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สารอธิการบดี 
 

ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ประเทศไทยประสบกบัปัจจยัต่างๆ ท่ีสง่ผลกระทบตอ่การเติบโตทางเศรษฐกิจและ
สงัคมอยา่งต่อเนื่อง ทัง้ที่มาจากปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในประเทศ  ถึงแม้ในช่วงปลายปี 2562 เศรษฐกิจไทย
จะมีทิศทางฟืน้ตวัดีขึน้ แตก่ลบัมีภยัพิบตัิด้านสาธารณสขุ คือการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 ซึง่สง่ผลกระทบอยา่ง
รุนแรงไปทั่วโลก การประคับประคองให้ผ่านพ้นวิกฤตในช่วงนีไ้ปให้ได้ จึงเป็นเร่ืองที่จ าเป็นที่จะต้องได้ รับการ
แก้ปัญหาอยา่งเร่งดว่น ดงัที่รัฐบาลและหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องก าลงัด าเนินการอยูใ่นขณะนี  ้

ถึงแม้ว่าในการเตรียมงานประชุมครัง้นีจ้ะมีข้อจ ากดัและมีอปุสรรคหลายประการ แต่ด้วยความมุ่งมัน่ของ
คณะท างานที่เข้มแข็งและความร่วมมือจากเครือข่ายเบญจมิตรวิชาการ ท าให้ทุกอย่างเกิดขึน้ได้ตามก าหนดการ  
จึงขอขอบคุณทกุฝ่ายที่เก่ียวข้อง รวมทัง้ขอขอบคณุผู้ เข้าร่วมประชุมทกุท่านที่ใช้เวลาอนัมีค่ามาเข้าร่วมกิจกรรมที่
ก่อให้เกิดประโยชน์ตอ่สงัคมโดยรวมในครัง้นีเ้ป็นอยา่งสงู 

การขบัเคลื่อนเศรษฐกิจให้เติบโตได้อย่างมีคุณภาพและยัง่ยืน พร้อมก้าวเข้าสู่เศรษฐกิจและสงัคมในยุค
ดิจิทลันัน้ ต้องอยูบ่นฐานท่ีส าคญัที่สดุ คือ ความรู้ความสามารถของทรัพยากรมนษุย์ ผู้ที่อาศยัอยูใ่นสงัคมไทย ทกุคน 
ทกุองค์กร และทกุสาขาอาชีพ ล้วนมีสว่นส าคญัที่สง่ผลต่อการพฒันาประเทศให้ก้าวทนักบัความเจริญก้าวหน้าใน
ระดบัสากล พร้อมรับมือกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในทุกมิติ การเพิ่มพูนและส่งเสริมให้ทรัพยากร
มนษุย์ได้รับความรู้ความสามารถในศาสตร์ทกุแขนงนัน้ ถือเป็นภารกิจส าคญัของสถาบนัการศึกษา ซึ่งจะต้องได้รับ
ความร่วมมือในรูปแบบของการบรูณาการจากทกุภาคสว่น เพื่อการพาประเทศเข้าสู่การยคุดิจิทลั 

ขอขอบคณุคณะกรรมการจดังาน วิทยากร บคุลากร และเจ้าหน้าที่ทกุฝ่าย ที่มีสว่นท าให้การจดัการประชุม
วิชาการในครัง้นีเ้กิดขึน้ 
 

         

 

           (ผศ.ดร.ประเสริฐ ประวตัิรุ่งเรือง) 

        อธิการบดมีหาวิทยาลยันอร์ทกรุงเทพ 
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ก าหนดการ 
การประชุมวิชาการระดับชาต ิมหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563  

“การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดจิิทัล” 
(Development of Human Resources to Economics and Digital Society) 

วันศุกร์ ที่ 27 มีนาคม 2563 เวลา 08:00-16:30 น. 
ณ ห้องประชุมมหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต 

 
08:00 – 08:30 น   ลงทะเบียน ณ ห้องประชมุสตัตบงกช อาคารเรียนรวม 1 ชัน้ 3  
08:30 – 10:30 น   น าเสนอผลงานวิชาการ (บทความวิจยั/บทความวิชาการ) ช่วงที่ 1 
10:30 – 11:00 น.  รับประทานอาหารวา่ง 
11:00 – 11:10 น.  พิธีเปิด การประชุมวิชาการระดับชาติ มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563 
    กลา่วรายงานโดย ประธานคณะกรรมการด าเนินงานจดัการประชมุ 
    กลา่วเปิดการประชมุ โดยอธิการบดี มหาวิทยาลยันอร์ทกรุงเทพ 
11:10 – 12:30 น.  บรรยายพิเศษ เร่ือง “การพฒันาทรัพยากรมนษุย์เข้าสูย่คุเศรษฐกิจและสงัคมดิจิทลั”  

โดย  วิทยากรผู้ทรงคณุวฒุิ      
12:30 – 13:30 น.  รับประทานอาหารวา่ง 
13:30 – 16:30 น.  น าเสนอผลงานวิชาการ (บทความวิจยั/บทความวิชาการ) ช่วงที่ 2 
 

__________________________________ 
หมายเหตุ:  สืบเนื่องจากกระทรวงศึกษาธิการ สั่งปิดสถานศึกษาทั่วประเทศ ทัง้รัฐและเอกชน เพื่อป้องกัน 

การแพร่ระบาด "โควิด-19" โดยเร่ิมมีผลบังคับใช้ ตัง้แต่ วันที่ 18 มี.ค. 63  เป็นต้นไป ดังนัน้ในการจัดประชุม
วิชาการระดับชาติ มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563 ครัง้นี  ้จะขอปรับเปลี่ยนเป็นการน าเสนอ
ผลงานวิจยัแบบออนไลน์  





  

 

สารบัญ 

 

เร่ือง                           หน้า 
ภาคโปสเตอร์ ด้านสังคมศาสตร์  

S0001 การศกึษาการยอมรับของผู้บริโภคตอ่ผลิตภณัฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย
เพ่ือก าหนดแผนในเชิงพาณิชย์ 

โสภิดา วิศาลศกัดิ์กลุ               
อรวลัภ์ อปุถมัภานนท์ 

1 

S0008 พฤติกรรมของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยว  

ในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  

พิชญนนัท์ นภาพรจินดาพชัร์ 15 

S0013 ปัจจยัการมีสว่นร่วมของชมุชนที่มีผลตอ่การพฒันาคณุภาพชีวิตของผู้สงูอายุ

ของเทศบาลต าบลบ้านใหม ่อ าเภอเมืองปทมุธานี จงัหวดัปทมุธานี 

เอกลกัษณ์ นวลรัตน์ 29 

S0014 คณุภาพการให้บริการแหลง่ทอ่งเที่ยวเชิงวฒันธรรมพืน้บ้านขององค์การ

บริหารสว่นต าบลบ้านมว่ง อ าเภอบ้านโป่ง จงัหวดัราชบรีุ 

ปริฉัตร ณิชาพทัธ์ 39 

S0015 ความสมัพนัธ์ระหวา่งการประชาสมัพนัธ์ที่มีตอ่ภาพลกัษณ์องค์กร 

ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

วิภาวี ธรรมศิริพงษ์ 50 

S0017 กลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกซือ้ประกนัชีวิต บริษัท 

ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) กรณีศกึษาสาขาดา่นช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ  

อรอมุา ปฐมวฒันกิจ 60 

S0018 กระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ทีส่ง่ผลตอ่ประสทิธิผลการท างานของ

องค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม 

บญุณฐักาญจน์ จนัทร์เจริญ 72 

S0019 การเมืองภาคพลเมืองที่สง่ผลตอ่การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั 

อ าเภอเลาขวญั จงัหวดักาญจนบรีุ 

วิชิต หอมเนียม 82 

S0020 การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ที่มีตอ่ภาพลกัษณ์องค์กร 
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NBUS0001: การศึกษาการยอมรับของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วยเพื่อก าหนด

แผนในเชงิพาณิชย์ 

A STUDY OF CONSUMER ACCEPTANCE OF WOVEN PRODUCTS FROM BANANA FIBERS 

FOR COMMERCIAL PLANNING 

 

โสภิดา วิศาลศกัด์ิกลุ 1 อรวลัภ์ อปุถมัภานนท์ 2  
1 สาขาวิชาคหกรรมศาสตร์ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรีุ  
2 สาขาวิชาอาหารและโภชนาการ คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

 

บทคัดย่อ 

 การวิจัยนีไ้ด้ศึกษาการออกแบบผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วยรูปแบบต่างๆให้มีความสวยงาม 

และศกึษาการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์งานถักจากเส้นใยกล้วย โดยการออกแบบผลิตภัณฑ์จากเส้นใย

กล้วย 2 รูปแบบ ประกอบด้วย ผลติภัณฑ์งานถักจากเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยกลม และผลิตภัณฑ์งานทอจากเส้น

ใยกล้วยรูปแบบเส้นใยแบน เพื่อน าผลติภัณฑ์ที่ได้ไปศกึษาการยอมรับของผู้ บริโภคโดยใช้แบบส ารวจการยอมรับของ

ผู้บริโภคที่มีต่อผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย ด้วยวิธี Central Location Test (CLT) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 

125 คน แล้วน ามาวิเคราะห์ผลทางสถิติโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาวิจัย 

พบว่า เส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยกลมสามารถน ามาออกแบบเป็นผลิตภัณฑ์ดอกไม้ประดิษฐ์และเคร่ืองประดับได้ 

สว่นเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยแบนสามารถน ามาออกแบบเป็นกระเป๋าถือรูปทรงต่างๆ ปกสมุดโน้ต กล่องเก็บของ 

และแจกันรูปทรงต่างๆได้ ผลการศึกษาการยอมรับของผู้ บริโภคโดยรวม พบว่า ผู้ ตอบแบบส ารวจให้การยอมรับ

ผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยแบน มากกว่าผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้น

ใยกลม โดยมีค่าเฉลีย่ 4.56 + 0.50 และ 4.43 + 0.53 ตามล าดบั 

 

ค าส าคัญ: การยอมรับของผู้บริโภค, ผลติภัณฑ์งานถกัทอ, เส้นใยกล้วย, เชิงพาณิชย์ 

 

Abstract 

 This research studied the design of woven products from various types of banana fibers 

aesthetic purposes and consumer acceptance of banana fiber knitting products. There were two types of 

banana fiber products tested: a) circular knitting products from banana fibers and b) woven products 

from banana fibers in the form of flat fibers. In order to use the obtained products to conduct consumer 

acceptance, this study used the Central Location Test (CLT) method from a sample of 125 people and 

1



การประชุมวิชาการระดับชาติ ‚การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล‛ 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563  27 มีนาคม 2563 

  

 

then analyze the results. Statistical analysis by finding percentage, average and standard deviation. The 

results of the study showed that banana fiber, round fiber form, can be designed to be artificial flower 

products and ornaments. As for banana fibers, the flat fibers can be used as bags in various shapes, 

covers for notebooks, storage boxes and vases of various shapes. The results of the overall consumer 

acceptance study revealed that respondents accepted the weaving products from banana fibers. The flat 

fiber pattern more acceptance level than woven products from banana fibers circular fiber pattern with an 

average of 4.56 + 0.50 and 4.43 + 0.53 respectively 

 

Keywords: consumer’s acceptance, weaving products, banana fiber, commercial 

 

บทน า 

 เส้นใยกล้วยหรือป่านมะนิลา (Manila hemp) เป็นวตัถดิุบที่สกดัมาจากส่วนของกาบใบที่อยู่รอบ ๆ ล าต้น

กล้วย (Musa textiles) ซึ่งในกาบกล้วยนีม้ีเส้นใยที่มีคุณสมบัติส าคัญคือ มีความเหนียวและยืดหยุ่นสงู (ศศิณัฏฐ์ 

หล่อธนารักษ์, 2558) และกล้วยนัน้ยังเป็นพืชเศรษฐกิจที่ส าคัญของจังหวัดปทุมธานี ที่มีพื น้ที่เพาะปลกูรวมถึง 

18,499 ไร่ มีผลผลิตรวม 62,961,105 กิโลกรัม และมีผลผลิตเฉลี่ยต่อไร่ 6,820 กิโลกรัม (ส านักงานเกษตรจังหวัด

ปทมุธานี. 2560) แต่ปัจจบุนัยงัมีการน าเส้นใยกล้วยมาใช้ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์อยู่น้อย โดยเส้นใยกล้วยที่ใช้ในเชิง

พาณิชย์จะใช้ประโยชน์ในรูปของเส้นเชือก มีลกัษณะนุ่มและเส้นผ่าศูนย์กลางค่อนข้างสม ่าเสมอ ลเูมนมีขนาดใหญ่

เมื่อเทียบกบัความหนาของผนงัเซลล์ ร่องรอยตามแนวขวางค่อนข้างน้อยและส่วนปลายของเส้นใยแหลมเรียว แบน

และมีลกัษณะคล้ายริบบิน้ เส้นใยมีความยาว 2 ถึง 4 เมตร เส้นใยเด่ียว ๆ ค่อนข้างนุ่ม ตรงและมีปลายเรียวแหลม 

เส้นผ่าศนูย์กลางของเส้นใยแต่ละเส้นอยู่ระหว่าง 14 – 50 ไมโครเมตร และมีความยาวตัง้แต่ 2.5 ถึง 13 มิลลิเมตร (รุ่ง

ทิพย์ ลยุเลา. 2559) มีความแข็งแรงเป็น 3 เท่าของเส้นใยฝา้ย และแข็งแรงเป็น 2 เท่าของเส้นใยป่านศรนารายณ์ และ

มีความต้านทานต่อการสลายตวัด้วยน า้เค็มมากกว่าเส้นใยจากพืชทัง้หมด เส้นใยกล้วยมีความเงามันและมีสีค่อนข้าง

เหลอืง ซึง่มีคณุสมบติัเหมาะสมในการน ามาท าเป็นเส้นใยจากธรรมชาติทดแทนการใช้เส้นใยถักทอจากใยสงัเคราะห์ 

โดยงานถกัเป็นการน าเอาเส้นเชือกหรือหวายมาไขว้สอดประสานกนัให้เป็นลวดลายต่าง ๆ สามารถท าให้เป็นเส้นและ

เป็นผืนได้ ส าหรับการทอ (Weaving) ถือเป็นศิลปะและหตัถกรรมหรืองานฝีมืออย่างหนึง่ที่มีมาตัง้แต่สมัยโบราณ เป็น

กรรมวิธีการผลติผืนผ้าโดยใช้เส้นด้ายพุ่งและเส้นด้ายยืนมาขดัประสานกนัจนได้เป็นผืนผ้า ทัง้นีต้้องมีเคร่ืองมือในการ

ทอ เรียกว่า หกู หรือกี่ ซึง่การพฒันาผลิตภัณฑ์โดยการผสมผสานงานด้านหัตถกรรมก็มีความส าคัญที่ท าให้เกิดการ

พฒันารูปแบบผลติภัณฑ์ให้เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะถ่ินได้ (พจน์ธรรม ณรงค์วิทย์ และราชนั แพ่งประเสริฐ. 2560) 

ดงันัน้ผู้วิจยัจงึมีแนวคิดในการน าองค์ความรู้ในด้านการถักทอมาใช้ในการออกแบบผลิตภัณฑ์รูปแบบต่างๆ โดยการ

ใช้เส้นใยกล้วยเป็นวัตถุดิบหลกัในการผลิต และน าผลิตภัณฑ์ที่ได้ไปศึกษาการยอมรับของผู้บริโภคจากเส้นใย 2 
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รูปแบบ ประกอบด้วยรูปแบบเส้นใยกลม และรูปแบบเส้นใยแบน เพื่อน าผลที่ได้รับไปใช้ในการวางแผนการผลิตสินค้า

จากเส้นใยกล้วยสนบัสนนุสง่เสริมให้ผลติสนิค้าออกจ าหน่ายในเชิงพาณิชย์ และช่วยสร้างมูลค่าให้กับต้นกล้วยที่ถูก

ตดัทิง้หลงัการเก็บเก่ียว รวมไปถงึการลดปริมาณขยะทางการเกษตรให้น้อยลง  

 

วัตถปุระสงค์ 

 1. เพื่อออกแบบผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วยรูปแบบต่างๆให้มีความสวยงาม 

 2. เพื่อศกึษาการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย  

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. ได้ต้นแบบผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วยทัง้ 2 รูปแบบ 

 2. ได้ทราบแนวทางในการพฒันาสนิค้ารูปแบบต่างๆ จากเส้นใยกล้วยในการผลิตและจัดจ าหน่ายในเชิง

พาณิชย์ 

 

กรอบแนวคิด 

   ตวัแปรต้น                                                                        ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 การออกแบบผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย ท าการออกแบบผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย

ที่ผ่านการพฒันา โดยให้ได้ผลิตภัณฑ์งานถักทอที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง  เช่น กระเป๋า ผลิตภัณฑ์ตกแต่ง

ภายในบ้าน ฯลฯ เพื่อน าไปส ารวจการยอมรับของผู้ บริโภค และน าผลที่ได้จากการศึกษาวิจัยไปต่อยอดสู่กลุ่ม

เกษตรกรผู้ปลกูกล้วยในกลุม่คลสัเตอร์กล้วยครบววงจรคลองเจ็ด กลุ่มวิสาหกิจชุมชน เพื่อสร้างรายได้ในชุมชนต่อไป 

โดยแบ่งการออกแบบผลติภัณฑ์ตามประเภทของเส้นใย ประกอบด้วย เส้นใยกลม และเส้นใยแบน ดงันี  ้

 

 

 

 

รูปแบบของเส้นใยกล้วยที่น ามาใช้ในการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ จ านวน 2 รูปแบบ 
ประกอบด้วย 
 1. รูปแบบเส้นใยกลม 
 2. รูปแบบเส้นใยแบน 
   

การยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลติภัณฑ์งานถักทอ
จากเส้นใยกล้วยในด้านต่าง ๆ ประกอบด้วย 
 1. ด้านรูปแบบเส้นใย 
 2. ด้านผลิตภัณฑ์ 
 3. ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ 
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1. การออกแบบผลติภัณฑ์เส้นใยกลมจากกาบกล้วย ดงัแสดงในภาพที่ 1  

  

 

 

 

 

 

 

    

      (ก)       (ข) 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

            (ค)         (ง) 

ภาพที่ 1 ผลติภัณฑ์จากเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยกลม (ก) ผลติภัณฑ์ดอกไม้ประดิษฐ์  (ข) ผลติภัณฑ์สร้อยข้อมือ 

(ค) ผลติภัณฑ์ต่างห ู (ง) ผลติภัณฑ์สร้อยคอ 

 

 

 

 

 

 

 

 

4



การประชุมวิชาการระดับชาติ ‚การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล‛ 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563  27 มีนาคม 2563 

  

 

2. การออกแบบผลติภัณฑ์เส้นใยแบนจากกาบกล้วย ดงัแสดงในภาพที่ 2 
  

 

(ก) 

 

(ข) 

 

 

(ค) 

 

(ง) 

 

(จ) 

 

(ฉ) 

ภาพที่ 2 ผลติภัณฑ์จากเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยแบน (ก) ผลติภัณฑ์กลอ่งเก็บของ (ข) ผลิตภัณฑ์แจกนัทรงสงู 

(ค) ผลติภัณฑ์ปกสมดุโน๊ต  (ง) ผลติภัณฑ์กระเป๋าถือหหูิว้กลม (จ) ผลติภัณฑ์กระเป๋าคล้องข้อมือ  

(ฉ) ผลติภัณฑ์กระเป๋าสะพายข้าง 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล 

 แบบส ารวจการยอมรับของผู้ บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย แบ่งเป็น 4 ส่วน 

ประกอบด้วย สว่นที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบส ารวจ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน 

และสว่นที่ 2 ข้อมลูเพื่อการพัฒนา ได้แก่ การเคยเห็นผลิตภัณฑ์ การซือ้ไปใช้ประโยชน์ การเลือกแหล่งจัดจ าหน่าย 

ปัญหาที่พบในการใช้เส้นใยจากธรรมชาติ และ ราคาสินค้าที่เหมาะสม โดยลักษณะการตอบเป็นแบบตรวจสอบ

รายการ (Check List) ส าหรับแบบส ารวจสว่นที่ 3 การยอมรับผลติภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย เป็นการใช้มาตร

วัดประเภทมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งได้ท าการแบ่งระดับความเห็นของกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 5 ระดับ 

และท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแบบส ารวจส่วนที่ 4 

ข้อเสนอแนะ เป็นการตอบแบบส ารวจปลายเปิด โดยให้ผู้ตอบแบบส ารวจให้ข้อเสนอแนะที่มีต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอ

จากเส้นใยกล้วย 

 

การตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั 

 ท าการตรวจสอบเคร่ืองมือโดยใช้ผู้ เชี่ยวชาญทางด้านสถิติ รวมไปถึงผู้ เชี่ยวชาญทางด้านงานหัตถกรรม 

จ านวน 5 ท่าน ตรวจประเมินแบบส ารวจการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย โดยท า

การตรวจสอบในเร่ืองข้อค าถามด้านต่างๆ รวมไปถึงภาษาในการใช้ถามภายในแบบส ารวจว่ามีความง่ายต่อการ

เข้าใจในการตอบแบบส ารวจหรือไม่ หากค าถามข้อใดไม่เหมาะสมควรแก้ไขหรือตัดออก เพื่อให้เนือ้หาที่ใช้มีความ

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย โดยใช้หลกัการ IOC : Index of Item – Objective Congruence ซึ่งการให้

คะแนนความคิดเห็นรายข้อค าถามในแบบส ารวจ จะมีค่าอยู่ระหว่าง -1 ถึง 1 ซึ่งหากแบบส ารวจมีความถูกต้องและ

เที่ยงตรงของเนือ้หา จะมีค่าเข้าใกล้ 1 ซึ่งจะต้องมีคะแนนไม่ต ่ากว่า 0.5 และหากผู้ เชี่ยวชาญให้คะแนน หลงัจากมี

การค านวณค่า IOC แล้วได้คะแนนต ่ากว่า 0.5 ผู้ วิจัยจะต้องต้องตัดค าถามดังกล่าวออก และท าการปรับปรุงให้มี

ความเหมาะสมตามค าแนะน าของผู้ เชี่ยวชาญ โดยสตูรที่น ามาใช้ส าหรับการค านวณหาค่า IOC (Index of Item - 

Objective Congruence) ดงัแสดงในสมการที่ 1 

          (1) 

ก าหนดให้ 

   ค่า ∑R = ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้ เชี่ยวชาญ   

   ค่า N   = จ านวนผู้ เชี่ยวชาญทัง้หมดที่ร่วมพิจารณา 

 ซึ่งในการตรวจสอบคุณภาพแบบส ารวจการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใย

กล้วย พบว่า ค่าเฉลีย่ดชันีความสอดคล้องของแบบส ารวจทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.80 ซึง่ผู้ เชี่ยวชาญให้ข้อเสนอแนะว่าควรมี

การตรวจสอบความถูกต้องของประโยค การจัดเรียงประโยคค าถามเพื่อความสมบูรณ์ของแบบส ารวจ จึงได้
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ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขแบบส ารวจตามข้อเสนอแนะของผู้ เชี่ยวชาญให้สมบูรณ์ก่อนน าแบบส ารวจไปใช้ในการเก็บ

ข้อมลูต่อไป 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยการสุ่มเลือกจากกลุ่มบุคคลทั่วไ ปในเขตจังหวัด

ปทมุธานี ด้วยวิธีการเลอืกแบบบงัเอิญ จ านวน 125 คน โดยใช้แบบส ารวจพร้อมน าผลิตภัณฑ์ที่พัฒนาขึน้มาจากเส้น

ใยกล้วย 2 รูปแบบ ให้กลุ่มตัวอย่างดูแล้วประเมินการยอมรับผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วยตามรายการที่

ก าหนดไว้ด้วยวิธี Central Location Test (CLT) หลังจากนัน้น าแบบส ารวจที่ได้รับกลบัคนมาตรวจสอบความ

สมบรูณ์แต่ละฉบบั ท าการบนัทกึรหสัค าตอบในแบบส ารวจเพื่อประมวลผลทางสถิติ โดยโปรแกรมส าเร็จรูป 
  

สถติิท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณ ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา ใช้ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยการน าเส้นใยกล้วยมาใช้ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ทัง้ 2 รูปแบบ ประกอบด้วย รูปแบบเส้นใยกลม และรูปแบบ

เส้นใยแบน เพื่อน าผลติภัณฑ์มาใช้ในการศกึษาการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย

ในด้านต่างๆ ประกอบด้วยด้านรูปแบบเส้นใย, ด้านผลติภัณฑ์ และด้านการน าไปใช้ประโยชน์  
 

สรุปผลการวิจยั 

 สรุปผลการออกแบบผลิตภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย 

  1. ผลิตภัณฑ์งานถกัจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยกลม 

  จากการออกแบบผลิตภัณฑ์งานถักจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยกลม ซึ่งเป็นเส้นใยที่ ผ่าน

กระบวนการป่ันเข้าเกลียวให้มีลกัษณะเป็นเส้นกลมก่อนน ามาใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์รูปแบบต่างๆ ซึ่งจากการ

ศกึษาวิจยัเส้นใยที่ได้มีความเหมาะสมในการน ามาพฒันาเป็นผลติภัณฑ์ได้ ดงัแสดงในภาพที่ 3 
        

      
     (ก)                (ข) 

ภาพที่ 3 ผลติภัณฑ์งานถักจากเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยกลม (ก) ดอกไม้ประดิษฐ์ (ข) เคร่ืองประดบั 
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 จากภาพที่ 3 พบว่า ผลติภัณฑ์ที่ได้จากการน าเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยกลม มาใช้ในการออกแบบและ

พฒันาผลติภัณฑ์ สามารถออกแบบผลิตภัณฑ์ได้จากการน าเส้นใยกล้วยที่ผ่านกระบวนการป่ันเป็นเส้นกลมแล้วมา

ถกัให้เป็นผลติภัณฑ์รูปแบบต่างๆ อาทิเช่น ดอกไม้ประดิษฐ์ เคร่ืองประดับชนิดต่างๆ งานถักกระเป๋า กล่องกระดาษ

ทิชช ูเป็นต้น ส าหรับการขึน้ชิน้งานผลติภัณฑ์งานถกัจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยกลมจะมีปัญหาในเร่ืองของเส้น

ใยจะเปราะขาดได้หากเส้นใยไม่มีความชุ่มชืน้ดังนัน้จึงควรมีการพรมน า้ให้ทั่วเส้นใยในขณะท า การถักขึน้รูป

ผลติภัณฑ์ 

 2. ผลิตภัณฑ์งานทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยแบน  

  จากการออกแบบผลติภัณฑ์งานทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยแบน ซึ่งเป็นการน าเส้นใยกล้วยที่

ได้จากกระบวนการแยกเส้นใยมาทอให้มีลกัษณะเป็นผืนเสือ่แล้วน ามาใช้ในการออกแบบเพื่อขึน้รูปชิน้งานผสมผสาน

ร่วมกบังานผ้าและงานหนังตามความเหมาะสมและรูปแบบของผลิตภัณฑ์ โดยการวาดแบบลงบนกระดาษแล้วท า

การตัดขึน้รูปชึน้งานตามแบบที่วาดไว้ ซึ่งผลิตภัณฑ์ที่ได้จะต้องมีความแข็งแรงทนทานสามารถรับน า้หนักและ

น ามาใช้งานได้จริง ดงัแสดงในภาพที่ 4 
 

           
 

            (ก)                 (ข) 

ภาพที่ 4 ผลติภัณฑ์งานทอจากเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยแบน (ก) ของใช้ของที่ระลกึ (ข) กระเป๋าถือ  

 จากภาพที่ 4 พบว่า ผลติภัณฑ์ที่ได้จากการน าเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยแบน มาใช้ในการออกแบบและ

พฒันาผลติภัณฑ์ สามารถออกแบบผลิตภัณฑ์ได้โดยใช้กระบวนการทอเส้นใยกล้วยเป็นผืนเสื่อแล้วน ามาออกแบบ

สร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์รูปแบบต่างๆ อาทิเช่น ปกสมุดโน้ต กล่องเก็บของ แจกันดอกไม้ กระเป๋ารูปทรงต่างๆ เป็นต้น 

และเมื่อน ามาขึน้รูปผลติภัณฑ์ควรให้ความระมัดระวังในขณะที่ท าการตัดเสื่อตามแบบที่วางไว้เพราะเส้นใยบริเวณ

ขอบเสือ่อาจขยบัหรือหลดุออกจากกนัได้ 

 สรุปผลการศึกษาการยอมรับของผู้บริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย 

  จากการศกึษาการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย จ านวน 125 คน 

สามารถแสดงผลการศกึษาวิจยั ได้ดงันี ้
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  สว่นที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 

   ผลจากการส ารวจข้อมลูพืน้ฐานของผู้ตอบแบบส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจโดยส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 71.20  มีอายุระหว่าง 21 – 30  ปี จ านวน 90 คน  คิดเป็นร้อยละ 72.00  มี

การศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 112  คน คิดเป็นร้อยละ 89.60  มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 114 คน คิด

เป็นร้อยละ 91.20  และมีรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 

72.80  

  สว่นที่ 2 ข้อมลูเพื่อการพฒันา 

   ผลจากการส ารวจข้อมลูเพื่อการพัฒนาของผู้ตอบแบบส ารวจ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจโดยส่วน

ใหญ่ไม่เคยผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 72.80 มีการเลือกซือ้ เป็นของที่ระลกึ 

จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 40 มีสถานที่จดัจ าหน่าย ศนูย์จดัจ าหน่าย จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 60 มีปัญหาที่

พบในการใช้เส้นใยจากธรรมชาติ เป็นขยุท าให้ผลติภัณฑ์ไม่สวยงาม จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 มีราคาเส้น

ใยกล้วย (รูปแบบเส้นใยกลม) ราคา 41- 60 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 40 และมีราคาเส้นใยกล้วย (รูปแบบ

เส้นใยแบน) ราคา 41- 60 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 39 

  สว่นที่ 3 การยอมรับผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย 

   ผลการส ารวจการยอมรับของผู้ตอบแบบส ารวจที่มีต่อผลิตภัณฑ์จากเส้นใยกล้วยทัง้ 2 รูปแบบ 

ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ ด้านรูปแบบเส้นใย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ ด้านความพึงพอใจโดยรวม 

(ดงัแสดงในตารางที่ 1 – 2) 

 

ตารางที่ 1 ผลการส ารวจการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยกลม 

 

รายการประเมิน Mean S.D. ร้อยละ 
ระดับการ

ยอมรับ 

ด้านรูปแบบเส้นใย 4.23 0.66 84.56 มาก 

1. เส้นใยมีขนาดเหมาะสมต่อการน าไปใช้ 4.22 0.68 84.48 มาก 

2. เส้นใยมีความแข็งแรง ทนทาน 4.23 0.65 84.64 มาก 

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.35 0.67 87.04 มาก 

1. ผลติภัณฑ์มีความประณีตและสวยงาม 4.40 0.65 88.00 มาก 
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รายการประเมิน Mean S.D. ร้อยละ 
ระดับการ

ยอมรับ 

2. ผลติภัณฑ์สามารถดงึดูดความสนใจของผู้บริโภค 4.33 0.69 86.56 มาก 

3. ผลติภัณฑ์มีความหลากหลาย 4.14 0.73 82.88 มาก 

4. ผลติภัณฑ์มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั 4.54 0.56 90.72 มากที่สดุ 

ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ 4.42 0.65 88.48 มาก 

1. ผลติภัณฑ์มีความเหมาะสมในการน าไปใช้งาน 4.19 0.70 83.84 มาก 

2. เป็นผลติภัณฑ์ที่ช่วยเพิ่มมลูค่าให้กบัต้นกล้วย 4.50 0.59 90.08 มาก 

3. ช่วยลดปริมาณขยะเหลอืทิง้ทางการเกษตรได้ 4.58 0.60 91.52 มากที่สดุ 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.43 0.53 88.64 มาก 

 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจให้การยอมรับโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย 
รูปแบบเส้นใยกลม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.43) รองลงมาให้การยอมรับในด้านการน าไปใช้ประโยชน์ อยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ = 4.42)  การยอมรับด้านผลติภัณฑ์ อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.35) และน้อยที่สดุมีความพึง
พอใจในด้านรูปแบบเส้นใย อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ = 4.23) ตามล าดบั 
 

 

ตารางที่ 2 ผลการส ารวจการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยแบน 
 

รายการประเมิน Mean S.D. ร้อยละ 
ระดับการ

ยอมรับ 

ด้านรูปแบบเส้นใย 4.42 0.60 88.48 มาก 

1. เส้นใยมีขนาดเหมาะสมต่อการน าไปใช้ 4.43 0.61 88.64 มาก 

2. เส้นใยมีความแข็งแรง ทนทาน 4.42 0.58 88.32 มาก 

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.43 0.61 88.56 มาก 

1. ผลติภัณฑ์มีความประณีตและสวยงาม 4.43 0.60 88.64 มาก 
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รายการประเมิน Mean S.D. ร้อยละ 
ระดับการ

ยอมรับ 

2. ผลติภัณฑ์สามารถดงึดูดความสนใจของผู้บริโภค 4.38 0.61 87.68 มาก 

3. ผลติภัณฑ์มีความหลากหลาย 4.38 0.63 87.52 มาก 

4. ผลติภัณฑ์มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั 4.52 0.59 90.40 มากที่สดุ 

ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ 4.55 0.56 91.09 มากที่สดุ 

1. ผลติภัณฑ์มีความเหมาะสมในการน าไปใช้งาน 4.45 0.62 88.96 มาก 

2. เป็นผลติภัณฑ์ที่ช่วยเพิ่มมูลค่าให้กบัต้นกล้วย 4.58 0.53 91.68 มากที่สดุ 

3. ช่วยลดปริมาณขยะเหลอืทิง้ทางการเกษตรได้ 4.63 0.53 92.64 มากที่สดุ 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.56 0.50 91.20 มากที่สดุ 

 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจให้การยอมรับโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย 

รูปแบบเส้นใยแบน อยู่ในระดบัมากที่สดุ (ค่าเฉลีย่ = 4.56) รองลงมาให้การยอมรับในด้านการน าไปใช้ประโยชน์ อยู่

ในระดบัมากที่สดุ (ค่าเฉลีย่ = 4.55)  การยอมรับด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.43) และน้อยที่สดุมี

ความพงึพอใจในด้านรูปแบบเส้นใย อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ = 4.42) ตามล าดบั   

  ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 

   การส ารวจการยอมรับของผู้ ตอบแบบส ารวจจ านวน 125 คน มีผู้ ตอบแบบส ารวจได้ให้

ข้อเสนอแนะที่มีต่อผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย ประกอบด้วย 

   1. ผลติภัณฑ์มีการออกแบบที่แปลกใหม่ทนัสมัย (ค่าความถ่ี = 3 คน) 

   2. สสีนัของผลติภัณฑ์ยงัไม่ค่อยดึงดูดเท่าไหร่ แต่ถ้าใช้ในเร่ืองความทนทานแข็งแรงน่าจะมีสงู 

(ค่าความถ่ี = 2 คน) 

   3. เป็นผลติภัณฑ์ที่มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั (ค่าความถ่ี = 2 คน) 

   4. ผลติภัณฑ์น่าสนใจ เป็นการช่วยเหลอืเกษตรกร (ค่าความถ่ี = 1 คน) 

   5. สามารถสร้างมลูค่าเพิ่มให้กบัต้นกล้วยได้ (ค่าความถ่ี = 1 คน) 

   6. เส้นใยมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั (ค่าความถ่ี = 1 คน) 
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อภิปรายผล 

 การออกแบบผลิตภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย 

  จากการออกแบบและพฒันาผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วยทัง้ 2 รูปแบบ โดยค านึงถึงหลกัการ

ออกแบบผลติภัณฑ์ในด้านต่างๆทัง้ 12 ด้าน (อดุมศกัด์ิ สาริบตุร. 2549) และเลือกรูปแบบ รูปทรงของผลิตภัณฑ์ให้มี

ลกัษณะเป็นธรรมชาติและแสดงถึงเอกลกัษณ์ความโดดเด่นของเส้นใยกล้วยมากที่สดุ ซึ่งในปัจจุบันวัตถุดิบที่ใช้ใน

งานถกัทอมีอยู่ด้วยกนัหลากหลายประเภทรวมทัง้เส้นใยจากธรรมชาติเร่ิมเข้ามาท าให้ผลิตภัณฑ์ประเภทการถักและ

ทอมีความน่าสนใจมากย่ิงขึน้ อีกทัง้การน าวัสดุเด่นๆและแปลกใหม่เข้ามาร่วมใช้ในงานผลิตภัณฑ์ก าลงัได้รับความ

นิยมมากในกลุม่วยัรุ่น รวมถงึกลุ่มอนุรักษ์นิยมด้วย (วราภรณ์ ชลอสนัติสกุล. 2560) ดังนัน้จะเห็นได้ว่าเส้นใยกล้วย 

รูปแบบเส้นใยกลม มีความเหมาะสมในการน ามาสร้างสรรค์ผลงานด้วยวิธีการถักเป็นผลงานรูปแบบต่างๆ เช่น 

ดอกไม้ประดิษฐ์ หรือเคร่ืองประดบั เนื่องจากในกระบวนการถกันิยมใช้เส้นใยที่มีลกัษณะเข้าเกลียวเป็นเส้นกลมมาใช้

ในการท าผลติภัณฑ์โดยการน าเอาเส้นใยมาพนัรอบชิน้สว่นถกัเพื่อให้เกิดเป็นห่วงขึน้ (วราภรณ์ ชลอสนัติสกุล. 2560) 

ส าหรับเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยแบนมีความเหมาะสมในการน าไปทอเป็นเสื่อแล้วน าไปใช้ในการออกแบบเป็น

ผลติภัณฑ์รูปแบบต่างๆ เช่น แจกนั กลอ่งเก็บของ ปกสมดุโน้ต กระเป๋าแบบต่างๆ  เนื่องจากเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้น

ใยแบนมีลกัษณะคล้ายเส้นใยกกเมื่อน าไปทอเป็นผืนเสื่อ ซึ่งผลิตภัณฑ์ที่ได้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง และ

แสดงให้เห็นถึงเอกลักษณ์ของจังหวัดปทุมธานี ซึ่งมีการเพาะปลูกกล้วยเป็นจ านวนมากพร้อมทัง้เป็นการช่วยลด

ปริมาณขยะเหลือทิง้ทางการเกษตรที่มีอยู่จ านวนมากเละสนับสนุนให้เกิดจิตส านึกในการใช้ผลิตภัณฑ์จากวัสดุ

ธรรมชาติ  

 การยอมรับของผู้บริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย 

  ในการศกึษาการยอมรับของผู้บริโภคที่มีต่อผลติภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยกลม

และเส้นใยแบน ในด้านความพงึพอใจโดยรวมมากที่สดุ ซึ่งเป็นผลมาจากเส้นใยกล้วยทัง้ 2 รูปแบบสามารถน าไปใช้

ประโยชน์ได้จริงในการสร้างสรรค์ผลติภัณฑ์ และมีรูปแบบเส้นใยที่เหมาะสมต่อการน าไปใช้งานได้อย่างดี จึงส่งผลให้

ผู้ตอบแบบส ารวจมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับสงูที่สุด ซึ่งจากการศึกษาการยอมรับของผู้ บริโภคที่มี ต่อ

ผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วยจึงสามารถน ามาขยายผลสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ์และส ารวจตลาดเพื่อต่อยอด

งานวิจัยสู่การน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ สอดรับกับสภาพการณ์ปัจจุบันที่ผู้ บริโภคทัง้ในประเทศและ

ต่างประเทศก าลังอยู่ในกระแสนิยมบริโภคสินค้าที่ เป็นธรรมชาติ สินค้าที่อิงกับวัฒนธรรม การมีส่วนอนุรักษ์

สิง่แวดล้อม หรือสนิค้าที่ช่วยสนบัสนนุชมุชน ท าให้การพฒันาผลติภัณฑ์จากวตัถดิุบที่มีในท้องถ่ินและฝีมือของชุมชน

เกิดการสร้างงานสร้างรายได้และสร้างเข้มแข็งให้กับชุมชนในเขตจังหวัดปทุมธานีได้ต่อไป (จิราพัทธ์ แก้วศรีทอง . 

2560) และการส ารวจการยอมรับเพื่อทดสอบการตลาดให้สามารถน าไปสู่การสร้างประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ได้อย่าง

รวดเร็วราบร่ืนและตรงเป้าหมาย ยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขันและสร้างความเข้มแข็งให้แก่กลุ่มเกษตรผู้

ปลกูกล้วยและชมุชนได้ (ไปมา อิศรเสนา ณ อยธุยา. 2553) 
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ข้อเสนอแนะ  

 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้นี ้

  1. การออกแบบผลิตภัณฑ์งานถักจากเส้นใยกล้วยรูปแบบเส้นใยกลมควรฉีดน า้พรมเส้นใยให้มี

ความชุ่มชืน้ก่อนการน ามาขึน้รูปชิน้ ซึง่จะช่วยให้เส้นใยไม่แตกหกัง่ายในขณะขึน้รูปชิน้งาน 

  2. การขึน้รูปชิน้งานของเส้นใยกล้วยที่ผ่านการทอเป็นเสื่อแล้วควรเก็บขอบให้เรียบร้อยก่อนการ

น าไปขึน้ชิน้งาน เนื่องจากจะท าให้ขอบเสือ่แตกเมื่อขึน้รูป 

  3. การเก็บข้อมลูการยอมรับของผู้บริโภคควรมีผลติภัณฑ์ทดลอง/ผลติภัณฑ์ที่ระลกึให้ผู้บริโภคได้น า

กลบัไปทดลองใช้ เพื่อให้ผู้บริโภคได้มีแนวทางในการตดัสนิใจเลอืกซือ้ได้ดีขึน้ 

 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

  1. ควรศกึษาการออกแบบผลติภัณฑ์ที่เป็นไปตามสมยันิยมและความต้องการของตลาดในปัจจบุนั 

  2. ควรพัฒนาผลิตภัณฑ์งานถักทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยกลม ให้หลากหลายมากย่ิงขึน้ 

เพื่อให้เกิดจากการยอมรับจากผู้บริโภคสงูเท่าเทียมกนักบัผลติภัณฑ์งานถกัทอจากเส้นใยกล้วย รูปแบบเส้นใยแบน 

  3. ควรท าการเก็บข้อมูลการยอมรับจากกลุ่มผู้บริโภคในวัยท างานและตามสถานที่จ าหน่ายสินค้า

งานหตัถกรรม ซึง่จะท าให้ได้ข้อมลูการยอมรับที่หลากหลายมากย่ิงขึน้ 

  4. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ช่วยส่งเสริมการขายจากการส ารวจข้อมูลการยอมรับของผู้บริโภค เพื่อ

น าไปใช้ในการวางแผนการจ าหน่ายผลติภัณฑ์ต่อไป 
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NBUS0008: พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยว ใน
อ าเภอหัวหนิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
THE BEHAVIOR OF THAI TOURISTS THAT HAVE AN INTENTION TO TRAVEL TO HUA HIN 
DISTRICT, PRACHUAP KHIRI KHAN PROVINCE 
 
สพิิชญนนัท์  นภาพรจินดาพชัร์ 1   ดร. มนีเนตร  วรชนะนนัท์ 2 
1 ส านกัวิจยั, คณะมนษุยศาสตร์และการจดัการการทอ่งเที่ยว มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
 
บทคัดย่อ 
 การศกึษานีม้ีวตัถปุระสงค์ เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีความตัง้ใจที่จะเดนิทาง
มาทอ่งเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และเพื่อศกึษาพฤติกรรมนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีความตัง้ใจที่จะ
เดินทางมาท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ที่มีปัจจัยส่วน
บคุคล คือ อาย ุสถานภาพ รายได้ และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยใช้กลุม่ตวัอย่าง 
คือ บคุคลทัว่ไปท่ีเป็นนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีภมูิล าเนาอยูใ่นกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 400 คน สถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ คา่เฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้
สถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) F test และทดความแตกต่าง
รายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตวัอย่างในงานวิจัยครัง้นี ้ มีจ านวนรวมทัง้สิน้ 400 คน ส่วนใหญ่มีความตัง้ใจ
ทอ่งเที่ยวแหลง่ทอ่งเที่ยวทางธรรมชาติ (Natural Attraction) จ านวน 106 คน มีระยะเวลาที่ตัง้ใจจะใช้ในการเดินทาง
ท่องเที่ยวแบบค้าง 1 คืน จ านวน 206 คน ความตัง้ใจจะเดินทางมาท่องเที่ยวช่วงวนัหยดุเสาร์/อาทิตย์ จ านวน 212 
คน มีค่าใช้จ่ายในการเดินทางท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ต่อครัง้ (ไม่รวมค่าที่พกั) ที่ 5,001-
7,500 บาท จ านวน 194 คน มีค่าใช้จ่ายต่อที่พกัต่อคืน ที่ 1,001-2,000 บาท จ านวน 158 คน รู้จกัสถานที่ท่องเที่ยว
ในอ าเภอหวัหินจาก Website ทางการทอ่งเที่ยว จ านวน 92 คน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ปัจจยัสว่นบคุคลของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีรายได้ต่างกันมีความ
ตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
2) พฤติกรรมนกัทอ่งเที่ยว ด้านระยะเวลาและช่วงเวลาในการเดินทางมาทอ่งเที่ยว และคา่ใช้จ่ายเฉลีย่ในการเดินทาง
มาทอ่งเที่ยวชาวไทยในแตล่ะครัง้มีผลตอ่ความตัง้ใจที่จะเดนิทางมาทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ค าส าคัญ: พฤติกรรมนกัทอ่งเที่ยว, นกัทอ่งเที่ยวชาวไทย, หวัหิน 
 
Abstract 
 The purposes of this studies to study the personal factors that affect the intention to travel to 
Hua Hin District, Prachuap Khiri Khan Province of Thai tourists to study the behavior of tourists that have 
an intention to travel to Hua Hin District, Prachuap Khiri Khan Province of Thai tourists. This research was 
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quantitative research. The personal factors including were age, status and incomes. The samples were 
400 Thai tourists who are domiciled in Bangkok and its vicinity. The statistics is frequency distribution, 
percentage, mean, and standard deviation. Hypothesis testing using t-test, One-way ANOVA, F test, LSD. 
 The research found that, most 106 people intend to travel in natural tourist destinations, and 
206 people who intend to spend 1 night on their holiday. Intention to travel during the holidays 
Saturday/Sunday for 212 people. There was a charge to travel to Hua Hin. Prachuap Khiri Khan Province 
per visit (Excluding accommodation) at 5001-7500 THB 194 per accommodation per night cost, 158 baht 
for 1001-2000 known attractions in Hua Hin Tourism Website of 92 people found the hypothesis testing. 
(1) Personal factors of tourists with different incomes affecting to intention to travel to Hua Hin District, 
Prachuap Khiri Khan Province of Thai tourists with statistical significance at the level of .05 (2) tourist 
behavior in terms of duration, time frame and period in traveling related to media effects to places that 
would like to travel and the average cost of each visit affects the intention to travel to Hua Hin District, 
Prachuap Khiri Khan Province of Thai tourists with statistical significance at the level of .05. 
 
Keywords: Tourists Behavior, Thai Tourists, Hua Hin District 
 
บทน า 
 การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่เติบโตและมีความส าคัญยิ่งต่อการพัฒนา เศรษฐกิจ และสงัคม ของ
ประเทศไทย รัฐบาลจึงมีนโยบายส่งเสริมการท่องเที่ยว โดยการท่องเที่ยวเร่ิมเข้ามามีบทบาทส าคญัในการพฒันา
ประเทศอย่างจริงจังเป็นครัง้แรก เมื่อมีการบรรจุแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 4 เร่ือยมาจนถึง
ปัจจบุนั (นรินทร์  สงัข์รักษา. 2552: 1) อยา่งไรก็ตาม “ทอ่งเที่ยว” ยงัคงเป็นอีกหนึ่งเสาหลกัที่ท ารายได้ให้แก่ประเทศ
ไทยถึงแม้จะมีหลายเหตกุารณ์ที่สง่ผลกระทบกบัตลาดหลกัอย่างตลาดจีน อาทิ เช่น เหตกุารณ์เรือลม่ที่จงัหวดัภเูก็ต 
ในช่วงวนัท่ี 5 กรกฎาคม พ.ศ. 2561 จนเป็นสาเหตใุห้มีจ านวนผู้ เสียชีวิตมากถึง 47 ราย เหตกุารณ์ไข้เลือดออก รวม
ไปถึงเหตกุารณ์ที่นกัท่องเที่ยวชาวจีนถูกท าร้ายที่สนามบินดอนเมือง จากเหตุการณ์ดงักลา่วท าให้เกิดวิกฤตความ
เช่ือมัน่ในศกัยภาพความปลอดภยัของเมืองไทยลดลงอย่างยิ่ง ท าให้รัฐบาลต้องระดมทกุสรรพก าลงั และเพื่อจะฟืน้
ความเช่ือมัน่รัฐบาลจึงเข้ามามีบทบาทและมีนโยบายต่าง ๆ เพื่อเร่งสร้างความเช่ือมัน่ให้กลบัมา การท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย (ททท.) จึงต้องมีการเร่งกระตุ้นสง่เสริมการท่องเที่ยวในประเทศไทยให้กลบัมาบมูอีกครัง้ผ่านแคมเปญ 
“อะเมซิ่ง ไทยเท่” “เที่ยวเท่ ๆ แบบไทย” ซึ่งแคมเปญนีก็้คือการท่องเที่ยวไทยแบบเชิงลึกซึง้ ได้สมัผสัถึงวิธีของ
ทอ่งเที่ยวไทยรูปแบบใหม่ ๆ เพื่อดึงดดูความสนใจในกลุม่นักท่องเที่ยวเจนวายและอื่น ๆ โดยอยู่ภายใต้แผน 2 เร่ือง
หลกั ได้แก่ 1) มุ่งกระตุ้นการเพิ่มค่าใช้จ่ายต่อการท่องเที่ยวแต่ละครัง้ ชูเอกลกัษณ์ท้องถ่ินนัน้เพื่อมาพฒันาสินค้า
ทอ่งเที่ยวใหม ่ๆ เพื่อดงึดดูนกัทอ่งเที่ยวกลุม่ใหม ่ๆ เข้ามา 2) เน้นการกระจาย นกัทอ่งเที่ยว ทัง้ในมิติของเวลา เพื่อลด
ปัญหาความไมส่มดลุในการทอ่งเที่ยว และผลกัดนัให้นกัทอ่งเที่ยวเดินทางท่องเที่ยวในวนัธรรมดา เพื่อที่จะลดความ
หนาแนน่ของนกัทอ่งเที่ยวที่สว่นใหญ่ไปเที่ยวแตใ่นเมืองทอ่งเที่ยวหลกั 
 ปัจจุบนัการท่องเที่ยวเป็นอตุสาหกรรมหนึ่งที่มีบทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย เพราะ
นอกจากจะสร้างรายได้ให้กบัประเทศเป็นมลูคา่อนัดบัหนึง่ในด้านการค้าและการบริการของประเทศแล้วยงัก่อให้เกิด
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การลงทนุธุรกิจที่ช่วยสร้างงานสร้างอาชีพได้ เช่น ที่พกั โรงแรม ร้านอาหาร ร้านขายของฝาก ของที่ระลกึ รวมถึงการ
คมนาคมขนสง่ เป็นต้น ท าให้มีการกระจายรายได้ไปสูท้่องถ่ินเพิ่มมากขึน้ สง่ผลให้ประเทศไทยเห็นความส าคญัของ
อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวว่าเป็นกลไกลหลกัส าคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ และจากการส ารวจโดย
การทอ่งเที่ยวแหง่ประเทศไทย ปี พ.ศ. 2558 จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์เป็นจงัหวดัที่มีรายได้สงูติดอนัดบั 1 ใน 10 จาก
การท่องเที่ยวของประเทศ ไม่นบัรวมกรุงเทพมหานคร หวัหินถือเป็นเมืองตากอากาศที่ได้มีการเพิ่มขยายตัวทาง
เศรษฐกิจอย่างรวดเร็ว โดยสามารถสงัเกตได้จากอัตราการเติบโตของนักท่องเที่ยวที่มีแนวโน้มที่เพิ่มขึน้ทุก ๆ ปี 
โดยเฉพาะนกัทอ่งเที่ยวชาวไทย ทัง้นีห้วัหินไมเ่พียงเป็นเมืองที่มีบรรยากาศที่นา่พกัผอ่นและมีทรัพยากรทางธรรมชาติ
ที่สวยงามแล้ว การเดินทางก็สะดวกสบายไม่ไกลจากกรุงเทพมหานครมากนกั อีกทัง้ยงัมีสถานที่เที่ยวที่หลากหลาย 
เป็นเมืองที่อยู่ระหว่างสองภาค คือ ภาคกลางและภาคใต้ ท าให้อ าเภอหัวหินเป็นอ าเภอที่มีศักยภาพในการที่จะ
สง่เสริมในด้านของการทอ่งเที่ยวและเป็นแหลง่ท่องเที่ยวแบบพ านกัระยาว จะสงัเกตได้จากตารางจ านวนห้องพกัใน
เขตพืน้ท่ีหวัหินและชะอ า ตัง้แตปี่ 2552-2560 (ทรัสต์เพื่อการลงทนุในอสงัหาริมทรัพย์ แกรนด์ โฮสพีทาลติี.้ 2559) 
  สถิติจ านวนห้องพกัทัง้หมดแสดงให้เห็นถึงการเติบโตอย่างมีนยัส าคญัของอปุทานโรงแรมของทัง้อ าเภอ  
หวัหินและอ าเภอชะอ า สะท้อนถึงการเตรียมความพร้อมเพื่อท่ีจะรองรับนกัทอ่งเที่ยวในประเทศไทยที่มีแนวโน้มที่เพิ่ม
สงูมากขึน้ ถึงแม้วา่ในปี 2552 ถึง 2553 นัน้ประเทศไทยได้ประสบกบัปัญหาสถานการณ์ความไมส่งบภายในประเทศ
จากการชุมนุมทางการเมืองรวมไปถึงการบุกยึดท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่งผลเสียในระดับมหาภาค และการ
ท่องเที่ยวทัว่ทัง้ประเทศ ซึ่งหวัหินและชะอ าเป็นสองพืน้ที่ที่ได้รับผลกระทบโดยตรงเช่นกนั อย่างไรก็ตาม ในปีถดัมา 
การขยายตวัในอตุสาหกรรมโรงแรมและการท่องเที่ยวในพืน้ที่หวัหินและชะอ ากลบัมาเติบโตอย่างต่อเนื่องแต่มีการ
ชะลอตวัลงเลก็น้อยในปี 2557 โดยการค านวณคา่เฉลีย่ของการเติบโตแบบทบต้น (CAGR) ตัง้แตปี่ 2552 ถึงปี 2558 
จ านวนห้องพกัในหวัหินและชะอ าเพิ่มสงูขึน้ร้อยละ 4.33 ตอ่ปีและ 3.14 ตอ่ปีตามล าดบั ถือได้วา่ในช่วง 7 ปีที่ผ่านมา 
ทัง้สองพืน้ท่ีมีแนวโน้มการเติบโตในอปุทานที่ดีและเป็นไปในทิศทางเดียวกนัอย่างเห็นได้ชดัเจน จากการส ารวจของ
บริษัท โจนส์ แลง ลาซาลส์ (ประเทศไทย) จ ากดั พบวา่ ในปี 2559 เขตพืน้ท่ีหวัหินและชะอ ามีจ านวนห้องพกัที่เพิ่มขึน้
จากสถานพกัแรมที่เปิดให้บริการใหม่ จ านวน 477 ห้อง และคาดว่าจะมีจ านวนห้องพกัเพิ่มขึน้อีกประมาณ 1,361 
ห้อง จากสถานพกัแรมที่ก าลงัจะสร้างเสร็จและเปิดให้บริการในปี 2560 อีกด้วย จากเหตุผลดงักล่าวจึงสามารถ
คาดการณ์ได้วา่ผู้ประกอบการธุรกิจการทอ่งเที่ยวและการบริการในพืน้ท่ีหวัหินและชะอ ามีความเช่ือมัน่ต่อการเติบโต
ในอนาคต (ทอ่งเที่ยวชะอ าและหวัหิน. 2561)  
 จากเหตุผลดังกล่าว ผู้ วิจัยจึงสนใจพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมา
ท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เพื่อน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาอตุสาหกรรม
ท่องเที่ยว สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด ก าหนดสินค้า ราคา สถานที่จัดจ าหน่าย และ
กิจกรรมส่งเสริมการตลาด ท าให้เกิดการตดัสินใจเลือกสถานที่ท่องเที่ยว และสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการ
วางแผน และพฒันาการทอ่งเที่ยวให้สอดคล้องตรงกบัความต้องการของนกัทอ่งเที่ยว 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยวใน อ าเภอ
หวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
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 2. เพื่อศกึษาพฤติกรรมนกัของทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เพื่อทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลของนกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 2. เพื่อทราบถึงพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มีผลต่อความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยว ใน
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 3. เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ ประกอบธุรกิจท่องเที่ยวสามารถน าผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและ
พฒันาการท่องเที่ยวในด้านต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของนกัท่องเที่ยวเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้แก่
นกัทอ่งเที่ยว 
 
กรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐาน 
 1. นกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีปัจจยัสว่นบคุคลต่างกนัมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวั
หิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนั 
  1.1 นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุต่างกันมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหัวหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนั 
  1.2 นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีสถานภาพต่างกนัมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวั
หิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนั 
  1.3 นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีรายได้ต่างกันมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนั 

ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม 

ลกัษณะทัว่ไปของนกัทอ่งเที่ยว 
1. อาย ุ
2. รายได้ 

พฤติกรรมของนกัทอ่งเที่ยว 
1. การเลอืกประเภทแหลง่ทอ่งเทีย่วของนกัทอ่งเที่ยว 
2. ระยะเวลาและชว่งเวลาในการเดินทางมา 
    ทอ่งเที่ยว 
3. คา่ใช้จา่ยเฉลีย่ในการเดินทางทอ่งเที่ยวแตล่ะครัง้ 

 

ตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยวในอ าเภอ
หวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
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 2. พฤติกรรมนักท่องเที่ยวต่างกันมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยตา่งกนั 
  2.1 การเลอืกประเภทแหลง่ทอ่งเที่ยวของนกัทอ่งเที่ยวตา่งกนัมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยว
ใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยตา่งกนั 
  2.2 ระยะเวลาและช่วงเวลาในการเดินทางมาทอ่งเที่ยวตา่งกนัมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยว
ใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยตา่งกนั 
  2.3 คา่ใช้จ่ายเฉลี่ยในการเดินทางมาท่องเที่ยวในแต่ละครัง้ต่างกนัมีผลต่อความตัง้ใจที่จะเดินทาง
มาทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยตา่งกนั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง  
  ประชากรที่ใช้ในการวิจยั คือ บคุคลทัว่ไปที่เป็นนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีภมูิล าเนาอยู่ในกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล และเนื่องจากนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีภูมิล าเนาอยู่ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึ่งไม่ทราบ
จ านวนประชากรที่แน่นอน ดงันัน้ ในการก าหนดขนาดตวัอย่างที่จะท าการศึกษาในครัง้นี ้โดยค านวณหาตามขนาด
กลุม่ของตวัอยา่งแบบไมท่ราบจ านวนประชากร จากสตูรของ ยามาเน (Yamane. 1970). ที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 ได้กลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้ทัง้หมด จ านวน 384 คน เพื่อป้องกนัความคลาดเคลือ่นผู้วิจยัจึงท าการเพิ่มอีก 
16 ตวัอยา่ง รวมกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซึง่ผู้วิจยัสร้างขึน้เพื่อเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง โดยศกึษาจากเอกสารรายงานวิจยัตา่ง ๆ ประกอบด้วยขัน้ตอน ดงันี  ้
  1. ศกึษา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวข้องตา่งๆ  
  2. ศกึษาการสร้างแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) ให้ครอบคลมุเนือ้หา  
  3. เมื่อได้ปรับปรุงแก้ไขตามที่ผู้ทรงคณุวฒุิได้แนะน าตรวจสอบความเรียบร้อยน าแบบสอบถามไป
หาคณุภาพเคร่ืองมือ  
  4. น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปใช้เก็บรวบรวมข้อมลูตอ่ไป  
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง (Self-administered Questionnaires) โดยผู้วิจยัได้แจกแบบสอบถาม
ให้ของบุคคลทัว่ไปที่เป็นนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีภูมิล าเนาอยู่ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้ วิจัยจะแจกแบบสอบถาม
จ านวน 400 ชดุ ในเดือนสงิหาคม พ.ศ. 2562 เป็นเวลา 1 สปัดาห์ โดยแบบสอบถามได้แบ่งเป็น 4 ชุด ชุดละ 100 ใน
เขตพืน้ท่ี ดงัตอ่ไปนี ้
 เขตพืน้ท่ีที่ 1 Central World เขตปทมุวนั กรุงเทพมหานคร 
 เขตพืน้ท่ีที่ 2 Central Festival Eastville เขตวงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร 
 เขตพืน้ท่ีที่ 3 Future Park Rangsit อ าเภอธญับรีุ จงัหวดัปทมุธานี  
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 เขตพืน้ท่ีที่ 4 ตลาดทางเข้าหมูบ้่านเศรษฐกิจ เขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
 จากนัน้จะน าข้อมลูที่ได้มาวิเคราะห์และแปรผลข้อมลูทางสถิติตอ่ไป 
 
สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  1. การวิเคราะห์ด้วยสถิติแบบพรรณนา (Descriptive Statistics) ในรูปการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
และการหาอตัราสว่นร้อยละ (Percentage) คา่เฉลีย่เลขคณิต (Mean) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  2. ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ t-test ส าหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ 
และ วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA: Analysis of Variance) ส าหรับทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างกลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่ และท าการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Scheffe ในกรณีที่พบว่าค่าเฉลี่ย
ของตวัแปรที่ทดสอบมีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยก าหนดคา่นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตาราง 1 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ทดสอบสมมตฐิาน 
1. ปัจจยัสว่นบคุคลที่ตา่งกนัมีผลตอ่ความตัง้ใจที่จะเดินทาง 
    มาทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของ 
    นกัทอ่งเที่ยวชาวไทย ตา่งกนั 

T-Test 
One way, Anova 

2. พฤติกรรมนกัทอ่งเทีย่วตา่งกนัมีผลตอ่ความตัง้ใจที่จะ 
    เดินทางมาทอ่งเทีย่วใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
    ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทย ตา่งกนั  

T-Test 
One way, Anova 

 
สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยเร่ืองพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวที่มีผลต่อความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีผลสรุปการศกึษา ดงันี ้
  1. ปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
   ผลการศึกษา พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี  
มีสถานภาพสมรส มีรายได้ 15,001-30,000 บาท  
  2. พฤติกรรมของนกัทอ่งเที่ยวที่สง่ผลตอ่ความตัง้ใจที่จะเดินทางทอ่งเที่ยวหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
   ผลการศกึษา พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งในงานวิจยัครัง้นี ้มีจ านวนรวมทัง้สิน้ 400 คน สว่นใหญ่มีความ
ตัง้ใจท่องเที่ยวแหลง่ท่องเที่ยวทางธรรมชาติ (Natural Attraction) จ านวน 106 คน มีระยะเวลาที่ตัง้ใจจะใช้ในการ
เดินทางทอ่งเที่ยวแบบค้าง 1 คืน จ านวน 206 คน ความตัง้ใจจะเดินทางมาทอ่งเที่ยวช่วงวนัหยดุเสาร์/อาทิตย์ จ านวน 
212 คน มีค่าใช้จ่ายในการเดินทางท่องเที่ยวในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ต่อครัง้ (ไม่รวมค่าที่พัก)  
ที่ 5,001-7,500 บาท จ านวน 194 คน มีค่าใช้จ่ายต่อที่พกัต่อคืน ที่ 1,001-2,000 บาท จ านวน 158 คน รู้จกัสถานที่
ทอ่งเที่ยวในอ าเภอหวัหินจาก Website ทางการทอ่งเที่ยว จ านวน 92 คน 
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  3. ความตัง้ใจที่จะเดินทางทอ่งเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
   ความตัง้ใจที่จะเดินทางท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัปานกลางทกุด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สดุ รองลงมา คือ ด้านสถานการณ์ ด้านความพร้อม และด้านการมีเป้าหมาย มีคา่เฉลีย่ต ่าสดุ ตามล าดบั โดยมีการ
แจกแจงบทสรุปผลการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
   1. นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีปัจจัยสว่นบคุคลต่างกนั มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน 
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนั 
    1.1 นกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีรายได้ตา่งกนัมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอ
หวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนั 
 
ตาราง 2 ผลการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน 

จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีอายตุา่งกนั (Levene's Test) 
 

ตวัแปรที่ศกึษา Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยว .485 3 396 .693 

* นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 พบว่า ค่า Sig. = .693 ซึ่งมากกว่า .05 จึงสรุปได้ว่า กลุม่รายได้มีความแปรปรวนของความตัง้ใจที่จะ
เดินทางมาทอ่งเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยไมแ่ตกตา่งกนั ที่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 ดงันัน้ จึงต้องใช้คา่สถิติ F test 
 
ตาราง 3 การเปรียบเทียบความตัง้ใจของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จังหวัด

ประจวบคีรีขนัธ์ จ าแนกตามรายได้ 
 

ความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยวใน 
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

รวม 
ระหวา่งกลุม่ .366 3 .122 3.892 .009* 
ภายในกลุม่ 12.411 396 .031 - - 

รวม 12.777 399 - - - 

* นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า นักท่องเที่ยวที่มีรายได้ต่างกัน มีระดับความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน 
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยรวมแตกตา่งกนั (Sig. =.009) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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 และเพื่อให้ทราบว่ารายได้คู่ใดบ้างที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนัจึงท าการท าสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
 
ตาราง 4 เปรียบเทียบรายได้เป็นรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
 

รายได้ 
ต ่ากวา่ 

15,000 บาท 
15,001-30,000 

บาท 
30,001-45,000 

บาท 
45,001-60,000 

บาท 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท - .058* .00 -.02 

15,001-30,000 บาท - - -.059* -.08 

30,001-45,000 บาท - - - -.02 
45,001-60,000 บาท - - - - 

* นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 พบวา่ นกัทอ่งเที่ยวที่มีรายได้ 15,001-30,000 บาท มีความตัง้ใจที่จะเดนิทางมาทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์แตกตา่งกบักลุม่นกัทอ่งเที่ยวที่มีรายได้ ต ่ากวา่ 15,000 บาท และรายได้ 30,001-45,000 บาท 
ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
   2. พฤติกรรมนักท่องเที่ยวต่างกัน มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหัวหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยตา่งกนั 
    2.1 ด้านระยะเวลาในการเดนิทางมาทอ่งเที่ยวตา่งกนัมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยว
ในอ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยต่างกนั พบว่า นกัท่องเที่ยวที่มีระยะเวลา ในการ
เดินทางมาท่องเที่ยวต่างกัน มีระดบัความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
โดยรวมแตกต่างกัน (Sig. = .017) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 และเพื่อให้ทราบว่าระยะเวลาในการ
เดินทางมาทอ่งเที่ยวคูใ่ดบ้างที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ต่างกนั 
จึงท าการท าสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD  
 
ตาราง 5 เปรียบเทียบระยะเวลาในการเดินทางมาทอ่งเที่ยวเป็นรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
 

ระยะเวลาในการเดินทางมา
ทอ่งเที่ยว 

ไปเช้า-เย็นกลบั ค้าง 1 คืน ค้าง 2 คืน 
มากกวา่ 2 คืน 

ขึน้ไป 
ไปเช้า-เย็นกลบั - -.075* -.04 -.04 
ค้าง 1 คืน - - .04 .04 
ค้าง 2 คืน - - - .00 
มากกวา่ 2 คืน ขึน้ไป - - - - 

* นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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 จากตารางข้างต้น พบว่า นกัท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวแบบไปเช้า-เย็นกลบั มีความตัง้ใจที่จะเดินทาง
มาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์แตกต่างกบันกัท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวแบบค้าง 1 คืน  
ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
    2.2 ด้านช่วงเวลาในการเดินทางมาทอ่งเที่ยวตา่งกนัมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยว
ในอ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยต่างกัน พบว่า นกัท่องเที่ยวที่มีช่วงเวลาในการ
เดินทางมาท่องเที่ยวต่างกัน มีระดบัความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์
โดยรวมแตกตา่งกนั (Sig. = .000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 และเพื่อให้ทราบว่าระยะเวลาในการเดินทาง
มาทอ่งเที่ยวคูใ่ดบ้างที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนัจึงท าการ
ท าสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
 
ตาราง 6 เปรียบเทียบช่วงเวลาในการเดินทางมาทอ่งเที่ยวเป็นรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
 

ช่วงเวลาในการเดินทาง 
มาทอ่งเที่ยว 

วนัจนัทร์-ศกุร์ วนัหยดุเสาร์/อาทิตย์ วนัหยดุเทศกาล ช่วงวนัปิดเทอม 

วนัจนัทร์ศกุร์ - -.05* -.04 .08* 
วนัหยดุเสาร์/อาทิตย์ - - .01 .13* 
วนัหยดุเทศกาล - - - .12* 
ช่วงวนัปิดเทอม - - - - 

* นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 เมื่อเปรียบเทียบช่วงเวลาในการเดนิทางมาทอ่งเที่ยวเป็นรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD พบความแตกตา่ง ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ .05 ดงันี ้
  1. นักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยววันจันทร์-ศุกร์แบบรายคู่ มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมา
ท่องเที่ยวใน อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์แตกต่างกับนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยววันหยุดเสาร์/ 
อาทิตย์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
  2. นักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวช่วงวันปิดเทอมแบบรายคู่ มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมา
ท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์แตกต่างกับนกัท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยววนัจนัทร์ – ศุกร์ 
วนัหยดุเสาร์/ อาทิตย์ และวนัหยดุเทศกาล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
    2.3 ด้านรูปแบบสื่อที่ท าให้รู้จกัสถานที่ท่องเที่ยว พบว่า นกัท่องเที่ยวที่มีรูปแบบสื่อที่ท าให้
รู้จกัสถานท่ีทอ่งเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ต่างกนั มีระดบัความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน 
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยรวมไม่แตกต่างกนั (Sig. = .24) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 และเพื่อให้
ทราบว่ารูปแบบสื่อที่ท าให้รู้จักสถานที่ท่องเที่ยวคู่ใดบ้างที่มีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ตา่งกนัจึงท าการท าสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
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ตาราง 7 เปรียบเทียบรูปแบบสือ่ที่ท าให้รู้จกัสถานท่ีทอ่งเที่ยวเป็นรายคูด้่วยคา่สถิติ LSD 
 

รูปแบบสือ่ที่ท าให้รู้จกัสถานท่ีทอ่งเที่ยว (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 
เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน/ครอบครัว (1) - .02 -.03 .05 .05 .03 -.06 
โทรทศัน์/วิทย ุ(2) - - -.06* .02 .02 .00 -.09 
นิตยสาร/วารสาร ทางการทอ่งเทีย่ว (3) - - - .08* .08* .06 -.03 
สือ่สงัคมออนไลน์ (4) - - - - .00 -.02 -.11* 
Website ทางการทอ่งเที่ยว (5) - - - - - -.02 -.11* 
แผน่พบั/ป้ายโฆษณา (6)  - - - - - - - 
Social media influencer (7) - - - - - - - 

* นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
อภปิรายผล 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมลูน ามาอภิปรายผลงานวิจยัได้ ดงันี ้
  1. ความตัง้ใจที่จะเดินทางทอ่งเที่ยวในอ าเภอหวัหิน 
   ผลการศึกษา พบว่า ความตัง้ใจที่จะเดินทางท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทัง้นีเ้นื่องจาก นกัทอ่งเที่ยวให้ความส าคญักบักิจกรรมระหว่างการท่องเที่ยวในอ าเภอ
หวัหิน ซึ่งร่วมเดินทางที่จะร่วมเดินทางไปท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน และสถานที่ท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน โดยมีการ
ค านึงถึงความพร้อมด้านวุฒิภาวะ มีเวลาส าหรับการท่องเที่ยว และสขุภาพร่างกายและจิตใจที่พร้อมส าหรับการ
เดินทาง รวมถึงการประเมินสถานการณ์ด้านปัจจยัด้านการเงิน ฤดกูาล และโอกาสเอือ้อ านวยตอ่การเดินทาง และจะ
มีการวางแผนที่จะเดินทางลว่งหน้า การจองสิ่งสนบัสนนุการท่องเที่ยวรวมไปถึงที่พกัไว้ลว่งหน้า และการจัดเตรียม
กิจกรรมในการเดินทางไปไว้ลว่งหน้า ซึง่ผลการศกึษามีความสอดคล้องกบัแนวคิดของ Oliver (1997 อ้างใน ณิชารีย์  
จนัทร์อิทร์. 2558) กลา่ววา่ ความตัง้ใจที่จะไปทอ่งเที่ยวของ นกัทอ่งเที่ยวสามารถแสดงออกถึงพฤติกรรมภายนอกได้ 
โดยที่บคุคลอื่นสงัเกตเห็นได้จากการกระท าและสมัผสัได้ถึงความต้องการที่จะตอบสนองต่อความตัง้ใจนัน้ ๆ โดยมี
ปัจจยัตา่ง ๆ ได้แก่  
   1. การมีเป้าหมาย นกัทอ่งเที่ยวต้องมีเป้าหมายในการเดินทางในใจอยู่แล้ว ไม่ว่าจะเป็น ข้อมลู
จากโฆษณา คนใกล้ชิด หรือสิง่เร้าตา่ง ๆ ซึง่จะท าให้นกัทอ่งเที่ยวเกิดพฤติกรรมความตัง้ใจที่จะ เดินทางไปทอ่งเที่ยว    
   2. ความพร้อม คือ ความพร้อมทางด้านวุฒิภาวะ ความสามารถในการท ากิจกรรมที่ตัง้ใจไว้ 
เช่น เวลาส าหรับการทอ่งเที่ยว สขุภาพร่างกายและจิตใจที่พร้อมส าหรับการเดินทาง    
   3. สถานการณ์ คือ เหตกุารณ์หรือโอกาสที่เอือ้อ านวยต่อการเดินทางโดยไม่มีอุปสรรคในการ 
ทอ่งเที่ยว เช่น ตัง้ใจจะไปเที่ยวไต้หวนั ก็ควรจะไปช่วงเดือนมีนาคมถึงพฤษภาคม เพราะเป็นช่วงที่ อากาศก าลงัเย็น
สบาย หรือช่วงเดือนตลุาคมถึงธันวาคม เพราะเป็นช่วงที่อณุหภมูิเร่ิมเย็น ท้องฟ้า สดใส และเป็นช่วงแห่งการชมใบ  
เมเปิล้ เป็นต้น  
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   4. การตอบสนอง เป็นการตดัสินใจท ากิจกรรมตามที่ตัง้ใจไว้เพื่อตอบสนองความต้องการ เช่น 
การวางแผนท่ีจะเดินทาง การจองที่พกั การจดัเตรียมกิจกรรมในการเดินทางไปไว้ลว่งหน้าสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
เจนจิรา  บรรจงนึก (2555) ศึกษาเร่ือง “แรงจูงใจและความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการท่องเที่ยว
จงัหวดันา่น” ผลการวิจยั พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งให้ความส าคญักบัแรงจงูใจในการทอ่งเที่ยวจงัหวดันา่น ด้านปัจจยัผลกั
เพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจมากที่สดุ รองลงมา คือ เพื่อได้เห็นสิ่งแปลกใหม่ ๆ ให้ความส าคญักบัปัจจยัดึงในประเด็นความ
สวยงามทางธรรมชาติ เช่น ป่าไม้ ภเูขา น า้ตก ความเงียบและสงบของเมือง พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจด้าน
สิง่ดงึดดูใจ (แหลง่ทอ่งเที่ยว) ในระดบัมาก 
  2. ปัจจัยสว่นบคุคลที่ต่างกนัมีผลต่อความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทย 
   1. จากการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกันมีผลต่อความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน 
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยตา่งกนั  
    ผลการศึกษา พบว่า  นักท่องเที่ยวที่มีรายได้ต่างกัน มีระดับความตัง้ใจที่จะเดินทางมา
ทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยรวมแตกตา่งกนั ทัง้นีอ้าจเนื่องมาจากปัจจยัด้านการเงินถือเป็น
ปัจจยัส าคญัที่มีความจ าเป็นตอ่การตดัสนิใจในการด าเนินสิง่ตา่ง ๆ เป็นหลกั จึงท าให้เมื่อนกัท่องเที่ยวที่ต่างมีรายได้
ที่ต่างกันมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวแตกต่างกัน ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับแนวคิดของ เติมศักดิ์  
สวุรรณประกาศ (2541; อ้างใน สนุิษา  เพ็ญทรัพย์; และ ปวนัรัตน์  แสงสิริโรจน. 2555) ได้กลา่วถึงองค์ประกอบของ
ลกัษณะทาง ประชากรศาสตร์ที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการท่องเที่ยวไว้ว่า องค์ประกอบด้านรายได้ เป็นปัจจยัพืน้ฐานที่
ส าคญั สามารถใช้เป็นตวัชีว้ดัและเปรียบเทียบสภาวะฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมของนกัท่องเที่ยวแต่ละคนที่ไม่
เหมือนกนั และสอดคล้องกบังานวิจยัของ กิติยา  มโนธรรมรักษา (2559) ได้ศกึษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาแรงจูงใจและ
ความพงึพอใจมีผลตอ่พฤติกรรมนกัทอ่งเที่ยวชาวไทย กรณีศกึษาตลาดน า้อโยธยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบว่า 
การทดสอบสมมติฐานลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ที่แตกตา่งกนัในด้านรายได้ต่อเดือน มีแรงจูงใจในการท่องเที่ยว
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .05  
   2. จากการศกึษาพฤติกรรมนกัทอ่งเที่ยวตา่งกนัมีผลตอ่ความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน
อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยตา่งกนั  
    ผลการศกึษา พบวา่ นกัทอ่งเที่ยวที่มีระยะเวลาและช่วงเวลาในการเดินทางมาท่องเที่ยวและ
รูปแบบสือ่ที่ท าให้รู้จกัสถานท่ีทอ่งเที่ยวต่างกนั มีระดบัความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์โดยรวมแตกตา่งกนั ทัง้นีเ้นื่องจากปัจจยัด้านระยะเวลาและช่วงเวลาในการเดินทางมาท่องเที่ยวเป็น
สิ่งส าคัญเพราะนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่จะมีเวลาพกัผ่อนในช่วงวันหยุดจึงผลท าให้นกัท่องเที่ยวมีความตัง้ใจที่จะ
เดินทางมาทอ่งเที่ยวแตกตา่งกนัออกไป สว่นรูปแบบสือ่เป็นการน าเสนอรูปลกัษณ์ที่สวยงามของสถานท่ีทอ่งเที่ยวโดย
ผา่นสือ่ตา่ง ๆ เช่น นิตยสาร/วารสาร ทางการทอ่งเที่ยว โทรทศัน์/วิทย ุสือ่สงัคมออนไลน์ และ Social Media Website 
ทางการทอ่งเที่ยว เนื่องจากการน าเสนอรูปแบบนี ้มีการรับรู้และสามารถกระตุ้นให้นกัท่องเที่ยวมีความต้องการที่จะ
เดินทางมาเที่ยว จึงท าให้รูปแบบสือ่มีผลท าให้นกัทอ่งเที่ยวมีความตัง้ใจที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวแตกต่างกนัออกไป 
โดยพฤติกรรมนกัทอ่งเที่ยวจะเป็นการแสดงออกของนกัทอ่งเที่ยวแตล่ะคนที่เก่ียวข้องกบัการเดินทางและกระบวนการ
ตดัสนิใจ และแสดงออกของนกัท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวในสถานที่นัน้ โดยมีองค์ประกอบลกัษณะพฤติกรรม
การของนกัทอ่งเที่ยวที่วา่ ทอ่งเที่ยวที่ไหน เมื่อไหร่ และวางแผนคา่ใช้จ่ายการทอ่งเที่ยวและช่วงเวลาวา่จะเที่ยวช่วงใด 
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ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ ชนินทร์  เก่งกล้า; และ ธิติ  มีปลืม้ (2555) ศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวชาว
ไทยที่มีต่อสถานที่ท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัเพชรบุรี” จากการศึกษา พบว่า นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มาเที่ยวในจงัหวดั
เพชรบุรี มีการเดินทางมายงัสถานที่ท่องเที่ยวในจังหวดัเพชรบุรีทัง้สะดวกสบายและยงัมีระยะทางใกล้กับจังหวดั
กรุงเทพมหานครอีกด้วย  
 
ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้นี ้
  จากการศึกษาวิจยัครัง้นี ้พบว่า พฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวที่มีผลต่อการความตัง้ใจที่จะเดินทางมา
ทอ่งเที่ยวใน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สามารถนาผลการศกึษาไปใช้ได้ ดงันี ้
   1. จากการศกึษาพบว่า ความตัง้ใจที่จะเดินทางท่องเที่ยวในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันัน้ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้นกัทอ่งเที่ยวมีความตัง้ใจที่จะเดินทางท่องเที่ยวนัน้ ควรมี
การศึกษาจดัโปรแกรมการท่องเที่ยว หรือจดัโปรโมชัน่เพื่อสนบัสนนุการท่องเที่ยวจากพฤติกรรมนกัท่องเที่ยว ซึ่งจะ
เป็นการแสดงออกของนกัท่องเที่ยวแต่ละคนที่เก่ียวข้องกบัการเดินทางและกระบวนการตดัสินใจและแสดงออกของ
นกัท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวในสถานที่นัน้ ถ้าหากได้รับความพึงพอใจก็จะมีการบอกต่อและกลบัมาเที่ยวใน
สถานที่แห่งนัน้ โดยมีองค์ประกอบลกัษณะพฤติกรรมการของนกัท่องเที่ยว ท่องเที่ยวที่ไหน เมื่อไหร่ และวางแผน
คา่ใช้จ่ายการทอ่งเที่ยวอยา่งไร 
   2. จากการศึกษาพบว่านักท่องเที่ยวที่มีรายได้ต่างกัน มีระดับความตัง้ใจที่จะเดินทางมา
ทอ่งเที่ยวตา่งกนั เพื่อเป็นการตอบสนองและดงึดดูให้นกัท่องเที่ยวที่มีความแตกต่างกนัสามารถเดินทางท่องเที่ยวได้
อยา่งเหมาะกบัรายได้ และความช่ืนชอบของแต่ละคนนัน้ผู้ประกอบด้านการท่องเที่ยวอาจจะมีการจดัโปรแกรมการ
ท่องเที่ยวให้มีความหลากหลาย โดยมีราคาที่แตกต่างกันกันออกไปเพื่อการตอบสนองความต้องการให้แก่
นกัทอ่งเที่ยวได้สอดคล้องและมีความเหมาะสม 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
  1. ควรเพิ่มปัจจยัในการศึกษาวิจยัด้านอื่น ๆ เพื่อให้ครอบคลมุในการศึกษาวิจยัถึงปัจจยัที่มีความ  
สมัพนัธ์กบัความตัง้ใจที่จะเดินทางทอ่งเที่ยวมากขึน้ 
  2. ในการศึกษาครัง้ต่อไป ผู้ ที่สนใจควรศึกษาเก่ียวกับด้านอื่น ๆ เพิ่มเติม เช่น ความภักดีของ
นักท่องเที่ยว ปัจจัยดึงดูด ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว เป็นต้น เพราะในปัจจุบันนีปั้จจัยที่เก่ียวข้องกับการ
ทอ่งเที่ยวมีความส าคญัอยา่งยิ่งตอ่การตดัสนิใจของนกัทอ่งเที่ยว และผู้ประกอบการด้านการทอ่งเที่ยว โดยการศกึษา
ประเด็นดงักลา่วจะได้เข้าใจถึงการรับรู้และความต้องการของนกัท่องเที่ยวมากขึน้รวมทัง้น าผลมาศึกษาว่า มีความ
แตกตา่งจากที่น าเสนอในงานวิจยัฉบบันีห้รือไม ่เพื่อน ามาท าการเปรียบเทียบกบังานวิจยันีว้่า มีความสอดคล้องหรือ 
แตกตา่งกนัอยา่งไร จนท าให้สามารถน าไปใช้ได้จริง 
  3. ควรศกึษาวิธีการจดัท าวิจยัในเชิงคณุภาพผสมผสาน เพื่อให้ได้ข้อมลูเชิงลกึ ท าให้ทราบถึงข้อมลู
ในด้านอื่นๆ เพิ่มมากขึน้ มีมมุมองกว้างยิ่งขึน้ในการจดัท าวิจยัครัง้ตอ่ไป  
  4. งานวิจัยครัง้นีผู้้ ประกอบการหรือผู้ สนใจสามารถน าข้อมูลไปปรับใช้และเป็นแนวทางในการ
พฒันาปัจจยัการทอ่งเที่ยวตา่ง ๆ ตอ่ไป 
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NBUS0013: ปัจจัยการมีส่วนร่วมของชุมชนท่ีมีผลต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้สูงอายุของ
เทศบาลต าบลบ้านใหม่ อ าเภอเมืองปทุมธานี จังหวัดปทุมธานี 
PARTICIPATION FACTORS AFFECTING THE QUALITY OF LIFE DEVELOPMENT OF 
THE ELDERLY OF BAN MAI SUB DISTRICT MUNICIPALITY, MUEANG PATHUM THANI 
DISTRICT, PATHUM THANI PROVINCE. 
 
เอกลักษณ์  นวลรัตน ์1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถปุระสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 2) เพื่อ
ศึกษาระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 3) เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่าง
การมีส่วนร่วมของประชาชนกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ และ 4) เพื่อได้แนวทาง
ในการเสนอแนะแนวทางการยกระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาล
ต าบลบ้านใหม่ให้สูงขึ้น โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้สูงอายุที่ขึ้นทะเบียนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูล
โดยแบบสอบถาม จ านวน 305 คน จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอนคือ การสุ่มแบบชั้นภูมิและ สุ่มแบบง่าย 
และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สันในการวิเคราะห์
ข้อมูล และกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์คือ ประธานชมรม/กลุ่มที่เป็นผู้สูงอายุ ผู้บริหารท้องถิ่นของเทศบาลต าบล
บ้านใหม่ และเจ้าหน้าที่จากส่วนราชการที่เกี่ยวข้องกับงานผู้สูงอายุ ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ 
จ านวน 7 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับการพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตผู้สูงอายุโดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) ระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนกับการพัฒนา
คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 4) เทศบาลต าบลบ้านใหม่ควรมีการก าหนดนโยบายผู้สูงอายุให้สอดคล้องกับ
การพัฒนาในแต่ละระดับ เพื่อน ามาก าหนดโครงการที่มงีบประมาณสนับสนุน รวมถึงต้องมีการประชาสัมพันธ์เชิญชวน
ผู้สูงอายุให้เข้าร่วมกิจกรรมอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งส่งผลอย่างมากต่อการเข้าร่วมกิจกรรมของผู้สูงอายุ 
 
ค าส าคัญ: การมีส่วนร่วม, ผู้สูงอายุ, คุณภาพชีวิต 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the public participation of Ban Mai Sub district Municipality, 
2) to study the quality of life development of the elderly of Ban Mai Sub district Municipality, 3) to study 
the relationship between the public participation and the quality of life development of the elderly of Ban 
Mai Sub district Municipality, and 4) to propose the guideline to enhance more public participation for the 
quality of life development of the elderly of Ban Mai Sub district Municipality. The samples of quantitative 
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study were registered elderly of Ban Mai Sub district Municipality. The quantitative data were collected by 
questionnaires, a total of 305 persons, from multistage sampling which comprises of proportional stratified 
sampling and simple random sampling. The descriptive and inferential statistics were used to analyze the 
Pearson product moment correlation coefficient. The samples of qualitative study were elderly club or 
group president, local chief executive officers of Ban Mai Sub district Municipality, and the public officials 
that involved to elderly function in the area. The qualitative data were collected by in-depth interview 
forms, a total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the public participation was in 
high level, 2) the overall average of the quality of life development of the elderly was in high level 3) the 
relationship analysis found that the public participation had statistically significant positive correlation with 
the quality of life development of the elderly of Ban Mai Sub district Municipality on a moderate level at 
.01 level, and 4) Ban Mai Sub district Municipality should have policies for the elderly in accordance with 
the development at each level to be used for determining a budget to support projects, including the 
public relations for inviting the elderly to participate in activities regularly which has a great impact on the 
participation of the elderly. 
 
Keywords: participation, elderly, quality of life 
 
บทน า 
 สังคมสูงวัยเป็นสถานการณ์ที่โลกและหลายประเทศก าลังเผชิญ ซึ่งขณะนี้ประชากรโลกได้กลายเป็นสังคม
สูงวัยแล้ว โดยมีประชากรอายุ 60 ปี ขึ้นไป จ านวน 901 ล้านคน หรือคิดเป็นร้อยละ 12 ของประชากรทั้งหมด ภูมิภาค
อาเซียน มีประชากรอายุ 60 ปี ขึ้นไป จ านวน 55 ล้านคน หรือคิดเป็นร้อยละ 9 ส่วนในประเทศไทยมีประชากรอายุ 60 
ปี ขึ้นไป ร้อยละ 16 ซึ่งถือเป็นอันดับที่ 2 ของกลุ่มอาเซียน โดยประเทศไทยได้เข้าสู่การเป็นสังคมสูงอายุ (Aged 
Society) มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548 กล่าวคือ 1 ใน 10 ของประชากรไทยเป็นประชากรที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป และคาด
ว่าประเทศไทยจะเป็น “สังคมสูงวัยโดยสมบูรณ์” (Complete Aged Society) ในปี พ.ศ. 2564 และเป็น “สังคมสูงวัย
ระดับสุดยอด” (Super Aged Society) ภายในปี พ.ศ. 2578 โดยประมาณการว่า จะมีประชากรสูงอายุเพิ่มขึ้นเป็น
ร้อยละ 30 ของจ านวนประชากรทั้งหมด ซึ่งถือว่าเป็นการเปล่ียนระดับท่ีรวดเร็วมากเมื่อเทียบกับประเทศอื่น ๆ (อนันต์  
อนันตกูล. 2561: 1) 
 ประเทศไทยได้มีการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับสังคมสูงวัยในอนาคต โดยได้มีการจัดท า แผนผู้สูงอายุ
แห่งชาติ ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2545-2564) ฉบับปรับปรุงครั้งที่ 1 พ.ศ. 2552 (คณะกรรมการผู้สูงอายุแห่งชาติ กระทรวงการ
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์. 2552) ซึ่งเป็นแผนที่ได้ให้ความส าคัญต่อ "วงจรชีวิต" และความส าคัญของ
ทุกคนในสังคมที่มีความเกี่ยวพันกับผู้สูงอายไุม่ทางใดก็ทางหนึ่ง และจะต้องเข้าสู่ระยะวัยสูงอายุตามวงจรชีวิตที่ไม่อาจ
หลีกเล่ียงได้ ยกเว้นจะเกิดการเสียชีวิตไปก่อนในวัยอันควร โดยแผนดังกล่าวมีวัตถุประสงค์ส าคัญ 5 ข้อ คือ 1) เพื่อ
สร้างจิตส านึกให้คนในสังคมตระหนักถึงผู้สูงอายุในฐานะบุคคลที่มีประโยชน์ต่อสังคม 2) เพื่อให้ประชากรทุกคน
ตระหนักถึงความส าคัญของการเตรียมการและมีการเตรียมการเข้าสู่การเป็นผู้สูงอายุที่มีคุณภาพ 3) เพื่อให้ผู้สูงอายุ
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ด ารงชีวิตอย่างมีศักดิ์ศรี พึ่งตนเองได้ มีคุณภาพชีวิตและมีหลักประกัน 4) เพื่อให้ประชาชน ครอบครัว ชุมชน องค์กร
ภาครัฐและเอกชนมีส่วนร่วมในภารกิจด้านผู้สูงอายุ และ 5) เพื่อให้มีกรอบและแนวทางปฏิบัติส าหรับส่วนต่าง ๆ ใน
สังคมทั้งภาคประชาชน องค์กรภาครัฐและเอกชนที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับผู้สูงอายุได้ปฏิบัติงานอย่าง ประสานและ
สอดคล้องกัน 
 ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 เป็นต้นมา กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้ให้ความส าคัญกับการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ โดยมีการจัดท าโครงการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุและแนวทาง การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตผู้สูงอายุที่มีภาวะพึ่งพิงตามแนวทางประชารัฐ ตามส่ังการหนังสือกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ด่วนท่ีสุด 
ที่ มท 0810.6/ว 24 ลงวันท่ี 4 มกราคม 2561 โดยมีแนวทางที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ของแผนผู้สูงอายุแห่งชาติ 
ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2545-2564) ฉบับปรับปรุงครั้งที่ 1 พ.ศ. 2552 ทั้ง 5 ด้าน และมุ่งหวังให้มีองค์กรปกครองท้องถิ่นต้นแบบ
ในการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชวีิตผู้สูงอายใุนทุกอ าเภอ ซึ่งข้อส่ังการดังกล่าวได้ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ทั่วประเทศมีการด าเนินกิจกรรมตามมาตรการที่ก าหนดอย่างเป็นรูปธรรม การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุจึงเป็น
เรื่องที่ภาครัฐให้ความส าคัญ โดยปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพชีวิต คือ การมีส่วนร่วมในสังคม ชุมชน และครอบครัว
สัมพันธภาพในครอบครัว การเห็นคุณค่าในตัวเอง รวมถึงรายได้ (สมพร  โพธินาม; และคณะ. 2550) ทั้งนี้ การดูแล
ผู้สูงอายุให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีจะส่งผลต่อการมีส่วนร่วมของประชาชน ชุมชน และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็น
เรื่องที่ทุกฝ่ายต้องให้ความร่วมมือกันในด้านต่าง ๆ โดยประชาชนและผู้สูงอายุต้องเป็นผู้สะท้อนสภาพปัญหาและ
ความต้องการของตน ส่วนชุมชนหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเป็นฝ่ายสนับสนุนให้เกิดการแก้ไขปัญหาและ
การจัดบริการ ด าเนินงานต่าง ๆ ที่มุ่งเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เป็นต้น เพื่อให้ผู้สูงอายุมีชีวิตความเป็นอยู่ที่ดี มีความสุข 
ความพึงพอใจในชีวิตความเป็นอยู่ของตนเอง ให้สามารถปรับตัวให้อยู่ร่วมกับสังคมและส่ิงแวดล้อม ได้อย่างมี
ความสุข (สายทิพย์  สุคติพันธ์. 2534: 65) 
 เทศบาลต าบลบ้านใหม่ อ าเภอเมืองปทุมธานี จังหวัดปทุมธานี มีผู้สูงอายุ (อายุมากกว่า 60 ปี ขึ้นไป) มาก
ถึง 1,284 คน จากประชากร 10,029 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 (ข้อมูล ณ เมษายน 2562) และจะเพิ่มเป็น 1,500 คน 
ในปี 2563 ซึ่งชี้ให้เห็นว่า เทศบาลต าบลบ้านใหม่จะมีภารกิจด้านการดูแลผู้สูงอายุเพิ่มสูงขึ้นตามนโยบายรัฐบาล
อย่างต่อเนื่อง โดยเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ได้จัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นส่ีปี (พ.ศ. 2561-2564) โดยมีโครงการที่เกี่ยวข้อง
กับการส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชนของผู้สูงอายุในหลายโครงการ ได้แก่ โครงการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
โครงการผู้สูงวัยใส่ใจสุขภาพ โครงการเยี่ยมบ้านผู้สูงอายุ โครงการส่งเสริมให้มีการเข้าวัดปฏิบัติธรรม โครงการ
ส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ โครงการส่งเสริมเติมความรักและผูกพัน โครงการอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญา
ท้องถิ่น โครงการสืบสานประเพณีศิลปวัฒนธรรมท้องถิ่น โครงการจัดงานวันส าคัญทางพระพุทธศาสนา เป็นต้น จึงอาจ
กล่าวได้ว่า เทศบาลต าบลบ้านใหม่ ให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุในระดับสูง และท าให้ผู้วิจัยมี
ความสนใจในการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ เพื่อน ามาก าหนดเป็นแนวทางส าหรับ
พัฒนาต่อยอดให้เทศบาลต าบลบ้านใหม่เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นต้นแบบในการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต
ผู้สูงอายุในอนาคต ซึ่งแนวทางที่ช่วยให้ชุมชนเกิดความเข้มแข็งคือ การส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคประชาชนผู้มี
ส่วนได้เสียโดยตรงกับโครงการ ซึ่งในที่น้ีคือ ผู้สูงอายุในพ้ืนที่ของเทศบาลต าบลบ้านใหม่นั่นเอง ดังนั้น การศึกษาการ
มีส่วนร่วมของชุมชนที่มีต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ จึงจะช่วยให้การจัดท ากิจกรรมตาม
แผนพัฒนาท้องถิ่นมีความเชื่อมโยง และบูรณาการภารกิจร่วมกับส่วนราชการอื่น ๆ ในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ผู้สูงอายุ ทั้งยังช่วยให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกระดับ เช่น พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ สาธารณสุข สามารถ
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สนับสนุนงบประมาณในการด าเนินโครงการที่เกี่ยวข้องกับพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้สูงอายุในมิติอื่น  ๆ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้การพัฒนาท้องถิ่นมีผลงานที่สอดคล้องกับเป้าหมาย และนโยบายของรัฐบาล รวมถึงส่งผล
ต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 
 2. เพื่อศึกษาระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 
 3. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างการมีส่วนร่วมของประชาชนกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ
ของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 
 4. เพื่อได้แนวทางในการเสนอแนะแนวทางการยกระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนา
คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ให้สูงขึ้น 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 3. การมีส่วนร่วมของประชาชนมีระดับความสัมพันธ์กับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาล
ต าบลบ้านใหม่ อยู่ในระดับปานกลางอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยจะน าไปสู่การก าหนดแนวทางการยกระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนของ
เทศบาลต าบลบ้านใหม่ เพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุได้อย่างเหมาะสม 
 2. ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยจะถูกพัฒนาเป็นนโยบายส าหรับน าไปเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบาย
เพื่อน าไปใช้ประกอบการจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของ
เทศบาลต าบลบ้านใหม่ ต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องการมีส่วนร่วมของชมุชนท่ีมีต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 
อ าเภอเมืองปทุมธานี จังหวัด ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยปรับปรุงจากแนวคิด
ของ Cohen, J. M.; & Uphoff, N.T. (1981: 213) จ านวน 4 ด้าน และตัวแปรตาม ได้แก่ การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 
โดยปรับปรุงมาจากแนวทาง การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ตามแนวคิดของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 
(2561: 3) จ านวน 5 ด้าน ดังกรอบแนวคิดต่อไปนี้ 
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ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

การมีส่วนร่วมของประชาชน 
1. การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
2. การมีส่วนร่วมในการปฏิบัตกิาร 
3. การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ 
4. การมีส่วนร่วมในการประเมินผล 

 การพัฒนาคณุภาพชีวติผู้สูงอายุ 
1. ด้านการเตรยีมความพร้อมของประชากรเพื่อวัยผู้สูงอาย ุ
2. ด้านส่งเสริมการพัฒนาผู้สูงอายุ 
3. ด้านการคุ้มครองทางสังคมส าหรับผู้สูงอายุ 
4. ด้านการบริหารจดัการเพื่อพัฒนางานด้านผู้สูงอายุ และ

การพัฒนาบุคลากรด้านผู้สูงอายุ 
5. ด้านการพัฒนาและเผยแพร่องคค์วามรู้ด้านผู้สูงอายุ 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้สูงอายุที่ขึ้นทะเบียนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ใน
ปีงบประมาณ 2562 จ านวน 1,284 คน (เทศบาลต าบลบ้านใหม่. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม-ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน โดย
ปรับปรุงจากแนวคิดของ Cohen, J. M.; & Uphoff, N.T. (1981: 213) จ านวน 4 ด้าน ดังนี้ 1) การมีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจ 2) การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติการ 3) การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ และ 4) การมีส่วนร่วมในการ
ประเมินผล ส าหรับตัวแปรตาม ได้แก่ การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ โดยปรับปรุงมาจากแนวทาง การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตผู้สูงอายุ ตามแนวคิดของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2561: 3) จ านวน 5 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านการเตรียมความ
พร้อมของประชากรเพื่อวัยผู้สูงอายุ 2) ด้านส่งเสริมการพัฒนาผู้สูงอายุ 3) ด้านการคุ้มครองทางสังคมส าหรับผู้สูงอายุ 
4) ด้านการบริหารจัดการเพื่อพัฒนางานด้านผู้สูงอายุและการพัฒนาบุคลากรด้านผู้สูงอายุ และ 5) ด้านการพัฒนา
และเผยแพร่องค์ความรู้ด้านผู้สูงอายุ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.834 
   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการวิจัยคือ ผู้สูงอายุที่ขึ้นทะเบียนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ในปีงบประมาณ 2562 
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 305 ตัวอย่าง ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน กล่าวคือ มี
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การสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิและสุ่มอย่างง่ายตามล าดับ โดยการสุ่มตัวอย่างครอบคลุมจ านวนประชากรในการวิจัย
ตามหลักสถิติ ด้วยการค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973: 727) 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน โดยผู้วิจัยประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 
 
ตาราง 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 

การมีส่วนร่วมของประชาชน X  S.D. แปลผล 
1. การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 4.04 0.23 มาก 
2. การมีส่วนร่วมในการปฏิบัตกิาร 3.91 0.40 มาก 
3. การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ 3.84 0.27 มาก 
4. การมีส่วนร่วมในการประเมินผล 3.79 0.30 มาก 

รวม 3.89 0.22 มาก 

 
 ผลการศึกษาระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน ทราบได้ว่า ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนอยู่ในระดับ
มากทุกด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจอยู่ในระดับมาก 
ด้านการมีส่วนร่วมในการปฏิบัติการอยู่ในระดับมาก ด้านการมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์อยู่ในระดับมาก และ
ด้านการมีส่วนร่วมในการประเมินผล อยู่ในระดับมาก 
 
 2. ระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ 
 
ตาราง 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 
 

ระดับการพัฒนาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ X  S.D. แปลผล 
1. การเตรียมความพร้อมของประชากรเพื่อวัยผู้สูงอาย ุ 4.00 0.57 มาก 
2. การพัฒนาและเผยแพร่องค์ความรู้ด้านผู้สูงอายุ 3.81 0.50 มาก 
3. ส่งเสริมการพัฒนาผู้สูงอายุ 3.74 0.45 มาก 
4. การคุ้มครองทางสังคมส าหรับผู้สูงอายุ 3.66 0.47 มาก 

 

34



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ระดับการพัฒนาคุณภาพชีวติผู้สูงอายุ X  S.D. แปลผล 
5. การบริหารจดัการเพื่อพัฒนางานด้านผู้สูงอายุและการพัฒนาบคุลากรดา้น

ผู้สูงอาย ุ 3.54 0.39 มาก 
รวม 3.75 0.26 มาก 

 
 ผลการศึกษาระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ทราบได้ว่า ระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ อยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการเตรียมความพร้อมของประชากร
เพื่อวัยผู้สูงอายุอยู่ในระดับมาก ด้านการพัฒนาและเผยแพร่องค์ความรู้ด้านผู้สูงอายุอยู่ในระดับมาก ด้านส่งเสริม
การพัฒนาผู้สูงอายุอยู่ในระดับมาก ด้านการคุ้มครองทางสังคมส าหรับผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมาก และด้านการบริหาร
จัดการเพื่อพัฒนางานด้านผู้สูงอายุและการพัฒนาบุคลากรด้านผู้สูงอายุ 
 
 3. ระดับความสัมพันธ์ระหว่างการมีส่วนร่วมของประชาชนกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของ
เทศบาลต าบลบ้านใหม่ 
 
ตาราง 3 ความสัมพันธ์ระหว่างระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาล

ต าบลบ้านใหม่ 
 

 P1 P2 P3 P4 P Q 
P1 1 .206** .514** .214** .571** .103** 
P2  1 .409** .516** .800** .516** 
P3   1 .506** .783** .362** 
P4    1 .775** .352** 
P     1 .469** 
Q      1 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน (P) กับการพัฒนา
คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ (Q) มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.469) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อพิจารณาระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน
ทั้ง 4 ตัวแปร ได้แก่ การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (P1), การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติการ (P2), การมีส่วนร่วมในการ
รับผลประโยชน์ (P3) และการมีส่วนร่วมในการประเมินผล (P4) กับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาล
ต าบลบ้านใหม่ (Q) โดยเรียงตามล าดับความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
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  1. การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (P1) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 
(Q) อยู่ในระดับต่ า (0.103) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  2. การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติการ (P2) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 
(Q) อยู่ในระดับปานกลาง (0.516) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  3. การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ (P3) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการพัฒนาคุณภาพชีวิต
ผู้สูงอายุ (Q) อยู่ในระดับปานกลาง (0.362) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  4. การมีส่วนร่วมในการประเมินผล (P4) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการพัฒนาคุณภาพชีวิต
ผู้สูงอายุ (Q) อยู่ในระดับปานกลาง (0.352) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 4. แนวทางในการเสนอแนะแนวทางการยกระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาคุณภาพชีวิต
ผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ให้สูงขึ้น 
  เทศบาลต าบลบ้านใหม่จะต้องมีการก าหนดนโยบายผู้สูงอายุให้สอดคล้องกับการพัฒนาในแต่ละ
ระดับ เพื่อน ามาก าหนดโครงการที่มีงบประมาณสนับสนุน รวมถึงต้องมีการประชาสัมพันธ์เชิญชวนผู้สูงอายุให้เข้า
ร่วมกิจกรรมอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งส่งผลอย่างมากต่อการเข้าร่วมกิจกรรมของผู้สูงอายุ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับ
มาก จ านวน 4 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ด้านการมีส่วนร่วมในการ
ปฏิบัติการ ด้านการมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ และด้านการมีส่วนร่วมในการประเมินผล 
 2. ระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ใน
ระดับมาก จ านวน 5 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการเตรียมความพร้อมของประชากรเพื่อวัยผู้สูงอายุ 
ด้านการพัฒนาและเผยแพร่องค์ความรู้ด้านผู้สูงอายุ ด้านส่งเสริมการพัฒนาผู้สูงอายุ ด้านการคุ้มครองทางสังคม
ส าหรับผู้สูงอายุ และด้านการบริหารจัดการเพื่อพัฒนางานด้านผู้สูงอายุและการพัฒนาบุคลากรด้านผู้สูงอายุ 
 3. ระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของ
เทศบาลต าบลบ้านใหม่ พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และเมื่อเรียงล าดับความสัมพันธ์ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนทั้ง 4 ด้านกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ
ของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ได้ดังนี้ การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติการ การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์ การมีส่วนร่วม
ในการประเมินผล และการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
 4. เทศบาลต าบลบ้านใหม่จะต้องมีการก าหนดนโยบายผู้สูงอายุให้สอดคล้องกับการพัฒนาในแต่ละ
ระดับ เพื่อน ามาก าหนดโครงการที่มีงบประมาณสนับสนุน รวมถึงต้องมีการประชาสัมพันธ์เชิญชวนผู้สูงอายุให้เข้า
ร่วมกิจกรรมอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งส่งผลอย่างมากต่อการเข้าร่วมกิจกรรมของผู้สูงอายุ 
 
อภิปรายผล 
 1. ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่ง
เป็นผลเนื่องมาจากผู้บริหารของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยใช้
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กระบวนการส่ือสาร เพื่อให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินงานของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ซึ่งการมีส่วนร่วม
จะช่วยลดความขัดแย้ง และสร้างความรู้สึกเป็นเจ้าของต่อโครงการท่ีเกิดขึ้น โดยผลวิจัยมีความสอดคล้องกับแนวคิด
ของโครงการเสริมสร้างความเข้มแข็งให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ของประเทศไทย (2558: 8) ที่ได้กล่าวว่า 
การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามารับรู้ข้อมูลข่าวสาร ได้มีโอกาสมาแสดงความคิดเห็น
ต่อแนวทางการด าเนินการของภาครัฐ และสอดคล้องกับที่ นิรมล  กุลศรีสมบัติ; และ พรสรร  วิเชียรประดิษฐ์ (2560: 
3-4) ได้ให้ความเห็นว่า การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้แลกเปล่ียนความคิดเห็น และ
ความต้องการ เพื่อเจรจาหาข้อตกลงร่วมกัน ซึ่งเป็นการลดข้อขัดแย้งจากความแตกต่างของความคิดและการให้
คุณค่าเรื่องนั้น ๆ นอกจากนี้ ยังเป็นไปตามแนวทางของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ (2562) ที่สนับสนุนการส่งเสริมการมี
ส่วนร่วมของประชาชน เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างยั่งยืน 
 2. ระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลบ้านใหม่ ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก 
ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นให้ความส าคัญกับการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ต้นแบบในการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุในพื้นที่ โดยให้ด าเนินการตามมาตรฐานด้านผู้สูงอายุ เพื่อ
ส่งเสริมให้ผู้สูงอายุมีคุณภาพชีวติที่ด ีโดยผลวิจัยมีความสอดคล้องกบัแนวคดิของ อรทัย  ก๊กผล; และคณะ (2552: 3-
6) ท่ีเห็นว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีหน้าที่ในการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของประชาชนให้สอดคล้องกับสภาพ
สังคม และบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ซึ่งการส่งเสริมคุณภาพชีวิตสามารถจัดท าได้ในรูปแบบของการ
จัดสวัสดิการสังคมหรือการให้โอกาสในการพัฒนาคุณภาพชีวิตให้แก่ผู้สูงอายุ และผลวิจัยยังสอดคล้องแนวทางของ  
กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2561: ออนไลน์) ที่ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีการจัดท าโครงการพัฒนา
คุณภาพชีวิตผู้สูงอายุและแนวทางการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุที่มีภาวะพึ่งพิงตามแนวทางประชารัฐ โดยมีกิจกรรม
รณรงค์ให้สังคมหรือชุมชนตระหนักถึงความจ าเป็นของการเตรียมการเป็นผู้สูงอายุ และมีจิตส านึก และตระหนักถึง
คุณค่าและศักดิ์ศรีของผู้สูงอายุ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญา  ชื่นอารมย์; และ วลัยนารี  พรมลา (2561) ทีไ่ด้
ศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุจังหวัดปทุมธานี โดยพบว่า คุณภาพชีวิตของผู้สูงอายุส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับมาก เช่นกัน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1. จัดท ากิจกรรมลงพื้นที่เพื่อค้นหาแนวทางการแก้ไขปัญหาในชุมชนเป็นประจ าทุกเดือน 
  2. ด าเนินการพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ด้านการส่ือสาร และทัศนคติเชิงบวกต่อการท างานกับ
ผู้สูงอายุ 
  3. เปิดโอกาสให้แกนน ากลุ่มผู้สูงอายุได้เข้าร่วมเสนอแนวทางการพัฒนางานเพื่อช่วยให้การจัดท า
โครงการเกิดประโยชน์สูงสุด 
  4. น าเสนอผลงานที่เกิดขึ้นจากกิจกรรม/โครงการที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาพื้นที่ เพื่อท าให้
ผู้สูงอายุรู้สึกภูมิใจที่เป็นเจ้าของกิจกรรม 
  5. เปิดโอกาสให้ผู้สูงอายุได้น าเสนอเหตุผลในการจัดท าโครงการท่ีต้องการ เพื่อสร้างการยอมรับจาก
ผู้สูงอายุทุกกลุ่ม 
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  6. จัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์โครงการท่ีจะด าเนินการในพื้นท่ีเพื่อส่ือสารให้ผู้สูงอายุเข้าใจ และการ
ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่เจ้าหน้าที่แนะน า 
  7. เจ้าหน้าที่ด าเนินการชี้แจงถึงข้อจ ากัดของโครงการต่อผู้สูงอายุที่เข้าร่วมกิจกรรม 
  8. จัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์ส่ือสารถึงสิทธิประโยชน์ และสวัสดิการของผู้สูงอายุ เพื่อช่วยให้เกิด
การเตรียมตัว 
  9. ด าเนินการพัฒนาระบบงานผู้สูงอายุให้มีประสิทธิภาพ และเป็นปัจจุบันอย่างต่อเนื่อง 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยสาเหตุที่ท าให้เกิดการมีส่วนร่วมในกลุ่มผู้สูงอายุในพื้นที่  เทศบาล
ต าบลบ้านใหม่ อ าเภอเมืองปทุมธานี จังหวัดปทุมธานี 
  2. ควรมีการศึกษาปัจจัยการมีส่วนร่วมของชุมชนที่มีต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ที่มีบริบทใกล้เคียงกัน เพื่อน ามาสู่การพัฒนาตัวแบบการสร้างการมีส่วนร่วมในอนาคต 
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NBUS0014: คุณภาพการให้บริการแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมพื้นบ้านขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านม่วง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
THE PUBLIC SERVICES QUALITY OF LOCAL CULTURAL TOURISTS ATTRACTION OF 
BAN MUANG SUB DISTRICT ADMINISTRATIVE ORGANIZATION, BAN PONG DISTRICT, 
RATCHABURI PROVINCE. 
 
ปริฉัตร  ณิชาพัทธ์ 1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
2) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการให้บริการของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 3) เพื่อศึกษา
ปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 4) เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนา 
การให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี โดยกลุ่มตัวอย่างคือ 
นักท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 300 คน จากการสุ่มตัวอย่าง
แบบสุ่มอย่างง่าย และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน และกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์คือ นักท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์
พื้นบ้านวัดม่วง และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการนักท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบ
สัมภาษณ์ จ านวน 7 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวโดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยวโดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) สมการพยากรณ์ที่ได้จากการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณระหว่างระดับ
การให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว พบว่า การตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ 
เป็นปัจจัยที่สามารถน ามาพยากรณ์ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวได้ และ 4) แนวทางการพัฒนาการให้บริการด้าน
แหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงที่ส าคัญคือ การสร้างกิจกรรมใหม่ ๆ ที่น่าสนใจเกี่ยวกับวิถีชีวิตพื้นบ้าน 
และท าให้นักท่องเที่ยวได้เข้าไปมีส่วนร่วมกับกิจกรรมเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจให้แก่นักท่องเที่ยว ตลอดจน
มีกิจกรรมประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้เพื่อน านักท่องท่องเที่ยวเข้ามาเที่ยวชมอย่างต่อเนื่อง 
 
ค าส าคัญ: การให้บริการแหล่งท่องเที่ยว องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม่วง 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the public services of local cultural tourists attraction of 
Wat Muang Folk Museum, 2) to study the tourists satisfaction to the public services of local cultural tourists 
attraction of Wat Muang Folk Museum, 3) to study factors of the public services of local cultural tourists 
attraction of tourists satisfaction, and 4) to propose the guideline for public services development of local 
cultural tourists attraction of Wat Muang Folk Museum, Ban Pong district, Ratchaburi province. The samples 
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of quantitative study were tourists who have visited to Wat Muang Folk Museum. The quantitative data 
were collected by questionnaires, a total of 300 persons, from multistage sampling which comprises of 
proportional stratified sampling and simple random sampling. The descriptive statistics and inferential 
statistics, concerning the stepwise multiple regression analysis, were used in this research. The samples 
of qualitative study were tourists who have visited to Wat Muang Folk Museum and the museum officials 
who have served the tourists. The qualitative data were collected by in-depth interview forms, a total of 7 
persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the public services of local 
cultural tourists attraction was in high level, 2) the overall average of the tourists satisfaction was in high 
level 3) the predictive equation from multiple regression analysis between the public services of local 
cultural tourists attraction and the tourists satisfaction found that the factors of responsiveness and 
carefulness, had statistically significant and predicted the tourists satisfaction, and 4) significant guidelines for 
the public services development of local cultural tourists attraction of Wat Muang Folk Museum, there 
should be a creation for a new interesting activity about folk ways of life and allow tourists to participate in 
activity which is affecting a memorable experience for tourists, as well as the public relation campaign to 
create an awareness and bring tourists to visit continuously. 
 
Keywords: tourists attraction service, Ban Muang Sub district Administrative Organization 
 
บทน า 
 นโยบายการส่งเสริมการท่องเที่ยวเป็นนโยบายด้านเศรษฐกิจ มีผลกระทบต่อวิถีการด ารงชีวิตของ
นักท่องเที่ยว และมีผลต่อการพัฒนาประเทศและเสริมสร้างความอยู่ดีกินดีแก่นักท่องเที่ยวโดยทั่วไป ซึ่งการท่องเที่ยว
ถือเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการ (Service Industry) ที่มีองค์ประกอบซึ่งจับต้องได้ (Tangible Elements) เช่น ผลิตภัณฑ์
การท่องเที่ยว และการบริการต่าง ๆ เช่น โรงแรม รีสอร์ท ธุรกิจที่ให้บริการด้านการพักผ่อนหย่อนใจและการขนส่ง 
นอกจากนี้ การท่องเที่ยวยังมีองค์ประกอบซึ่งจับต้องไม่ได้ (Intangible Elements) เช่น การพักผ่อนหย่อนใจ วัฒนธรรม 
การผจญภัย และประสบการณ์จริง การท่องเที่ยวมีมูลค่าและนัยส าคัญทางเศรษฐกิจ และเป็นหนึ่งในบรรดาอุตสาหกรรม
ที่ใหญ่ที่สุดของโลก เป็นภาคธุรกิจที่ส่งผลเป็นทวีคูณไปยังธุรกิจในภาคส่วนอื่น ๆ ของระบบเศรษฐกิจอย่างมากมาย 
ทั้งยังเป็นส่วนช่วยส่งเสริมการพัฒนาประเทศท าให้สังคมดีขึ้น โดยเอื้อประโยชน์ด้านสังคมและเศรษฐกิจ การท่องเที่ยว
กลายเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส าคัญทั้งส าหรับประเทศที่มีเศรษฐกิจร่ ารวยและประเทศที่ยากจนหลายประเทศ
ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาด้านการท่องเที่ยว โดยค านึงถึงประโยชน์เชิงเศรษฐกิจเป็นหลัก เช่น ผลกระทบเชิงบวกของ
ดุลการช าระเงิน ความเจริญก้าวหน้าของภูมิภาค การกระจายตัวของเศรษฐกจิ ระดับรายได้ที่เพิ่มขึ้นทั้งในภาครัฐและ
เอกชน ตลอดจนโอกาสในการจ้างงาน (ส านักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดระนอง. 2562: 1) ดังนั้น การท่องเที่ยว
จึงมีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจไทย ซึ่งการท าความเข้าใจอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวอย่างถ่องแท้ น่าจะก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่บรรดาผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาคการท่องเที่ยวและประเทศชาติโดยรวม อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมี
ความซับซ้อนเพราะมีธุรกิจหลายภาคส่วนในระบบเศรษฐกิจที่เกี่ยวข้อง อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไทยมีบทบาทส าคัญ
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ต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ เพราะเป็นแหล่งรายได้มหาศาล ก่อให้เกิดการหมุนเวียนกระจายเงินได้เป็นแหล่งการ
จ้างงานท่ีส าคัญ รายได้จากการท่องเที่ยวถอืเป็นรายได้จากการส่งออกที่มองไม่เห็น (Invisible Export) และน ารายได้
เป็นเงินตราสกุลต่างประเทศจ านวนมากมาสู่ประเทศไทย ทั้งนี้ยอดเงินรายได้จากภาคการท่องเที่ยวสูง เป็นรองเพียง
การส่งออกสินค้าเท่านั้น รัฐบาลมีรายได้ทางอ้อมจากอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โดยการจัดเก็บค่าธรรมเนียมการใช้
ท่าอากาศยาน รวมทั้งการจัดเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มจากการใช้จ่ายค่าบริการและการบริโภคของนักท่องเที่ ยวในขณะที่
เดินทางท่องเที่ยวในประเทศ ภาษีเงินได้นิติบุคคลจากสถานประกอบการซึ่งแสดงผลก าไรตอนส้ินปี ภาษีบ ารุงท้องที่ที่
องค์กรท้องถิ่นจัดเก็บจากผู้ประกอบกิจการโรงแรมในท้องที่ และภาษีสรรพสามิตที่จัดเก็บจากเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ 
ธุรกิจภาคบริการของไทยซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ได้แก่ ธุรกิจเกี่ยวกับการเดินทาง การขนส่งสินค้า 
การขนส่งผู้โดยสาร การให้บริการของภาครัฐ การบริการอื่น ๆ เช่น การให้บริการด้านการติดต่อส่ือสาร การก่อสร้าง
และการออกใบอนุญาต การประกันภัย รวมถึงกลุ่มธุรกิจในอุตสาหกรรมภาคการบริการซึ่งเกี่ยวเนื่องและส่งเสริมกัน 
ได้แก่ กลุ่มกิจการโรงแรม รีสอร์ท กิจการน าเที่ยว การขนส่งระหว่างประเทศและการขนส่งภายในประเทศ ท้ังทางบก 
ทางน้ า และทางอากาศ ร้านอาหาร ภัตตาคาร ร้านขายของที่ระลึก สถานบริการเพื่อความบันเทิงต่าง ๆ เช่น สวนสัตว์ 
สวนสนุก โรงละคร หอศิลป์ พิพิธภัณฑ์ สถานท่ีแสดงศิลปวัฒนธรรม โบราณสถาน สถานท่ีท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 
 การท่องเที่ยวเป็นเครื่องยนต์ขับเคล่ือนเศรษฐกิจที่ส าคัญของไทยในช่วง 3-4 ปีที่ผ่านมา โดยในปี พ.ศ. 
2559 ไทยมีรายรับจากนักท่องเที่ยวต่างชาติเป็นจ านวนสูงถึง 1.76 ล้านล้านบาท (หรือคิดเป็นสัดส่วน 12% ของ 
GDP) นับว่าเป็นปัจจัยหนุนทางเศรษฐกิจที่ส าคัญในภาวะที่การส่งออกและการลงทุนภาคเอกชนยังคงซบเซา โดย
ประเทศไทยถือเป็นแบรนด์ท่องเที่ยวที่มีชื่อเสียงระดับโลก โดยกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2562) ได้กล่าวถึง
สถานการณ์การท่องเที่ยวปี 2561 ว่า ไทยมีโอกาสต้อนรับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ จ านวน 38,277,300 คน ขยายตัว 
7.54% เมื่อเทียบกับปี 2560 ก่อให้เกิดรายได้ที่เติบโตขึ้นและมีมูลค่าสูง กล่าวได้ว่าอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของ
ประเทศไทยมีแนวโน้มของอัตราการเจริญเพิ่มขึน้ ภายใต้สภาพการณ์ดังกล่าวไดส่้งผลให้ประเทศไทยมกีารจัดท าแผน
ยุทธศาสตร์การท่องเที่ยว เพื่อพัฒนาให้การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่เติบโตอย่างยั่งยืน โดยใช้กระบวนการเพิ่ม
ตลาดใหม่และตลาดเฉพาะกลุ่ม เช่น การท่องเที่ยวทางวัฒนธรรม การท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ การท่องเที่ยวแหล่งธรรมชาติ 
เป็นต้น เพื่อเร่งดึงดูดให้นักท่องเที่ยวต่างประเทศที่มีคุณภาพเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศ และกระตุ้นให้
นักท่องเที่ยวชาวไทยท่องเที่ยวภายในประเทศเพิ่มมากขึ้น โดยมีการวางแผนกลยุทธ์และแนวทางในการด าเนินกิจกรรม
ที่หลากหลาย เพื่อให้เกิดความเหมาะสมกับแต่ละพื้นที่ในการน านโยบายไปปฏิบัติ ซึ่งการท่องเที่ยวจ าเป็นต้องได้รับ
การพัฒนาให้มีความยั่งยืน โดยต้องให้ความส าคัญกับเรื่องทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดล้อม ขนบธรรมเนียมประเพณี 
วัฒนธรรม รวมไปถึงความเป็นอยู่ของคนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ยังมีการป้องกันและสงวนไว้โอกาสต่าง  ๆ ไว้เพื่อคนรุ่นหลัง
ได้รับประโยชน์อย่างเท่าเทียมกับคนในปัจจุบัน 
 จังหวัดราชบุรีมีแหล่งท่องเที่ยวจ านวนมาก โดยเฉพาะแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ซึ่งการท่องเที่ยวเชิง
วัฒนธรรมเป็นการท่องเที่ยวเพื่อชมส่ิงที่แสดงความเป็นวัฒนธรรม เช่น ปราสาท พระราชวัง วัด โบราณสถาน โบราณวัตถุ 
ประเพณี วิถีการด าเนินชีวิต ศิลปะทุกแขนง และส่ิงต่าง ๆ ที่แสดงถึงความเจริญรุ่งเรืองที่มีการพัฒนาให้เหมาะสมกับ
สภาพแวดล้อม การด าเนินชีวิตของบุคคลในแต่ละยุคสมัย ผู้ท่องเที่ยวจะได้รับทราบประวัติความเป็นมา ความเชื่อ 
มุมมองความคิด ความศรัทธา ความนิยมของบุคคลในอดีตที่ถ่ายทอดมาถึงคนรุ่นปัจจุบันผ่านส่ิงเหล่านี้ และในปัจจุบัน
การท่องเที่ยวเชิงศิลปวัฒนธรรมเป็นรูปแบบการท่องเที่ยวเพื่อความสนใจพิเศษที่เตบิโตอย่างรวดเร็ว และมีบทบาทใน
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวโดยรวมค่อนข้างมาก เนื่องจากนักท่องเที่ยวมักสนใจและต้องการเข้าใจวัฒนธรรมของ
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ประเทศอื่นท่ีแตกต่างไปจากตน โดยผ่านการชมหรือสัมผัสศิลปวัฒนธรรมแขนงต่าง ๆ ซึ่งหมายรวมถึงศิลปะทุกแขนง
ทั้งสถาปัตยกรรม ประติมากรรม จิตรกรรม หัตถกรรม นาฏศิลป์ ดุริยางคศิลป์ ตลอดจนมรดกทางประวัติศาสตร์ ดังนั้น 
การท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมจึงเป็นการศึกษาหาความรู้ในพ้ืนท่ีหรือบริเวณที่มีคุณลักษณะที่ส าคัญทางประวัติศาสตร์
และวัฒนธรรม มีการบอกเล่าเรื่องราวในการพัฒนาทางสังคมและมนุษย์ผ่านทางประวัติศาสตร์อันเป็นผลเกี่ยวเนื่อง
กับวัฒนธรรม องค์ความรู้ และการให้คุณค่าของสังคม โดยสถาปัตยกกรมที่มีคุณค่าหรือสภาพแวดล้อมอย่างธรรมชาติ 
ที่สามารถแสดงออกให้เห็นถึงความสวยงามและประโยชน์ที่ได้รับจากธรรมชาติ สามารถสะท้อนให้เห็นถึงสภาพชีวิต 
ความเป็นอยู่ของคนในแต่ละยุคสมัยได้เป็นอย่างดี ไม่ว่าจะเป็นสภาพทางเศรษฐกิจ สังคม หรือขนบธรรมเนียม
ประเพณ ี
 องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม่วงมีพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงตั้งอยู่ภายในวัดม่วง ต าบลบ้านม่วง อ าเภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ซึ่งพิพิธภัณฑ์แห่งนี้เป็นแหล่งค้นคว้ารวบรวมประวัติความเป็นมา วิถีชีวิตและวัฒนธรรม
ชุมชนท้องถิ่นชาวมอญตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน แบ่งการจัดแสดงออกเป็นห้องต่าง  ๆ สามารถเข้าใจเรื่องราวได้ง่าย
โดยเริ่มจาก ห้องโถง มอญในต านาน มอญในทางประวัติศาสตร์ ภาษามอญและจารึกภาษามอญ ประเพณีวัฒนธรรม
มอญ มอญอพยพ มอญในไทยและผู้น าทางวัฒนธรรม มีการจัดแสดงโบราณวัตถุ คัมภีร์ใบลานที่เขียนด้วยอักษร
มอญมีอายุกว่า 300 ปี เส้ือผ้าข้าวของเครื่องใช้ต่าง ๆ ที่บ่งบอกถึงมรดกทางภูมิปัญญาท้องถิ่นที่น่าสนใจ ให้ความรู้
เกี่ยวกับความส าคัญของลุ่มน้ าแม่กลองในอดีต ความสัมพันธ์ด้านเศรษฐกิจสังคม วัฒนธรรมของชุมชนบ้านม่วงกับ
ชุมชนในเขตอ าเภอบ้านโป่ง และอ าเภอโพธาราม 
 พิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงในช่วงแรกนั้นแม้จะมีการด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีการตื่นตัวจาก
สังคมต่อการจัดตั้งพิพิธภัณฑ์ขึ้น แต่เมื่อได้ด าเนินการพิพิธภัณฑ์ไปได้ระยะหนึ่งก็ต้องประสบกับปัญหาต่อสถานการณ์ 
“พิพิธภัณฑ์หยุดนิ่ง” คือ การที่พิพิธภัณฑ์ปราศ จากการเคล่ือนไหวและการบริหารจัดการที่ดีที่จะท าให้พิพิธภัณฑ์
สามารถด ารงอยู่ได้ (จันทร์ธิดา  สังขจันทร์. 2552) ในปัจจุบันพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงก็ก าลังประสบปัญหาในการ
ด าเนินการพิพิธภัณฑ์เช่นเดียวกับพิพิธภัณฑ์แห่งอื่น ๆ ในประเทศไทย เมื่อผ่านไประยะหนึ่ง ผู้คนเริ่มให้ความสนใจ
น้อยลง รวมทั้งทางพิพิธภัณฑ์เองไม่ได้จัดกิจกรรมที่สามารถดึงดูดความสนใจของผู้เข้าชมได้อย่างสม่ าเสมอ รวมถึง
การที่หน่วยงานที่ดูแลตั้งแต่เริ่มต้นก็ได้ให้หน่วยงานท้องถิ่นเข้ามาจัดการดูแลกันเอง ซึ่งการดูแลการจัดการน้ันต้องมี
ประสิทธิภาพเพียงพอเพื่อให้พิพิธภัณฑ์ท าหน้าที่ในการเป็นแหล่งเรียนรู้ที่ดีของชุมชนได้ (สาทิสลักษณ์  ชาติเสริมศักดิ์. 
2560: 3) 
 นอกจากนี้ ก่อนการเดินทางนักท่องเที่ยวย่อมจะมีทัศนคติเชิงบวก และภาพลักษณ์ที่ดีต่อแหล่งท่องเที่ยว
มาก่อน ซึ่งส่งผลต่อความคิด ความเชื่อและมีแรงจูงใจในการเดินทางเข้ามาเที่ยว การบริหารจัดการแหล่งท่องเที่ยวให้
มีคุณภาพย่อมต้องค านึงถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องที่จะส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวและการเห็นคุณค่า
ของแหล่งท่องเที่ยว และเป็นกลไกส าคัญที่ท าให้นักท่องเที่ยวกลับมาเที่ยวซ้ าอีก ดังนั้น การให้บริการของแหล่งท่องเที่ยว
ถือเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่งในงานท่องเที่ยวเพราะเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น
ซึ่งจะก่อให้เกิดความประทับใจต่อนักท่องเที่ยว ซึ่งการให้บริการที่ดีจะช่วยให้ธุรกิจขององค์กรประสบความส าเร็จ 
และท าให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ า จึงเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมและสามารถเพิ่มลูกค้าใหม่ 
 การบริหารจัดการพิพิธภัณฑ์ให้สามารถด าเนินการได้อย่างมีคุณภาพจ าเป็นต้องมีการด าเนินงานในหลาย
ประเด็นที่เกี่ยวข้อง เช่น การจัดแสดงในพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงให้มีความหลากหลายในการน าเสนอแก่นักท่องเที่ยว 
เพื่อกระตุ้นความสนใจให้นักท่องเที่ยวกลับเข้ามาเยี่ยมชมอีก การแสวงหาบุคลากรที่จะเข้ามาสืบสานงานพิพิธภัณฑ์
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ต่อโดยสร้างเยาวชน คนรุ่นใหม่ในชุมชนอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการประสานความร่วมมือจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และส่วนราชการให้สนับสนุนงบประมาณในการดูแลพิพิธภัณฑ์ได้อย่างเพียงพอ โดยเฉพาะการดูแลรักษาสถานที่ 
หรือการบูรณะต่าง ๆ เป็นต้น ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จะช่วยค้นหาแนวทางที่เหมาะสมกับการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง ซึ่งเป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมพื้นบ้านในพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านม่วง ซึ่งเป็นก าลังส าคัญในการจัดการการท่องเที่ยวให้ยั่งยืนได้อย่างมีประสิทธิภาพในอนาคต ผลการวิจัย
ที่ได้จะถูกน าไปใช้ในการก าหนดแนวทางการพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพการให้บริการของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
รวมถึงการประสานความร่วมมือจากหน่วยงานท้ังภาครัฐและเอกชนในด้านต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการพัฒนาที่เหมาะสม
และน าไปสู่การให้บริการที่มีคุณภาพอย่างยั่งยืนต่อไปนั่นเอง 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการให้บริการของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
 3. เพื่อศึกษาปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
 4. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง อ าเภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 ปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ได้แก่ รูปลักษณ์ ความ
น่าเชื่อถือ ความมั่นใจ การดูแลเอาใจใส่ และการตอบสนอง ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง และระดับความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการให้บริการของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง เพื่อน ามาสู่รูปแบบของการพัฒนาการให้บริการ
ด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ให้สูงขึ้น 
 2. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบายเพื่ อน าไปใช้
ประกอบการจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของของ
พิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมพื้นบ้านขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านม่วง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่  การให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยว โดยปรับปรุง
จากแนวคิดของ Parasuraman; Zeitham; & Berry (1994: 32-52) จ านวน 5 ด้าน และตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยว โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ ทวีศักดิ์  เกตุบุญลือ (2554: 7) จ านวน 3 ด้าน ดังกรอบแนวคิดต่อไปนี้ 
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ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

การให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยว 
1. รูปลักษณ ์
2. ความน่าเชื่อถือ 
3. ความมั่นใจ 
4. การดูแลเอาใจใส่ 
5. การตอบสนอง 

 ความพึงพอใจของนักท่องเทีย่ว 
1. ด้านการจัดแสดง 
2. ด้านการจัดนิทรรศการ 
3. ด้านกจิกรรม 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ นักท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง ในช่วงเดือน
เมษายน 2562 จ านวน 1,200 คน (องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม่วง. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม-ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ การให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยว โดย
ปรับปรุงจากแนวคิดของ Parasuraman; Zeitham; & Berry (1994: 32-52) จ านวน 5 ด้าน ดังนี้ 1) รูปลักษณ์ 2) 
ความน่าเชื่อถือ 3) ความมั่นใจ 4) การดูแลเอาใจใส่ และ 5) การตอบสนอง ส าหรับตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยว โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ ทวีศักดิ์  เกตุบุญลือ (2554: 7) จ านวน 3 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านการจัดแสดง 
2) ด้านการจัดนิทรรศการ และ 3) ด้านกิจกรรม 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.904 
   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการวิจัยคือ นักท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง จ านวน 300 คน ซึ่งเป็นการสุ่ม
ตัวอย่างแบบสุ่มอย่างง่าย ด้วยการค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973: 727) 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression) 
โดยผู้วิจัยประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
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ผลการศึกษา 
 1. ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
  ผลการศึกษาระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยว พบรายละเอียดดังนี้ 
 

การให้บริการดา้นแหล่งท่องเที่ยว X  S.D. แปลผล 
1. รูปลักษณ ์ 4.01 0.38 มาก 
2. การดูแลเอาใจใส่ 3.86 0.41 มาก 
3. การตอบสนอง 3.78 0.41 มาก 
4. ความมั่นใจ 3.76 0.36 มาก 
5. ความน่าเชื่อถือ 3.66 0.45 มาก 

รวม 3.82 0.52 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยว  ทราบได้ว่า ระดับการให้บริการด้านแหล่ง
ท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก 5 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านรูปลักษณ์อยู่ในระดับ
มาก ด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดับมาก ด้านการตอบสนองอยู่ในระดับมาก ด้านความมั่นใจอยู่ในระดับมาก และ
ด้านความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับมาก 
 
  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวพบรายละเอียดดังนี้ 
 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว X  S.D. แปลผล 
1. ด้านการจัดนิทรรศการ 3.90 0.32 มาก 
2. ด้านการจัดแสดง 3.83 0.35 มาก 
3. ด้านกจิกรรม 3.55 0.50 มาก 

รวม 3.74 0.39 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวทราบได้ว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
อยู่ในระดับมาก 3 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นเรียงล าดับจากคา่เฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการจัดนิทรรศการอยู่ในระดับมาก 
ด้านการจัดแสดงอยู่ในระดับมาก และด้านกิจกรรมอยู่ในระดับมาก 
 
  ผลการศึกษาสมการท านายของการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวที่มีต่อการให้บริการของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง  ผู้วิจัยใช้ตัวแปรท านาย 5 ตัว ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ 
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง น ามาวิเคราะห์ว่าปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการให้บริการของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise multiple regression) ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
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 SS df MS F Sig. 
Regression 6.005 2 3.002 56.183 0.000 
Residual 15.871 297 0.053   
Total 21.876 299    

* p < 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และใช้สัญลักษณ์แทนแต่ละตัวแปรดังนี้ 
   X1 = ด้านรูปลักษณ์ 
   X2 = ด้านความน่าเชื่อถือ 
   X3 = ด้านความมั่นใจ 
   X4 = ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
   X5 = ด้านการตอบสนอง 
  ซึ่งการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณระหว่างระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวกับระดับความ  
พึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Su) พบว่า ด้านการเตรียมการเพื่อจัดท าแผนยุทธศาสตร์ (X1) และด้านการประกาศใช้แผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนา (X4) เป็นปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่สามารถน ามาพยากรณ์ความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวได้ โดยอยู่ในรูปสมการ ดังนี้ 
 

 B Std. Error Beta t F 

X5 0.419 0.079 0.332 5.278 0.000 
X4 0.164 0.042 0.248 3.940 0.000 
(Constant) 1.526 0.240 - 6.365 0.000 
R = 0.524, R2 = 0.274, F Change = 15.324, Sig. F Change = 0.000 

 
  ดังนั้น จึงสามารถสร้างสมการท านายความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในรูปคะแนนดิบ ได้ดังนี้ 
   Su = 1.526+0.419(X5)+0.164(X4) 
  และสามารถสร้างสมการท านายความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 
   Z(Su) = 0.332(X5)+0.248(X4) 
  สรุปได้ว่า ปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว โดย
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนสรุปได้ว่า ปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่สามารถน ามาใช้ในการ
พยากรณ์ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 มีจ านวน 2 ตัวแปร ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยตัวแปรทั้งสองสามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ได้ร้อยละ 27.40 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และพบว่า ด้านรูปลักษณ์ ด้านความมั่นใจ และด้านความ
น่าเชื่อถือ ไม่มีอิทธิพลต่อการท านายความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
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 2. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
  แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงให้สูงขึ้น สรุปได้ว่า 
  2.1 พัฒนากิจกรรมเกี่ยวกับวิถีชีวิตพื้นบ้านใหม่ ๆ ที่น่าสนใจ เช่น การละเล่นและวิถีชุมชนของชาวมอญ 
การเชื่อมโยงกับแหล่งท่องเที่ยวอื่นบริเวณรอบพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
  2.2 สนับสนุนท าให้นักท่องเที่ยวได้เข้าไปมีส่วนร่วมกับกิจกรรมเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจ
ให้แก่นักท่องเที่ยว รวมถึงมีของที่ระลึกที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมมาจ าหน่าย 
  2.3 กิจกรรมประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้เพื่อน านักท่องท่องเที่ยวเข้ามาเที่ยวชมอย่างต่อเนื่อง 
  2.4 กิจกรรมส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผ่านระบบออนไลน์ โดยมีการแจกของที่ระลึก
ชิ้นเล็ก ๆ ท าเป็นชุดของสะสมส าหรับแจกผู้ตอบแบบสอบถามในแต่ละเดือน 
  2.5 จัดท ากิจกรรมที่ได้จากการส ารวจ โดยขอรับสนับสนุนจากแหล่งทุนต่าง ๆ ที่เข้ามาสนับสนุนการ
ด าเนินงานของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยว โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ใน
ระดับมาก จ านวน 5 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านรูปลักษณ์ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง 
ด้านความมั่นใจ และด้านความน่าเชื่อถือ 
 2. ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ใน
ระดับมาก 3 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการจัดนิทรรศการ ด้านการจัดแสดง และด้านกิจกรรม 
 3. ปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว โดยวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณแบบขั้นตอนสรุปได้ว่า ปัจจัยการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวที่สามารถน ามาใช้ในการพยากรณ์ความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยวได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 มีจ านวน 2 ตัวแปร ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ โดยตัวแปรทั้งสองสามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวได้ร้อยละ 27.40 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และพบว่า ด้านรูปลักษณ์ ด้านความมั่นใจ และด้านความน่าเชื่อถือ ไม่มีอิทธิพล
ต่อการท านายความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
 4. แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วงให้สูงขึ้น สรุปได้ว่า 
  4.1 พัฒนากิจกรรมเกี่ยวกับวิถีชีวิตพื้นบ้านใหม่ ๆ ที่น่าสนใจ เช่น การละเล่นและวิถีชุมชนของชาวมอญ 
การเชื่อมโยงกับแหล่งท่องเที่ยวอื่นบริเวณรอบพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
  4.2 สนับสนุนท าให้นักท่องเที่ยวได้เข้าไปมีส่วนร่วมกับกิจกรรมเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจ
ให้แก่นักท่องเที่ยว รวมถึงมีของที่ระลึกที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมมาจ าหน่าย 
  4.3 กิจกรรมประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้เพื่อน านักท่องท่องเที่ยวเข้ามาเที่ยวชมอย่างต่อเนื่อง 
  4.5 กิจกรรมส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผ่านระบบออนไลน์ โดยมีการแจกของที่ระลึก
ชิ้นเล็ก ๆ ท าเป็นชุดของสะสมส าหรับแจกผู้ตอบแบบสอบถามในแต่ละเดือน 
  4.6 จัดท ากิจกรรมที่ได้จากการส ารวจ โดยขอรับสนับสนุนจากแหล่งทุนต่าง ๆ ที่เข้ามาสนับสนุนการ
ด าเนินงานของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง 
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อภิปรายผล 
 1. ระดับการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยว ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจาก
พิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง มีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการด้านแหล่งท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง เพื่อจัดท าบริการที่
สอดคล้องกับความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่นักท่องเที่ยว ซึ่งจะส่งผลต่อทัศนคติที่ดีต่อการด าเนินงาน
ของพิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง และเต็มใจที่เข้ารับบริการในดา้นอื่น ๆ  อีก โดยผลวิจัยมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Christian Gronroos (1990: 27) กล่าวว่า การบริการ คือกิจกรรมซึ่งจัดเตรียมไว้ตามความต้องการของลูกค้า และ   
วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 7) ได้กล่าวว่า การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ท าให้เกิดการขายซ้ าแล้วซ้ าอีก 
และมีการชักน าลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกฝ่ายต้อง
รับผิดชอบร่วมกัน และเป็นไปตามแนวคิดของ ชูวงศ์  ฉายะบตุร (2536: 11-14) ที่กล่าวว่า การให้บริการที่ดีจะท าให้ผู้มา
รับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ ต่อไป 
 2. ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจาก
นักท่องเที่ยวได้รับบริการท่ีเป็นไปตามที่พิพิธภัณฑ์พื้นบ้านวัดม่วง มีการให้ข้อมูลไว้ รวมถึงเกิดความประทับใจในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ผลวิจัยมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ จิตนันท์  นันทไพบูลย์ (2551: 65) ท่ีกล่าวว่า รูปแบบ
การบริการที่ดีสามารถตอบสนองต่อความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการได้ และส่งผลให้มีการกลับมา 
ใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ และสอดคล้องกับผลวิจัยของ ทวีศักดิ์  เกตุบุญลือ (2554) ที่ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการแก่ประชาชนของพิพิธภัณฑ์สมเด็จพระพันวัสสาอัยยิกาเจ้า โดยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
พิพิธภัณฑ์สมเด็จพระพันวัสสาอัยยิกาเจ้ามีค่าเฉล่ียอยู่ระดับมากเช่นกัน และสอดคล้องกับผลวิจัยของ วิคิเนีย มายอร์ 
(2554) ที่ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาแรงจูงใจการท่องเที่ยวและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยว  
บ่อน้ าร้อนรักษะวารินและบ่อน้ าร้อนพรรั้ง จังหวัดระนอง โดยพบว่า บ่อน้ าร้อนรักษะวารินและบ่อน้ าร้อนพรร้ังมีการ
ประชาสัมพันธ์แหล่งท่องเที่ยวแหล่งจึงท าให้นักท่องเที่ยวได้รับข้อมูลการท่องเที่ยว และสามารถเพิ่มจ านวน
นักท่องเที่ยวให้มากขึ้นได้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1. องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรมีการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการสืบค้น
ข้อมูลบนมือถือ เพื่อช่วยให้การเข้าถึงข้อมูลท่ีต้องการทราบสามารถท าได้อย่างรวดเร็ว 
  2. องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรให้มีจัดกิจกรรมออกหน่วยเคล่ือนที่ร่วมกับส่วนราชการ
อื่น ๆ เพื่อให้คนในชุมชนได้เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหาที่สอดคล้องกับความต้องการ 
  3. องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรสนับสนุนให้มีการพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความเป็นมืออาชีพ
ในการให้บริการ โดยผู้ที่เข้าเวรบริการต้องสามารถให้ค าตอบในเบื้องต้นได้ในทุกประเด็นท่ีถูกสอบถาม 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยสาเหตุที่ท าให้การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนพุทรามีคุณภาพสูงขึ้น และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้ทันต่อสถานการณ์ในพื้นที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนพุทรา 
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  2. ควรมีการศึกษาการพัฒนาคณุภาพของการจดับริการสาธารณะที่ส่งผลต่อคุณภาพชวีิตประชาชน
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ที่มีบริบทใกล้เคียงกัน 
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NBUS0015: ความสัมพันธ์ระหว่างการประชาสัมพันธ์ที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 
THE RELATIONSHIP BETWEEN PUBLIC RELATIONS AND ORGANIZATIONAL IMAGE 
OF OM YAI SUB DISTRICT MUNICIPALITY, SAM PHRAN DISTRICT, NAKHON PATHOM 
PROVINCE. 
 
วิภาวี  ธรรมศิริพงษ์ 1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับการประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 2) เพื่อศึกษา
ระดับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 3) เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างการประชาสัมพันธ์กับ
ภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ และ 4) เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการประชาสัมพันธ์ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 393 คน จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอนคือ การสุ่มแบบชั้นภูมิ
และสุ่มแบบง่าย และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน
ในการวิเคราะห์ข้อมูล และกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์คือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ ผู้บริหาร
ท้องถิ่นของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ และเจ้าหน้าที่จากส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานในพ้ืนที่ ซึ่งเก็บรวม
รวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ จ านวน 7 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับการประชาสัมพันธ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับภาพลักษณ์องค์กรโดยรวม
อยู่ในระดับมาก 3) ระดับความสัมพันธ์ระหว่างการประชาสัมพันธ์กับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.405) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 4) 
เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ควรมีการจัดท าเนื้อหาการประชาสัมพันธ์ที่น่าสนใจ เพื่อส่ือสารอย่างต่อเนื่องในทุกสัปดาห์ 
และใช้มีกิจกรรมส่ือสารแบบสองทางเพื่อให้ประชาชนได้ซักถามข้อสงสัย ซึ่งจะช่วยยกระดับความเชื่อมั่น และเกิด
ความร่วมมือจากคนในชุมชนในการพัฒนาพื้นที่ 
 
ค าส าคัญ: การประชาสัมพันธ์ ภาพลักษณ์องค์กร เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the public relations of Om Yai Sub district Municipality, 
2) to study the organizational image of Om Yai Sub district Municipality, 3) to study the relationship between 
the public relations and the organizational image of Om Yai Sub district Municipality, and 4) to propose 
the guideline for public relations development of Om Yai Sub district Municipality, Sam Phran District, 
Nakhon Pathom Province. The samples of quantitative study were household representatives of Om Yai 
Sub district Municipality. The quantitative data were collected by questionnaires, a total of 393 persons, 
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from multistage sampling which comprises of proportional stratified sampling and simple random sampling. 
The descriptive and inferential statistics were used to analyze the Pearson product moment correlation 
coefficient. The samples of qualitative study were household representatives of Om Yai Sub district 
Municipality, local chief executive officers of Om Yai Sub district Municipality, and the public officials that 
involved to operation in the area. The qualitative data were collected by in-depth interview forms, a total 
of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the public relations was in high 
level, 2) the overall average of the organizational image was in high level 3) the relationship analysis found that 
the public relations had statistically significant positive correlation with the organizational image of Om Yai 
Sub district Municipality on a moderate level (0.405) at .01 level, and 4) Om Yai Sub district Municipality 
should provide many interesting public relations contents to communicate continuously in every week 
and use two-way communication activities to the public for asking questions, which will help boosting 
confidence and cooperation from people in the community for area development. 
 
Keywords: public relations, organizational image, Om Yai Sub district Municipality 
 
บทน า 
 กระแสการเปล่ียนแปลงของสังคมโลกได้ส่งผลให้การบริหารงานของภาครัฐทั่วโลกมีการปรับเปล่ียน
รูปแบบในการบริหารจัดการเพื่อช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถพัฒนาประเทศไปในทิศทางที่เหมาะสม และท าให้
ประชาชนของประเทศอยู่ดีมีสุขทั้งในระยะส้ันและระยะยาว ซึ่งการพัฒนาประเทศได้ก าหนดกลไกในการพัฒนาไว้
หลายระดับท้ังในระดับนโยบายที่เป็นวาระแห่งชาติ (Agenda) ระดับกระทรวง/กรม (Function) และระดับพ้ืนท่ี (Area) 
โดยมอบหมายให้ส่วนราชการในพ้ืนที่เป็นผู้ขับเคล่ือนกิจกรรมการพัฒนาประเทศตามบทบาทภารกิจของหน่วยงาน
ภายใต้ความแตกต่าง และหลากหลายของพื้นที่ โดยให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการพัฒนาประเทศ องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในระดับพื้นที่ในการด าเนินงานตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และมติคณะรัฐมนตรี 
นโยบายของรัฐบาล กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น และจังหวัด เพื่อช่วยให้ประชาชนในท้องถิ่นที่ตนรับผิดชอบมี
คุณภาพชีวิตความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น ทั้งนี้ อุดม  ทุมโฆสิต (2551: 503) ได้ให้ความเห็นว่า รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย
มีเจตนารมณ์เกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่นใน 5 ประการคือ 1) การขยายอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้มีบทบาทที่ชัดเจนและกว้างขวางขึ้น 2) การท าให้เกิดดุลยภาพระหว่างการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และความเป็นอิสระ 3) การพัฒนาระบบการด าเนินงานและบริหารงานภายในขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4) การ
เปิดพื้นที่ให้แก่ประชาชน ชุมชน และภาคประชาสังคมในการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการท้องถิ่ นร่วมกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และ 5) การท าให้การเมืองท้องถิ่นมีความโปร่งใส จึงอาจกล่าวได้ว่า การบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในด้านต่าง ๆ ที่ช่วยให้มีการจัดบริการสาธารณะสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างแท้จริง โดยจุดเด่นอยู่ที่การเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นสามารถ
เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการท้องถิ่นของตน เพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น และสามารถพัฒนาท้องถิ่นของตนไปใน
ทิศทางที่ต้องการได้อย่างอิสระ และส่งผลต่อคุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่นอย่างมาก (สมชาย  สุเทศ. 2555) 
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 ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดท าบริการสาธารณะมีหลากหลายประการ และการ
ให้บริการสาธารณะเหล่านั้นมีความส าคัญต่อคุณภาพชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างมาก นักวิชาการ
ได้เสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาระบบการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งมีสอดคล้องกันในหลาย
ประเด็น ได้แก่ 1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีความรู้สมัยใหม่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อน าความรู้นั้นมาบริหารจัดการ
ภายในองค์การให้มีประสิทธิภาพ 2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีเป้าหมายที่ชัดเจน ในการพัฒนา เพื่อน าความรู้มา
ปรับใช้ได้อย่างเหมาะสม และเกิดการพัฒนาตามวัตถุประสงค์ 3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องปรับปรุงรูปแบบ
การท างานให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น ไม่ยึดติดกับรูปแบบเดิม ๆ โดยมุ่งเน้นไปที่ผลประโยชน์ของประชาชนใน
ระยะยาวมากกว่าผลประโยชน์ทางการเมืองที่หวังผลเฉพาะหน้า ดังนั้น หากรัฐบาลสามารถผลักดันให้เกิดกลไกใน
การพัฒนาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ ก็จะช่วยให้ประชาชนได้รับบริการ
สาธารณะที่มีคุณภาพ และเกิดการพัฒนาในระดับฐานรากของสังคมที่เข้มแข็งได้อย่างยั่งยืน เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ได้มีการจัดบริการสาธารณะให้แก่ชุมชนมาอย่างต่อเนื่องในหลากหลายด้าน ได้แก่ 
ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านเศรษฐกิจ ด้านการบริการสาธารณะ ด้านสังคม ด้านส่ิงแวดล้อมและการ
ท่องเที่ยว เป็นต้น เพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นท่ี โดยการด าเนินงานได้พบปัญหาหลายประการ ได้แก่ 
1) บุคลากรมีจ านวนไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 2) งบประมาณที่ใช้ในการลงทุน การดูแลรักษา รวมถึงการซ่อม
บ ารุงในบริการสาธารณะมีจ านวนน้อยมากเมื่อเปรียบเทียบกับความต้องการของชุมชนในท้องถิ่นนั้น 3) ประชาชน
บางส่วนไม่เข้าใจ และไม่เห็นความส าคัญของภารกิจ และไม่ให้ความร่วมมือในการพัฒนาพื้นที่ และร่วมกิจกรรม 4) 
ความไม่เข้าใจระหว่างหน่วยงานท่ีต้องประสานและท างานร่วมกัน 5) การให้ความร่วมมือจากประชาชน 6) การขาด
ความรู้และความเข้าใจของประชาชนในพื้นที่อันเนื่องมาจากการประชาสัมพันธ์ไม่สามารถด าเนินการได้อย่างทั่วถึง 
ดังนั้น แนวทางส าคัญในการสร้างความเข้าใจกับชุมชนคือ การประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงประชาชนมากที่สุด จึงท าให้
การประชาสัมพันธ์มีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินงาน ซึ่งบริหารทุกระดับรวมทั้งสมาชิกทุกคนในองค์กรจึงต้องยึดถือ
แนวทางปฏิบัติด้านการประชาสัมพันธ์ส่ือสารภาพลักษณ์องค์กรในทิศทางเดียวกัน รวมถึงต้องมีความเข้าใจและ
ความรอบรู้ในเรื่องต่าง ๆ เพื่อให้งานประชาสัมพันธ์ส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององค์กร 
 จากการศึกษาเบื้องต้นพบว่า องค์การต่าง ๆ ที่ด าเนินกิจกรรมในพื้นที่ย่อมไม่สามารถหลีกเล่ียงที่จะต้อง
เกี่ยวข้องกับชุมชนรอบข้างได้ นั่นคือชุมชนและองค์การจะต้องมีความสัมพันธ์กันในรูปแบบอย่างใดอย่างหนึ่งนั่นเอง 
และการที่องค์กรจะสามารถด าเนินภารกิจได้อย่างราบรื่นจนจบภารกิจย่อมจ าเป็นต้องอาศัยการสนับสนุนจาก
ประชาชนในชุมชนในลักษณะของการต้องพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน ดังนั้น ภารกิจด้านการประชาสัมพันธ์ การให้
ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ จึงถือเป็นภารกิจที่ส าคัญเพื่อเสริมสร้างความสัมพันธ์และ
ความเข้าใจอันดีระหว่างเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่กับประชาชนในพื้นที่ รวมถึงเป็นการเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อ
องค์กร ซึ่งองค์กรจ าเป็นต้องพัฒนาแนวทางวิธีการและกลยุทธ์การส่ือสารต่าง ๆ มาใช้ในการประชาสัมพันธ์เพื่อ
ส่งเสริมและส่ือสารภาพลักษณ์ที่ดี เพื่อมุ่งเน้นการเข้าถึงความต้องการของผู้บริโภค และสร้างความเข้าใจที่ถูกต้อง
ให้กับลูกค้าในเรื่องของแนวคิดหรือวิสัยทัศน์ขององค์การ รวมถึงเพื่อสร้างความก้าวหน้าขององค์กรอย่างยั่งยืน (ดวงฤดี  
ปลอดภัย. 2555) นอกจากนี้ การส่ือสารองค์กรเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดีจะช่วยสร้างความร่วมมืออันดีและการสนับสนุน
จากประชาชน รวมถึงการให้ข้อมลูเกี่ยวกับการด าเนินงานของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ ที่แสดงให้เห็นถึงความโปร่งใส 
สามารถตรวจสอบได้ โดยมีการเผยแพร่ข้อมูลต่าง ๆ ที่สามารถเปิดเผยได้ให้มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับ
ทราบตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ประชาชน
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สามารถขอดูหรือตรวจสอบได้ ณ สถานที่ท าการของราชการส่วนท้องถิ่น และระบบเครือข่ายสารสนเทศของราชการ
ส่วนท้องถิ่น 
 ดังนั้น การประชาสัมพันธ์ที่ดีจึงย่อมส่งผลเชิงบวกต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ ซึ่ง
ช่วยให้ประชาชนเกิดความเขา้ใจ และเกิดการยอมรับในการด าเนินงาน รวมถึงช่วยให้เกดิความร่วมมือจากชุมชนมาก
ยิ่งขึ้น ทั้งยังช่วยให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในพ้ืนที่มาร่วมสนับสนุนการด าเนินงานในด้านต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อน ามาสู่การก าหนดแนวทางที่ช่วยให้ประชาชนทราบข้อมูลที่เกี่ยวข้องได้อย่างเหมาะสม ซึ่งจะท าให้เกิดผลส าเร็จ
ที่มีคุณภาพในการพัฒนาท้องถิ่นตามนโยบายของรัฐบาล จังหวัด และชุมชน ซึ่งส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนให้ดีขึ้น และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับการประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 2. เพื่อศึกษาระดับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 3. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างการประชาสัมพันธ์กับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ ่
 4. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน 
จังหวัดนครปฐม 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดับการประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ระดับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 3. การประชาสัมพันธ์มีระดับความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อยู่ใน
ระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับประเด็นส าคัญในการการประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่  
ซึ่งน าไปสู่การเสริมสร้างภาพลักษณ์องค์กร 
 2. ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยจะน าไปสู่แนวทางการพัฒนาการประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐมให้สูงขึ้น 
 3. ผลการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่ เกี่ยวข้องในระดับนโยบายเพื่อน าไปใช้ประกอบการจัดท า
กิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ ต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างการประชาสัมพันธ์ที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบล  
อ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ โดยปรับปรุงจากแนวคิด
เรื่อง PENCILS ของ Philip Kotler (1999; อ้างถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์; และคณะ. 2541: 124-125) จ านวน 7 ด้าน 
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และตัวแปรตาม ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์กร โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ วิรัช  ลภิรัตนกุล (2544: 77) จ านวน 3 ด้าน 
ดังกรอบแนวคิดต่อไปนี้ 
 

ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

การประชาสัมพันธ ์
1. การประกาศ 
2. การจัดกิจกรรมพิเศษ 
3. การน าเสนอข่าวสาร 
4. การจัดกิจกรรมเกีย่วกับชุมชน 
5. การใช้สื่อเฉพาะทีเ่ป็นเอกลักษณ ์
6. กิจกรรมโน้มนา้วใจ 
7. กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 

 ภาพลักษณ์องค์กร 
1. ความเชื่อมั่นและยอมรับ 
2. ความเล่ือมใสและศรัทธา 
3. ความคล่องตัวในการบริหารงาน 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ในปีงบประมาณ 
2562 จ านวน 21,239 คน (เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม-ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ โดยปรับปรุงจาก
แนวคิดเรื่อง PENCILS ของ Philip Kotler (1999; อ้างถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์; และคณะ. 2541: 124-125) จ านวน 7 
ด้าน ดังนี้ 1) การประกาศ 2) การจัดกิจกรรมพิเศษ 3) การน าเสนอข่าวสาร 4) การจัดกิจกรรมเกี่ยวกับชุมชน 5) การใช้สื่อ
เฉพาะที่เป็นเอกลักษณ์ 6) กิจกรรมโน้มน้าวใจ และ 7) กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ส าหรับ ตัวแปรตาม 
ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์กร โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ วิรัช  ลภิรัตนกุล (2544: 77) จ านวน 3 ด้าน ดังนี้ 1) ความเชื่อมั่น
และยอมรับ 2) ความเล่ือมใสและศรัทธา และ 3) ความคล่องตัวในการบริหารงาน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.884 
   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
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 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการวิจัยคือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ จ านวน 393 คน ซึ่งเป็นการสุ่ม
ตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน กล่าวคือ มีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิและสุ่มอย่างง่ายตามล าดับ โดยการสุ่มตัวอย่าง
ครอบคลุมจ านวนประชากรในการวิจัยตามหลักสถิติ ด้วยการค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane 
(1973: 727) 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน โดยผู้วิจัยประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
 
ตาราง 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับการประชาสัมพันธ์ 
 

การประชาสัมพันธ ์ X  S.D. แปลผล 
1. การประกาศ 4.11 0.36 มาก 
2. การน าเสนอข่าวสาร 3.97 0.50 มาก 
3. การจัดกิจกรรมเกีย่วกับชุมชน 3.94 0.48 มาก 
4. กิจกรรมโน้มนา้วใจ 3.87 0.47 มาก 
5. กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 3.83 0.42 มาก 
6. การจัดกิจกรรมพิเศษ 3.73 0.45 มาก 
7. การใช้สื่อเฉพาะทีเ่ป็นเอกลักษณ ์ 3.70 0.43 มาก 

รวม 3.88 0.25 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับการประชาสัมพันธ์ ทราบได้ว่า ระดับการประชาสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก 7 ด้าน 
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ การประกาศอยู่ในระดับมาก การน าเสนอข่าวสารอยู่ในระดับมาก 
การจัดกิจกรรมเกี่ยวกับชุมชนอยู่ในระดับมาก กิจกรรมโน้มน้าวใจอยู่ในระดับมาก กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคมอยู่ในระดับมาก การจัดกิจกรรมพิเศษอยู่ในระดับมาก และการใช้ส่ือเฉพาะที่เป็นเอกลักษณ์อยู่ในระดับมาก 
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ตาราง 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับภาพลักษณ์องค์กร 
 

ภาพลักษณ์องค์กร X  S.D. แปลผล 
1. ความเชื่อมั่นและยอมรับ 3.58 0.495 มาก 
2. ความเล่ือมใสและศรัทธา 3.51 0.454 มาก 
3. ความคล่องตัวในการบริหารงาน 3.46 0.522 มาก 

รวม 3.52 0.386 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับภาพลักษณ์องค์กร ทราบได้ว่า ระดับภาพลักษณ์องค์กร อยู่ในระดับมาก 3 ด้าน 
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ความเชื่อมั่นและยอมรับอยู่ในระดับมาก ความเล่ือมใสและ
ศรัทธาอยู่ในระดับมาก และความคล่องตัวในการบริหารงานอยู่ในระดับมาก 
 
ตาราง 3 ระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการประชาสัมพันธ์กับภาพลักษณ์องค์กร 
 

 PR1 PR2 PR3 PR4 PR5 PR6 PR7 PR Im 
PR1 1 .294** 0.082* .248** .263** .112* .114* .503** .158** 
PR2  1 .130** 0.092* .271** .191** .007* .503** .382** 
PR3   1 .424** .317** .249** .012* .606** .152** 
PR4    1 .313** .215** .452** .727** .109* 
PR5     1 .195** .092* .633** .335** 
PR6      1 .149** .491** .229** 
PR7       1 .371** .209** 
PR        1 .405** 
Im         1 

** มีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการประชาสัมพันธ์ (PR) กับภาพลักษณ์องค์กร
ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (Im) มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.405) อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติทีร่ะดับ 0.01 และเมื่อพิจารณาระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการประชาสัมพันธ์ทั้ง 7 ตัวแปร ได้แก่ การประกาศ 
(PR1), การจัดกิจกรรมพิเศษ (PR2), การน าเสนอข่าวสาร (PR3), การจัดกิจกรรมเกี่ยวกับชุมชน (PR4), การใช้ส่ือเฉพาะ 
ที่เป็นเอกลักษณ์ (PR5), กิจกรรมโน้มน้าวใจ (PR6) และกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม (PR7) กับภาพลักษณ์
องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (Im) โดยเรียงตามล าดับความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
   1. การจัดกิจกรรมพิเศษ (PR2) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาล 
ต าบลอ้อมใหญ่ (Im) อยู่ในระดับปานกลาง (0.382) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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   2. การใช้ส่ือเฉพาะที่เป็นเอกลักษณ์ (PR5) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์องค์กร
ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (Im) อยู่ในระดับปานกลาง (0.335) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   3. กิจกรรมโน้มน้าวใจ (PR6) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ (Im) อยู่ในระดับน้อย (0.229) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   4. กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม (PR7) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์
องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (Im) อยู่ในระดับน้อย (0.209) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   5. การประกาศ (PR1) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบล 
อ้อมใหญ่ (Im) อยู่ในระดับน้อย (0.158) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   6. การน าเสนอข่าวสาร (PR3) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ (Im) อยู่ในระดับน้อย (0.152) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   7. การจัดกิจกรรมเกี่ยวกับชุมชน (PR4) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์องค์กรของ
เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (Im) อยู่ในระดับน้อย (0.109) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 2. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
  เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ควรจัดท าข้อมูลการประชาสัมพันธ์ที่น่าสนใจ เพื่อส่ือสารอย่างต่อเนื่องใน  
ทุกสัปดาห์ และใช้มีกิจกรรมสื่อสารแบบสองทางเพื่อให้ประชาชนได้ซักถามข้อสงสัย ซึ่งจะช่วยยกระดับความเชื่อมั่น 
และเกิดความร่วมมือจากคนในชุมชนในการพัฒนาพื้นที่ รวมถึงสนับสนุนการประชาสัมพันธ์เชิงรุก เพื่อให้เกิดการ
ขยายตัวของข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นภาพลักษณ์เชิงบวกขององค์กร 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับการประชาสัมพันธ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
จ านวน 7 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ การประกาศ การน าเสนอข่าวสาร การจัดกิจกรรมเกี่ยวกับชุมชน 
กิจกรรมโน้มน้าวใจ กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม การจัดกิจกรรมพิเศษ และการใช้ส่ือเฉพาะที่เป็น
เอกลักษณ์ 
 2. ระดับภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
จ านวน 3 ด้าน และอยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 3 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ความเชื่อมั่นและยอมรับ 
ความเล่ือมใสและศรัทธา และความคล่องตัวในการบริหารงาน 
 3. ระดับความสัมพันธ์ระหว่างการประชาสัมพันธ์กับภาพลักษณ์องค์กร โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.405) อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อเรียงล าดับความสัมพันธ์ระดับการประชาสัมพันธ์ทั้ง 7 ด้านกับภาพลักษณ์องค์กร ได้ดังนี้ 
การจัดกิจกรรมพิเศษ การใช้ส่ือเฉพาะที่เป็นเอกลักษณ์ กิจกรรมโน้มน้าวใจ กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 
การประกาศ การน าเสนอข่าวสาร และการจัดกิจกรรมเกี่ยวกับชุมชน 
 4. เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ควรจัดท าข้อมูลการประชาสัมพันธ์ที่น่าสนใจ เพื่อส่ือสารอย่างต่อเนื่องในทุก
สัปดาห์ และใช้มีกิจกรรมส่ือสารแบบสองทางเพื่อให้ประชาชนได้ซักถามข้อสงสัย ซึ่งจะช่วยยกระดับความเชื่อมั่น 
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และเกิดความร่วมมือจากคนในชุมชนในการพัฒนาพื้นที่ รวมถึงสนับสนุนการประชาสัมพันธ์เชิงรุก เพื่อให้เกิดการ
ขยายตัวของข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นภาพลักษณ์เชิงบวกขององค์กร 
 
อภิปรายผล 
 1. ระดับการประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผล
เนื่องมาจากการที่ฝ่ายบริหารของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ได้เห็นถึงความส าคัญของการประชาสัมพันธ์ว่า เป็นการ
ส่ือสารเพื่อสร้างความสัมพันธ์และความเข้าใจอันดีระหว่างเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่กับประชาชน โดยผ่านการใช้ส่ือ
หลากหลายรูปแบบ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ให้เกิดขึ้น โดยผลวิจัยมีความสอดคล้องกับ
แนวคิดของ กัญญา  ศิริสกุล; และคณะ (2540: 20) ที่กล่าวว่า การประชาสัมพันธ์เป็นหน้าที่ของฝ่ายบริหารท่ีจะต้อง
แสดงถึงนโยบายและการปฏิบัติให้บุคคลที่เกี่ยวข้องกับองค์การได้ทราบและเกิดการยอมรับ ซึ่ง จินตวีร์  เกษมศุข 
(2555: 5) ได้ให้ความเห็นในแนวทางเดียวกันว่า การประชาสัมพันธ์เป็นการเสริมสร้างความสัมพันธ์และความเข้าใจ
อันดีระหว่างองค์กรกับประชาชนที่เกี่ยวข้อง รวมถึงช่วยให้ประชาชนมององค์กรในภาพลักษณ์ที่ดี เพื่อหวังผลในด้าน
ความร่วมมือและการสนับสนุนจากประชาชน และสอดคล้องกับที่ วรรณรัตน์  ศรีรัตน์ (2560: 7-8) ได้กล่าวว่า การ
ประชาสัมพันธ์จะช่วยสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างองค์กรกับส่ือมวลชน และท าให้ส่ือมวลชนมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร 
เพื่อให้เกิดความร่วมมือสนับสนุน และเป็นไปตามแนวทางของประเด็นยุทธศาสตร์เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (2562) ที่มี
การส่งเสริมความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกิจการท้องถิ่นสู่ชุมชน 
 2. ระดับภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผล
เนื่องมาจากการมีภาพลักษณ์ที่ดีถือเป็นส่ิงส าคัญของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ เพื่อสร้างการยอมรับ ความเชื่อถือ 
และความเล่ือมใสศรัทธา รวมถึงก่อให้เกิดความร่วมมือจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง และผู้มีส่วนได้เสียขององค์การ ที่ต้องเข้ามา
มีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์การ โดยผลวิจัยมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ  จิราภรณ์  สีขาว 
(2536: 26) ที่ให้ความเห็นว่า ภาพลักษณ์องค์การมีความส าคัญเนื่องจากเป็นส่ิงที่ท าให้องค์การมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ 
เชื่อถือ ศรัทธาจากบุคคลที่เกี่ยวข้อง และยังสอดคล้องกับท่ี เสริมชัย  ระก าพล; และคณะ (2543: 13) ได้กล่าวว่า การ
เสริมสร้างภาพลักษณ์องค์การถือเป็นภารกิจส าคัญอันดับต้น ๆ ของผู้บริหาร เพื่อให้องค์กรเป็นที่ยอมรับจากผู้ท่ีมีส่วน
เกี่ยวข้องกับองค์การ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา  คนจริง (2559) ที่ได้ศึกษาเรื่องกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์
เพื่อการตลาดที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่กรุ งเทพมหานคร 
โดยพบว่า การประชาสัมพันธ์เพื่อการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกกับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1. จัดกิจกรรมของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่เคล่ือนที่ เพื่อเปิดโอกาสให้คนในชุมชนได้เสนอแนะ
แนวทาง การแก้ไขปัญหาที่สอดคล้องกับบริบทพ้ืนท่ี 
  2. เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ควรให้ข้อมูลแก่ประชาชนตามที่ร้องขอ โดยการให้ข้อมูล
ต้องมีความชัดเจน เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในข้อมูลข่าวสาร 
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  3. จัดท าส่ือประชาสัมพันธ์ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ รวมถึงการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับข้อ
ค าถามต่าง ๆ ผ่านช่องทางส่ือสารบนมือถือ 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยสาเหตุที่ท าให้การประชาสัมพันธ์เกิดผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  
ในพ้ืนท่ีเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
  2. ควรมีการศึกษาแนวทางการยกระดับการประชาสัมพันธ์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ที่มี
บริบทใกล้เคียงกัน เพื่อน ามาสู่การพัฒนาตัวแบบการยกระดับการประชาสัมพันธ์ที่มีคุณภาพในอนาคต 
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NBUS0017: กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจเลือกซือ้ประกันชีวิต บริษัท ไทย
ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาด่านช้าง จังหวัดสุพรรณบุรี 
Marketing Mix Strategies and Life Insurance Purchasing Decision of Thai Life Insurance Public 
Company Limited : Case Study of Dan Chang Branch, Suphanburi Province 
 
อรอมุา  ปฐมวฒันกิจ 1 
1 นกัศกึษาหลกัสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัมีวตัถปุระสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคของธุรกิจประกนั
ชีวิต 2) เพื่อศึกษาระดบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ของธุรกิจประกนัชีวิต 3) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความเห็นของ
ผู้บริโภคตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน ตอ่การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต 
จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง และ 4) เพื่อเสนอแนวทางการพฒันากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง
ผู้บริโภคของธุรกิจประกนัชีวิตของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ โดยกลุม่
ตวัอยา่งคือ ลกูค้าของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมลูโดยแบบสอบถาม 
จ านวน 330 คน จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขัน้ตอนคือ การสุ่มแบบชัน้ภูมิและสุ่มแบบง่าย และใช้สถิติเชิง
พรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์เปรียบเทียบความเห็นของผู้บริโภค กรณีที่มีความแตกตา่ง ผู้วิจยัจะท า
การเปรียบเทียบรายคู่ตามวิธีการของ Scheffe และกลุม่ตวัอย่างในการสมัภาษณ์คือ ลกูค้าของบริษัท ไทยประกัน
ชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง และเจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาดของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขา
ดา่นช้าง ซึง่เก็บรวมรวมข้อมลูโดยใช้แบบสมัภาษณ์ จ านวน 7 คน จากการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง 
 ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดบัสว่นประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 2) ระดบัการตดัสินใจซือ้
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 3) ผลการเปรียบเทียบความเห็นของผู้บริโภค พบว่า ปัจจยัสว่นบคุลของผู้บริโภคที่แตกต่าง
กนั ได้แก่ ช่วงอาย ุระดบัการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกัน
ชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และ 4) แนวทางการพฒันากลยทุธ์สว่น
ประสมทางการตลาดที่ส าคญัคือ การสร้างเนือ้หาข่าวสารที่เป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภค จากนัน้จึงท าการสื่อสารสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้แก่ผู้บริโภคต่อผลิตภณัฑ์ และต้องเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคได้มีโอกาสทดลองซือ้ผลิตภณัฑ์ได้
โดยง่าย รวมถึงต้องมีการศกึษาหาความต้องการของลกูค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อน ามาพฒันาผลิตภณัฑ์ที่ตรงกบัความ
ต้องการของตลาด 
 
ค าส าคัญ: กลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาด, ประกนัชีวิต, การตดัสนิใจ, บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the marketing mix in the opinion of life insurance 
consumers, 2) to study the life insurance product purchasing decision, (3) to compare the opinions of the 
consumers according to gender, age, educational level, monthly average income, with the life insurance 
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product purchasing decision of Thai Life Insurance Public Company Limited, Dan Chang Branch, and (4) 
to propose the guideline for improving the marketing mix strategies  in the opinion of life insurance 
consumers of Thai Life Insurance Public Company Limited, Dan Chang Branch, Suphanburi Province. 
The samples of quantitative study were customers of Thai Life Insurance Public Company Limited, Dan 
Chang Branch. The quantitative data were collected by questionnaires, a total of 330 persons, from 
multistage sampling which comprises of proportional stratified sampling and simple random sampling. 
The descriptive statistics and inferential statistics concerning the consumer comparison analysis were 
used in this research. In case of the variables are different, the researcher will use paired comparison 
analysis according to the Scheffe method. The samples of qualitative study were customers and 
marketing officials of Thai Life Insurance Public Company Limited, Dan Chang Branch. The qualitative 
data were collected by in-depth interview forms, a total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the marketing mix was in high 
level, 2) the overall average of the purchasing decision was in high level 3) the comparison analysis of 
the civil registration service recipients found that the personal factors according to age, educational level, 
monthly average income, had statistically significant differentiation with the life insurance product 
purchasing decision of Thai Life Insurance Public Company Limited, Dan Chang Branch at .01 level, and 
4) The vital guidelines for improving for improving the marketing mix strategies is the information content 
creation that is beneficial to consumers then provide communication to consumer for building trust of the 
product afterwards,  and should also create the channel for consumers to try out the product easily, 
including the survey of  customer needs in order to develop the products that meet the needs of the 
market. 
 
Keywords: Marketing Mix Strategies, life insurance, decision, Thai Life Insurance Public Company Limited 
 
บทน า 
 การมีคณุภาพชีวิตที่ดีถือเป็นเร่ืองส าคญัที่ทกุคนในสงัคมพึงประสงค์ในการด าเนินชีวิต แต่อย่างไรก็ตาม
ชีวิตของคนย่อมด าเนินไปบนความไม่แน่นอน ซึ่งบางโอกาสอาจต้องพบกับโรคภยัไข้เจ็บ หรือแม้กระทัง่อุบตัิเหตุ  
ตา่ง ๆ รวมไปถึงการเสยีชีวิต ซึง่ล้วนแล้วแตส่ามารถที่จะเกิดขึน้ได้ตลอดเวลา ดงันัน้ ธุรกิจการประกนัชีวิตจึงเป็นอีก
หนึง่ทางเลอืกในการรับประกนัความเสีย่งตา่ง ๆ  ท่ีจะเกิดขึน้ และช่วยผอ่นหนกัเป็นเบาเพื่อช่วยให้ชีวิตสามารถด าเนิน
ตอ่ไปได้ ดงันัน้ คนทกุคนย่อมมีความหวาดกลวัภยัต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึน้แก่ตนเองอนัจะสง่ผลกระทบทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อมต่อตนเอง รวมถึงสมาชิกในครอบครัว โดยเฉพาะในครอบครัวที่ผู้ เป็นหวัหน้าครอบครัวต้องรับภาระรับผิดชอบ
ต่อสมาชิกทกุคนเพียงคนเดียว จึงท าให้การท าประกนัชีวิตมีความส าคญัในฐานะเป็นทางเลือกที่ช่วยบรรเทาความ
เดือดร้อนเมื่อเกิดเหตกุารณ์ไม่คาดฝันขึน้ เนื่องจากการประกนัชีวิตจะมีเงินก้อนหนึ่งมอบให้เพื่อชดเชยการสญูเสีย
รายได้และลดภาระแก่สมาชิกในครอบครัว นอกจากนี ้การท าประกนัชีวิตยงัมีประโยชน์ในการสร้างหลกัประกนัทาง
การเงินให้กบัตนเองและครอบครัว ซึง่ในปัจจบุนัคนไทยได้เร่ิมหนัมาให้ความสนใจในการท าประกนัชีวิตกนัมากกว่า
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เก่า เนื่องจากคนไทยได้เลง็เห็นถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากการท าประกันชีวิต ไมว่า่จะเป็นการรับประกนัความเสีย่งจา
กกการเกิดอบุตัิเหต ุการเสียชีวิต หรือแม้กระทัง่เป็นการออมทรัพย์ที่ให้ผลตอบแทนสงูอีกด้วย รวมถึงสามารถน าค่า
เบีย้ประกนัชีวิตไปหกัลดหย่อนภาษีอากรได้อีกด้วย และไม่ว่าสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัจะซบเซาเพียงใด แต่ธุรกิจ
การประกนัชีวิตในประเทศไทยกลบัมีอตัราที่เติบโตสงูขึน้ตรงข้ามกบัเศรษฐกิจที่ซบเซาลง ซึง่จากการศกึษาพบวา่ การ
ประกนัชีวิตมีประโยชน์ตอ่หลายภาคสว่น คือ 1) ประโยชน์ตอ่ครอบครัว 2) ประโยชน์ทางด้านธุรกิจ และ 3) ประโยชน์
ตอ่สงัคมทัว่ไป  
 ธุรกิจการประกนัชีวิตในประเทศไทยจึงมีอตัราเติบโตสงูและมีการเปิดบริษัทประกนัชีวิตในประเทศไทยถึง 
24 บริษัทด้วยกัน ซึ่งมีการแข่งขนักนัค่อนข้างสงู นอกจากนี ้ในปัจจุบนัธนาคารต่าง ๆ ก็หนัมาเร่ิมขายประกันชีวิต
ควบคูไ่ปกบัการท าธุรกรรมทางการเงินอีกด้วย ด้วยภาวการณ์ดงักลา่วท าให้ผู้ที่อยูใ่นธุรกิจการประกันชีวิตจ าเป็นต้อง
แสวงหาแนวทางในการวางกลยทุธ์เพื่อหาจ านวนฐานลกูค้าเพิ่มขึน้ โดยเร่ิมต้นจากการเข้าใจถึงแนวคิดของลกูค้า
เสยีก่อน ซึง่แนวคิดทางวิชาการเร่ืองสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคเป็นแนวคิดที่น่าสนใจเนื่องจากจะ
ช่วยให้สามารถจัดท าบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค และดึงดูดให้ผู้บริโภคเข้าไปใช้บริการได้ ดงันัน้ 
ธุรกิจการประกนัชีวิตจ าเป็นจะต้องหากลยทุธ์และวิธีการตา่ง ๆ ในการสร้างจดุเดน่ให้กบัธุรกิจมากยิ่งขึน้  
 จากการทบทวนแนวคิด และทฤษฎีได้พบวา่แนวทางที่สามารถช่วยให้การด าเนินธุรกิจการสามารถแข่งขนั
ได้อยา่งมีศกัยภาพสงูขึน้คือ การก าหนดสว่นประสมทางการตลาดของธุรกิจให้เหมาะสมกบัสภาพตลาด โดยเฉพาะ
การก าหนดกลยทุธ์ที่ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้บริโภค ผู้ วิจยัจึงน าเอาหลกัการเก่ียวกับ
สว่นประสมทางการตลาดในมมุมองของผู้บริโภค (marketing mix of customer’s view: 4C’s) เข้ามาใช้ในการ
ก าหนดกลยุทธ์การตลาด ซึ่ง Lauterborn (1990) เห็นว่า การขายสินค้าหรือบริการในโลกยุคปัจจุบนัจ าเป็นต้อง
เข้าใจตวัตนของลกูค้ามากขึน้เพื่อสามารถก าหนดผลิตภณัฑ์และบริการที่สอดคล้อองกบัความต้องการของผู้บริโภค
ให้ได้มากที่สดุ เพื่อน ามาซึ่งการยอมรับและการด ารงอยู่ของธุรกิจในระยะยาว โดยหลกัการดงักล่าวเน้นไปที่ความ
ต้องการของผู้บริโภค (customer’s needs) ต้นทนุของผู้บริโภค (cost of consumer’s appreciation) ความสะดวกใน
การซือ้ (convenience to buy) และการสือ่สาร (communication) ซึง่เป็นปัจจยัและกลยทุธ์พืน้ฐานของการท าธุรกิจ
ที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภค โดยตรงพร้อมทัง้ท าให้เกิดกระบวนการการตดัสินใจง่ายยิ่งขึน้อีกด้วย 
(Pradeep; & Aspal. 2011) และอาจกลา่วได้ว่ากลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคจะช่วยให้การ
ด าเนินธุรกิจทุกประเภทมีประสิทธิภาพสงู และเข้าถึงความต้องการของผู้ รับบริการได้โดยง่าย รวมถึงคุณภาพของ
บริการท่ีเกิดขึน้สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้าผู้ รับบริการได้อยา่งเหมาะสม การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ถือเป็น
เป้าประสงค์ส าคญัของทกุสนิค้าและบริการ ซึ่งการตดัสินใจเป็นกระบวนการของผู้บริโภคในการเลือกที่จะกระท าสิ่ง
ใดสิง่หนึง่จากทางเลอืกตา่ง ๆ ที่มีอยู ่ซึง่ผู้บริโภคมกัจะตดัสินใจเลือกในสิ่งที่ดี และเหมาะสมกบัตนเองอยู่เสมอ โดย
มกัจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจ ากัดของสถานการณ์ (ฉัตยาพร  เสมอใจ. 2550: 46) ทัง้นี ้การ
ตดัสินใจของผู้บริโภคมกัเก่ียวข้องกับการตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ ได้แก่ ระดบัความต้องการของผู้บริโภค ประเภท
ผลิตภณัฑ์ที่ตอบสนองต่อความต้องการ ชนิดผลิตภณัฑ์ รูปแบบของผลิตภณัฑ์ ตราผลิตภณัฑ์ ความน่าเช่ือถือของ
ผู้ขาย เป็นต้น  
 ดงันัน้ การศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจประกันชีวิตในมุมมองผู้บริโภค จึงช่วยให้เข้า
ใจความต้องการของกลุ่มลกูค้าเพิ่มมากขึน้ เพื่อน ามาพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ ที่สอดคล้องกบัความต้องการ และ
สามารถขยายฐานลกูค้าของบริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) สาขาด่านช้าง จังหวดัสพุรรณบุรี ได้อย่างมี
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ทิศทาง รวมถึงช่วยให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ ความเช่ือมัน่ตอ่ผลติภณัฑ์ที่น าเสนอ และสง่ตอ่ข้อมลูไปยงัลกูค้าราย
อื่น ๆ ซึ่งจะช่วยให้ลูกค้าเกิดการตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์เพิ่มมาขึน้ และส่งผลให้การด าเนินธุรกิจมีความ
เจริญก้าวหน้า และพฒันาผลติภณัฑ์ที่ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้อยา่งมีคณุภาพในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาระดบัสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคของธุรกิจประกนัชีวิต  
 2. เพื่อศกึษาระดบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของของธุรกิจประกนัชีวิต  
 3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความเห็นของผู้บริโภคตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้เฉลี่ ยต่อเดือน  
ตอ่การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง  
 4. เพื่อเสนอแนวทางการพฒันากลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคของธุรกิจประกัน
ชีวิตของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ  
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. สว่นประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคของธุรกิจประกนัชีวิตมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2. ระดบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง มีค่าเฉลี่ย
อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3. ผู้บริโภคที่มีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้เฉลีย่ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความเห็นต่อการตดัสินใจซือ้
ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง แตกตา่งกนั 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดบัสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคของธุรกิจประกนัชีวิต 
 2. ท าให้ทราบถึงระดบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของของธุรกิจประกนัชีวิต 
 3. ท าให้ทราบถึงความแตกต่างจากการเปรียบเทียบความเห็นของผู้บริโภคตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน ตอ่การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง 
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง
ผู้บริโภคของธุรกิจประกนัชีวิตของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ ให้สงูขึน้ 
 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เก่ียวข้องในระดับนโยบายเพื่อน าไปใช้
ประกอบการจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบตัิการส าหรับการกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง
ผู้บริโภคของธุรกิจประกนัชีวิตของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง จงัหวดัสพุรรณบรีุ ตอ่ไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเร่ืองกลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกซือ้ประกนัชีวิต บริษัท ไทยประกัน
ชีวิต จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาด่านช้าง จังหวัดสุพรรณบุรี ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ ส่วนประสมทาง
การตลาด โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ Lauterborn (1990: 26) จ านวน 4 ด้าน และตวัแปรตาม ได้แก่ การตดัสินใจ
ซือ้ โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ Kotler and Keller (2012: 188) จ านวน 5 ด้าน ดงักรอบแนวคิดตอ่ไปนี ้
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครัง้นีค้ือ ลกูค้าของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่าน
ช้าง จ านวน 1,890 คน (บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ระหวา่งเดือน ตลุาคม-ธนัวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย โดยตวัแปรต้น ได้แก่ สว่นประสมทางการตลาด โดยปรับปรุง
จากแนวคิดของ Lauterborn (1990: 26) จ านวน 4 ด้าน ดงันี ้1) ด้านการสื่อสาร 2) ด้านความสะดวกในการซือ้ 3) 
ด้านต้นทุนของผู้บริโภค และ 4) ด้านความต้องการของผู้บริโภค ส าหรับตวัแปรตาม ได้แก่ การตดัสินใจซือ้ โดย
ปรับปรุงจากแนวคิดของ Kotler and Keller (2012: 188) จ านวน 5 ด้าน ดงันี ้1) ด้านการตระหนกัถึงปัญหา 2) ด้าน
การค้นหาข้อมลูขา่วสาร 3) ด้านการประเมินทางเลอืก 4) ด้านการตดัสนิใจซือ้ และ 5) ด้านพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ช้การวิจยัเชิงผสม  
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ โดยเคร่ืองมือในการวิจยัมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ ได้ค่าความเช่ือมัน่ทัง้
ฉบบัเทา่กบั 0.894  
   2. การศกึษาเชิงคณุภาพใช้แบบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือ ส าหรับการสนทนากลุม่ย่อย และการ
สมัภาษณ์เชิงลกึ  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1. การศกึษาเชิงปริมาณ 
   1.1 ประชากรในการวิจยัคือ ลกูค้าของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง 
จ านวน 1,890 คน และค านวณหากลุม่ตวัอยา่งโดยใช้สตูรของ Yamane (1973: 727) ได้จ านวน 330 คน 
   1.2 ใช้การเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอนคือ การสุม่แบบชัน้ภมูิและสุม่แบบง่าย ซึ่งเป็น
การเลอืกกลุม่ตวัอยา่งจากลกูค้าของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง ที่ทีมงานลงไปเยี่ยมลกูค้า
ในพืน้ท่ีเพื่อให้ได้จ านวนตามต้องการ 

ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม 

สว่นประสมทางการตลาด 
1. ด้านการสือ่สาร  
2. ด้านความสะดวกในการซือ้  
3. ด้านต้นทนุของผู้บริโภค  
4. ด้านความต้องการของผู้บริโภค 

การตดัสนิใจซือ้ 
1. การตระหนกัถึงปัญหา  
2. การค้นหาข้อมลูขา่วสาร  
3. การประเมินทางเลอืก  
4. การตดัสนิใจซือ้  
5. พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 
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  2. การศกึษาเชิงคณุภาพ  
   2.1 ผู้ให้ข้อมลูเชิงคณุภาพจ านวน 2 กลุม่ รวมจ านวนทัง้สิน้ 7 คน ประกอบด้วย  
    2.1.1 ลกูค้าของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง จ านวน 5 คน  
    2.1.2 เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาดของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง 
จ านวน 2 คน 
    2.2 ผู้ วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุม และตรงตาม
วตัถปุระสงค์ 
 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ช้วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถ่ี ร้อย
ละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เปรียบเทียบความเห็นของผู้บริโภค กรณีที่มีความ
แตกตา่ง ผู้วิจยัจะท าการเปรียบเทียบรายคูต่ามวิธีการของ Scheffe โดยผู้วิจยัประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ระดบัสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองผู้บริโภคของธุรกิจประกนัชีวิต 
 
ตาราง 1 คา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัระดบัสว่นประสมทางการตลาด 
 

สว่นประสมทางการตลาด .  S.D. แปลผล 

1. ด้านความต้องการของผู้บริโภค 4.03 0.33 มาก 
2. ด้านต้นทนุของผู้บริโภค  3.92 0.33 มาก 
3. ด้านการสือ่สาร 3.75 0.40 มาก 
4. ด้านความสะดวกในการซือ้ 3.72 0.43 มาก 

รวม 3.85 0.23 มาก 

 
 ผลการศกึษาระดบัสว่นประสมทางการตลาด ทราบได้วา่ ระดบัสว่นประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบัมาก 
4 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดบัจากคา่เฉลีย่ได้ดงันี ้ด้านความต้องการของผู้บริโภคอยูใ่นระดบัมาก ด้าน
ต้นทนุของผู้บริโภคอยูใ่นระดบัมาก ด้านการสือ่สารอยูใ่นระดบัมาก และด้านความสะดวกในการซือ้อยูใ่นระดบัมาก 
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 2. ระดบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของของธุรกิจประกนัชีวติ 
 

ตาราง 2 คา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัระดบัการตดัสนิใจซือ้ 
 

การตดัสนิใจซือ้ .  S.D. แปลผล 

1. การตระหนกัถึงปัญหา  3.98 0.60 มาก 
2. การค้นหาข้อมลูขา่วสาร  3.82 0.39 มาก 
3. การประเมินทางเลอืก  3.72 0.50 มาก 
4. การตดัสนิใจซือ้  3.59 0.42 มาก 
5. พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 3.39 0.44 ปานกลาง 

รวม 3.70 0.24 มาก 

 
 ผลการศึกษาระดบัการตดัสินใจซือ้ ทราบได้ว่า ระดบัการตดัสินใจซือ้ อยู่ในระดบัมาก 4 ด้าน และอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 1 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดบัจากคา่เฉลีย่ได้ดงันี ้ด้านการตระหนกัถึงปัญหาอยูใ่นระดบั
มาก ด้านการค้นหาข้อมลูขา่วสารอยูใ่นระดบัมาก ด้านการประเมินทางเลอืกอยูใ่นระดบัมาก ด้านการตดัสนิใจซือ้อยู่
ในระดบัมาก และด้านพฤติกรรมภายหลงัการซือ้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 3. เปรียบเทียบความเห็นของผู้บริโภคตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง 
  3.1 ผลการศกึษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศของผู้บริโภคต่อการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์
ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง จากแบบสอบถามจ านวน 330 ชุด น ามาวิเคราะห์ความ
แตกตา่งและความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) โดยใช้ค่า F-test และทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
เป็นรายคูด้่วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดงันี ้
 

ตาราง 3 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งเพศของผู้บริโภคตอ่การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F p คูท่ี่แตกตา่ง 
การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 1 0.057 0.057 0.952 0.066 ไมแ่ตกตา่ง 
ความคลาดเคลือ่น 328 19.673 0.060 -   
 329 19.730     

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างเพศกับการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่เพศ
ตา่งกนั (ชาย และหญิง) มีระดบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ ไมแ่ตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั (ค่า F (0.952) ที่ค านวณ
ได้มีคา่น้อยกวา่คา่ F ในตาราง (2.60))  
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  3.2 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างกลุ่มอายุของผู้บริโภคต่อการตัดสินใจซือ้
ผลิตภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) สาขาด่านช้าง จากแบบสอบถามจ านวน 330 ชุด น ามา
วิเคราะห์ความแตกต่างและความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) โดยใช้ค่า F test และทดสอบความ
แตกตา่งของคา่เฉลีย่เป็นรายคูด้่วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดงันี ้
 
ตาราง 4 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งกลุม่อายขุองผู้บริโภคตอ่การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F p คูท่ี่แตกตา่ง 
การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 3 0.430 0.143 2.421 0.066 แตกตา่ง 
ความคลาดเคลือ่น 326 19.300 0.059 -   
 329 19.730     

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างกลุม่อายกุับการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่
กลุม่อายตุา่งกนั (ต ่ากวา่ 30 ปี, ระหวา่ง 31-40 ปี, ระหวา่ง 41-50 ปี และมากกว่า 50 ปี ขึน้ไป) มีระดบัการตดัสินใจ
ซือ้ผลติภณัฑ์ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั (คา่ F (2.421) ที่ค านวณได้มีคา่มากกว่าค่า F ในตาราง (2.60)) และเมื่อ
ท าการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุ
แตกตา่งกนัมีความแตกตา่งกบัทกุกลุม่ อยา่งมีนยัส าคญั 
  3.3 ผลการศกึษาเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งระดบัการศกึษาของผู้บริโภคตอ่การตดัสนิใจซือ้
ผลิตภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) สาขาด่านช้าง จากแบบสอบถามจ านวน 330 ชุด น ามา
วิเคราะห์ความแตกต่างและความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) โดยใช้ค่า F test และทดสอบความ
แตกตา่งของคา่เฉลีย่เป็นรายคูด้่วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดงันี ้
 
ตาราง 5 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งระดบัการศกึษาของผู้บริโภคตอ่การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F p คูท่ี่แตกตา่ง 
การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 3 0.379 0.126 2.129 0.096 แตกตา่ง 
ความคลาดเคลือ่น 326 19.351 0.059 -   
 329 19.730     

** มนียัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษากับการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างที่ระดบัการศึกษาต่างกนั (ต ่ากว่าปริญญาตรี, ปริญญาตรี, ปริญญาโท และอื่น ๆ) มีระดบัการตดัสินใจซือ้
ผลติภณัฑ์ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั (คา่ F (2.129) ท่ีค านวณได้มีคา่มากกวา่คา่ F ในตาราง (2.60)) และเมื่อท า
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การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) พบว่า กลุม่ตวัอย่างที่มีระดบัการศึกษา
แตกตา่งกนัมีความแตกตา่งกบัทกุกลุม่ อยา่งมีนยัส าคญั 
  3.4 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ บริโภคต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง จากแบบสอบถามจ านวน 330 ชุด 
น ามาวิเคราะห์ความแตกต่างและความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) โดยใช้ค่า F test และทดสอบความ
แตกตา่งของคา่เฉลีย่เป็นรายคูด้่วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดงันี ้
 
ตาราง 6 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งรายได้เฉลีย่ตอ่เดือนของผู้บริโภคตอ่การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 
 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F p คูท่ี่แตกตา่ง 
การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ 2 0.145 0.073 1.212 0.029 แตกตา่ง 
ความคลาดเคลือ่น 327 19.585 0.060    
 329 19.730     

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 ผลการศกึษาพบวา่ ความแตกตา่งระหวา่งรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ พบว่า กลุม่
ตวัอย่างที่ระดบัเงินเดือนต่างกนั (ต ่ากว่า 20,000 บาท/เดือน, ระหว่าง 20,001-30,000 บาท/เดือน, 30, 000 บาท  
ขึน้ไป) มีระดบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั (คา่ F (1.212) ท่ีค านวณได้มีคา่มากกวา่ค่า F 
ในตาราง (2.60) และเมื่อท าการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) พบว่า กลุม่
ตวัอยา่งที่มีรายได้เฉลีย่ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความแตกตา่งกบักลุม่ตวัอยา่งอื่น ๆ อยา่งมีนยัส าคญั 
 
 4. แนวทางการพฒันากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองผู้บริโภคของธุรกิจประกันชีวิตของ
บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง จงัหวดัสพุรรณบุรี  
  4.1 การสร้างการรับรู้เชิงบวกเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตที่เป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภค เพื่อให้เกิด
ทศันคติที่ดี ให้แก่ลกูค้า  
  4.2 พฒันาระบบการให้บริการของผลติภณัฑ์ประกนัชีวิตผ่านระบบออนไลน์ที่มีการใช้งานที่ง่าย ไม่
ยุง่ยากซบัซ้อน และมีพนกังานเจ้าของ Case คอยให้ค าปรึกษาและประสานงาน 
  4.3 สือ่สารสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้แก่ผู้บริโภคตอ่ผลติภณัฑ์ และต้องเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคได้
มีโอกาสทดลองซือ้ผลติภณัฑ์ได้โดยง่าย  
  4.4 มีการศกึษาหาความต้องการของลกูค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อน ามาพฒันารูปแบบของผลิตภณัฑ์ที่
ตรงกบัความต้องการของกลุม่ลกูค้า 
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สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดบัสว่นประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบั
มาก จ านวน 4 ด้าน โดยเรียงล าดบัจากคา่เฉลีย่ได้ดงันี ้ด้านความต้องการของผู้บริโภค ด้านต้นทนุของผู้บริโภค ด้าน
การสือ่สาร และด้านความสะดวกในการซือ้ 
 2. ระดบัการตดัสนิใจซือ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก จ านวน 
4 ด้าน และอยูใ่นระดบัปานกลาง จ านวน 1 ด้าน โดยเรียงล าดบัจากคา่เฉลีย่ได้ดงันี ้ด้านการตระหนกัถึงปัญหา ด้าน
การค้นหาข้อมลูขา่วสาร ด้านการประเมินทางเลอืก ด้านการตดัสนิใจซือ้  และด้านพฤติกรรมภายหลงัการซือ้  
 3. การเปรียบเทียบความเห็นของผู้บริโภคตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง สรุปได้ดงันี ้ 
  3.1 กลุ่มตวัอย่างที่เพศต่างกัน (ชาย และหญิง) มีระดบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ ไม่แตกต่างกัน
อยา่งมีนยัส าคญั  
  3.2 กลุ่มตัวอย่างที่กลุ่มอายุต่างกัน (ต ่ากว่า 30 ปี, ระหว่าง 31-40 ปี, ระหว่าง 41-50 ปี และ
มากกวา่ 50 ปี ขึน้ไป) มีระดบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั โดยกลุม่ตวัอย่างที่มีช่วงอายุ
แตกตา่งกนัมีความแตกตา่งกบัทกุกลุม่ อยา่งมีนยัส าคญั 
  3.3 กลุม่ตวัอยา่งที่ระดบัการศกึษาตา่งกนั (ต ่ากว่าปริญญาตรี, ปริญญาตรี, ปริญญาโท และอื่น ๆ) 
มีระดบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั โดยกลุม่ตวัอย่างที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมี
ความแตกตา่งกบัทกุกลุม่ อยา่งมีนยัส าคญั 
  3.4 กลุ่มตวัอย่างที่ระดบัเงินเดือนต่างกนั (ต ่ากว่า 20,000 บาท/เดือน, ระหว่าง 20,001-30,000 
บาท/เดือน, 30, 000 บาท ขึน้ไป) มีระดบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั โดยกลุม่ตวัอย่างที่
มีรายได้เฉลีย่ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความแตกตา่งกบักลุม่ตวัอยา่งอื่น ๆ อยา่งมีนยัส าคญั 
 4. แนวทางการพฒันากลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาดที่ส าคญั คือ  
  4.1 การสร้างการรับรู้เชิงบวกเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตที่เป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภค เพื่อให้เ กิด
ทศันคติที่ดี ให้แก่ลกูค้า  
  4.2 พฒันาระบบการให้บริการของผลิตภณัฑ์ประกันชีวิตผ่านระบบออนไลน์ที่มีการใช้งานที่ง่าย  
ไมยุ่ง่ยากซบัซ้อน และมีพนกังานเจ้าของ Case คอยให้ค าปรึกษาและประสานงาน 
  4.3 สือ่สารสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้แก่ผู้บริโภคตอ่ผลติภณัฑ์ และต้องเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคได้
มีโอกาสทดลองซือ้ผลติภณัฑ์ได้โดยง่าย  
  4.4 มีการศกึษาหาความต้องการของลกูค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อน ามาพฒันารูปแบบของผลิตภณัฑ์ที่
ตรงกบัความต้องการของกลุม่ลกูค้า 
 
อภปิรายผล 
 1. ระดบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองผู้บริโภค ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผล
เนื่องมาจากธุรกิจประกันภัยมีการแข่งขนักันสูง จึงท าให้บริษัทต้องมีการปรับรูปแบบผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้บริโภคได้มากที่สดุ และสร้างสรรค์วิธีการน าเสนอให้สามารถสือ่สารกบัผู้ซือ้ได้อยา่งมีประสทิธิภาพ โดย
ผลวิจยัมีความสอดคล้องกบัแนวคิดของ สอุคัคินท์  ตัง้พรเจริญสขุ (2558: 7) ที่กลา่วว่า ในยคุปัจจุบนัผู้ประกอบการ
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ต้องให้ความส าคญักบัผู้บริโภคเป็นหลกัเพื่อชว่ยให้วเิคราะห์ได้วา่ ควรท าอยา่งไรให้สนิค้าเข้าไปเป็นสว่นหนึง่ของชีวิต
ผู้บริโภคได้ เพื่อท าให้ผู้ประกอบการสามารถสื่อสารกับผู้ บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ และสอดคล้องกบัที่  
ณฐัชา  มาตภุมูานนท์ (2558: 37-40) ได้กลา่วว่า ผู้ผลิตควรท าการศึกษาถึงความต้องการของผู้บริโภคอย่างจิงจัง
และเข้าให้ถึง Consumer Insight ของผู้บริโภคให้ได้ ซึง่เป็นลกัษณะของการท าตลาดกบัลกูค้าเฉพาะกลุม่ รวมไปถึง
การบริหารความสัมพันธ์ของลูกค้าโดยยึดหลกัการสรรค์สร้างสินค้าและบริการให้ตรงใจลูกค้า และผลวิจัยยัง
สอดคล้องกบัที ่ปิยนนัท์  สวสัดิ์ศฤงฆาร (2562: ออนไลน์) ได้กลา่ววา่ หากต้องการให้ลกูค้ามาซือ้สนิค้าบริการ เจ้าของ
ธุรกิจควรมองสนิค้าบริการจากมมุมองของลกูค้า ซึง่เป็นวิธีที่จะช่วยให้รู้ถึงความต้องการของลกูค้าได้มากที่สดุ  
 2. ระดบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ของธุรกิจประกันชีวิต ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดบัมาก ซึ่งเป็นผล
เนื่องมาจากการที่ผู้บริโภคเล็งเห็นว่า ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตมีความเหมาะสมหรือสามารถตอบสนองความต้องการ
ของตนได้ จึงเกิดการตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ พฤติกรรมการซือ้ประกนัชีวิตจึงขึน้กบัความต้องการของผู้บริโภค โดยผลวิจยั
มีความสอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์; และคณะ (2542: 230) ที่ได้กล่าวไว้ว่า การตดัสินใจเป็นการ
เลอืกการปฏิบตัิการจากหลายทางเลอืกที่มีอยู ่และสอดคล้องกบัท่ี รังสรรค์  ประเสริฐศรี (2548: 276) ได้ให้ความเห็น
วา่ การตดัสนิใจ เป็นขัน้ตอนการตดัสนิใจเลือกจากทางเลือกหลาย ๆ ทางเลือก โดยมีความคาดหวงัว่าการตดัสินใจ
จะน าไปสูผ่ลลพัธ์ที่พึงพอใจ เพื่อจดัการกบัปัญหาที่เกิดขึน้ และสอดคล้องกบัผลวิจยัของ จิราภรณ์  ธิศาลา (2559)  
ที่ได้ศึกษาเร่ืองความต้องการการท าประกันชีวิตของผู้ สูงอายุในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา โดยผลวิจัยพบว่า 
พฤติกรรมการท าประกนัชีวิตมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัความต้องการการท าประกนัชีวิตของผู้สงูอายุ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1.1 บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง ควรจดัท าเนือ้หาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ให้
นา่สนใจ และมีการประชาสมัพนัธ์ผา่นช่องทาง Online อยา่งตอ่เนื่อง 
  1.2 บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้างต้องสนบัสนนุให้มีช่องทางการให้บริการที่
ท าให้ลกูค้าสามารถใช้บริการได้โดยสะดวก 
  1.3 เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาดของบริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้าง ต้องใช้การ
สือ่สารเพื่อท าให้ลกูค้ารู้สกึวา่ ผลติภณัฑ์ประกนัชีวิตที่น าเสนอมีความคุ้มคา่ มีความจ าเป็นตอ่คณุภาพชีวิต 
  1.4 บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากัด (มหาชน) สาขาด่านช้างต้องให้ความส าคญักบัการศึกษาข้อมูล
เพื่อพฒันาผลติภณัฑ์ประกนัชีวิตให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้า 
  1.5 บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาด่านช้างควรสนบัสนนุให้เจ้าหน้าที่ได้รับการพฒันา
ศกัยภาพท่ีเก่ียวข้องอยา่งตอ่เนื่อง เช่น การใช้เทคโนโลยีในการน าเสนอ การสือ่สารเพื่อสร้างความประทบัใจ เป็นต้น 
  1.6 บริษัท ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้างต้องมีกิจกรรมที่นา่สนใจเพื่อสร้างทศันคติ
ที่ดีตอ่ลกูค้า 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
  2.1 ควรมีการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัสาเหตทุี่ท าให้การเกิดตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์ประกนัชีวิต ของบริษัท 
ไทยประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) สาขาดา่นช้าง 
  2.2 ควรมีการศกึษาการพฒันาผลติภณัฑ์ประกนัชีวิตที่ตรงกบัความต้องการของลกูค้า 
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NBUS0018: กระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ที่ ส่งผลต่อประสิทธิผลการท างานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนพุทรา อ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐม 
STRATEGIC PLAN PROCEDURES AFFECTING THE PERFORMANCE EFFECTIVENESS OF 
DON PHUTSA SUB DISTRICT ADMINISTRATIVE ORGANIZATION, DON TUM DISTRICT, 
NAKHON PATHOM PROVINCE 
 
บญุณฐักาญจน์  จนัทร์เจริญ 1 
1 นกัศกึษาหลกัสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบักระบวนการจัดท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนพทุรา 2) เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา 3) เพื่อศึกษา
สมการท านายของกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สง่ผลตอ่ประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบล 
ดอนพทุรา และ 4) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันากระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารสว่นต าบล
ดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม โดยกลุม่ตวัอยา่งคือ ตวัแทนครัวเรือนขององค์การบริหารสว่นต าบลดอน
พทุรา ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 300 คน จากการสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน คือ การสุ่ม
แบบชัน้ภมูิและสุม่แบบง่าย และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์ถดถอยพหแุบบขัน้ตอนใน
การวิเคราะห์ข้อมลู และกลุม่ตวัอย่างในการสมัภาษณ์คือ ตวัแทนครัวเรือนขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา 
ผู้บริหารท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา และเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
จ านวน 7 คน จากการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง  
 ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดบักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 2) ระดบัประสิทธิผล
การท างานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 3) สมการพยากรณ์ที่ได้จากการวิเคราะห์แบบถดถอยพหคุณูระหว่างระดบักระบวนการ
จดัท าแผนยทุธศาสตร์กบัระดบัประสิทธิผลการท างาน พบว่า ด้านการก าหนดแนวทางการด าเนินงาน และด้านการ
ประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์การพฒันา เป็นปัจจยักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สามารถน ามาพยากรณ์ประสิทธิผล
การท างานได้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 และ 4) แนวทางการพฒันากระบวนการจดัท า แผนยทุธศาสตร์
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราให้มีคุณภาพสงูขึน้ คือ การปรับปรุงวิธีการพฒันาพืน้ที่ ให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนอยา่งต่อเนื่อง โดยจะต้องมีการสื่อสารประเด็นการพฒันาที่ได้รับ การปรับปรุงเพื่อสร้าง
การยอมรับ และความร่วมมือจากประชาชนในการเข้าไปปฏิบตัิในพืน้ท่ีขององค์การบริหาร สว่นต าบลดอนพทุรา 
 
ค าส าคัญ: การจดัท าแผนยทุธศาสตร์, กระบวนการ, ประสทิธิผล 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the strategic plan procedures of Don Phutsa Sub district 
Administrative Organization, 2) to study the performance effectiveness of Don Phutsa Sub district 
Administrative Organization, 3) to study the predictive equation of the strategic plan procedures affecting 
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the  performance effectiveness of Don Phutsa Sub district Administrative Organization, and 4) to propose 
the guideline for strategic plan procedures development of Don Phutsa Sub district Administrative 
Organization, Don Tum district, Nakhon Pathom province. The samples of quantitative study were 
household representatives of Don Phutsa Sub district Administrative Organization. The quantitative data 
were collected by questionnaires, a total of 300 persons, from multistage sampling which comprises of 
proportional stratified sampling and simple random sampling. The descriptive statistics and inferential 
statistics, concerning the stepwise multiple regression analysis, were used in this research. The samples 
of qualitative study were household representatives, local chief executive officers, and the public officials 
of Don Phutsa Sub district Administrative Organization. The qualitative data were collected by in-depth 
interview forms, a total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the strategic plan procedures 
was in high level, 2) the overall average of the performance effectiveness was in high level 3) the 
predictive equation from multiple regression analysis between the strategic plan procedures  and the 
performance effectiveness found that the factors of approach designation and strategic plan 
promulgation, had statistically significant and predicted the performance effectiveness at .05 level, and 4) 
significant guidelines for the strategic plan procedures development of Don Phutsa Sub district 
Administrative Organization, there should be an improvement of the method of area development to meet 
the needs of the people continuously and there must be a communication of development issues, to 
create acceptance and cooperation from people in the area of Don Phutsa Sub district Administrative 
Organization. 
 
Keywords: strategic plan procedure, process, effectiveness 
 
บทน า 
 การเปลี่ยนแปลงของสงัคมโลกได้สง่ผลให้การบริหารงานของภาครัฐทัว่โลกมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบใน
การบริหารจดัการเพื่อช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถพฒันาประเทศไปในทิศทางที่เหมาะสม และท าให้ประชาชน
ของประเทศอยูด่ีมีสขุทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว ซึ่งการพฒันาประเทศได้ก าหนดกลไกในการพฒันาไว้หลายระดบั
ทัง้ในระดบันโยบายที่เป็นวาระแห่งชาติ (Agenda) ระดบักระทรวง/กรม (Function) และระดบัพืน้ที่ (Area) โดย
มอบหมายให้สว่นราชการในพืน้ที่เป็นผู้ขบัเคลื่อนกิจกรรมการพฒันาประเทศตามบทบาทภารกิจของหน่วยงานภายใต้
ความแตกตา่ง และหลากหลายของพืน้ท่ี โดยให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการพฒันาประเทศ  
 องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินเป็นหนว่ยงานในระดบัพืน้ท่ีในการด าเนินงานตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบงัคบั 
และมติคณะรัฐมนตรี นโยบายของรัฐบาล กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน และจังหวดั เพื่อช่วยให้ประชาชนใน
ท้องถ่ินที่ตนรับผิดชอบมีคุณภาพชีวิตความเป็นอยู่ที่ดีขึน้ ทัง้นี ้อุดม  ทุมโฆสิต (2551: 503) ได้ให้ความเห็นว่า 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยมีเจตนารมณ์เก่ียวข้องกับการปกครองท้องถ่ินใน 5 ประการ คือ 1) การขยาย
อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินให้มีบทบาทที่ชดัเจนและกว้างขวางขึน้ 2) การท าให้เกิดดลุยภาพระหว่าง
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การก ากบัดแูลองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน และความเป็นอิสระ 3) การพฒันาระบบการด าเนินงานและบริหารงาน
ภายในขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน 4) การเปิดพืน้ท่ีให้แก่ประชาชน ชมุชน และภาคประชาสงัคมในการมีสว่นร่วม
ในการบริหารจดัการท้องถ่ินร่วมกบัองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน และ 5) การท าให้การเมืองท้องถ่ินมีความโปร่งใส จึง
อาจกลา่วได้วา่ การบริหารจดัการขององค์กรปกครองท้องถ่ินเป็นการแบง่เบาภาระของรัฐบาลในด้านต่าง ๆ ที่ช่วยให้
มีการจดับริการสาธารณะสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินได้อย่างแท้จริง โดยจุดเด่นอยู่
ที่การเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถ่ินสามารถเข้ามามีสว่นร่วมในการบริหารจดัการท้องถ่ินของตน เพื่อแก้ไขปัญหา
ที่เกิดขึน้ และสามารถพฒันาท้องถ่ินของตนไปในทิศทางที่ต้องการได้อย่างอิสระ และส่งผลต่อคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนในท้องถ่ินอยา่งมาก (สมชาย  สเุทศ. 2555) 
 การขบัเคลื่อนภารกิจที่รับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องมีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์การ
พฒันาท้องถ่ินเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานให้เกิดผลส าเร็จตามภารกิจอย่างเป็นรูปธรรม รวมถึงต้องมีการ
จดัท ารายงานผลการด าเนินการให้แก่หน่วยงานระดบันโยบายทราบตามระยะเวลาที่ก าหนดด้วย นอกจากนี ้การ
จดัท าแผนยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินต้องเช่ือมโยงกบัการจดัท าโครงการเพื่อให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนอีก
ด้วย ดงันัน้ องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินต้องมีการปรับปรุงในเร่ืองการจดัท าแผนยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อช่วยให้เกิดกิจกรรมที่สามารถส่งมอบบริการสาธารณะที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้
อยา่งครบถ้วน และเกิดประสทิธิผลสงูสดุ โดยทัว่ไปในทางวิชาการจะพิจารณาประสิทธิผลขององค์การได้จาก ระดบั
การบรรลเุป้าหมายขององค์การ ซึ่งเป็นการบรรลเุป้าหมายทัง้ในระดบัองค์การและระดบัแผนกงาน โดยประสิทธิผล
ขององค์การจะเป็นการประเมินเป้าหมายที่หลากหลาย ทัง้เป้าหมายอย่างเป็นทางการและเป้าหมายปฏิบตัิการใน
ฝ่ายตา่ง ๆ ซึง่การท่ีองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินจะด าเนินการให้บริการแก่ประชาชนได้อยา่งมีประสทิธิผลนัน้ สามารถ
พิจารณาได้จากผลส าเร็จของการบริหารงานนัน่เอง  
 องค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม ได้มีการจดัท าแผนยทุธศาสตร์การ
พฒันาท้องถ่ินมาอย่างต่อเนื่องเพื่อช่วยให้การด าเนินงานสามารถใช้ทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเ กิด
ประโยชน์สงูสดุ รวมถึงมีกิจกรรมโครงการท่ีสอดคล้องกบัแผนพฒันาประเทศในทกุระดบั ตัง้แต่แผนยทุธศาสตร์ชาติ 
20 ปี แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาติ ฉบบัท่ี 12 ยทุธศาสตร์และนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
(คสช.) ยทุธศาสตร์และนโยบายรัฐบาล แนวคิด Thailand 4.0 ยทุธศาสตร์ การพฒันากลุม่จงัหวดั ยทุธศาสตร์การ
พฒันาจงัหวดั และยทุธศาสตร์การพฒันาขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินในเขตจงัหวดั เป็นต้น ทัง้นี ้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนพุทราได้มีการทบทวนเพื่อปรับปรุงเป็นประจ าทุกปีเพื่อให้เกิดความเหมาะสมและทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้การศึกษาวิจัยครัง้นีจ้ึงมุ่งที่จะศึกษาถึงกระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ที่ส่งผลต่อ
ประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม ซึ่งผลการศึกษาจะ
ช่วยให้เกิดการปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ และท าให้เกิดประสิทธิผลในการ
ท างานที่ดีขึน้ และสามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลในกระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์แก่
ประชาชนที่เหมาะสมกบับริบทขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม ให้มีความ
สอดคล้องกบัสภาพสงัคมและความต้องการของท้องถ่ิน อนัจะก่อให้เกิดประโยชน์สงูสดุแก่ประชาชนในท้องถ่ินนัน่เอง 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาระดบักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารสว่นต าบล ดอนพทุรา  
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 2. เพื่อศกึษาระดบัประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา  
 3. เพื่อศกึษาสมการท านายของกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สง่ผลตอ่ประสทิธิผลการท างานของ
องค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา  
 4. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันากระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารสว่นต าบลดอน
พทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดบักระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรามีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
 2. ระดบัประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3. สมการท านายของกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ ได้แก่ การเตรียมการเพื่อจดัท าแผนยทุธศาสตร์ 
การก าหนดกรอบยุทธศาสตร์ การก าหนดแนวทางการด าเนินงาน และการประกาศใช้แผนยุทธศาสตร์การพฒันา 
สง่ผลตอ่ประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดบักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา  
 2. ท าให้ทราบถึงระดบัประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา 
 3. ท าให้ทราบถึงสมการท านายของกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สง่ผลตอ่ประสิทธิผลการท างาน
ขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม  
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารสว่น
ต าบลดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐมให้สงูขึน้ 
 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เก่ียวข้องในระดับนโยบายเพื่อน าไปใช้
ประกอบการจดัท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบตัิการส าหรับการพฒันากระบวนการจัดท าแผนยทุธศาสตร์ของ
องค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา ตอ่ไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเร่ืองกระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ที่สง่ผลต่อประสิทธิผลการท างานขององค์การบริหาร
สว่นต าบลดอนพทุรา อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม ได้ก าหนดตวัแปรต้น ได้แก่  กระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ 
โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ สรรเสริญ  หมายสวสัดิ์ (2559: 24-25) จ านวน 4 ด้าน และตวัแปรตาม ได้แก่ ประสิทธิผล
การท างาน โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ สริิพงษ์  ปานจนัทร์ (2554: 77) จ านวน 4 ด้าน ดงักรอบแนวคิดตอ่ไปนี ้
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครัง้นีค้ือ ตวัแทนครัวเรือนขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา ใน
ปีงบประมาณ 2562 จ านวน 1,205 คน (องค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ระหวา่งเดือนตลุาคม-ธนัวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย โดยตวัแปรต้น ได้แก่ กระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ โดย
ปรับปรุงจากแนวคิดของ สรรเสริญ  หมายสวสัดิ์ (2559: 24-25) จ านวน 4 ด้าน ดงันี ้1) การเตรียมการเพื่อจดัท าแผน
ยุทธศาสตร์ 2) การก าหนดกรอบยุทธศาสตร์ 3) การก าหนดแนวทางการด าเนินงาน และ 4) การประกาศใช้แผน
ยทุธศาสตร์การพฒันา ส าหรับตวัแปรตาม ได้แก่ ประสิทธิผลการท างาน โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ สิริพงษ์  ปานจนัทร์ 
(2554: 77) จ านวน 4 ด้าน ดงันี ้1) ผลผลติของงาน 2) ประสทิธิภาพ 3) คณุภาพ และ 4) ความพงึพอใจในงาน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ช้การวิจยัเชิงผสม  
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ โดยเคร่ืองมือในการวิจยัมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ ได้ค่าความเช่ือมัน่ทัง้
ฉบบัเทา่กบั 0.833  
   2. การศึกษาเชิงคณุภาพใช้แบบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือ ส าหรับการสนทนากลุม่ย่อยและการ
สมัภาษณ์เชิงลกึ  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1. การศกึษาเชิงปริมาณ  
   1.1 ประชากรในการวิจัยคือ ตัวแทนครัวเรือนขององค์การบริหารส่วนต าบล ดอนพุทรา ใน
ปีงบประมาณ 2562 จ านวน 1,205 คน และค านวณหากลุม่ตวัอย่างโดยใช้สตูรของ Taro Yamane (1973: 727) ได้
จ านวน 300 คน 
   1.2 ใช้การเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอนคือ การสุม่แบบชัน้ภมูิและสุม่แบบง่าย ซึ่งเป็น
การเลือกกลุม่ตวัอย่างจากตวัแทนครัวเรือนขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุราที่ทีมงานลงพืน้ที่ไปประชาคม
ตามหมูบ้่าน เพื่อให้ได้จ านวนตามต้องการ 

ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม 

กระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ 
1. การเตรียมการเพื่อจดัท าแผนยทุธศาสตร์ 
2. การก าหนดกรอบยทุธศาสตร์ 
3. การก าหนดแนวทางการด าเนนิงาน 
4. การประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์การพฒันา 

ประสทิธิผลการท างาน 
1. ผลผลติของงาน  
2. ประสทิธิภาพ  
3. คณุภาพ  
4. ความพงึพอใจในงาน 
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  2. การศกึษาเชิงคณุภาพ  
   2.1 ผู้ให้ข้อมลูเชิงคณุภาพ จ านวน 3 กลุม่ รวมจ านวนทัง้สิน้ 7 คน ประกอบด้วย  
    2.1.1 ตวัแทนผู้น าชมุชนขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา จ านวน 3 คน 
    2.1.2 ผู้บริหารท้องถ่ินขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา จ านวน 2 คน 
    2.1.3 เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา จ านวน 2 คน 
   2.2 ผู้วิจยัเลอืกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง เพื่อให้ได้ข้อมลูที่ครอบคลมุ และตรงตามวตัถปุระสงค์ 
 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครัง้นีใ้ช้วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิ เคราะห์ความถ่ี ร้อยละ 
คา่เฉลีย่เลขคณิต สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหแุบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple Regression) 
โดยผู้วิจยัประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ระดบักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา 
 

กระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์  . S.D. แปลผล 

1. การเตรียมการเพื่อจดัท าแผนยทุธศาสตร์ 4.16 0.30 มาก 
2. การก าหนดกรอบยทุธศาสตร์ 3.97 0.34 มาก 
3. การก าหนดแนวทางการด าเนนิงาน 3.84 0.41 มาก 
4. การประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์การพฒันา 3.72 0.43 มาก 

รวม 3.92 0.22 มาก 

 
 ผลการศึกษาระดบักระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ ทราบได้ว่า ระดบักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์
อยู่ในระดบัมาก 4 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดบัจากค่าเฉลี่ยได้ดงันี ้ด้านการเตรียมการเพื่อจัดท าแผน
ยทุธศาสตร์อยู่ในระดบัมาก ด้านการก าหนดกรอบยทุธศาสตร์อยู่ในระดบัมาก ด้านการก าหนดแนวทางการด าเนินงาน
อยูใ่นระดบัมาก และด้านการประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์การพฒันาอยูใ่นระดบัมาก  
 
 2. ระดบัประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา 
 

ประสทิธิผลการท างาน  . S.D. แปลผล 

1. ผลผลติของงาน  3.88 0.95 มาก 
2. ประสทิธิภาพ  3.80 0.53 มาก 
3. คณุภาพ  3.76 0.52 มาก 
4. ความพงึพอใจในงาน 3.51 0.47 มาก 

รวม 3.74 0.39 มาก 
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 ผลการศกึษาระดบัประสทิธิผลการท างานทราบได้วา่ ระดบัประสทิธิผลการท างานอยู่ในระดบัมาก 4 ด้าน 
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดบัจากคา่เฉลีย่ได้ดงันี ้ด้านผลผลิตของงานอยู่ในระดบัมาก ด้านประสิทธิภาพอยู่ใน
ระดบัมาก ด้านคณุภาพอยูใ่นระดบัมาก และด้านความพงึพอใจในงานอยูใ่นระดบัมาก 
 
 3. สมการท านายของกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สง่ผลต่อประสิทธิผลการท างานขององค์การ
บริหารสว่นต าบลดอนพทุรา 
  ผลการศกึษาสมการท านายของกระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สง่ผลต่อประสิทธิผลการท างาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา ผู้ วิจัยใช้ตัวแปรท านาย 4 ตัว ได้แก่ ด้านการเตรียมการเพื่อจัดท าแผน
ยทุธศาสตร์ ด้านการก าหนดกรอบยทุธศาสตร์ ด้านการก าหนดแนวทางการด าเนินงาน และด้านการประกาศใช้แผน
ยทุธศาสตร์การพฒันา น ามาวิเคราะห์ว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบล
ดอนพทุรา โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคณูแบบขัน้ตอน (Stepwise multiple regression) ซึ่งได้ผลการ
วิเคราะห์ ดงันี ้
 

 SS df MS F Sig. 
Regression 11.043 2 5.522 128.616 0.000 

Residual 12.751 297 0.043    
Total 23.794 299      

*p < 0.05      

 
 ผลการศึกษาพบว่า ตวัแปรตามและตวัแปรอิสระ มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 และใช้สญัลกัษณ์แทนแตล่ะตวัแปร ดงันี ้
  X1 = ด้านการเตรียมการเพื่อจดัท าแผนยทุธศาสตร์  
  X2 = ด้านการก าหนดกรอบยทุธศาสตร์  
  X3 = ด้านการก าหนดแนวทางการด าเนินงาน  
  X4 = ด้านการประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์การพฒันา 
 ซึง่การวิเคราะห์แบบถดถอยพหคุณูระหวา่งระดบักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์กบัระดบัประสิทธิผล
การท างาน (Eff) พบวา่ ด้านการเตรียมการเพื่อจดัท าแผนยทุธศาสตร์ (X1) และด้านการประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์
การพฒันา (X4) เป็นปัจจยักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สามารถน ามาพยากรณ์ประสิทธิผลการท างานได้ 
โดยอยูใ่นรูปสมการ ดงันี ้
 

 B Std. Error Beta t F 
X1 0.555 0.072 0.438 7.658 0.000 
X4 0.201 0.038 0.306 5.345  

(Constant) 0.816 0.217  - 3.754 0.000 

R = .681, R2 = 0.464, F Change = 28.574, Sig. F Change = 0.000 
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 ดงันัน้ จึงสามารถสร้างสมการท านายประสทิธิผลการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา    ใน
รูปคะแนนดิบ ได้ดงันี ้
 Eff = 0.816+0.555(X1)+0.201(X4) 
 และสามารถสร้างสมการท านายประสิทธิผลการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราในรูป
คะแนนมาตรฐาน ได้ดงันี ้
 Z(Eff) = 0.438(X1)+0.306(X4) 
 
 4. แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
อ าเภอดอนตมู จงัหวดันครปฐม 
  4.1 ตวัแทนครัวเรือนขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพุทรา ได้ให้ความเห็นวา่ องค์การบริหารสว่น
ต าบลดอนพุทราต้องมีการปรับปรุงกิจกรรม/โครงการที่จะด าเนินการให้สอดคล้องกบัความต้องการของประชาชน
อย่างเป็นปัจจุบนั โดยจะต้องมีการสื่อสารประเด็นการพฒันาที่ได้รับการปรับปรุงเพื่อสร้างการยอมรับ และความ
ร่วมมือจากประชาชนในการปฏิบตัิในพืน้ท่ี 
  4.2 ผู้บริหารท้องถ่ินและเจ้าหน้าที่ ให้ความเห็นในแนวทางที่สอดคล้องกนัว่า องค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนพุทรา ควรมีการปรับปรุงกิจกรรม/โครงการให้เหมาะสมกับสถานการณ์ โดยมีฐานข้อมูลที่เป็นปัจจุบนั
ส าหรับใช้ในการตดัสนิใจ  
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดบักระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า อยู่
ในระดบัมาก จ านวน 4 ด้าน โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉลี่ยได้ดงันี ้ด้านการเตรียมการเพื่อจดัท าแผนยทุธศาสตร์ ด้าน
การก าหนดกรอบยทุธศาสตร์ ด้านการก าหนดแนวทางการด าเนินงาน และด้านการประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์การ
พฒันา 
 2. ระดบัประสทิธิผลการท างานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมาก 
4 ด้าน โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉลี่ยได้ดงันี ้ด้านผลผลิตของงาน ด้านประสิทธิภาพ ด้านคณุภาพ และด้านความพึง
พอใจในงาน 
 3. สมการท านายของกระบวนการจดัท าแผนยุทธศาสตร์ที่สง่ผลต่อประสิทธิผลการท างานขององค์การ
บริหารสว่นต าบลดอนพทุรา โดยการวิเคราะห์ถดถอยพหแุบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple Regression) พบว่า ด้าน
การเตรียมการเพื่อจดัท าแผนยทุธศาสตร์ และด้านการประกาศใช้แผนยทุธศาสตร์การพฒันามีอิทธิพลตอ่ประสทิธิผล
การท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
 4. แนวทางการพฒันากระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุราให้มี
คณุภาพสงูขึน้ สรุปได้ว่า องค์การบริหารสว่นต าบลดอนพุทราต้องมีการปรับปรุงกิจกรรม/โครงการให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ โดยมีฐานข้อมลูที่เป็นปัจจบุนัส าหรับใช้ในการตดัสนิใจ เพื่อให้สอดคล้องกบัความต้องการของประชาชน
อย่างเป็นปัจจุบนั โดยจะต้องมีการสื่อสารประเด็นการพฒันาที่ได้รับการปรับปรุงเพื่อสร้างการยอมรับ และความ
ร่วมมือจากประชาชนในการปฏิบตัิในพืน้ท่ี 
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อภปิรายผล 
 1. ระดบักระบวนการจดัท าแผนยุทธศาสตร์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากการท างาน
ขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินต้องมีการจดัท าแผนยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตัิงาน
ให้เกิดผลส าเร็จตามภารกิจอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ สรรเสริญ  หมายสวสัดิ์ (2556: 90) ได้
กลา่ววา่ การจดัท าแผนยทุธศาสตร์ช่วยให้องค์การมีการวางแผนการปฏิบตัิงาน โดยมีเป้าหมายที่ชดัเจน มีการจดัท า
กลยทุธ์และแสวงหาทรัพยากรให้เพียงพอต่อการบรรลผุลส าเร็จ และเป็นไปตามแนวทางของ กรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถ่ิน (2548: 18) ได้กล่าวว่า แผนยุทธศาสตร์การพฒันามีความส าคญัต่อองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอย่างยิ่ง 
เนื่องจากเป็นแผนพฒันาที่มุง่ไปสูส่ภาพการณ์ที่ต้องการให้เกิดขึน้ในอนาคต และเป็นกรอบในการก าหนดทิศทางการ
พฒันาขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินให้มุง่ไปสูส่ภาพการณ์อนัพงึประสงค์ได้อยา่งเทา่ทนักบัการเปลีย่นแปลง 
 2. ระดบัประสิทธิผลการท างานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากการขบัเคลื่อนภารกิจที่
รับผิดชอบขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินเป็นการจดัท าโครงการเพื่อให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนเพื่อตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างครบถ้วน และเกิดประสิทธิผลสงูสุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศุภชัย   
ยาวะประภาษ (2552: 79) ที่กล่าวว่าประสิทธิผลเป็นความสามารถในการบรรลวุตัถุประสงค์หรือเป้าหมายของ
นโยบาย ซึง่ วิทยา  ด ารงเกียรติศกัดิ์ (2554: 1) เห็นว่า ประสิทธิผลองค์กรเป็นเร่ืองที่พิจารณาได้จากระดบัการบรรลุ
เป้าหมายขององค์การทัง้ในระดบัองค์การและระดบัแผนกงาน เพื่อด ารงรักษาเสถียรภาพและดลุยภาพของระบบให้
องค์การอยูร่อดในระยะยาว 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1.1 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรสนับสนุนให้คนในชุมชนมีช่องทางน าเสนอปัญหา 
พร้อมแนวทางแก้ไขปัญหาที่สามารถท าได้จริงในทกุ ๆ เวท ี
  1.2 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรจดัท าเอกสารข้อมูลเพื่อสื่อสารเก่ียวกับข้อจ ากัดและ
วิธีการท างานขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนพุทรา เพื่อสร้างความเข้าใจ และสร้างความร่วมมือจากประชาชน  
ทกุกลุม่ 
  1.3 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรจัดท าข้อมูลการทบทวนและปรับปรุงแผนพัฒนา
ท้องถ่ิน รวมถึงเผยแพร่ข้อมลูประเด็นการพฒันาที่ได้รับการปรับปรุงให้ประชาชนทกุกลุม่ได้รับทราบอยา่งทัว่ถึง 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
  2.1 ควรมีการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัสาเหตทุี่ท าให้การจดัท าแผนพฒันาท้องถ่ินมีคณุภาพสูงและสามารถ
น าไปสูก่ารปฏิบตัิได้อยา่งมีประสทิธิภาพในพืน้ท่ีองค์การบริหารสว่นต าบลดอนพทุรา 
  2.2 ควรมีการศกึษากระบวนการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ที่สง่ผลตอ่ประสิทธิผลการท างานขององค์กร
ปกครองสว่นท้องถ่ินอื่น ๆ ที่มีบริบทใกล้เคียงกนั เพื่อน ามาสูก่ารพฒันาตวัแบบกระบวนการจัดท าแผนยทุธศาสตร์ใน
อนาคต 
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NBUS0019: การเมืองภาคพลเมืองที่ ส่งผลต่อการพัฒนาท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเลาขวัญ 
อ าเภอเลาขวัญ จังหวัดกาญจนบุรี 
THE CIVIL POLITICS AFFECTING THE LOCAL DEVELOPMENT OF LAO KHWAN SUBDISTRICT 
MUNICIPALITY, LAO KHWAN DISTRICT, KANCHANABURI PROVINCE 
 
วิชิต  หอมเนียม 1 
1 นกัศกึษาหลกัสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัมีวตัถปุระสงค์ 1) เพื่อศกึษาระดบัการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั 2) เพื่อศกึษา
ระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยุทธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั 3) เพื่อศึกษาระดบัความ 
สมัพนัธ์ระหว่างการเมืองภาคพลเมืองที่มีผลต่อการพฒันาท้องถ่ินตามยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาล
ต าบลเลาขวญั และ 4) เพื่อศกึษาแนวทางการพฒันาความเข้มแข็งของการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลา
ขวญั อ าเภอเลาขวญั จงัหวดักาญจนบรีุ โดยกลุม่ตวัอยา่งคือ ตวัแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลเลาขวญั ซึง่เก็บรวม
รวมข้อมลูโดยแบบสอบถาม จ านวน 301 คน จากการสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน คือ การสุม่แบบชัน้ภมูิและสุ่ม
แบบง่าย และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั ในการ
วิเคราะห์ข้อมลู และกลุม่ตวัอย่างในการสมัภาษณ์คือ ตวัแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลเลาขวญั ผู้บริหารท้องถ่ิน
ของเทศบาลต าบลเลาขวญั และเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลเลาขวญั ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสมัภาษณ์ 
จ านวน 7 คน จากการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง 
 ผลการวิจยั พบวา่  
 1) ระดบัการเมืองภาคพลเมือง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 2) ระดบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก 3) ระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างการเมืองภาคพลเมืองกบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาล
ต าบลเลาขวญั พบวา่ มีความสมัพนัธ์กนัในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และ 
4) เทศบาลต าบลเลาขวญัควรมีการพฒันาช่องทางการเข้ามีสว่นร่วมของประชาชนในแต่ละกลุม่ให้เข้าร่วมกิจกรรม
ตา่ง ๆ ได้โดยง่าย และจดักิจกรรมที่เสริมสร้างความเข้าใจถึงวิธีการท างานของเทศบาลต าบลเลาขวญัให้ประชาชน
ได้รับทราบอยา่งตอ่เนื่อง รวมถึงสนบัสนนุกิจกรรมจิตอาสาในพืน้ที่อย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างการมีสว่นร่วมและความ
เข้มแข็งของชมุชนในอนาคต 
 
ค าส าคัญ: การเมืองภาคพลเมือง, ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน, เทศบาลต าบลเลาขวญั 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the civil politics of Lao Khwan Subdistrict Municipality, 
2) to study the local development according to local development strategies of Lao Khwan Subdistrict 
Municipality, 3) to study the relationship between the civil politics and the local development according to 
local development strategies of Lao Khwan Subdistrict Municipality, and 4) to propose the guideline for 
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strengthening the civil politics of Lao Khwan Subdistrict Municipality. The samples of quantitative study 
were household representatives of Lao Khwan Subdistrict Municipality. The quantitative data were 
collected by questionnaires, a total of 301 persons, from multistage sampling which comprises of 
proportional stratified sampling and simple random sampling. The descriptive and inferential statistics 
were used to analyze the Pearson product moment correlation coefficient. The samples of qualitative 
study were household representatives of Lao Khwan Subdistrict Municipality, local chief executive 
officers and the officials of Lao Khwan Subdistrict Municipality. The qualitative data were collected by in-
depth interview forms, a total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 
 1) the overall average of the civil politics was in high level, 2) the overall average of the local 
development according to local development strategies was in high level 3) the relationship analysis 
found that the civil politics had statistically significant positive correlation with the local development 
according to local development strategies of Lao Khwan Subdistrict Municipality on a moderate level at 
.01 level, and 4) Lao Khwan Subdistrict Municipality should develop a channel for people participation in 
each group to participate easily in various activities, and should organize public activities to enhance the 
understanding of the work methods of Lao Khwan Subdistrict Municipality continuously, including  the 
support for voluntary activities in the area continuously, to create people participation and community 
strengthening in the future. 
 
Keywords: civil politics, local development strategies, Lao Khwan Subdistrict Municipality 
 
บทน า 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย นบัแต่ฉบบัแรก (พ.ศ. 2475) จนถึงฉบบัปัจจุบนั (พ.ศ. 2560) ได้มี
วิวฒันาการมาอยา่งตอ่เนื่องยาวนาน โดยให้ความส าคญักบัภาคประชาชนเพิ่มมากขึน้ ดงัเห็นได้จากการก าหนดให้
หนว่ยงานภาครัฐต้องสง่เสริมกระบวนการมีสว่นร่วมให้เกิดขึน้ โดยให้ภาคประชาชนเข้ามาร่วมการตดัสินใจหลาย ๆ 
เร่ือง เพื่อกระตุ้นให้ประชาชนมีความเข้มแข็ง และสามารถพึ่งตนเองได้ อนัก่อให้เกิดคณุภาพชีวิตที่ดีในอนาคต ซึ่ง
แนวคิดดงักลา่วได้ให้ความส าคญักบัการปกครองสว่นท้องถ่ินในการพฒันาความเข้มแข็งของสงัคมไทยในระดบัฐาน
ราก นอกจากนี ้การปกครองท้องถ่ินยงัได้รับการยอมรับวา่ เป็นระบบที่สามารถช่วยแก้ไขปัญหาพืน้ฐานของท้องถ่ินได้
เป็นอยา่งตรงประเด็นและมีประสทิธิภาพ ทัง้ยงัช่วยให้เกิดการกระจายการพฒันาของประเทศออกไปได้อย่างกว้างขวาง
และเสมอภาค โดยจุดเด่นอยู่ที่การเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถ่ินสามารถเข้ามามีสว่นร่วมในการบริหารจดัการ
ท้องถ่ินของตน เพื่อแก้ไขพัฒนาที่เกิดขึน้และพัฒนาท้องถ่ินของตนไปในทิศทางที่ต้องการได้อย่างอิสระ (อุดม   
ทมุโฆสติ. 2551: 503)  
 การพฒันาประเทศทกุระดับในระบอบประชาธิปไตยจึงต้องให้ความส าคญักบัการพฒันาในเชิงนโยบาย 
และความเข้มแข็งของคนในท้องถ่ินควบคูก่นัไป โดยเฉพาะการใช้แนวคิดเร่ืองการเมืองภาคพลเมืองที่ช่วยให้ประชาชน
มีความตื่นรู้ และสนใจมีสว่นร่วมทางการเมืองในด้านการติดตาม การตรวจสอบการใช้อ านาจของการเมืองภาคตวัแทน 
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รวมถึงมีสว่นร่วมในการใช้อ านาจร่วมกบัการเมืองภาคตวัแทนด้วย กระทรวงมหาดไทยได้ให้ความส าคญักบัการพฒันา
ประเทศในระดบัฐานราก โดยมีกิจกรรมตา่ง ๆ ที่มาจากแผนพฒันาท้องถ่ิน โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีสว่นร่วม
ในทุกระดบัตัง้แต่การประชาคมหมู่บ้าน เพื่อรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ปัญหาความต้องการของประชาชนใน
ท้องถ่ิน และน ามาจดัท าเป็นโครงการหรือกิจกรรมในแผนพฒันาด้วย ซึง่สง่ผลให้เกิดความเข้มแข็งของภาคประชาชน 
และสอดคล้องกบัแนวทางการพฒันาท้องถ่ินสมยัใหมท่ี่เห็นวา่ ภาคประชาชนยิ่งเข้มแข็งยิ่งท าให้การพฒันาท้องถ่ินมี
ประสทิธิภาพเพิ่มขึน้ได้ในระดบัสงู (สมชาย  สเุทศ. 2555)  
 เทศบาลต าบลเลาขวญั อ าเภอเลาขวญั จงัหวดักาญจนบรีุเป็นหนว่ยงานในระดบัท้องถ่ินที่ให้ความส าคญั
ตอ่แนวทางการพฒันาดงักลา่ว และมุง่ที่จะกระตุ้นและเสริมสร้างความเข้มแข็งของภาคประชาชนในท้องถ่ิน เพื่อเป็น
กลไกลส าคญัในการพฒันาท้องถ่ินให้เกิดการพฒันาอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพสงูขึน้ รวมถึงเสริมสร้างความ
เข้มแข็งของภาคประชาชน เพื่อน าไปสูก่ารก าหนดแนวทางในการแก้ไขปัญหาขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินได้อยา่ง
สอดคล้องและเหมาะสม ซึง่จะช่วยให้องค์การบริหารสว่นต าบลมีศกัยภาพเพิ่มสงูขึน้ และสามารถแก้ไขปัญหา และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มีหลากหลายได้อยา่งเหมาะสมและสอดคล้องกบัท้องถ่ินนัน้ จากการศึกษา
งานวิจยัเร่ืองการปฏิรูปการเมืองภาคพลเมืองในการเมืองการบริหารท้องถ่ินของ ปธาน  สวุรรณมงคล (2559: 5) ท า
ให้พบกรอบแนวคิดที่เหมาะสมกบับริบทสงัคมไทยในการศกึษาบทบาทการเมืองภาคพลเมืองในการเมืองการบริหาร
ท้องถ่ิน ซึง่มีการพฒันามาจากปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในของการบริหารงานท้องถ่ิน ดงันัน้ การศึกษาถึงความ
เป็นการเมืองภาคพลเมืองของประชาชนในพืน้ที่ของเทศบาลต าบลเลาขวญัจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการเสริมสร้าง
ความเข้มแข็งของภาคประชาชน และการสนบัสนนุและสง่เสริมให้ประชาชนได้มีโอกาสเข้ามามีสว่นร่วมในการพฒันา
ทกุขัน้ตอน รวมถึงการศึกษาดงักลา่วจะช่วยน าไปสู่การก าหนดแนวทางในการแก้ไขปัญหาของเทศบาลต าบลเลา
ขวญัได้อยา่งสอดคล้องกบัปัญหาและมีแนวทางที่เหมาะสม ที่ช่วยให้การพฒันาท้องถ่ินสามารถบรรลผุลส าเร็จอย่าง
มีประสทิธิภาพ รวมถึงได้สง่เสริมให้ภาคประชาชนเกิดความเข้มแข็ง สามารถพึง่ตนเองได้ในระยะยาว 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาระดบัการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั  
 2. เพื่อศกึษาระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั  
 3. เพื่อศกึษาระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งการเมืองภาคพลเมืองที่มีผลต่อการพฒันาท้องถ่ินตามยทุธศาสตร์
การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั  
 4. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาความเข้มแข็งของการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั 
อ าเภอเลาขวญั จงัหวดักาญจนบรีุ 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดบัการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2. ระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดบัปานกลาง 
 3. การเมืองภาคพลเมืองมีระดบัความสมัพนัธ์กับระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยุทธศาสตร์การพฒันา
ท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั อยูใ่นระดบัสงูอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดบัการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั  
 2. ท าให้ทราบถึงการพฒันาตามยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั 
 3. ท าให้ทราบถึงระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างการเมืองภาคพลเมืองที่มีผลต่อการพฒันาท้องถ่ินตาม
ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั  
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการพฒันาการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั 
อ าเภอเลาขวญั จงัหวดักาญจนบรีุให้สงูขึน้ 
 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจยัสามารถน าไปเสนอตอ่ผู้ที่เก่ียวข้องในระดบันโยบายเพื่อน าไปใช้จดัท า
กิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบตัิการส าหรับการพฒันาการเมืองภาคพลเมืองตอ่ไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเร่ืองการเมืองภาคพลเมืองที่ส่งผลต่อการพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวัญ อ าเภอ 
เลาขวญั จังหวดักาญจนบรีุ ได้ก าหนดตวัแปรต้น ได้แก่ การเมืองภาคพลเมือง โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ  ปธาน  
สวุรรณมงคล (2559: 14-15) จ านวน 5 ด้าน และตวัแปรตาม ได้แก่ ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน โดยปรับปรุงจาก
ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั (2562) จ านวน 7 ด้าน ดงักรอบแนวคิดตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

ตวัแปรต้น 

การเมืองภาคพลเมือง 
1. การเข้าถงึข้อมลูขา่วสาร 
2. การเสนอข้อเรียกร้อง/ปัญหา/ความต้อการ 
3. การร่วมในการบริหารท้องถ่ิน  
4. การร่วมตดัสนิใจในกิจการท้องถ่ิน 
5. การติดตาม ตรวจสอบ 

ตวัแปรตาม 

ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน 
1. การพฒันาระบบสาธารณปูโภค สาธารณปูการ 
    และโครงสร้างพืน้ฐาน 
2. การพฒันาระบบการจดัการทรัพยากร ธรรมชาติ 
    และสิง่แวดล้อม 
3. การพฒันาศกัยภาพของคนและความเข้มแข็งของ 
    ชมุชน 
4. การพฒันาระบบและการจดัการด้านสาธารณสขุ 
5. การพฒันาระบบการศกึษาและสง่เสริม 
    ศิลปวฒันธรรม ประเพณี และภมูิปัญญาท้องถ่ิน 
6. การพฒันาประสทิธิภาพทางการเมือง การบริหาร 
    จดัการขององค์กรและพฒันาบคุลากรตามหลกั 
    ธรรมาภิบาล 
7. การพฒันาและแก้ไขปัญหาสงัคมและความยากจน 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครัง้นีค้ือ ตวัแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลเลาขวญั ในปีงบประมาณ 
2562 จ านวน 1,220 คน (เทศบาลต าบลเลาขวญั. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ระหวา่งเดือน ตลุาคม-ธนัวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย โดยตวัแปรต้น ได้แก่ การเมืองภาคพลเมือง โดยปรับปรุงจาก
แนวคิดของ ปธาน  สวุรรณมงคล (2559: 14-15) จ านวน 5 ด้าน ดงันี ้1) การเข้าถึงข้อมลูข่าวสาร 2) การเสนอข้อ
เรียกร้อง/ปัญหา/ความต้องการ 3) การร่วมในการบริหารท้องถ่ิน 4) การร่วมตดัสินใจในกิจการท้องถ่ิน และ 5) การ
ติดตาม ตรวจสอบ ส าหรับตวัแปรตาม ได้แก่ ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน โดยปรับปรุงจากยทุธศาสตร์การพัฒนา
ท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั (2562) จ านวน 7 ด้าน ดงันี ้(1) การพฒันาระบบสาธารณปูโภค สาธารณปูการ
และโครงสร้างพืน้ฐาน 2) การพฒันาระบบการจดัการทรัพยากร ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 3) การพฒันาศกัยภาพ
ของคนและความเข้มแข็งของชุมชน 4) การพัฒนาระบบและการจัดการด้านสาธารณสุข 5) การพัฒนาระบบ
การศกึษาและสง่เสริมศิลปวฒันธรรม ประเพณี และภมูิปัญญาท้องถ่ิน 6) การพฒันาประสทิธิภาพทางการเมือง การ
บริหารจัดการขององค์กรและพฒันาบคุลากรตามหลกัธรรมาภิบาล และ 7) การพฒันาและแก้ไขปัญหาสงัคมและ
ความยากจน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ช้การวิจยัเชิงผสม  
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ โดยเคร่ืองมือในการวิจยัมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ทา่น และมีการทดสอบความเช่ือมมัน่ของเคร่ืองมือ ได้ค่าความเช่ือมัน่ทัง้
ฉบบัเทา่กบั 0.894  
   2. การศกึษาเชิงคณุภาพใช้แบบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือ ส าหรับการสนทนากลุม่ย่อย และการ
สมัภาษณ์เชิงลกึ  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1. การศกึษาเชิงปริมาณ  
   1.1 ประชากรในการวิจัยคือ ตวัแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลเลาขวญั จ านวน 1,220 คน 
และค านวณหากลุม่ตวัอยา่งโดยใช้สตูรของ Taro Yamane (1973, p.727) ได้จ านวน 301 คน 
   1.2 ใช้การเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอนคือ การสุม่แบบชัน้ภมูิและสุม่แบบง่าย ซึ่งเป็น
การเลือกกลุ่มตวัอย่างจากตวัแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลเลาขวญัที่ทีมงานลงพืน้ที่ไปประชาคมตามชุมชน 
เพื่อให้ได้จ านวนตามต้องการ 
  2. การศกึษาเชิงคณุภาพ  
   2.1 ผู้ให้ข้อมลูเชิงคณุภาพจ านวน 2 กลุม่ รวมจ านวนทัง้สิน้ 7 คน ประกอบด้วย  
    2.1.1 ตวัแทนชมุชนของเทศบาลต าบลเลาขวญั จ านวน 3 คน 
    2.1.2 ผู้บริหารท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั จ านวน 2 คน 
    2.1.3 เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลเลาขวญั จ านวน 2 คน 
   2.2 ผู้วิจยัเลอืกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง เพื่อให้ได้ข้อมลูที่ครอบคลมุ และตรงตามวตัถปุระสงค์ 
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 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ช้วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั โดยผู้วิจยัประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ระดบัการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั 
 

การเมืองภาคพลเมือง   S.D. แปลผล 
1. การเข้าถงึข้อมลูขา่วสาร 4.13 0.78 มาก 
2. การเสนอข้อเรียกร้อง/ปัญหา/ความต้องการ 4.04 0.61 มาก 
3. การร่วมตดัสนิใจในกิจการท้องถ่ิน 3.72 0.84 มาก 
4. การติดตาม ตรวจสอบ 3.62 0.49 มาก 
5. การร่วมในการบริหารท้องถ่ิน  3.31 0.66 ปานกลาง 

รวม 3.76 0.69 มาก 

 
 ผลการศกึษาระดบัการเมืองภาคพลเมือง ทราบได้ว่า ระดบัการเมืองภาคพลเมืองอยู่ในระดบัมาก 4 ด้าน 
และอยูใ่นระดบัปานกลาง 1 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดบัจากคา่เฉลีย่ได้ดงันี ้การเข้าถึงข้อมลูข่าวสารอยู่
ในระดบัมากการเสนอข้อเรียกร้อง/ปัญหา/ความต้องการอยู่ในระดบัมาก การร่วมตดัสินใจในกิจการท้องถ่ินอยู่ ใน
ระดบัมาก การติดตาม ตรวจสอบอยูใ่นระดบัมาก และการร่วมในการบริหารท้องถ่ินอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ผลการวิจยัพบวา่ ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานในการวิจยัที่ตัง้ไว้ว่า ระดบัการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาล
ต าบลเลาขวญั มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 2. ระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั 
 

ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน   S.D. แปลผล 
1. การพฒันาระบบสาธารณปูโภค สาธารณปูการและโครงสร้างพืน้ฐาน 3.90 0.42 มาก 
2. การพฒันาระบบการจดัการทรัพยากร ธรรมชาติและสิง่แวดล้อม 3.54 0.68 มาก 
3. การพฒันาศกัยภาพของคนและความเข้มแข็งของชมุชน 3.51 0.74 มาก 
4. การพฒันาระบบและการจดัการด้านสาธารณสขุ 3.42 0.54 มาก 
5. การพฒันาระบบการศกึษาและสง่เสริมศิลปวฒันธรรม ประเพณี  
    และภมูิปัญญาท้องถ่ิน 

3.35 0.64 ปานกลาง 

6. การพฒันาประสทิธิภาพทางการเมือง การบริหารจดัการขององค์กร 
    และพฒันาบคุลากรตามหลกัธรรมาภิบาล 

3.23 0.58 ปานกลาง 
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ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน   S.D. แปลผล 
7. การพฒันาและแก้ไขปัญหาสงัคมและความยากจน 3.08 0.74 ปานกลาง 

รวม 3.61 0.59 มาก 

 
 ผลการศกึษาระดบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน ทราบได้ว่า ระดบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน อยู่ใน
ระดบัมาก 3 ด้าน และอยูใ่นระดบัปานกลาง 4 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดบัจากค่าเฉลี่ยได้ดงันี ้ด้านการ
พฒันาระบบสาธารณปูโภค สาธารณปูการและโครงสร้างพืน้ฐานอยู่ในระดับมาก ด้านการพฒันาระบบการจดัการ
ทรัพยากร ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอยู่ในระดบัมาก ด้านการพฒันาศกัยภาพของคนและความเข้มแข็งของชุมชน  
อยู่ในระดบัมาก การพฒันาระบบและการจัดการด้านสาธารณสขุอยู่ในระดบัปานกลาง ด้านการพฒันาระบบการ  
ศึกษาและสง่เสริมศิลปวฒันธรรม ประเพณี และภมูิปัญญาท้องถ่ินอยู่ในระดบัปานกลาง ด้านการพฒันาประสิทธิภาพ 
ทางการเมืองอยูใ่นระดบัปานกลาง ด้านการบริหารจดัการขององค์กรและพฒันาบคุลากรตามหลกัธรรมาภิบาลอยูใ่น
ระดบัปานกลาง และด้านการพฒันาและแก้ไขปัญหาสงัคมและความยากจนอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ผลการวิจยัพบวา่ ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานในการวิจยัที่ตัง้ไว้ว่า ระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยทุธศาสตร์
การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 3. ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการเมืองภาคพลเมืองกบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน โดยการหา
คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson's Correlation Coefficient) ซึง่ได้ผลการวิเคราะห์ ดงันี ้
 

 CP1 CP2 CP3 CP4 CP5 CP St 
CP1 1 .474** .582** .758** .638** .582** .567** 
CP2  1 .578** .811** .431** .511** .552** 
CP3   1 .639** .611** .637** .308** 
CP4    1 .501** .430** .347** 
CP5     1 .601** .501** 
CP      1 .411** 
St       1 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 
 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างการเมืองภาคพลเมือง (CP) กบัยทุธศาสตร์การพฒันา
ท้องถ่ิน (St) มีความสมัพนัธ์กนัในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง (0.411) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ
เมื่อพิจารณาระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างการเมืองภาคพลเมืองทัง้ 5 ตวัแปร ได้แก่ การเข้าถึงข้อมลูข่าวสาร (CP1), 
การเสนอข้อเรียกร้อง/ปัญหา/ความต้องการ (CP2), การร่วมในการบริหารท้องถ่ิน (CP3), การร่วมตดัสินใจในกิจการ
ท้องถ่ิน (CP4) และการติดตาม ตรวจสอบ (CP5) กบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน (St) โดยเรียงตามล าดบัความ 
สมัพนัธ์ได้ ดงันี ้ 
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  3.1 การเข้าถึงข้อมลูข่าวสาร (CP1) มีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน (St) 
อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.567) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
  3.2 การเสนอข้อเรียกร้อง/ปัญหา/ความต้องการ (CP2) มีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัยทุธศาสตร์
การพฒันาท้องถ่ิน (St) อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.552) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
  3.3 การร่วมตดัสนิใจในกิจการท้องถ่ิน (CP5) มีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัยทุธศาสตร์การพฒันา
ท้องถ่ิน (St) อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.501) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
  3.4 การติดตาม ตรวจสอบ (CP4) มีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน (St) 
อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.347) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
  3.5 การร่วมในการบริหารท้องถ่ิน (CP3) มีความสมัพนัธ์ในทางบวกกับยุทธศาสตร์การพัฒนา
ท้องถ่ิน (St) อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.308) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01  
  ผลการวิจัยพบว่า ไม่เป็นไปตามสมมติฐานในการวิจัยที่ตัง้ไว้ว่า การเมืองภาคพลเมืองมีระดบัความ 
สมัพนัธ์กับระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยุทธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั อยู่ในระดบัสงู
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 4. แนวทางการพฒันาความเข้มแข็งของการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั อ าเภอเลา
ขวญั จงัหวดักาญจนบรีุ 
  4.1 แนวทางที่ส าคญัในการพฒันาท้องถ่ินโดยอาศยัความร่วมมือจากประชาชน ต้องเร่ิมต้นจากการ
รวมกลุม่ของคนในชมุชนก่อน โดยเฉพาะกลุม่ที่มีความสนใจร่วมกนัเป็นหลกั เช่น กลุม่ออกก าลงักาย กลุม่กีฬา กลุม่
แมบ้่าน สตรี เป็นต้น ซึง่กลุม่เหลา่นีม้ีความพร้อมในการเข้าร่วมกิจกรรมที่เทศบาลต าบลให้การสนบัสนนุ จากนัน้จึง
คอ่ยขยายความร่วมมือไปสูก่ลุม่อื่น ๆ ในหมูบ้่าน 
  4.2 ต้องมีการจัดกิจกรรมที่เสริมสร้างความเข้าใจถึงวิธีการท างานของเทศบาลต าบลเลาขวญัให้
ประชาชนได้รับทราบอยา่งตอ่เนื่อง ซึง่จะช่วยให้เกิดความร่วมมืออยา่งเต็มใจตามมา 
  4.3 เทศบาลต าบลเลาขวญัต้องสนบัสนนุการพฒันาช่องทางการเข้ามีสว่นร่วมของประชาชนในแต่
ละกลุม่ให้เข้าร่วมกิจกรรมต่างๆ ได้โดยง่าย รวมถึงสนบัสนนุกิจกรรมจิตอาสาในพืน้ที่อย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างการมี
สว่นร่วมและความเข้มแข็งของชมุชนในอนาคต 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดบัการเมืองภาคพลเมือง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมาก 
จ านวน 5 ด้าน โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉลี่ยได้ดงันี ้การเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร การเสนอข้อเรียกร้อง/ปัญหา/ความ
ต้องการ การร่วมตดัสนิใจในกิจการท้องถ่ิน การติดตาม ตรวจสอบ และการร่วมในการบริหารท้องถ่ิน 
 2. ระดบัยุทธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ใน
ระดบัมาก จ านวน 3 ด้าน และอยู่ในระดบัปานกลาง จ านวน 4 ด้าน โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉลี่ยได้ดงันี ้ด้านการ
พฒันาระบบสาธารณปูโภค สาธารณปูการและโครงสร้างพืน้ฐาน ด้านการพฒันาระบบการจดัการทรัพยากรธรรมชาติ
และสิง่แวดล้อม ด้านการพฒันาศกัยภาพของคนและความเข้มแข็งของชุมชน ด้านการพฒันาระบบและการจดัการ
ด้านสาธารณสขุ ด้านการพฒันาระบบการศึกษาและสง่เสริมศิลปวฒันธรรม ประเพณี และภมูิปัญญาท้องถ่ิน ด้าน

89



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
การพฒันาประสิทธิภาพทางการเมือง ด้านการบริหารจัดการขององค์กรและพฒันาบคุลากรตามหลกัธรรมาภิบาล 
และด้านการพฒันาและแก้ไขปัญหาสงัคมและความยากจน  
 3. ระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างการเมืองภาคพลเมืองกับยุทธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน โดยการหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์แบบเพียร์สัน พบว่า มีความสมัพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.411) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และเมื่อเรียงล าดับความสมัพันธ์ของระดับการเมืองภาคพลเมืองทัง้ 5 ด้านกับ
ยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ิน ได้ดงันี ้การเข้าถึงข้อมลูขา่วสาร การเสนอข้อเรียกร้อง/ปัญหา/ความต้องการ การร่วม
ตดัสนิใจในกิจการท้องถ่ิน การติดตาม ตรวจสอบ และการร่วมในการบริหารท้องถ่ิน 
 4. เทศบาลต าบลเลาขวญัควรด าเนินการดงันี ้
  4.1 แนวทางที่ส าคญัในการพฒันาท้องถ่ินโดยอาศยัความร่วมมือจากประชาชน ต้องเร่ิมต้นจากการ
รวมกลุม่ของคนในชมุชนก่อน โดยเฉพาะกลุม่ที่มีความสนใจร่วมกนัเป็นหลกั เช่น กลุม่ออกก าลงักาย กลุม่กีฬา กลุม่
แมบ้่าน สตรี เป็นต้น ซึง่กลุม่เหลา่นีม้ีความพร้อมในการเข้าร่วมกิจกรรมที่เทศบาลต าบลให้การสนบัสนนุ จากนัน้จึง
คอ่ยขยายความร่วมมือไปสูก่ลุม่อื่น ๆ ในหมูบ้่าน 
  4.2 ต้องมีการจัดกิจกรรมที่เสริมสร้างความเข้าใจถึงวิธีการท างานของเทศบาลต าบลเลาขวญัให้
ประชาชนได้รับทราบอยา่งตอ่เนื่อง ซึง่จะช่วยให้เกิดความร่วมมืออยา่งเต็มใจตามมา 
  4.3 เทศบาลต าบลเลาขวญัต้องสนบัสนนุการพฒันาช่องทางการเข้ามีสว่นร่วมของประชาชนในแต่
ละกลุม่ให้เข้าร่วมกิจกรรมตา่ง ๆ ได้โดยง่าย รวมถึงสนบัสนนุกิจกรรมจิตอาสาในพืน้ที่อย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างการมี
สว่นร่วมและความเข้มแข็งของชมุชนในอนาคต 
 
อภปิรายผล 
 1. ระดบัการเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญั ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดบัมาก ซึ่งเป็นผล
เนื่องมาจากเทศบาลต าบลเลาขวญัสนบัสนนุให้ประชาชนได้มีโอกาสเข้ามีสว่นร่วมทางการเมืองในหลายด้านอย่าง
เท่าเทียมและทัว่ถึง เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สขุของชุมชนท้องถ่ิน โดยผลวิจยัมีความสอดคล้องกบัแนวคิดของเสกสรรค์  
ประเสริฐกลุ (2552: 16-18) ที่ได้กลา่วถึงการเมืองภาคประชาชนวา่ เป็นแนวคิดที่เน้นเร่ืองการเพิ่มบทบาทการมีสว่น
ร่วมทางการเมืองของภาคประชาชน และสอดคล้องกบัที่  นฤมล  ทบัจุมพล (2543: 86) ได้กล่าวว่า การเมืองภาค
ประชาชนจะช่วยให้ประชาชนทกุกลุม่สามารถเข้ามีสว่นร่วมในกระบวนการทางการเมืองในระดบัตา่งๆ ได้อยา่งเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกนั และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ กฤษณ์  ศรีอินทร์สทุธ์ิ (2556) ที่ได้ศึกษาวิจยัเร่ืองการเมือง
ภาคพลเมืองกับคุณภาพการจัดท าแผนพัฒนา 3 ปี ขององค์การบริหารส่วนต าบลขุนศรี อ าเภอไทรน้อย จังหวัด
นนทบรีุ พบวา่ การเมืองภาคพลเมืองมีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการจดัท าแผนพฒันา 3 ปีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั .01 ในทางบวกในระดบัปานกลาง 
 2. ระดบัการพฒันาท้องถ่ินตามยทุธศาสตร์การพฒันาท้องถ่ินของเทศบาลต าบลเลาขวญั ในภาพรวม
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ซึง่เป็นผลเนื่องมาจากเทศบาลต าบลเลาขวญัได้สนบัสนนุให้ประชาชนได้เข้ามามีบทบาทใน
การบริหารท้องถ่ินโดยผ่านกิจกรรมต่างๆ เช่น การร่วมเป็นกรรมการวางแผนพฒันาท้องถ่ิน กรรมการติดตามและ
ประเมินผลการพฒันาท้องถ่ิน เป็นต้น โดยผลวิจยัมีความสอดคล้องกบัแนวคิดของปธาน สวุรรณมงคล (2559, น.14-
15) ได้กลา่วว่า ประชาชนได้เข้ามามีบทบาทในการร่วมตดัสินใจในเร่ืองที่มีความส าคญั และหรือมีผลกระทบต่อวิถี
ชีวิตของคนในชมุชนท้องถ่ินผา่นช่องทางตา่งๆ เช่น การลงประชามติ การท าประชาคม การท าประชาพิจารณ์ เป็นต้น 
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และวฒุิสาร ตนัไชย (2547, น. 1) ที่ได้กลา่ววา่ การปกครองท้องถ่ินมีจดุมุง่หมายเพื่อให้ประชาชนในท้องถ่ินได้เข้ามา
มีสว่นร่วมในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย และสอดคล้องกบัประเด็น
ยทุธศาสตร์ของเทศบาลต าบลเลาขวญั (2562) ที่ได้ก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ในการพฒันาท้องถ่ินเพื่อสง่เสริม
สนับสนุนกิจกรรมขององค์กร/ชุมชนและประชาชน ซึ่งเป็นการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนตามระบอบ
ประชาธิปไตยและกระบวนการประชาสงัคม 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1.1 เทศบาลต าบลเลาขวญัควรจดัท ากิจกรรมสง่เสริมแกนน าในพืน้ที่ให้เกิดความตระหนกัรู้ และมี
จิตอาสาในการร่วมกิจกรรมบ าเพ็ญประโยชน์เพื่อสาธารณะ รวมถึงการมีกิจกรรมที่สง่เสริมให้ประชาชนได้มีโอกาสใน
การพฒันาตนเองในด้านตา่ง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ตอ่การพฒันาท้องถ่ินในอนาคต 
  1.2 เทศบาลต าบลเลาขวญัควรจัดให้มีพืน้ที่สาธารณะเพื่อให้ประชาชนทุกกลุ่มได้แสดงออก และ
เป็นเวทีพบปะ แลกเปลีย่นความคิดเห็น และแลกเปลีย่นเรียนรู้ร่วมกนั 
  1.3 เทศบาลต าบลเลาขวญัควรจัดกิจกรรมที่เสริมสร้างความเข้าใจถึงวิธีการท างานของเทศบาล
ต าบลเลาขวญั รวมถึงข้อจ ากดัในด้านตา่ง ๆ ให้ประชาชนได้รับทราบอยา่งตอ่เนื่อง 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
  2.1 ควรมีการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัสาเหตทุี่ท าให้การเมืองภาคพลเมืองของเทศบาลต าบลเลาขวญัมี
ความเข้มแข็งอยา่งเป็นรูปธรรม 
  2.2 ควรมีการศกึษาแนวทางการยกระดบัการเมอืงภาคพลเมืองขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินอื่น ๆ 
ที่มีบริบทใกล้เคียงกนั เพื่อน ามาสูก่ารพฒันาตวัแบบการยกระดบัการเมืองภาคพลเมืองในอนาคต 
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NBUS0020: การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบล
เบิกไพร อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
THE CIVIL REGISTRATION SERVICES AFFECTING THE ORGANIZATION IMAGE OF BOEK 
PHRAI SUBDISTRICT MUNICIPALITY, BAN PONG DISTRICT, RATCHABURI PROVINCE. 
 
เขมะสิริ  แสงรอด 1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบล
เบิกไพร 2) เพื่อศึกษาระดับภาพลักษณ์องค์กรของงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร 3) เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบความเห็นของผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
ต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลเบิกไพร 4) เพื่อสร้างข้อเสนอแนะที่เป็นแนวทางการยกระดับการให้บริการ
ด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพรให้มีคุณภาพสูงขึ้น โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการ
ด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพร ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 360 คน 
จากการสุ่มแบบบังเอิญ และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์เปรียบเทียบความเห็นของ
ผู้บริโภค กรณีที่มีความแตกต่าง ผู้วิจัยจะท าการเปรียบเทียบรายคู่ตามวิธีการของ Scheffe และกลุ่มตัวอย่างในการ
สัมภาษณ์คือ ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพร ผู้บริหารท้องถิ่น
ของเทศบาลต าบลเบิกไพร และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร ซึ่งเก็บรวม
รวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ จ านวน 7 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับ
ภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) ผลการเปรียบเทียบความเห็นของประชาชนที่เข้ามารับบริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพร พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลเบิกไพร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 
4) แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพรให้มีคุณภาพสูงขึ้นคือ พัฒนา
ระบบบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในกรณีที่มีการแจ้งตายต่างพื้นที่ ญาติผู้ตายจะต้องด าเนินการ 2 ครั้ง คือ แจ้งออกใบ
มรณบัติในพ้ืนท่ี และเดินทางไปยังภูมิล าเนาตามทะเบียนบ้านของผู้ตายเพื่อแจ้งย้ายผู้ตายเข้าไปสู่ทะเบียนบ้านกลาง 
ซึ่งเป็นภาระที่ท าให้เกิดค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้นในการเดินทาง นอกจากนี้ เทศบาลต าบลเบิกไพรควรมีการจัดท าเนื้อหาเพื่อให้
ความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร์ และมีการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องในทุกสัปดาห์ 
 
ค าส าคัญ: งานทะเบียนราษฎร์, ภาพลักษณ์องค์กร, เทศบาลต าบลเบิกไพร 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the civil registration services of Boek Phrai Subdistrict 
Municipality, 2) to study the organizational image of Boek Phrai Subdistrict Municipality, 3) to compare 
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the opinions of the civil registration service recipients according to gender, age, educational level, 
monthly average income, with the organization image of Boek Phrai Subdistrict Municipality 4) to propose 
the guideline for improving the quality of civil registration services of Boek Phrai Subdistrict Municipality. 
The samples of quantitative study were the civil registration service recipients of Boek Phrai Subdistrict 
Municipality. The quantitative data were collected by questionnaires, a total of 360 persons, from Accidental 
sampling. The descriptive statistics and inferential statistics concerning the comparison analysis were used 
in this research. In case of the variables are different, the researcher will use paired comparison analysis 
according to the Scheffe method. The samples of qualitative study were the civil registration service 
recipients of Boek Phrai Subdistrict Municipality, local chief executive officers of Boek Phrai Subdistrict 
Municipality, and the officials that involved civil registration services. The qualitative data were collected 
by in-depth interview forms, a total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the civil registration services 
was in high level, 2) the overall average of the organizational image was in high level 3) the comparison 
analysis of the civil registration service recipients found that the personal factors according to age, 
educational level, monthly average income, had statistically significant differentiation with the organizational 
image of Boek Phrai Subdistrict Municipality at .01 level, and 4) The guidelines for improving the civil 
registration services of Boek Phrai Subdistrict Municipality is one-stop service system development. 
Previously, in case of notification of death in different areas, the relatives will have to inform at least 2 times, 
both issued for the death certificate in the area and traveled to the domicile according to the deceased 
house registration, to notified the deceased moving to the central house registration which was a burden 
of traveling cost. In addition, Boek Phrai Subdistrict Municipality should provide the knowledge contents 
about the civil registration and publicize continuously in every week. 
 
Keywords: civil registration service, organizational image, Boek Phrai Subdistrict Municipality 
 
บทน า 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานภาครัฐที่มีหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะเพื่อพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น และการให้บริการสาธารณะในหลากหลายประการมีความส าคัญต่อชีวิตความเป็นอยู่
ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างมาก งานทะเบียน เป็นงานส าคัญประการหน่ึงของกระทรวงมหาดไทยที่ได้มีการถ่ายโอน
ภารกิจไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความพร้อมซึ่งงานทะเบียนของประเทศไทยได้มีการวางระบบและพัฒนา
มาอย่างต่อเนื่อง เริ่มตั้งแต่สมัยกรุงสุโขทัยโดยเกิดขึ้นพร้อมกับประเพณีการเกณฑ์ทหาร งานทะเบียนมีความส าคัญ
เริ่มตั้งแต่สมัยกรุงศรีอยุธยา ต่อมาในสมัยกรุงรัตนโกสินทร์ พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวทรงพระกรุณา
โปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบัญญัติส าหรับบาญชีคนในพระราชอาณาจักร ร.ศ. 128 (พ.ศ. 2452) ซึ่งมีสาระส าคัญว่า 
ให้จัดท าบาญชีส ามะโนครัว บาญชีคนเกิดและคนตาย ท าบาญชคีนเข้า คนออก เพื่อให้ทราบความแน่นอนว่ามีคนอยู่
แห่งใด เท่าใด ท้ังนี้ การทะเบียนราษฎรได้มีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง โดยการพัฒนาระบบงานทะเบียนและบัตร
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ประจ าตัวประชาชน ได้มีการน าเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยในการจัดเก็บข้อมูลงานทะเบียนที่อยู่ในความ
รับผิดชอบด้วยการจัดท า “โครงการจัดท าเลขประชาชน” ในปี พ.ศ. 2525 โดยมีหลักการจัดตั้งคลังข้อมูลเกี่ยวกับงาน
ทะเบียนที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมการปกครอง ซึ่งเรียกว่า “ฐานข้อมูลทะเบียนกลาง” พร้อมทั้งจัดตั้งระบบ
มาตรฐานกลางในการให้เลขประจ าตัวประชาชนทั่วประเทศ (เลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก) และด าเนินการให้เลข
ประจ าตัวประชาชน 13 หลัก ในทะเบียนบ้านจนแล้วเสร็จทั่วประเทศในปี พ.ศ. 2528 และจัดสร้างเป็นฐานข้อมูล
ทะเบียนราษฎรจนครบทุกหลังเมื่อปี 2531 แต่การท าบัตรประจ าตัวประชาชนยังคงใช้รูปแบบบัตรกระดาษ จนกระท่ัง
ในปี พ.ศ. 2540 เริ่มมีการให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนแบบใหม่ (บัตรแถบแม่เหล็ก) ด้วยระบบคอมพิวเตอร์
ออนไลน์ ต่อมาในปี พ.ศ. 2547 กรมการปกครองได้ขยายระบบการจัดท าบัตรด้วยระบบคอมพิวเตอร์ครอบคลุมทุกส านัก
ทะเบียนท่ัวประเทศ ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2547 และพัฒนาระบบเป็นการให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนแบบ
อเนกประสงค์ (Smart Card) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 และเปิดให้บริการเชื่อมโยงใช้ประโยชน์ฐานข้อมูลทะเบียนกลาง
ให้กับหน่วยงานต่าง ๆ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552 เป็นต้นมา โดยงานทะเบียนมีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ 2 ประการ คือ 1) เพื่อ
เป็นเอกสารทางกฎหมาย (Legal document) เอกสารการทะเบียนเป็นหลักฐานทางกฎหมายที่เป็นประโยชน์ในการ
รักษาสิทธิและหน้าที่ของราษฎรซึ่งต้องเก็บรักษาไว้ตลอดไป และ 2) เพื่อเป็นข้อมูลทางสถิติ (Statistics data) เอกสาร
การทะเบียนเป็นการบันทึกข้อมูลทางสถิติต่าง ๆ เพื่อน ามาประมวลวิเคราะห์วิจัยน าไปใช้ประโยชน์ในการวางแผน
พัฒนาประเทศในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของชาติ ด้านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม 
ด้านการสาธรณสุข ด้านสิทธิของประชาชน (กรมการปกครอง. 2558) 
 การบริการด้านงานทะเบียนราษฎรในอดีตมีความล่าช้า มีขั้นตอนในการบริการที่สลับซับซ้อน ต่อมามีการ
พัฒนาการให้บริการโดยน าเอาเทคโนโลยีมาใช้ และแก้ไขปัญหาโดยการกระจายอ านาจในการให้บริการด้านงานทะเบียน
ราษฎรแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต่อมากรมการปกครองได้ก าหนดให้ส านักทะเบียนทุกแห่งท าการปรับปรุง และ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการให้สูงขึ้น เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ตลอดจนการเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
โดยมุ่งเน้นการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การอ านวยความสะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน 
(พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545. 2557: 1-2) ซึ่งส านักทะเบียนทั่วประเทศจึงมี
นโยบายในการให้บริการงานทะเบียนเชิงรุก และโดยปรับปรุงพัฒนารูปแบบ ขั้นตอนการท างาน เพื่อให้ประชาชน
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลา ตลอดจนความเป็นธรรมและเสมอภาคกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติ
และระบบการจัดการที่ทันสมัยมาใช้ เทศบาลต าบลเบิกไพร อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี เป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่มีการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ที่มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของประชาชน งานทะเบียน
ราษฎร จึงเป็นงานท่ีมีความส าคัญอยา่งมาก และการปฏิบัติงานภายใต้การควบคุมของกฎหมายและระเบียบไม่ว่าจะ
เป็นพระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 ซึ่งเป็นกฎหมายหลักที่ใช้ในการปฏิบัติงานด้านการทะเบียน
ราษฎรแล้ว ยังมีกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เช่น พระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ.2508 พระราชบัญญัติคนเข้าเมือง พ.ศ. 2522 
เป็นต้น ทั้งนี้ การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพรได้เปิดให้บริการ ณ ที่ว่าการอ าเภอบ้านโป่ง 
เนื่องจากมีความพร้อมด้านสถานท่ี และระบบการให้บริการ ที่ทันสมัย จึงท าให้ประชาชนที่เข้ามารับบริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพรจึงขาดความสะดวกหากต้องการใช้บริการด้านอื่น  ๆ จากเทศบาล
ต าบลเบิกไพร เช่น การขออนุญาต การช าระภาษี เป็นต้น 
 การให้บริการประชาชนอย่างมีคุณภาพถือเป็นนโยบายส าคัญที่ท าให้รัฐบาลทุกยุคสมัยต้องมีการปรับปรุง
เปล่ียนแปลงวิธีการด าเนินกิจกรรมเพื่อพยายามผลักดันให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนที่ดีขึ้น
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โดยการยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางในการให้บริการ ซึ่งปัจจัยส าคัญที่ท าให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด และมีทัศนคติที่ดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรก็คือ คุณภาพของการให้บริการน่ันเอง งานทะเบียนราษฎรเป็นงาน
บริการที่ต้องพบปะกับประชาชนผู้รับบริการอยู่ตลอดเวลา ดังนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องให้บริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของผู้มาใช้บริการ และบริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีความถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว ในการ
ให้บริการ ท าให้ต้องพัฒนาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นทั้งในด้านกระบวนการท างานและตัวเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ แต่อย่างไรก็ตามยังไม่สามารถตอบได้อย่างชัดเจนในเชิงลึกได้ว่า คุณภาพการให้บริการด้านงานทะเบียน
ราษฎรที่ผ่านมาสามารถบรรลุตามเป้าหมาย และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่แท้จริงได้หรือไม่ เนื่องจากมี
การส ารวจเชิงปริมาณที่ใช้ข้อค าถามกว้าง ๆ ในการส ารวจ ดังนั้น เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรได้อย่างแท้จริงจึงมีความจ าเป็นที่ต้องศึกษาข้อมูลในเชิงลึกโดยพัฒนามาจากกรอบคิดทางวิชาการ เพื่อให้
สามารถตอบได้ว่าการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพรในปัจจุบันมีลักษณะ
เป็นอย่างไร เพื่อน าไปสู่การก าหนดแนวทางการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในระดับท่ีสูงขึ้น และมีคุณภาพ 
รวมถึงเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนที่มาใช้บริการในอนาคตต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
 2. เพื่อศึกษาระดับภาพลักษณ์องค์กรของงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
 3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความเห็นของผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
 4. เพื่อสร้างข้อเสนอแนะที่เป็นแนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลเบิกไพรให้มีคุณภาพสูงขึ้น 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ระดับภาพลักษณ์องค์กรของงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
ปานกลาง 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
 2. ท าให้ทราบถึงระดับภาพลักษณ์องค์กรของงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
 3. ท าให้ทราบถึงความแตกต่างจากการเปรียบเทียบความเห็นของผู้รับบริการตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลเบิกไพรให้มีคุณภาพสูงขึ้น 
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 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบายเพื่อน าไปใช้
ประกอบการจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลเบิกไพร ต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ โดยปรับปรุงจาก
เกณฑ์มาตรฐานบริการอ าเภอ..ยิ้ม ของกรมการปกครอง (2558: 16) จ านวน 4 ด้าน และตัวแปรตาม ได้แก่ ภาพลักษณ์
องค์กร โดยปรับปรุงมาจากแนวคิดของ วิรัช  ลภิรัตนกุล (2544: 16) จ านวน 3 ด้าน ดังกรอบแนวคิดต่อไปนี้ 
 

ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ์
1. ด้านสถานท่ีให้บริการ 
2. ด้านกระบวนการให้บริการ 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
4. ด้านการบริหารจัดการ 

 ภาพลักษณ์องค์กร 
1. ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับ 
2. ด้านความเล่ือมใสและศรัทธา 
3. ด้านความคล่องตวัในการบริหารงาน 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของ
เทศบาลต าบลเบิกไพร โดยเก็บสถิติจากช่วง 1 เดือนที่ผ่านมา (เมษายน 2562) พบว่ามีจ านวน 3,541 คน (เทศบาล
ต าบลเบิกไพร. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม-ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 
โดยปรับปรุงจากเกณฑ์มาตรฐานบริการอ าเภอ..ยิ้ม ของกรมการปกครอง (2558: 16) จ านวน 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้าน
การปรับปรุงสถานที่ และสภาพแวดล้อม 2) ด้านการพัฒนาระบบงาน 3) ด้านการพัฒนาบุคลากรให้เป็นมืออาชีพ 
และ 4) ด้านการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศการบริการ ส าหรับตัวแปรตาม ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์กร โดยปรับปรุง
มาจากแนวคิดของ วิรัช  ลภิรัตนกุล (2544: 16) จ านวน 3 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับ 2) ด้านความ
เล่ือมใสและศรัทธา และ 3) ด้านความคล่องตัวในการบริหารงาน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
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   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.798 
   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1. การศึกษาเชิงปริมาณ 
   1.1 ประชากรในการวิจัยคือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของ
เทศบาลต าบลเบิกไพร โดยเก็บสถิติจากช่วง 1 เดือนท่ีผ่านมา (เมษายน 2562) พบว่ามีจ านวน 3,541 คน และค านวณ 
หากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973: 727) ได้จ านวน 360 คน 
   1.2 ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ซึ่งเป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท่ีเข้ามารบั
บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพร เพื่อให้ได้จ านวนตามต้องการโดยไม่มีหลักเกณฑ์ 
  2. การศึกษาเชิงคุณภาพ 
   2.1 ผู้ให้ข้อมูลเชิงคุณภาพจ านวน 3 กลุ่ม รวมจ านวนทั้งสิ้น 7 คน ประกอบด้วย 
    2.1.1 ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพร 
จ านวน 4 คน 
    2.1.2 ผู้บริหารท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเบิกไพร จ านวน 2 คน 
    2.1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพร จ านวน 1 คน 
   2.2 ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุม และตรงตามวัตถุประสงค์ 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เปรียบเทียบความเห็นของประชาชนที่เข้ามารับบริการ
ด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพร กรณีที่มีความแตกต่าง ผู้วิจัยจะท าการเปรียบเทียบรายคู่
ตามวิธีการของ Scheffe โดยผู้วิจัยประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
  ผลการศึกษาระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์พบรายละเอียดดังนี้ 
 

การให้บริการดา้นงานทะเบียนราษฎร์ X  S.D. แปลผล 
1. ด้านการบริหารจัดการ 4.02 0.41 มาก 
2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.88 0.42 มาก 
3. ด้านกระบวนการให้บริการ 3.84 0.34 มาก 
4. ด้านสถานท่ีให้บริการ 3.68 0.33 มาก 

รวม 3.85 0.41 มาก 
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  ผลการศึกษาระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ทราบได้ว่า ระดับการให้บริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎร์อยู่ในระดับมาก 4 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการบริหารจัดการ
อยู่ในระดับมาก ด้านบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก ด้านกระบวนการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก และด้านสถานท่ี
ให้บริการอยู่ในระดับมาก 
 
  ผลการศึกษาระดับภาพลักษณ์องค์กรพบรายละเอียดดังนี ้
 

ภาพลักษณ์องค์กร X  S.D. แปลผล 
1. ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับ 3.78 0.53 มาก 
2. ด้านความเล่ือมใสและศรัทธา 3.70 0.40 มาก 
3. ด้านความคล่องตวัในการบริหารงาน 3.58 0.33 มาก 

รวม 3.69 0.31 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับภาพลักษณ์องค์กรทราบได้ว่า ระดับภาพลักษณ์องค์กรอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน 
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับอยู่ในระดับมาก ด้านความ
เล่ือมใสและศรัทธาอยู่ในระดับมาก และด้านความคล่องตัวในการบริหารงานอยู่ในระดับมาก 
 
  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศของประชาชนที่เข้ามารับบริการด้านงานทะเบียน
ราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพรที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กร จากแบบสอบถามจ านวน 359 ชุด น ามาวิเคราะห์
ความแตกต่างและความแปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) โดยใช้ค่า F-test และทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p คู่ที่แตกตา่ง 
ภาพลักษณ์องค์กร 1 0.025 0.025 0.264 0.005 ไม่แตกตา่ง 
ความคลาดเคลื่อน 358 34.290 0.096    

 359 34.315     

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างเพศกับภาพลักษณ์องค์กร พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เพศ
ต่างกัน (ชาย และหญิง) มีระดับภาพลักษณ์องค์กร ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (ค่า F (0.264) ท่ีค านวณได้มีค่า
น้อยกว่าค่า F ในตาราง (2.60)) 
 
  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างกลุ่มอายุของประชาชนที่เข้ามารับบริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพรต่อภาพลักษณ์องค์กร จากแบบสอบถามจ านวน 359 ชุด น ามา
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วิเคราะห์ความแตกต่างและความแปรปรวนทางเดียว  (One Way Anova) โดยใช้ค่า F-test และทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p คู่ที่แตกตา่ง 
ภาพลักษณ์องค์กร 3 1.070 0.357 3.820 0.010 แตกตา่ง 
ความคลาดเคลื่อน 356 33.245 0.093    

 359 34.315     

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างกลุ่มอายุกับภาพลักษณ์องค์กร พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่กลุ่ม
อายุต่างกัน (ต่ ากว่า 30 ปี, ระหว่าง 31-40 ปี, ระหว่าง 41-50 ปี และมากกว่า 50 ปี ขึ้นไป) มีระดับภาพลักษณ์องค์กร 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (ค่า F (3.820) ที่ค านวณได้มีค่ามากกว่าค่า F ในตาราง (2.60)) และเมื่อท าการ
วิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุแตกต่างกันมี
ความแตกต่างกับทุกกลุ่ม อย่างมีนัยส าคัญ 
 
  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษาของประชาชนที่เข้ามารับบริการด้าน
งานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพรต่อภาพลักษณ์องค์กร จากแบบสอบถามจ านวน 359 ชุด น ามา
วิเคราะห์ความแตกต่างและความแปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) โดยใช้ค่า F-test และทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p คู่ที่แตกตา่ง 
ภาพลักษณ์องค์กร 3 1.536 0.512 5.560 0.001 แตกตา่ง 
ความคลาดเคลื่อน 356 32.779 0.092 -   

 359 34.315     

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษากับภาพลักษณ์องค์กร พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่
ระดับการศึกษาต่างกัน (ต่ ากว่าปริญญาตรี, ปริญญาตรี, ปริญญาโท และอื่น ๆ ) มีระดับภาพลักษณ์องค์กร แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญ (ค่า F (5.560) ที่ค านวณได้มีค่ามากกว่าค่า F ในตาราง (2.60)) และเมื่อท าการวิเคราะห์ความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความ
แตกต่างกับทุกกลุ่ม อย่างมีนัยส าคัญ 
 
  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการ
ด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของเทศบาลต าบลเบิกไพรต่อภาพลักษณ์องค์กร จากแบบสอบถามจ านวน 359 ชุด 
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น ามาวิเคราะห์ความแตกต่างและความแปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) โดยใช้ค่า F-test และทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F p คู่ที่แตกตา่ง 
ภาพลักษณ์องค์กร 3 0.694 0.231 2.451 0.049 แตกตา่ง 
ความคลาดเคลื่อน 356 33.621 0.094 -   

 359 34.315     

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนกับภาพลักษณ์องค์กร พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่ระดับเงินเดือนต่างกัน (ต่ ากว่า 20,000 บาท/เดือน, ระหว่าง 20,001-30,000 บาท/เดือน, 30, 000 บาท ขึ้นไป) 
มีระดับภาพลักษณ์องค์กร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (ค่า F (2.451) ที่ค านวณได้มีค่ามากกว่าค่า F ในตาราง (2.60)) 
และเมื่อท าการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ (Scheffe’) พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความแตกต่างกับกลุ่มตัวอย่างอื่น ๆ อย่างมีนัยส าคัญ 
 
 2. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
  แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพรให้มีคุณภาพ
สูงขึ้น สรุปได้ดังนี้ 
  2.1 ประชาชนที่เข้ามารับบริการ 
   2.1.1 เทศบาลต าบลเบิกไพรควรสนับสนุนให้มีการพัฒนาระบบบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เช่น  
ในกรณีที่มีการแจ้งตายต่างพื้นท่ี ญาติผู้ตายจะต้องด าเนินการ 2 ครั้งคือ แจ้งออกใบมรณะบัตรในพ้ืนท่ี และเดินทาง
ไปยังภูมิล าเนาตามทะเบียนบ้านของผู้ตายเพื่อแจ้งย้ายผู้ตายเข้าไปสู่ทะเบียนบ้านกลาง ซึ่งเป็นภาระที่ท าให้เกิด
ค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้นในการเดินทาง 
   2.1.2 เทศบาลต าบลเบิกไพรควรมีการจัดท าเนื้อหาเพื่อให้ความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร์ 
และมีการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ในระบบออนไลน์อย่างต่อเนื่องในทุกสัปดาห ์
  2.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   2.2.1 เทศบาลต าบลเบิกไพรควรจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์งานทะเบียนราษฎร์ในหลากหลาย
ชิ่งทาง โดยเน้นให้มีการส่ือสารแบบสองทางเพื่อให้ประชาชนได้ซักถามข้อสงสัย ซึ่งจะช่วยยกระดับความเชื่อมั่น และ
ความร่วมมือในการพัฒนางาน 
   2.2.2 เมื่อพัฒนาระบบใหม่ต้องมีการทดสอบระบบให้สมบูรณ์ โดยทดลองใช้ในบางพื้นที่ก่อน
น ามาใช้ทั้งระบบท่ัวประเทศ 
   2.2.3 จัดท าคู่มือการใช้งานระบบเป็นไฟล์เอกสารให้ดาวโหลด และจัดท าคลิปวีดิโอส่ือการสอน
ในระบบออนไลน์ เพื่อฝึกอบรมให้เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติ 
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สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า 
อยู่ในระดับมาก จ านวน 4 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศการบริการ การ
พัฒนาบุคลากรให้เป็นมืออาชีพ การพัฒนาระบบงาน และการปรับปรุงสถานท่ี และสภาพแวดล้อม 
 2. ระดับภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
จ านวน 3 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับ ด้านความเล่ือมใสและศรัทธา และ
ด้านความคล่องตัวในการบริหารงาน 
 3. การเปรียบเทียบความเห็นของประชาชนที่เข้ามารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ในส่วนของ
เทศบาลต าบลเบิกไพรตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน ต่อภาพลักษณ์องค์กรของเทศบาลต าบล
เบิกไพร สรุปได้ดังนี้ 
  3.1 กลุ่มตัวอย่างที่เพศต่างกัน (ชาย และหญิง) มีระดับภาพลักษณ์องค์กร ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญ 
  3.2 กลุ่มตัวอย่างที่กลุ่มอายุต่างกนั (ต่ ากว่า 30 ปี, ระหว่าง 31-40 ปี, ระหว่าง 41-50 ปี และมากกว่า 
50 ปี ขึ้นไป) มีระดับภาพลักษณ์องค์กร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุแตกต่างกันมี
ความแตกต่างกับทุกกลุ่ม อย่างมีนัยส าคัญ 
  3.3 กลุ่มตัวอย่างที่ระดับการศึกษาต่างกัน (ต่ ากว่าปริญญาตรี, ปริญญาตรี, ปริญญาโท และอื่น ๆ) 
มีระดับภาพลักษณ์องค์กร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความ
แตกต่างกับทุกกลุ่ม อย่างมีนัยส าคัญ 
  3.4 กลุ่มตัวอย่างที่ระดับเงินเดือนต่างกัน (ต่ ากว่า 20,000 บาท/เดือน, ระหว่าง 20,001-30,000 
บาท/เดือน, 30, 000 บาท ขึ้นไป) มีระดับภาพลักษณ์องค์กร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความแตกต่างกับกลุ่มตัวอย่างอื่น ๆ อย่างมีนัยส าคัญ 
 4. แนวทางการยกระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลเบิกไพรให้มีคุณภาพ
สูงขึ้น 
  4.1 เทศบาลต าบลเบิกไพรควรสนับสนุนให้มีการพัฒนาระบบบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เช่น ในกรณีที่
มีการแจ้งตายต่างพื้นที่ ญาติผู้ตายจะต้องด าเนินการ 2 ครั้งคือ แจ้งออกใบมรณะบัตรในพื้นที่ และเดินทางไปยัง
ภูมิล าเนาตามทะเบียนบ้านของผู้ตายเพื่อแจ้งย้ายผู้ตายเข้าไปสู่ทะเบียนบ้านกลาง ซึ่งเป็นภาระที่ท าให้เกิดค่าใช้จ่าย
เพิ่มขึ้นในการเดินทาง 
  4.2 เทศบาลต าบลเบิกไพรควรมีการจัดท าเนื้อหาเพื่อให้ความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร์ และมี
การประชาสัมพันธ์เผยแพร่ในระบบออนไลน์อย่างต่อเนื่อง โดยเน้นให้มีการส่ือสารแบบสองทางเพื่อให้ประชาชนได้
ซักถามข้อสงสัย ซึ่งจะช่วยยกระดับความเชื่อมั่น และความร่วมมือในการพัฒนางาน 
  4.3 เมื่อพัฒนาระบบใหม่ต้องมีการทดสอบระบบให้สมบูรณ์ โดยทดลองใช้ในบางพื้นท่ีก่อนน ามาใช้
ทั้งระบบทั่วประเทศ โดยมีการจัดท าคู่มือการใช้งานระบบเป็นไฟล์เอกสารให้ดาวโหลด และจัดท าคลิปวีดิโอส่ือการ
สอนในระบบออนไลน์ เพื่อฝึกอบรมให้เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติ 
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อภิปรายผล 
 1. ระดับการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจาก
กรมการปกครองให้ความส าคัญกับการให้บริการประชาชน ซึ่งมาตรฐานบริการอ าเภอ..ยิ้ม เป็นส่วนหนึ่งของการ
พัฒนายกระดับการให้บริการของอ าเภอ โดยพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของอ าเภอในด้านต่าง ๆ ให้ดีขึ้น 
และมีเป้าหมายส าคัญสูงสุดคือ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง โดยมีความ
สอดคล้องกับแนวคิดของ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2553: ออนไลน์) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ ในอันที่จะสนองตอบความต้องการของบุคคลอื่น
ตามที่คาดหวัง และท าให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงที่ได้รับ และเป็นไปตามแนวทางของกรมการปกครอง (2558: 16) ที่ได้
กล่าวว่า มาตรฐานบริการอ าเภอ..ยิ้ม เป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนายกระดับการให้บริการของอ าเภอโดยรวมให้มีความ
เป็นเลิศ และเกิดผลสัมฤทธิ์ทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลในทุกด้าน โดยมีเป้าหมายส าคัญคือ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชน ด้วยการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของอ าเภอในด้านต่าง ๆ ให้ดีขึ้น และมีมาตรฐาน สามารถ
ตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้ใช้บริการ  นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับที่ สมิต  
สัชฌุกร (2543: 173–174) ได้กล่าวถึง ความส าคัญของบริการว่า บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อ
หน่วยงานและเกิดส่ิงต่าง ๆ ในทางบวก 
 2. ภาพลักษณ์องค์กรในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจาก ผู้บริหารของเทศบาล
ต าบลเบิกไพรตระหนักถึงความส าคญัของการมีภาพลักษณ์ที่ดีในการท างานเพื่อประชาชน รวมถึงช่วยให้ประชาชนมี
ความเชื่อมั่นต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบลเบิกไพร โดยมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ Daniel J. Boorstin 
(1973) ภาพลักษณ์เป็นส่ิงที่สร้างความประทับใจเพื่อให้เกิดความน่าเชื่อถือ และถูกยอมรับจากสาธารณชน และ
เป็นไปตามแนวคิดของ จิราภรณ์  สีขาว (2536: 26) ที่ให้ความเห็นว่า ภาพลักษณ์องค์การมีความส าคัญเนื่องจาก
เป็นส่ิงที่ท าให้องค์การเป็นท่ียอมรับ เชื่อถือ ศรัทธาจากบุคคลที่เกี่ยวข้อง 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. เทศบาลต าบลเบิกไพรควรสนับสนุนให้มีการปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้บริการให้มีมาตรฐาน แยกเป็น
สัดส่วน โดยมีก านัน ผู้ใหญ่บ้านท่ีเข้าเวรคอยช่วยอ านวยความสะดวก ซึ่งการเพิ่มเติมส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่ม เช่น 
แผ่นพับแนะน าบริการ มุมรับถ่ายเอกสารราคาย่อมเยาจะช่วยให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีกว่านี้ 
 2. เทศบาลต าบลเบิกไพรควรประสานส่วนราชการอื่น ๆ โดยท าการเชื่อมโยงฐานข้อมูลงานทะเบียนราษฎร์
เข้ากับงานอื่น ๆ ในพ้ืนท่ีเพื่อลดความซ้ าซ้อน เช่น อสม. คนพิการ ทะเบียนเกษตรกร 
 3. เทศบาลต าบลเบิกไพรควรสนับสนุนให้มีการอบรมพัฒนาศักยภาพบุคลากรเฉพาะด้าน รวมถึงจัดท า
คู่มืองานทะเบียนเพื่อสร้างการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง 
 4. เทศบาลต าบลเบิกไพรควรมีการจัดท าเนื้อหาเพื่อให้ความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร์ และมีการ
ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ในระบบออนไลน์อย่างต่อเนื่องในทุกสัปดาห์ 
 5. เทศบาลต าบลเบิกไพรควรจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์งานทะเบียนราษฎร์ในหลากหลายช่องทาง โดย
เน้นให้มีการส่ือสารแบบสองทางเพื่อให้ประชาชนได้ซักถามข้อสงสัย ซึ่งจะช่วยยกระดับความเชื่อมั่น และความร่วมมือ
ในการพัฒนางาน 
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NBUS0021: คุณภาพการให้บริการสาธารณะที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในพื้นที่
รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา อ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐม 
PUBLIC SERVICES QUALITY AFFECTING THE PEOPLE SATISFACTION IN THE AREA OF 
DON PHUTSA SUB DISTRICT ADMINISTRATIVE ORGANIZATION, DON TUM DISTRICT, 
NAKHON PATHOM PROVINCE. 
 
ภัทรชา  แหวนอ่อน 1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอน
พุทรา 2) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 3) เพื่อศึกษาระดับ
ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสาธารณะกับความพึงพอใจของประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอน
พุทรา และ 4) เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา อ าเภอ
ดอนตูม จังหวัดนครปฐม โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ตัวแทนครัวเรือนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา ซึ่งเก็บรวม
รวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 300 คน จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอนคือ การสุ่มแบบชั้นภูมิและสุ่ม
แบบง่าย และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สันในการ
วิเคราะห์ข้อมูล และกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์คือ ตัวแทนครัวเรือนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
ผู้บริหารท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา และเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา ซึ่ง
เก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ จ านวน 7 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับการให้บริการสาธารณะ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชน โดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) ระดับความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสาธารณะกับความพึงพอใจของ
ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 และ 4) องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลการ
ให้บริการในด้านต่าง ๆ รวมถึงการสืบค้นข้อมูลเฉพาะเรื่อง ผ่านทางเว๊ปไซต์ และเฟสบุ๊ค และให้มีการจัดท าเนื้อหา
เกี่ยวกับข้อมูลท่ีถูกถามบ่อยเพื่อแก้ไขปัญหาเบื้องตนให้แก่ประชาชน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 
 
ค าส าคัญ: การให้บริการสาธารณะ องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the public services quality of Don Phutsa Sub district 
Administrative Organization, 2) to study the people satisfaction in the area of Don Phutsa Sub district 
Administrative Organization, 3) to study the relationship between the public services quality and the people 
satisfaction in the area of Don Phutsa Sub district Administrative Organization, and 4) to propose the 
guideline for public services development. The samples of quantitative study were household representatives 
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in the area of Don Phutsa Sub district Administrative Organization. The quantitative data were collected 
by questionnaires, a total of 300 persons, from multistage sampling which comprises of proportional stratified 
sampling and simple random sampling. The descriptive and inferential statistics were used to analyze the 
Pearson product moment correlation coefficient. The samples of qualitative study were household 
representatives in the area of Don Phutsa Sub district Administrative Organization, local chief executive 
officers and the officials of Don Phutsa Sub district Administrative Organization. The qualitative data were 
collected by in-depth interview forms, a total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the public services quality was 
in high level, 2) the overall average of the people satisfaction was in high level 3) the relationship analysis 
found that the public services quality had statistically significant positive correlation with the people 
satisfaction on a moderate level at .01 level, and 4) Don Phutsa Sub district Administrative Organization should 
publicize the service information in various fields, including retrieving service for specific information through 
the website or Facebook, and should provide a content about frequently asked information (FAQ) in order 
to solve basic problems for the public, to create people satisfaction. 
 
Keywords: public services, Don Phutsa Sub district Administrative Organization 
 
บทน า 
 การพัฒนาประเทศมีเป้าหมายประการส าคัญเพื่อน าไปสู่การมีคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน ซึ่งในแต่ละ
ยุคสมัยได้มีจุดเน้นในการพัฒนาประเทศที่แตกต่างกัน เช่น ปี พ.ศ. 2524 มีการน าก๊าซธรรมชาติจากอ่าวไทยมาใช้
ประโยชน์ได้เป็นครั้งแรก และเป็นจุดเริ่มต้นแห่งการพัฒนาเศรษฐกิจภาคอุตสาหกรรมของประเทศ ต่อมามีการใช้
แนวคิดเปล่ียนสนามรบเป็นสนามการค้า ซึ่งเป็นการเจรจาให้ประเทศที่มีอุดมการณ์และระบอบการปกครองต่างกัน
หันมาร่วมมือกันในด้านเศรษฐกิจ ซึ่งแนวคิดดังกล่าวได้น าไปสู่การสร้างสันติภาพในภูมิภาคอาเซียน ส าหรับใน
ปัจจุบันประเทศไทยได้มีการปรับแนวคิดในการพัฒนาประเทศเพื่อขับเคลื่อนสู่ความมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืน โดยเรียก
แนวคิดใหม่นี้ว่า Thailand 4.0 เพื่อน าพาประเทศไทยให้หลุดพ้นจากกับดักการเป็นประเทศรายได้ปานกลาง กับดัก
ความเหล่ือมล้ า และกับดักความไม่สมดุลในการพัฒนา ด้วยการสร้างความเข้มแข็ งจากภายใน ขับเคล่ือนตาม
แนวคิดปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ผ่านกลไกประชารัฐ (สุวิทย์  เมษินทรีย์. 2559) 
 การพัฒนาประเทศได้ก าหนดกลไกในการพัฒนาไว้หลายระดับทั้งในระดับนโยบายที่เป็นวาระแห่งชาติ 
ระดับกระทรวง/กรม และระดับพื้นที่ โดยมีการมอบหมายให้ส่วนราชการในพื้นที่เป็นผู้ขับเคล่ือนกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับการพัฒนาประเทศตามบทบาทและภารกิจของหน่วยงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการพัฒนาประเทศ โดย
มุ่งหมายให้เกิดการแก้ไขปัญหา และพัฒนาพื้นท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชน
ให้ได้รับประโยชน์สูงสุด (ส านักงบประมาณ. 2551) โดยมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในระดับพื้นท่ีใน
การด าเนินงานตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และมติคณะรัฐมนตรี นโยบายของรัฐบาล กรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถิ่น และจังหวัด เพื่อช่วยให้ประชาชนในท้องถิ่นที่ตนรับผิดชอบมีคุณภาพชวีิตความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น โดยรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทยได้ก าหนดให้หน่วยงานภาครัฐต้องส่งเสริมกระบวนการมีส่วนร่วมให้เกิดขึ้น โดยให้ภาคประชาชน
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เข้ามาร่วมการตัดสินใจหลาย ๆ เรื่อง เพื่อกระตุ้นให้ประชาชนมีความเข้มแข็ง และสามารถพึ่งตนเองได้ อันก่อให้เกิด
คุณภาพชีวิตที่ดีในอนาคต โดยมีสาระส าคัญของเจตนารมณ์ที่เกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่นใน 5 ประการคือ  
1) การขยายอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีบทบาทที่ชัดเจนและกว้างขวางขึ้น 2) การท าให้เกิด
ดุลยภาพระหว่างการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และความเป็นอิสระ 3) การพัฒนาระบบการด าเนินงาน
และบริหารงานภายในขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4) การเปิดพื้นที่ให้แก่ประชาชน ชุมชน และภาคประชาสังคม
ในการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการท้องถิ่นร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 5) การท าให้การเมืองท้องถิ่นมีความ
โปร่งใส ซึ่งการปกครองท้องถิ่นถือเป็นการกระจายอ านาจการปกครองจากส่วนกลางให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในด้านต่าง ๆ และช่วยให้มีการจัดบริการสาธารณะที่สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างแท้จริง ซึ่ง อุดม  ทุมโฆสิต (2551: 503) ได้ให้ความเห็นว่า แนวคิด
ดังกล่าวได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาความเข้มแข็งของสังคมไทยในระดับฐานราก และเป็นระบบที่สามารถช่วย
แก้ไขปัญหาพื้นฐานของท้องถิ่นได้เป็นอย่างตรงประเด็นและมีประสิทธิภาพ โดยจุดเด่นอยู่ที่การเปิดโอกาสให้
ประชาชนในท้องถิ่นเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการท้องถิ่นของตน เพื่อแก้ไขพัฒนาที่เกิดขึ้นและพัฒนาท้องถิ่น
ของตนไปในทิศทางที่ต้องการได้อย่างอิสระ 
 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น (2562: ออนไลน์) มีการก าหนดนโยบายเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมาอย่างต่อเนื่อง และแนวทางส าคัญประการหนึ่งคือ การประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในแต่ละด้านขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยให้หน่วยงาน
ภายนอกที่มีความเชี่ยวชาญในการประเมินผลการปฏิบัติงาน และความน่าเชื่อถือในระดับสูงเป็นผู้ด าเนินการส ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละด้าน ซึ่งช่วยได้ข้อมูลจาก
มุมมองของประชาชนท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง 
ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา ได้ด าเนินการพัฒนาระบบการให้บริหารให้มีคุณภาพสูงขึ้น และได้ผลงานที่
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน เพื่อมุ่งหวังให้บริการสาธารณะที่จัดท าขึ้นสามารถช่วยให้ประชาชนได้มี
คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ซึ่งในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรานั้น ถือเป็น
ประเด็นส าคัญในการพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะเพื่ อให้เกิดประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ดังนั้น 
การศึกษาถึงหลักการให้บริการสาธารณะจะช่วยให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง เพื่อน าไปสู่การก าหนดแนวทางที่เหมาะสมใน
การปฏิบัติงานตามภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งจะช่วยเพิ่ม
ศักยภาพให้สูงขึ้น สามารถแก้ไขปัญหา และตอบสนองความต้องการของประชาชนท่ีมีหลากหลายได้อย่างเหมาะสม
และสอดคล้องกับท้องถิ่นน้ันต่อไปในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
 3. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสาธารณะกับความพึงพอใจของประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
 4. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา อ าเภอ
ดอนตูม จังหวัดนครปฐม 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา มีค่าเฉล่ีย อยู่ในระดับ
ปานกลาง 
 3. การให้บริการสาธารณะมีระดับความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนพุทรา อยู่ในระดับสูงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
 2. ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
 3. ท าให้ทราบถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสาธารณะที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา 
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล  
ดอนพุทรา อ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐมให้สูงขึ้น 
 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบายเพื่อน าไปใช้
ประกอบการจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนพุทรา ต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการสาธารณะที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา อ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐม ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ การให้บริการ
สาธารณะ โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ Millett (1954; อ้างถึงใน ต่อเกียรติ  ร าพึงจิตต์. 2549: 14) จ านวน 5 ด้าน 
และตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชน โดยปรับปรุงจากเกณฑ์การประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ที่มีการบริหารจัดการที่ดี ด้านความพึงพอใจของประชาชน ของคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น (2562: 7) จ านวน 3 ด้าน ดังกรอบแนวคิดต่อไปนี้ 
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ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

การให้บริการสาธารณะ 
1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2. การให้บริการท่ีตรงเวลา 
3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ 
4. การให้บริการอยา่งต่อเนื่อง 
5. การให้บริการอยา่งก้าวหน้า 

 ความพึงพอใจของประชาชน 
1. ด้านการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา 
2. ด้านภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน 
3. ด้านความปลอดภัยและน่าอยูอ่าศัย 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ตัวแทนครัวเรือนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา   
ในปีงบประมาณ 2562 จ านวน 1,205 คน (องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม–ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ การให้บริการสาธารณะ โดยปรับปรุงจาก
แนวคิดของ Millett (1954; อ้างถึงใน ต่อเกียรติ  ร าพึงจิตต์. 2549: 14) จ านวน 5 ด้าน ดังนี้ 1) การให้บริการอย่างเท่า
เทียมกัน 2) การให้บริการที่ตรงเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และ 5) การให้บริการ
อย่างก้าวหน้า ส าหรับตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชน โดยปรับปรุงจากเกณฑ์การประเมินองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่มีการบริหารจัดการที่ดี ด้านความพึงพอใจของประชาชน ของคณะกรรมการ การกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (2562: 7) จ านวน 3 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา 2) ด้านภาพลักษณ์ที่ดี
ของหน่วยงาน และ 3) ด้านความปลอดภัยและน่าอยู่อาศัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.914 
   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการวิจัยคือ ตัวแทนครัวเรือนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทรา จ านวน 300 คน ซึ่ง
เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน กล่าวคือ มีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิและสุ่มอย่างง่ายตามล าดับ โดยการสุ่ม
ตัวอย่างครอบคลุมจ านวนประชากรในการวิจัยตามหลักสถิติ ด้วยการค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro 
Yamane (1973: 727) 
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 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน โดยผู้วิจัยประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
  1.1 ผลการศึกษาระดับการให้บริการสาธารณะ พบรายละเอียดดังนี้ 
 

การให้บริการสาธารณะ X  S.D. แปลผล 
1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั 4.03 0.38 มาก 
2. การให้บริการท่ีตรงเวลา 3.84 0.51 มาก 
3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.81 0.41 มาก 
4. การให้บริการอยา่งต่อเนื่อง 3.72 0.34 มาก 
5. การให้บริการอยา่งก้าวหน้า 3.62 0.40 มาก 

รวม 3.81 0.69 มาก 

 
   ผลการศึกษาระดับการให้บริการสาธารณะ ทราบได้ว่า ระดับการให้บริการสาธารณะอยู่ในระดับ
มาก 5 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันอยู่ในระดับมาก 
การให้บริการที่ตรงเวลาอยู่ในระดับมาก การให้บริการอย่างเพียงพออยู่ในระดับมาก การให้บริการอย่างต่อเนื่องอยู่
ในระดับมาก และการให้บริการอย่างก้าวหน้าอยู่ในระดับมาก 
 
  1.2 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน พบรายละเอียดดังนี้ 
 

ความพึงพอใจของประชาชน X  S.D. แปลผล 
1. ด้านการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา 3.90 0.42 มาก 
2. ด้านความปลอดภัยและน่าอยูอ่าศัย 3.54 0.48 มาก 
3. ด้านภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน 3.38 0.44 ปานกลาง 

รวม 3.61 0.59 มาก 

 
   ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ทราบได้ว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชน 
อยู่ในระดับมาก 2 ด้าน และอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้าน
การช่วยเหลือแก้ไขปัญหาอยู่ในระดับมาก ด้านความปลอดภัยและน่าอยู่อาศัยอยู่ในระดับมาก และด้านภาพลักษณ์
ที่ดีของหน่วยงานอยู่ในระดับมาก 
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  1.3 ผลการศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับการให้บริการสาธารณะกับความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient) ซึ่งได้ผลการ
วิเคราะห์ ดังนี้ 
 

 SE1 SE2 SE3 SE4 SE5 SE Sa 
SE1 1 .040* .071* .107* .105* .434** .015* 
SE2  1 .300** .084* .244** .324** .086* 
SE3   1 .080* .526** .430** .296** 
SE4    1 .273** .530** .036* 
SE5     1 .653** .370** 
SE      1 .349** 
Sa       1 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
   ผลการศึกษาพบว่า ระดับความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสาธารณะ (SE) กับความพึงพอใจ
ของประชาชน (Sa) มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.349) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และเมื่อพิจารณาระดับความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสาธารณะทั้ง 5 ตัวแปร ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
(SE1), การให้บริการที่ตรงเวลา (SE2), การให้บริการอย่างเพียงพอ (SE3), การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (SE4) และ
การให้บริการอย่างก้าวหน้า (SE5) กับความพึงพอใจของประชาชน (Sa) โดยเรียงตามล าดับความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
   1.3.1 การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (SE1) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความ พึงพอใจของ
ประชาชน (Sa) อยู่ในระดับน้อย (0.015) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   1.3.2 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (SE4) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความพึงพอใจของ
ประชาชน (Sa) อยู่ในระดับน้อย (0.036) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   1.3.3 การให้บริการที่ตรงเวลา (SE2) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความพึงพอใจของประชาชน 
(Sa) อยู่ในระดับน้อย (0.086) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   1.3.4 การให้บริการอย่างเพียงพอ (SE3) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความพึงพอใจของ
ประชาชน (Sa) อยู่ในระดับน้อย (0.296) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   1.3.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า (SE5) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความพึงพอใจของ
ประชาชน (Sa) อยู่ในระดับปานกลาง (0.370) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 2. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
  แนวทางการยกระดับการให้บริการสาธารณะที่มีต่อความพึงพอใจของประชาชนให้สูงขึ้น สรุปดังนี้ 
  2.1 ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลการให้บริการในด้านต่าง ๆ รวมถึงการสืบค้นข้อมูลเฉพาะเรื่อง 
ผ่านทางเว๊ปไซต์ และเฟสบุ๊ค และมีการจัดท าเนื้อหาเกี่ยวกับข้อมูลที่ถูกถามบ่อยเพื่อแก้ไขปัญหาเบื้องตนให้แก่
ประชาชน 
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  2.2 จัดระบบการให้บริการเชิงรุกตามแนวทาง One stop service เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชน และมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
  2.3 พัฒนาขั้นตอนการให้บริการเพื่อให้มีต้นทุนการด าเนินการที่ต่ าลง เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการ
ให้บริการ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับการให้บริการสาธารณะ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
จ านวน 5 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการที่ตรงเวลา การให้ 
บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับ
มาก จ านวน 3 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา ด้านความปลอดภัยและน่าอยู่
อาศัย และด้านภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน 
 3. ระดับความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการสาธารณะกับความพึงพอใจของประชาชน โดยการหาค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0. 349) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อเรียงล าดับความสัมพันธ์ของระดับการให้บริการสาธารณะทั้ง 5 ด้านกับ
ความพึงพอใจของประชาชน ได้ดังนี้ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันเวลา การให้บริการอย่างต่อเนื่องเวลา การให้  
บริการท่ีตรงเวลาเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ และการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 4. แนวทางการยกระดับการให้บริการสาธารณะที่มีต่อความพึงพอใจของประชาชนให้สูงขึ้น สรุปดังนี้ 
  4.1 ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลการให้บริการในด้านต่าง ๆ รวมถึงการสืบค้นข้อมูลเฉพาะเรื่อง 
ผ่านทางเว๊ปไซต์ และเฟสบุ๊ค และมีการจัดท าเนื้อหาเกี่ยวกับข้อมูลที่ถูกถามบ่อยเพื่อแก้ไขปัญหาเบื้องตนให้แก่
ประชาชน 
  4.2 จัดระบบการให้บริการเชิงรุกตามแนวทาง One stop service เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชน และมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
  4.3 พัฒนาขั้นตอนการให้บริการเพื่อให้มีต้นทุนการด าเนินการที่ต่ าลง เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการ
ให้บริการ 
 
อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาระดับการให้บริการสาธารณะ ได้ค้นพบว่า การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันเป็นปัจจัยที่มีค่า
คะแนนสูงที่สุดในการศึกษาครั้งนี้ ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากองค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราได้ให้ความส าคัญกับ
คุณภาพของการให้บริการ โดยมุ่งเน้นให้ความเสมอภาคเท่าเทียมกันของผู้รับบริการ โดยเปิดโอกาสให้ผู้มาใช้บริการ
ทุกคนได้รับสิทธิประโยชน์ตามเงื่อนไข หลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้อย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน หรือมีการเอื้อประโยชน์ 
สิทธิพิเศษแก่บุคคลใดในลักษณะที่แตกต่างอย่างเห็นได้ชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2536: 
11-14) ท่ีได้กล่าวถึงความเสมอภาคในการให้บริการไว้ว่า ข้าราชการมีหน้าที่จะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอ
ภาคกัน โดยการให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน ท้ังนี้ นันทวัฒน์  บรมานันท์ (2543: 18-27) 
ได้ให้ความเห็นว่า ความเสมอภาคเป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์
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ของประชาชนทุกคนที่จะได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเสมอภาคกัน นอกจากนี้ 
ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธิดารัตน์  พังงา (2561) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การส่วนต าบลนาสัก อ าเภอสวี จังหวัดชุมพร โดยค้นพบว่า การให้บริการอย่างเสมอภาคมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การส่วนต าบลนาสัก ผลการศึกษาจึงกล่าวสรุปได้ว่า การ
ให้บริการสาธารณะ เป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
 ผลวิจัยได้น ามาสู่ข้อเสนอแนะท่ีส าคัญ 3 ประการคือ 
  1. องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรมีการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการสืบค้น
ข้อมูลบนมือถือ เพื่อช่วยให้การเข้าถึงข้อมูลท่ีต้องการทราบสามารถท าได้อย่างรวดเร็ว 
  2. องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรให้มีจัดกิจกรรมออกหน่วยเคล่ือนที่ร่วมกับส่วนราชการ
อื่น ๆ เพื่อให้คนในชุมชนได้เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหาที่สอดคล้องกับความต้องการ 
  3. องค์การบริหารส่วนต าบลดอนพุทราควรสนับสนุนให้มีการพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความเป็นมืออาชีพ 
ในการให้บริการ โดยผู้ที่เข้าเวรบริการต้องสามารถให้ค าตอบในเบื้องต้นได้ในทุกประเด็นท่ีถูกสอบถาม 
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NBUS0022: ปัจจัยธรรมาภิบาลที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอ
สามพราน จังหวัดนครปฐม 
GOOD GOVERNANCE FACTORS AFFECTING THE PERFORMANCE OF OM YAI SUB 
DISTRICT MUNICIPALITY, SAM PHRAN DISTRICT, NAKHON PATHOM PROVINCE. 
 
ชรีรัตน ์ นวลมะ 1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยธรรมาภิบาลของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 2) เพื่อศึกษา
ระดับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 3) เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยธรรมาภิบาลกับการ
ปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ และ 4) เพื่อสร้างข้อเสนอแนะที่เป็นแนวทางการยกระดับปัจจัยธรรมาภิบาล
ที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ให้สูงขึ้น โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 393 คน จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอนคือ การสุ่ม
แบบชั้นภูมิและสุ่มแบบง่าย และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
แบบเพียร์สันในการวิเคราะห์ข้อมูล และกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์คือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลอ้อม
ใหญ่ ผู้บริหารท้องถิ่นของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ และเจ้าหน้าที่จากส่วนราชการที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานใน
พื้นที่ ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ จ านวน 7 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับปัจจัยธรรมาภิบาล โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับการปฏิบัติหน้าที่โดยรวม
อยู่ในระดับมาก 3) ระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยธรรมาภิบาลกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 4) เทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่จะต้องมีการส่ือสารแนวทางการด าเนินงาน และความก้าวหน้าในการพัฒนาท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อสร้างความเข้าใจอันดีและความเชื่อมั่นสู่ชุมชน 
 
ค าส าคัญ: ปัจจัยธรรมาภิบาล เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the good governance factors of Om Yai Sub district 
Municipality, 2) to study the performance of Om Yai Sub district Municipality, 3) to study the relationship 
between the good governance factors and the performance of Om Yai Sub district Municipality, and 4) to 
propose the guideline for enhancing the good governance factors to obtain more performance of Om Yai 
Sub district Municipality. The samples of quantitative study were representative of households in the area 
of Om Yai Sub district Municipality. The quantitative data were collected by questionnaires, a total of 393 
persons, from multistage sampling which comprises of proportional stratified sampling and simple random 
sampling. The descriptive and inferential statistics were used to analyze the Pearson product moment 
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correlation coefficient. The samples of qualitative study were representative of households in the area of 
Om Yai Sub district Municipality, local chief executive officers, and officials from government sector that 
are involved in the area operations. The qualitative data were collected by in-depth interview forms, a 
total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of good governance factors was 
in high level, 2) the overall average of the performance was in high level 3) the relationship analysis found 
that the good governance factors had statistically significant positive correlation with the performance of 
Om Yai Sub district Municipality on a moderate level at .01 level, and 4) Om Yai Sub district Municipality 
should communicate the operational approaches and progresses in local development continuously, to 
build a good understanding and confidence to the community. 
 
Keywords: good governance factors, Om Yai Sub district Municipality 
 
บทน า 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งต้องมีการปรับตัวตาม เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงดังกล่าว โดยเฉพาะ
การพัฒนาประเด็นยุทธศาสตร์การพัฒนาท้องถิ่น และแนวทางการปฏิบัติงานทั้งในระยะส้ันและระยะยาว โดยใน
อดีตที่ผ่านมามักจะพบว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทหน้าที่ในการจัด บริการสาธารณะให้แก่ประชาชนใน
ระดับสูง และส่ิงที่มักปรากฏตามมา คือ การให้บริการสาธารณะเหล่านั้นมักมีปัญหาด้านคุณภาพการให้บริการท่ีไม่
สามารถสนองตอบต่อประชาชนผู้รับบริการ และถูกกล่าวถึงในเชิงลบเกี่ยวกับการท างานแบบขาดประสิทธิภาพ ซึ่ง  
ปธาน  สุวรรณมงคล (2547: 50-54) ได้สรุปถึงภาพรวมของปัญหาการปกครองท้องถิ่นไทย ดังนี้ 1) ขาดความเป็นอิสระ
ในการปกครองตนเอง 2) ขาดความชัดเจน และความต่อเนื่องในการแปลงนโยบายของรัฐบาลด้านการปกครองท้องถิ่น 
3) ความหลากหลายและสับสนของรูปแบบองค์กรปกครองท้องถิ่น 4) ความอ่อนแอขององค์กรปกครองท้องถิ่น เนื่องจาก
ขาดบุคลากรทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 5) ผู้มีอิทธิพลในท้องถิ่นที่เข้ามาผูกขาดการเมืองท้องถิ่น 5) ปัญหา
การมีส่วนร่วมของประชาคมท้องถิ่นยังมีขอบเขตจ ากัด นอกจากนี้ สมศักดิ์  ภูรีศรีศักดิ์ (2551: 37-38) ได้กล่าวถึง
ปัญหาที่เกิดขึ้นในการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบล ดังนี้ 1) ปัญหาความลักลั่นในการปฏิบัติตามระเบียบ 2) 
ปัญหาด้านการบริหารงานบุคคล 3) ปัญหาความขัดแย้งของนักปกครองในพ้ืนท่ี ทั้งนี้ ยังพบว่ามีปัญหาอื่น ๆ ท่ีไม่ได้
กล่าวถึงอีกเป็นจ านวนมาก ซึ่งเป็นประเด็นปลีกย่อยที่มีเฉพาะในพื้นที่นั้น ๆ จากปัญหาดังกล่าวได้ท าให้หน่วยงาน
ภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น ส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น สถาบันพระปกเกล้า และสถาบันอุดมศึกษา เป็นต้น ได้เข้า
มาส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินงานขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่นในลักษณะต่าง ๆ เช่น การให้รางวัล การให้
องค์ความรู้ เป็นต้น ซึ่งในกิจกรรมการมอบรางวัลยังมีการศึกษาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้รับรางวัลดังกล่าว 
เพื่ออธิบายถึงองค์ประกอบ เทคนิค และวิธีการบริหารจัดการที่ท าให้ประสบผลส าเร็จ และยังมีงานวิจัยจ านวนมากที่ได้
ศึกษาถึงการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การมีส่วนร่วมของภาคประชาชน การกระจายอ านาจและการถ่ายโอนภารกิจ 
เพื่ออธิบายถึงความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และความเห็นของบุคลากรท้องถิ่น รวมถึงปัจจัยที่ส่งเสริม
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และสนับสนุนการบรรลุผลส าเร็จ โดยคาดหวังให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเกิดการตื่นตัวและได้เรียนรู้เพื่อน ามาใช้
ในการพัฒนาหน่วยงานของตนให้มีศักยภาพสูงขึ้น (สมชาย  สุเทศ. 2555: 4) 
 หลักธรรมาภิบาลถือเป็นหลักการส าคัญที่ช่วยกระตุ้นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเกิดการปรับเปล่ียน
หลักคิดและวิธีการท างาน เพื่อให้ประชาชนเกิดความศรัทธาและเชื่อมั่นต่อองค์การในระดับที่สูงขึ้น ซึ่งการท างาน
ตามหลักธรรมาภิบาลมีความส าคญัต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการน ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการท างานเพื่อ
สร้างความเชื่อถือ ซึ่งส่งผลให้มีการปรับปรุงระบบงาน และพฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่มากยิ่ งขึ้น เพื่อ
ผลิตผลงานและให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้มากที่สุด จึงกล่าวได้ว่าการท างานตามหลัก
ธรรมาภิบาลมีความส าคัญต่อประชาชน เพราะช่วยให้เกิดการพัฒนาที่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 
นอกจากนี้ การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลยังช่วยกระตุ้นจิตส านึกของประชาชนในการเข้าร่วมกิจกรรมการแก้ไข
ปัญหาของตนเอง อันน ามาสู่ความเข้มแข็งของภาคประชาชนในอนาคต 
 เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐมเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีความมุ่งมั่น
ในการพัฒนาศักยภาพในการท างานเพื่อให้บริการแก่ประชาชนอย่างต่อเนื่อง โดยมีการสร้างสรรค์นวัตกรรมในการ
ท างาน และให้บริการแก่ประชาชนด้วยความโปร่งใส และเกิดผลงานที่มีประสิทธิภาพสูงสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชน และงานนโยบายในระดับจังหวัด และระดับประเทศได้อย่างมีคุณภาพ ดังเห็นได้จากวิสัยทัศน์ของ
เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ที่ก าหนดไว้ว่า “อ้อมใหญ่เมืองเกษตรและอุตสาหกรรม น าคุณภาพชีวิต สังคมดี มีการศึกษา 
พัฒนาสาธารณูปโภค สาธารณูปการ บริหารชุมชนเข้มแข็ง มุ่งสู่การพัฒนาที่ยั่งยืน” 
 ดังนั้น การพัฒนาระบบการให้บริการของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม โดย
ใช้หลักธรรมาภิบาลเป็นแนวทางในการพัฒนาจึงเป็นเรื่องที่น่าสนใจ และท าการศึกษาเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องใน
มุมมองของประชาชนผู้รับบริการ เพื่อน ามาสู่การบริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และได้ผลงานที่มีคุณภาพตาม
เป้าหมายที่ก าหนด ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ทีส่อดคล้อง
กับหลักการทางวิชาการ และส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน เพื่อน ามาพัฒนาเป็นแนวทางส าหรับการพัฒนา
ศักยภาพของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับปัจจัยธรรมาภิบาลของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 2. เพื่อศึกษาระดับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 3. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยธรรมาภิบาลกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 4. เพื่อสร้างข้อเสนอแนะที่เป็นแนวทางการยกระดับปัจจัยธรรมาภิบาลที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของ
เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ให้สูงขึ้น 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดับปัจจัยธรรมาภิบาลของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ระดับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 3. ปัจจัยธรรมาภิบาลมีระดับความสัมพันธ์กับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อยู่ใน
ระดับสูงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดับปัจจัยธรรมาภิบาลของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 2. ท าให้ทราบถึงระดับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 3. ท าให้ทราบถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยธรรมาภิบาลที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ ่
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการยกระดับปัจจัยธรรมาภิบาลที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของ
เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ให้สูงขึ้น 
 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบายเพื่อน าไปใช้
ประกอบการจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ ต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยธรรมาภิบาลที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ อ าเภอสามพราน 
จังหวัดนครปฐม ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยธรรมาภิบาล โดยปรับปรุงจากแนวคิดของส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ (2552: 3) จ านวน 10 ด้าน และตัวแปรตาม ได้แก่ การปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
โดยปรับปรุงจากประเด็นยุทธศาสตร์ในการพัฒนาท้องถิ่นของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (2562, น. 13) จ านวน 6 ด้าน 
ดังกรอบแนวคิดต่อไปน้ี 
 

ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

ปัจจัยธรรมาภิบาล 
1. หลักประสิทธิผล 
2. หลักประสิทธิภาพ 
3. หลักการตอบสนอง 
4. หลักภาระรับผิดชอบ 
5. หลักความโปร่งใส 
6. หลักการมีส่วนร่วม 
7. หลักการกระจายอ านาจ 
8. หลักนิติธรรม 
9. หลักความเสมอภาค 
10. หลักการมุ่งฉันทามต ิ

 การปฏิบัตหิน้าทีข่องเทศบาลต าบลออ้มใหญ่ 
1. ด้านการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
2. ด้านเศรษฐกิจ 
3. ด้านการบริการสาธารณะ 
4. ด้านสังคม 
5. ด้านส่ิงแวดล้อมและการท่องเที่ยว 
6. ด้านการบริหารจัดการท่ีด ี

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ในปีงบประมาณ 
2562 จ านวน 21,239 คน (เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่. 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม–ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยธรรมาภิบาล โดยปรับปรุงจาก
แนวคิดของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2552: 3) จ านวน 10 ด้าน ดังนี้ 1) หลักประสิทธิผล 2) หลัก
ประสิทธิภาพ 3) หลักการตอบสนอง 4) หลักภาระรับผิดชอบ 5) หลักความโปร่งใส 6) หลักการมีส่วนร่วม 7) หลักการ
กระจายอ านาจ 8) หลักนิติธรรม 9) หลักความเสมอภาค และ 10) หลักการมุ่งฉันทามติ ส าหรับตัวแปรตาม ได้แก่ 
การปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ โดยปรับปรุงจากประเด็นยุทธศาสตร์ในการพัฒนาท้องถิ่นของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ (2562: 13) จ านวน 6 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 2) ด้านเศรษฐกิจ 3) ด้าน
การบริการสาธารณะ 4) ด้านสังคม 5) ด้านสิ่งแวดล้อมและการท่องเที่ยว และ (6) ด้านการบริหารจัดการท่ีดี 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.904 
   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการวิจัยคือ ตัวแทนครัวเรือนของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ จ านวน 393 คน ซึ่งเป็นการสุ่ม
ตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน กล่าวคือ มีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิและสุ่มอย่างง่ายตามล าดับ โดยการสุ่มตัวอย่าง
ครอบคลุมจ านวนประชากรในการวิจัยตามหลักสถิติ ด้วยการค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane 
(1973: 727) 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน โดยผู้วิจัยประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
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ผลการศึกษา 
 1. ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
  ผลการศึกษาระดับปัจจัยธรรมาภิบาล พบรายละเอียดดังนี้ 
 

ปัจจัยธรรมาภิบาล X  S.D. แปลผล 
1. หลักความโปร่งใส 3.69 0.47 มาก 
2. หลักประสิทธิผล 3.65 0.53 มาก 
3. หลักประสิทธิภาพ 3.63 0.48 มาก 
4. หลักการมีส่วนร่วม 3.58 0.55 มาก 
5. หลักความเสมอภาค 3.48 0.54 มาก 
6. หลักภาระรับผิดชอบ 3.44 0.49 มาก 
7. หลักการตอบสนอง 3.42 0.49 มาก 
8. หลักนิติธรรม 3.41 0.61 มาก 
9. หลักการกระจายอ านาจ 3.38 0.66 ปานกลาง 
10. หลักการมุ่งฉันทามต ิ 3.32 0.57 ปานกลาง 

รวม 3.50 0.34 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับปัจจัยธรรมาภิบาล ทราบได้ว่า ระดับปัจจัยธรรมาภิบาลอยู่ในระดับมาก 8 ด้าน 
และอยู่ในระดับปานกลาง 2 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ หลักความโปร่งใสอยู่ในระดับ
มาก หลักประสิทธิผลอยู่ในระดับมาก หลักประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก หลักการมีส่วนร่วมอยู่ในระดับมาก หลักความ
เสมอภาคอยู่ในระดับมาก หลักภาระรับผิดชอบอยู่ในระดับมาก หลักการตอบสนองอยู่ในระดับมาก หลักนิติธรรม อยู่ใน
ระดับมาก หลักการกระจายอ านาจอยู่ในระดับปานกลาง และหลักการมุ่งฉันทามติอยู่ในระดับปานกลาง 
 
  ผลการศึกษาระดับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ พบรายละเอียดดังนี้ 
 

การปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ ่ X  S.D. แปลผล 
1. ด้านการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 3.60 0.79 มาก 
2. ด้านเศรษฐกิจ 3.47 0.82 มาก 
3. ด้านการบริการสาธารณะ 3.43 0.79 มาก 
4. ด้านสังคม 3.40 0.70 ปานกลาง 
5. ด้านส่ิงแวดล้อมและการท่องเที่ยว 3.32 0.73 ปานกลาง 
6. ด้านการบริหารจัดการท่ีดี 3.25 0.67 ปานกลาง 

รวม 3.41 0.54 มาก 
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  ผลการศึกษาระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ ทราบได้ว่า ระดับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ อยู่ในระดับมาก 3 ด้าน และอยู่ในระดับปานกลาง 3 ด้านเมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจาก
ค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรมอยู่ในระดับมาก ด้านเศรษฐกิจอยู่ในระดับมาก ด้านการบริการ
สาธารณะอยู่ในระดับมาก ด้านสังคมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านส่ิงแวดล้อมและการท่องเที่ยวอยู่ในระดับปานกลาง 
และด้านการบริหารจัดการท่ีดีอยู่ในระดับปานกลาง 
 
  ผลการศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับปัจจัยธรรมาภิบาลกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient) ซึ่งได้ผลการ
วิเคราะห์ ดังนี้ 
 

 G1 G2 G3 G4 G5 G6 G7 G8 G9 G10 G O 

G1 1 .536** .502** .486** .509** .550** .334** .478** .542** .091* .785** .424** 
G2  1 .354** .452** .380** .301** .304** .337** .249** .151** .627** .393** 
G3   1 .456** .444** .325** .166** .332** .392** .044* .613** .304** 
G4    1 .471** .346** .267** .397** .271** .005* .636** .244** 
G5     1 .320** .191** .268** .386** .027* .597** .243** 
G6      1 .293** .466** .408** .143** .661** .335** 
G7       1 .395** .434** .266** .611** .590** 
G8        1 .551** .238** .724** .482** 
G9         1 .156** .703** .501** 

G10          1 .348** .386** 
G           1 .634** 
O            1 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับปัจจัยธรรมาภิบาล (G) กับการปฏิบัติหน้าที่ของ
เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (O) มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.634) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 และเมื่อพิจารณาระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับปัจจัยธรรมาภิบาลทั้ง 10 ตัวแปร ได้แก่ หลักประสิทธิผล 
(G1), หลักประสิทธิภาพ (G2), หลักการตอบสนอง (G3), หลักภาระรับผิดชอบ (G4), หลักความโปร่งใส (G5), หลักการ
มีส่วนร่วม (G6), หลักการกระจายอ านาจ (G7), หลักนิติธรรม (G8), หลักความเสมอภาค (G9) และหลักการมุ่ง
ฉันทามติ (G10) กับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ (O) ได้ดังนี้ 
   1. หลักการกระจายอ านาจ (G7) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.590) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   2. หลักความเสมอภาค (G9) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.501) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเรียงตามล าดับความสัมพันธ์
ได้ดังนี้ 
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   3. หลักนิติธรรม (G8) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
(O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.482) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   4. หลักประสิทธิผล (G1) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.424) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   5. หลักประสิทธิภาพ (G2) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.393) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   6. หลักการมุ่งฉันทามติ (G10) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.386) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   7. หลักการมีส่วนร่วม (G6) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.335) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   8. หลักการตอบสนอง (G3) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับปานกลาง (0.304) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   9. หลักภาระรับผิดชอบ (G4) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับน้อย (0.244) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   10. หลักความโปร่งใส (G5) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบล
อ้อมใหญ่ (O) อยู่ในระดับน้อย (0.243) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 2. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
  ผู้ให้ข้อมูลมีข้อเสนอแนะแนวทางการยกระดับปัจจัยธรรมาภิบาลที่มีต่อการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาล
ต าบลอ้อมใหญ่ให้สูงขึ้น สรุปได้ว่า เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่จะต้องมีการส่ือสารแนวทางการด าเนินงาน และ
ความก้าวหน้าในการพัฒนาท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างความเข้าใจอันดีและความเชื่อมั่นสู่ชุมชน 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับปัจจัยธรรมาภิบาล โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
จ านวน 8 ด้าน และอยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 2 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ หลักความโปร่งใส หลัก
ประสิทธิผล หลักประสิทธิภาพ หลักการมีส่วนร่วม หลักความเสมอภาค หลักภาระรับผิดชอบ หลักการตอบสนอง 
หลักนิติธรรม หลักการกระจายอ านาจ และหลักการมุ่งฉันทามติ 
 2. ระดับการปฏิบัติหน้าที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก จ านวน 
3 ด้าน และอยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 3 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านสังคม ด้านเศรษฐกิจ ด้าน
ส่ิงแวดล้อมและการท่องเที่ยว ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านการบริหารจัดการท่ีดี และด้านการบริการ
สาธารณะ 
 3. ระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยธรรมาภิบาลกับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ โดย
การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.634) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อเรียงล าดับความสัมพันธ์ระดับปัจจัยธรรมาภิบาลทั้ง 10 ด้านกับการ
ปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ ได้ดังนี้ หลักการกระจายอ านาจ หลักความเสมอภาค หลักนิติธรรม หลัก

121



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
ประสิทธิผล หลักประสิทธิภาพ หลักการมุ่งฉันทามติ หลักการมีส่วนร่วม หลักการตอบสนอง หลักภาระรับผิดชอบ 
หลักความโปร่งใส 
 4. เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่จะต้องมีการส่ือสารแนวทางการด าเนินงาน และความก้าวหน้าในการพัฒนา
ท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างความเข้าใจอันดีและความเชื่อมั่นสู่ชุมชน 
 
อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาระดับปัจจัยธรรมาภิบาล ได้ค้นพบว่าหลักความโปร่งใสเป็นหลักการท่ีมีค่าคะแนนสูงที่สุดใน
การศึกษาครั้งนี้ ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากการก าหนดแนวทางการท างานของภาครัฐที่มุ่งให้ทุกส่วนราชการท างานด้วย
ความโปร่งใส และตรวจสอบได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ส านักนายกรัฐมนตรี (2542: 26-27) และสถาบันคลังสมอง
ของชาติ (2552: 20) ที่ได้กล่าวถึง หลักความโปร่งใสไว้ว่าจะช่วยสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน โดยประชาชนสามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก และมีกระบวนการตรวจสอบความถูกต้องได้อย่างชัดเจน และสอดคล้องกับผลการศึกษา
เชิงคุณภาพที่พบว่า เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ต้องมีการส่ือสารแนวทางการด าเนินงานเพื่อสร้างความเข้าใจอันดีและ
ความเชื่อมั่นสู่ชุมชน ดังนั้น การส่ือสารเพื่อสร้างความโปร่งใสจึงเป็นเรื่องที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และผลวิจัยยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ อนุสรณ์  พานแก้ว (2562) ที่ได้ศึกษาเรื่องการด าเนินงานตามหลัก 
ธรรมาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลนราภิรมย์ อ าเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยพบว่า หลักความโปร่งใส 
จะช่วยให้การท างานเป็นไปตามมาตรฐาน และงานวิจัยของ  วิพุธ  อ่องสกุล (2553: 2-6) ท่ีได้วิจัยเรื่องสถานะระดับ
ธรรมาภิบาลในหน่วยงานรัฐ โดยพบว่าหลักความโปร่งใส เป็นการปฏิบัติราชการในระดับค่อนข้างดี สรุปได้ว่า ปัจจัย
ธรรมาภิบาล เป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อระดับการปฏิบัติหน้าที่ของเทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ 
 ผลวิจัยได้น ามาสู่ข้อเสนอแนะท่ีส าคัญ 3 ประการคือ 
  1. เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ควรจัดกิจกรรมเทศบาลเคล่ือนที่ โดยให้เจ้าหน้าที่ลงพื้นที่เพื่อพบปะ
พูดคุยกับประชาชนอย่างต่อเนื่องเป็นประจ าทุกเดือน 
  2. เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ควรประสานงานกับส่วนราชการในพื้นที่เพื่อวางแผนการด าเนินงาน
ร่วมกัน โดยเสนอความต้องการผ่านโครงการของส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องในแต่ละด้าน 
  3. เทศบาลต าบลอ้อมใหญ่ควรเปิดโอกาสให้แกนน าชุมชนได้เข้าร่วมเสนอแนวทางการพัฒนางาน
เพื่อช่วยให้การจัดท าโครงการเกิดประโยชน์สูงสุด 
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NBUS0023: ปัจจัยสมรรถนะที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอบางแพ จังหวัด
ราชบุร ี
THE COMPETENCY FACTORS AFFECTING THE PERFORMANCE OF VILLAGE HEADMAN 
OF BANG PHAE DISTRICT, RATCHABURI PROVINCE. 
 
วศิน  วิบุลศิลป์ 1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัด
ราชบุรี 2) เพื่อศึกษาระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 3) เพื่อศึกษาสมการท านาย
ของปัจจัยสมรรถนะที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี และ 4) เพื่อเสนอแนะแนว
ทางการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ตัวแทน
ครัวเรือนในหมู่บ้านของอ าเภอบางแพ ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 391 คน จากการสุ่มตัวอย่าง
แบบหลายขั้นตอนคือ การสุ่มแบบชั้นภูมิและสุ่มแบบง่าย และใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์
ถดถอยพหุแบบขั้นตอนในการวิเคราะห์ข้อมูล และกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์คือ ตัวแทนครัวเรือนในหมู่บ้านของ
อ าเภอบางแพ ก านัน หัวหน้าส่วนราชการระดับอ าเภอ และปลัดอ าเภอ ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ 
จ านวน 9 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับสมรรถนะการด าเนินงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับการด าเนินงานของ
ผู้ใหญ่บ้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) สมการพยากรณ์ที่ได้จากการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณระหว่างระดับ
สมรรถนะการด าเนินงานกับระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน พบว่า ด้านศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน และ
ด้านการสอนงานและมอบหมายงาน เป็นปัจจัยสมรรถนะที่สามารถน ามาพยากรณ์ผลการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านได้ 
และ 4) แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านให้มีคุณภาพสูงขึ้นคือ การพัฒนาสมรรถนะให้
ผู้ใหญ่บ้านเป็นนักประสานงานระหว่างส่วนราชการกับประชาชนในพื้นที่ให้เกิดกิจกรรมที่เป็นประโยชน์ และสอดคล้อง
กับความต้องการของชุมชน โดยอ าเภอต้องมอบหมายให้ปลัดอ าเภอท าหน้าที่พ่ีเล้ียง และร่วมบูรณาการภารกิจในพื้นที ่
 
ค าส าคัญ: ปัจจัยสมรรถนะ, ผู้ใหญ่บ้าน, การด าเนินงาน 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the competency factors of Bang Phae district, Ratchaburi 
province, 2) to study the village headman performance of Bang Phae district, Ratchaburi province, 3) to 
study the predictive equation of the competency factors affecting the village headman performance of 
Bang Phae district, Ratchaburi province, and 4) to propose the guideline for competency of village headman 
performance development of Bang Phae district, Ratchaburi province. The samples of quantitative study 
were household representatives in the village of Bang Phae district. The quantitative data were collected 
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by questionnaires, a total of 391 persons, from multistage sampling which comprises of proportional 
stratified sampling and simple random sampling. The descriptive statistics and inferential statistics, concerning 
the stepwise multiple regression analysis, were used in this research. The samples of qualitative study 
were household representatives in the village of Bang Phae district, Sub district headman, district chief of 
public sectors, and deputy district chief of Bang Phae district. The qualitative data were collected by in-
depth interview forms, a total of 9 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the competency factors was in 
high level, 2) the overall average of the village headman performance was in high level 3) the predictive 
equation from multiple regression analysis between the competency factors and the village headman 
performance found that the competency factors of transformational leadership potential issue and coaching 
and assignment issue, had statistically significant and predicted the village headman performance, and 
4) significant guidelines for the competency of village headman performance development, there should 
be a competency development that allows the village headman to be a liaison between government agencies 
and people in the area, to create useful activities in accordance with the needs of the community, therefore, 
the district has to assign the deputy district chief to act as a mentor and integrate the mission in the area. 
 
Keywords: competency factor, village headman, Performance 
 
บทน า 
 การปกครองท้องที่ของไทยถือก าเนิดขึ้นในสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยมี
มูลเหตุส าคัญคือ การได้รับอิทธิพลแนวคิดการปฏิรูปการปกครองจากชาติตะวันตกหรือจักรวรรดินิยมในการน าไปสู่
ความเป็นรัฐสมัยใหม่ ท าให้เกิดการปรับปรุงการบริหารราชการแผ่นดินในสมัยนั้นขึ้น โดยได้มีการทดลองตั้งผู้ใหญ่บ้าน 
และก านันขึ้นครั้งแรกที่อ าเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และเป็นต้นแบบให้มีการวางรูปแบบการปกครอง
ระดับหมู่บ้าน ต าบล ท่ีเรียกว่าการปกครองท้องที่ ผ่านการตราพระราชบัญญัติลักษณะปกครองท้องที่ ร.ศ.116 (พ.ศ. 
2440) (บุญเติม  เรณุมาศ. 2539: 26-29) จึงท าให้ก านันและผู้ใหญ่บ้านเป็นกลไกส าคัญหนึ่งในการขับเคล่ือนการ
ท างานของฝ่าย ปกครองและการบริหารราชการแผ่นดินให้เกิดประสิทธิภาพ โดยบทบาทหน้าที่ของการเป็นก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน คือการรักษาความสงบเรียบร้อยในหมู่บ้าน การท าหน้าที่เป็นตัวแทนของ ภาครัฐ ในการน าแนวนโยบาย
ไปสู่การปฏิบัติการในระดับพ้ืนที่ การขับเคลื่อนองคาพยพ ของรัฐในระดับท้องที่ให้มีประสิทธิภาพ (กรมการปกครอง. 
2550: 72-74) นอกจากนี้ ยังท าหน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชนในการสะท้อนความต้องการของต าบล หมู่บ้าน สู่
หน่วยการปกครองที่สูงขึ้น จากบทบาท อ านาจหน้าที่ดังกล่าว กล่าวไต้ว่า ก านันและ ผู้ใหญ่บ้านเป็นผู้มีความส าคัญ
ต่อการระบอบการเมืองและการปกครองของไทยเป็นอย่างยิ่ง โดยก านัน ผู้ใหญ่บ้านเป็นจุดเชื่อมประสานระหว่าง
ตัวแทนของภาครัฐจากส่วนกลาง ภูมิภาคกับประชาชนในแต่ละพื้นที่ 
 สถาบันก านัน ผู้ใหญ่บ้าน จึงถือเป็นสถาบันที่อยู่คู่กับต าบล หมู่บ้าน มาโดยตลอด เป็นผู้ที่คอยช่วยเหลือ
ทางราชการในการบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุขให้แก่ประชาชนในต าบล หมู่บ้าน และเป็นผู้แทนประชาชนในต าบลหมู่บ้านในการ
ติดต่อกับภาคส่วนต่าง ๆ ทั้งภาคราชการและภาคเอกชน จากความส าคัญดังกล่าว กรมการปกครองจึงก าหนดแนวทาง 
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การประเมินผลการปฏิบัติหน้าที่ของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ตามเงื่อนไขแห่งพระราชบัญญัติลักษณะการปกครองท้องที่ 
(ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2551 ที่ก าหนดให้ผู้ใหญ่บ้านพ้นจากต าแหน่งเมื่อมอีายคุรบหกสิบปี และไม่ผ่านการประเมินผลการ
ปฏิบัติหน้าที่ที่ตามมาตรา 14 (11) ซึ่งมีการด าเนินการอย่างน้อยทุก 5 ปี นับแต่วันท่ีได้รับการแต่งตั้ง โดยหลักเกณฑ์
และวิธีการประเมินได้ก าหนดให้ราษฎรในหมู่บ้านมีส่วนร่วมในการประเมินผลการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้านด้วย 
ซึ่งการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ต้องการประเมินขีดความสามารถที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานให้บรรลุสัมฤทธิผล 
ทั้งนี้ ธ ารงศักดิ์  คงคาสวัสดิ์ (2549) ได้กล่าวว่า การประเมินการปฏิบัติงานมีประโยชน์ต่อองค์กรในหลายประการ 
ได้แก่ จะช่วยให้พนักงาน (ผู้ถูกประเมิน) ได้มีโอกาสพูดคุยปรึกษาหารือ ตลอดจนให้เหตุผลในเรื่องของการท างาน
ของตนเองว่าท าไม (หรือเหตุใด) ตนจึงปฏิบัติให้เป็นไปตามมาตรฐานหรือตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ หรือหากท าไม่ได้เป็น
เพราะอะไร เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ชัดเจนซึ่งกันและกัน ดังนั้น การประเมินการปฏิบัติงานจึงเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้
ผู้บังคับบัญชาวางแผนและก าหนดโปรแกรม ในการพัฒนาความรู้ความสามารถให้กับผู้ใต้บังคับบัญชาได้อย่างรวดเร็ว
และดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ การประเมินการปฏิบัติงานยังเป็นแนวทางในการพิจารณาในเรื่องค่าตอบแทน และผลประโยชน์
ส าหรับพนักงานอีกด้วย ซึ่งผลการประเมินจะมีความเกี่ยวข้องกับสมรรถนะการด าเนินงานอย่างมาก ซึ่งสมรรถนะ
เป็นเครื่องมือชนิดหนึ่งที่ก าลังได้รับความนิยมและมีความส าคัญต่อการบริหารทรัพยากรบุคลมากขึ้นเรื่อย ๆ ซึ่งทุก
องค์การมีการก าหนดสมรรถนะในการปฏิบัติงานเพื่อไปใช้ในการพัฒนาบุคลากร รวมถึงใช้ในการบริหารงานบุคคลใน
มิติต่าง ๆ ได้ โดยเฉพาะการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคคล เพื่อให้รางวัลและค่าตอบแทน รวมถึงวางแผนการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลอย่างเป็นระบบ ซึ่งจะช่วยให้องค์กรสามารถใช้ทรัพยากรได้อย่างถูกทิศทาง คุ้มค่ากับการ
ลงทุน และเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่บุคลากรในองค์การอีกแนวทางหน่ึงด้วย 
 อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี มีการด าเนินงานตามแผนพัฒนาอ าเภอ 4 ปี (พ.ศ. 2561-2564) เพื่อเป็น
กรอบและเครื่องมือในการบริหารพัฒนาอ าเภอที่ชี้ทิศทางของอ าเภอว่าจะมุ่งไปสู่ทิศทางใดในอนาคตเพื่อตอบสนอง
ปัญหาและความต้องการของพื้นที่ จากการวิเคราะห์สภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนในพื้นที่ในพื้นที่
อ าเภอบางแพ พบว่า มีประเด็นปัญหา/ความต้องการในหลายด้าน ได้แก่ การเดินทางไม่สะดวก เพราะถนนเป็นหินคลุก
และเก่า ในช่วงฤดูฝนจะเดินทางสัญจรล าบากอย่างมาก ปัญหาการขาดแคลนน้ าในการท าการเกษตร ปัญหาท่อ
ระบายน้ าบริเวณข้ามคลองต่าง ๆ ลอยตัว ปัญหาภัยแล้ง ท าให้น้ าในล าคลองแห้งลง ถนนหลายสายในต าบลจึงเกิด
การทรุดและสไลด์ตัวขึ้น เป็นต้น ซึ่งปัญหาเหล่านี้เป็นภารกิจของผู้ใหญ่บ้านในพื้นที่อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี ที่
ต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ดังนั้น การศึกษาถึงสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านในพื้นที่อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี จึงมี
ความส าคัญอย่างยิ่งต่อการเสริมสร้างผลการปฏิบัติหน้าที่ของก านัน ผู้ใหญ่บ้านให้เป็นไปด้วยความมีประสิทธิภาพ 
รวมถึงการศึกษาดังกล่าวจะช่วยน าไปสู่การก าหนดแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน
ได้อย่างสอดคล้องกับความต้องการและเหมาะสม เพื่อช่วยให้การพัฒนาหมู่บ้านสามารถบรรลุผลส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพ และสามารถด าเนินงานเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 
 2. เพื่อศึกษาระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 
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 3. เพื่อศึกษาสมการท านายของปัจจัยสมรรถนะที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ 
จังหวัดราชบุรี 
 4. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอบางแพ จังหวัด
ราชบุรี 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. สมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. การด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 3. สมการท านายของปัจจัยสมรรถนะ ได้แก่ สภาวะผู้น า วิสัยทัศน์ การวางกลยุทธ์ภาครัฐ ศักยภาพเพื่อ
น าการปรับเปล่ียน การควบคุมตนเอง การสอนงานและมอบหมายงาน ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอ
บางแพ จังหวัดราชบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดับสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 
 2. ท าให้ทราบถึงระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 
 3. ท าให้ทราบถึงสมการท านายของปัจจัยสมรรถนะที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ 
จังหวัดราชบุรี 
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอ
บางแพ จังหวัดราชบุรี ให้สูงขึ้น 
 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบาย เพื่อน าไปใช้
ประกอบ การจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน 
อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรีต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยสมรรถนะที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี ได้
ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ สมรรถนะการด าเนินงาน โดยปรับปรุงจากแนวคิดเรื่องสมรรถนะทางการบริหารของส านักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (2553: 4) จ านวน 6 ด้าน และตัวแปรตาม ได้แก่ การด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน 
โดยปรับปรุงจากเกณฑ์การประเมินผลการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้าน ของกรมการปกครอง (2559: 3) จ านวน 3 ด้าน 
ดังกรอบแนวคิดต่อไปนี้ 
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ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

สมรรถนะการด าเนนิงาน 
1. สภาวะผู้น า 
2. วิสัยทัศน ์
3. การวางกลยุทธ์ภาครฐั 
4. ศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน 
5. การควบคุมตนเอง 
6. การสอนงานและมอบหมายงาน 

 การด าเนินงานของผู้ใหญบ่้าน 
1. ด้านการบริหารจัดการชุมชน 
2. ด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย 
3. ด้านการส่งเสริมอาชีพและพัฒนาคุณภาพชีวติ 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ตัวแทนครัวเรือนในหมู่บ้านของอ าเภอบางแพ จ านวน 16,744 คน 
(ข้อมูล ณ วันท่ี 30 เมษายน 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม–ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ สมรรถนะการด าเนินงาน โดยปรับปรุง
จากแนวคิดเรื่องสมรรถนะทางการบริหารของส านักงานป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงนิ (2553: 4) จ านวน 6 ด้าน 
ดังนี้ 1) สภาวะผู้น า 2) วิสัยทัศน์ 3) การวางกลยุทธ์ภาครัฐ 4) ศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน 5) การควบคุมตนเอง 
และ 6) การสอนงานและมอบหมายงาน ส าหรับตัวแปรตาม ได้แก่ การด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน โดยปรับปรุงจาก
เกณฑ์การประเมินผลการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้าน ของกรมการปกครอง (2559: 3) จ านวน 3 ด้าน ดังนี้ 1) ด้าน
การบริหารจัดการชุมชน 2) ด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย และ 3) ด้านการส่งเสริมอาชีพและพัฒนาคุณภาพชีวิต 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.823 
   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1. การศึกษาเชิงปริมาณ 
   1.1 ประชากรในการวิจัยคือ ตัวแทนครัวเรือนในหมู่บ้านของอ าเภอบางแพ จ านวน 16,744 คน 
และค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973: 727) ได้จ านวน 391 คน 
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   1.2 ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอนคือ การสุ่มแบบชั้นภูมิและสุ่มแบบง่าย ซึ่งเป็น
การเลือกกลุ่มตัวอย่างจากตัวแทนครัวเรือนในหมู่บ้านของอ าเภอบางแพ ที่ทีมงานลงพื้นที่ไปประชาคมตามหมู่บ้าน 
เพื่อให้ได้จ านวนตามต้องการ 
  2. การศึกษาเชิงคุณภาพ 
   2.1 ผู้ให้ข้อมูลเชิงคุณภาพจ านวน 3 กลุ่ม รวมจ านวนทั้งสิ้น 9 คน ประกอบด้วย 
    2.1.1 ตัวแทนครัวเรือนในหมู่บ้านของอ าเภอบางแพ จ านวน 3 คน 
    2.1.2 ก านัน จ านวน 2 คน 
    2.1.3 หัวหน้าส่วนราชการระดับอ าเภอ จ านวน 2 คน 
    2.1.4 ปลัดอ าเภอ จ านวน 2 คน 
   2.2 ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุม และตรงตามวัตถุประสงค์ 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression) 
โดยผู้วิจัยประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ระดับสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 
 

สมรรถนะการด าเนินงาน X  S.D. แปลผล 
1. วิสัยทัศน ์ 4.17 0.44 มาก 
2. สภาวะผู้น า 3.99 0.40 มาก 
3. การควบคุมตนเอง 3.92 0.46 มาก 
4. การวางกลยุทธ์ภาครฐั 3.91 0.48 มาก 
5. การสอนงานและมอบหมายงาน 3.79 0.43 มาก 
6. ศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน 3.67 0.43 มาก 

รวม 3.91 0.23 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับสมรรถนะการด าเนินงาน ทราบได้ว่า ระดับสมรรถนะการด าเนินงานอยู่ในระดับ
มาก 6 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านวิสัยทัศน์อยู่ในระดับมาก ด้านสภาวะผู้น าอยู่ใน
ระดับมาก ด้านการควบคุมตนเองอยู่ในระดับมาก ด้านการวางกลยุทธ์ภาครัฐอยู่ในระดับมาก ด้านการสอนงานและ
มอบหมายงานอยู่ในระดับมาก และด้านศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียนอยู่ในระดับมาก 
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 2. ระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 
 

การด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน X  S.D. แปลผล 
1. ด้านการบริหารจัดการชุมชน 3.53 0.52 มาก 
2. ด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย 3.47 0.46 มาก 
3. ด้านการส่งเสริมอาชีพและพัฒนาคุณภาพชีวติ 3.41 0.48 มาก 

รวม 3.47 0.35 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านทราบได้ว่า ระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอยู่
ในระดับมาก 3 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการบริหารจัดการชุมชนอยู่ในระดับ
มาก ด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยอยู่ในระดับมาก และด้านการส่งเสริมอาชีพและพัฒนาคุณภาพชีวิตอยู่ใน
ระดับมาก 
 
 3. สมการท านายของปัจจัยสมรรถนะที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านอ าเภอบางแพ จังหวัด
ราชบุรี 
  ผลการศึกษาสมการท านายของสมรรถนะการด าเนินงานที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน  
ผู้วิจัยใช้ตัวแปรท านาย 6 ตัว ได้แก่ ด้านสภาวะผู้น า ด้านวิสัยทัศน์ ด้านการวางกลยุทธ์ภาครัฐ ด้านศักยภาพเพื่อน าการ
ปรับเปล่ียน ด้านการควบคุมตนเอง และด้านการสอนงานและมอบหมายงาน น ามาวิเคราะห์ว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise multiple regression) 
ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 

 SS df MS F Sig. 
Regression 0.962 1 0.962 7.770 0.006 
Residual 48.185 389 0.124   
Total 49.148 390    

* p < 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 และใช้สัญลักษณ์แทนแต่ละตัวแปรดังนี้ 
   X1 = ด้านสภาวะผู้น า 
   X2 = ด้านวิสัยทัศน ์
   X3 = ด้านการวางกลยุทธ์ภาครัฐ 
   X4 = ด้านศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน 
   X5 = ด้านการควบคุมตนเอง 
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   X6 = ด้านการสอนงานและมอบหมายงาน 
 
  ซึ่งการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณระหว่างระดับสมรรถนะการด าเนินงานกับระดับการด าเนินงาน
ของผู้ใหญ่บ้าน (Op) พบว่า ด้านศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน (X4) และด้านการสอนงานและมอบหมายงาน (X6) 
เป็นปัจจัยสมรรถนะการด าเนินงานที่สามารถน ามาพยากรณ์การด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านได้ โดยอยู่ในรูปสมการ 
ดังนี ้
 

 B Std. Error Beta t F 

X4 0.140 0.273 0.167 3.341 0.000 
X6 0.115 0.041 0.140 2.787 0.006 
(Constant) 3.037 0.157  19.314 0.000 
R = 0.140, R2 = 0.202, F Change = 7.732, Sig. F Change = 0.000 

 
  ดังนั้น จึงสามารถสร้างสมการท านายการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านในรูปคะแนนดิบ ได้ดังนี้ 
   Op = 3.037+0.140(X4)+0.115(X6) 
  และสามารถสร้างสมการท านายการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 
   Z(Op) = 0.167(X4)+0.140(X6) 
 
 4. แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อ าเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี 
  4.1 ผู้ใหญ่บ้านต้องพัฒนาทีมงานให้มีศักยภาพสูง รวมถึงสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชน และเกิดความร่วมมือในแต่ละเรื่อง 
  4.2 ส่วนราชการต้องท าหน้าที่เป็นพ่ีเล้ียง และที่ปรึกษาในการท างานแต่ละเรื่องให้กบัผู้ใหญ่บ้าน โดย
ต้องฉายให้เห็นภาพรวมก่อนที่จะลงลึกไปในแต่ละเรื่อง เพื่อสร้างความเชื่อมโยงในการท างานของภารกิจเข้ากับ
เป้าหมายของหมู่บ้าน 
  4.3 ผู้ใหญ่บ้านต้องได้รับการฝึกทักษะด้านการบูรณาการภารกิจของแต่ละส่วนราชการในพื้นที่ เพื่อ
ลดความซ้ าซ้อนในการท างาน และช่วยให้เกิดผลส าเร็จของงานที่มีคุณภาพ ดังนั้น จึงจ าเป็นต้องพัฒนาสมรรถนะ
การท างานของผู้ใหญ่บ้านให้เป็นนักประสานงาน เพื่อให้ได้กิจกรรมที่เป็นประโยชน์ และสอดคล้องกับความต้องการ
ของชุมชน 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับสมรรถนะการด าเนินงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
จ านวน 6 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านวิสัยทัศน์ ด้านสภาวะผู้น า ด้านการควบคุมตนเอง ด้านการ
วางกลยุทธ์ภาครัฐ ด้านการสอนงานและมอบหมายงาน และด้านศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน 
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 2. ระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ใน
ระดับมาก จ านวน 3 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านการบริหารจัดการชุมชน ด้านการรักษาความสงบ
เรียบร้อย และด้านการส่งเสริมอาชีพและพัฒนาคุณภาพชีวิต 
 3. สมการท านายของสมรรถนะการด าเนินงานที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน โดยการวิเคราะห์
ถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression) พบว่า ด้านศักยภาพเพื่อน าการปรับเปล่ียน และด้านการ
สอนงานและมอบหมายงานมีอิทธิพลต่อการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้านให้มีคุณภาพสูงขึ้นคือ 
  4.1 ผู้ใหญ่บ้านต้องพัฒนาทีมงานให้มีศักยภาพสูง รวมถึงสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชน และเกิดความร่วมมือในแต่ละเรื่อง 
  4.2 ส่วนราชการต้องท าหน้าที่เป็นพ่ีเล้ียง และที่ปรึกษาในการท างานแต่ละเรื่องให้กบัผู้ใหญ่บ้าน โดย
ต้องฉายให้เห็นภาพรวมก่อนที่จะลงลึกไปในแต่ละเรื่อง เพื่อสร้างความเชื่อมโยงในการท างานของภารกิจเข้ากับ
เป้าหมายของหมู่บ้าน 
  4.3 ผู้ใหญ่บ้านต้องได้รับการฝึกทักษะด้านการบูรณาการภารกิจของแต่ละส่วนราชการในพื้นที่ เพื่อ
ลดความซ้ าซ้อนในการท างาน และช่วยให้เกิดผลส าเร็จของงานที่มีคุณภาพ ดังนั้น จึงจ าเป็นต้องพัฒนาสมรรถนะ
การท างานของผู้ใหญ่บ้านให้เป็นนักประสานงาน เพื่อให้ได้กิจกรรมที่เป็นประโยชน์ และสอดคล้องกับความต้องการ
ของชุมชน 
 
อภิปรายผล 
 1. ระดับสมรรถนะการด าเนินงาน ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากผู้ใหญ่บ้านมี
บทบาทหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในเบื้องต้น โดยผู้ใหญ่บ้านต้องลงพื้นที่เพื่อรับแจ้งเหตุ 
รับทราบปัญหาที่เกิดขึ้นเพื่อน าไปสู่การพิจารณาแก้ไขตามวิธีการที่เหมาะสม จึงท าให้ผู้ใหญ่บ้านต้องเป็นผู้ที่มี
สมรรถนะสูง และได้รับการพัฒนาให้มีสมรรถนะที่สอดคล้องกับภารกิจ โดยผลวิจัยมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ  
ขจรศักดิ์  ศิริมัย (2556: 8) ที่กล่าวว่า สมรรถนะจะช่วยให้บุคคลมีความรู้ ทักษะ และความสามารถ ตลอดจนพฤติกรรมที่
เหมาะสมกับงานเพื่อปฏิบัติงานให้ส าเร็จตามความต้องการขององค์กรอย่างแท้จริง ซึ่งสอดคล้องกับที่ ศิรัส  สุวรรณเกิด 
(2555: 32) ได้กล่าวว่า สมรรถนะเป็นเครื่องมือในการพัฒนาความสามารถของพนักงานอย่างมีระบบต่อเนื่อง เพื่อให้
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์ วัฒนธรรมองค์การ และยุทธศาสตร์ขององค์การ นอกจากนี้ สุรพงษ์  มาลี 
(2549) เห็นว่า สมรรถนะจะใช้เป็นกรอบให้ผู้บังคับบัญชาและผู้ท าหน้าที่สอนงานได้ใช้ในการพัฒนาบุคลากรอีกด้วย 
และเป็นไปตามแนวทางของ กรมการปกครอง (2558: 17-18) ได้กล่าวถึง บทบาทและอ านาจหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้านไว้ว่า 
ผู้ใหญ่บ้าน ต้องเป็นแกนหลักในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน และยุติปัญหา ข้อพิพาทในระดับพื้นที่ต าบล หมู่บ้าน 
ภายใต้แนวคิด “ปัญหาเกิดขึ้นท่ีใด ต้องไต้รับการแก้ไขให้ยุติที่นั่น” 
 2. ระดับการด าเนินงานของผู้ใหญ่บ้าน ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากกรมการ
ปกครองก าหนดให้มีการประเมินผลผู้ใหญ่บ้าน เพื่อทราบผลการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้าน และใช้เป็นมาตรการในการ
ควบคุมก ากับดูแลการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้าน โดยผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจะแสดงให้เห็นถึงศักยภาพ และ
ประสิทธิภาพของผู้ใหญ่บ้าน และน าไปสู่การก าหนดแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้ใหญ่บ้านให้เป็นไปตามเกณฑ์
มาตรฐานไว้ เพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ผลวิจัยมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ กัลยาณี  สนธิสุวรรณ 
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(2542: 35) ท่ีกล่าวว่า ผลการปฏิบัติงานเป็นระดับของผลงานตามที่ได้รับมอบหมายให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์และ
มาตรฐานที่ได้ก าหนดไว้ ซึ่ง เฉลิมพรหม  อิทธิยาภรณ์ (2558: 70) เห็นว่า การประเมินผลเป็นการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลการด าเนินกิจกรรมตามภารกิจกับเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยมีหลักเกณฑ์ที่เป็นมาตรฐานและยอมรับได้เป็นเครื่อง
ตัดสินความส าเร็จในการด าเนินภารกิจ และเป็นไปตามแนวทางของกรมการปกครอง (2559: 3) ที่กล่าวว่า จุดมุ่งหมาย
ของการประเมินผล เพื่อเป็นมาตรการในการควบคุมก ากับดูแลการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ใหญ่บ้าน ซึ่งจะท าให้เกิด
ประสิทธิภาพตลอดระยะเวลาที่ด ารงต าแหน่ง รวมถึงเป็นการเสริมสร้างและรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใน
ฐานะเป็นหัวหน้าราษฎรในหมู่บ้าน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1. อ าเภอและส่วนราชการต้องสนับสนุนให้ผู้ใหญ่บ้านได้รับการพัฒนาศักยภาพที่เกี่ยวข้องกับการ
ท างาน รวมถึงสนับสนุนให้ใช้เทคโนโลยีในการท างานเพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
  2. อ าเภอและส่วนราชการต้องสนับสนุนให้มีการทบทวนข้อมูลของหมู่บ้านหรือแผนพัฒนาหมู่บ้าน
อย่างต่อเนื่อง เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงแผนพัฒนาหมู่บ้านที่มีคุณภาพและเป็นปัจจุบัน ซึ่งจะช่วยให้ส่วนราชการ
น าไปใช้ในการวางแผนพัฒนาในแต่ละด้านได้อย่างตรงประเด็น 
  3. อ าเภอและส่วนราชการควรมีการมอบหมายงานที่ยากเพิ่มมากขึ้น เพื่อพัฒนาศักยภาพของ
ผู้ใหญ่บ้านในการท างานท่ีสูงขึ้น และเปิดโอกาสให้ผู้ใหญ่บ้านแสดงความคิดเชิงสร้างสรรค์ในการท างาน 
  4. อ าเภอต้องมอบหมายให้ปลัดอ าเภอท าหน้าที่สนับสนุนให้มีการสร้างและพัฒนาทีมงานของ
ผู้ใหญ่บ้าน เพื่อช่วยให้การท างานมีความต่อเนื่อง 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยสาเหตุที่ท าให้ผู้ใหญ่บ้านมีสมรรถนะในการท างานสูงขึ้น และ
สอดคล้องกับการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน และยุติปัญหา ข้อพิพาทในระดับพื้นที่ภายใต้แนวคิด “ปัญหาเกิดขึ้นทีใ่ด 
ต้องไต้รับการแก้ไขให้ยุติที่นั่น” 
  2. ควรมีการศึกษาการพัฒนาสมรรถนะในการท างานของผู้ใหญ่บ้านในอ าเภออื่น ๆ ที่มีบริบท
ใกล้เคียงกัน 
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NBUS0024: ปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปราม 
ยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 
THE POLICY IMPLEMENTATION FACTORS OF NARCOTICS CONTROL MANAGEMENT 
CENTER, PROVINCIAL POLICE REGION 7. 
 
บรรจบ  ดีประสิทธิ ์1 
1 นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติของศูนย์อ านวยการป้องกันและ
ปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7, 2) เพื่อศึกษาระดับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพตดิ 
ของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7, 3) เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
การน านโยบายไปปฏิบัติที่มีต่อการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกัน
และปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 และ 4) เพื่อสร้างข้อเสนอแนะท่ีเป็นแนวทางการป้องกันและปราบปราม
ยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ให้เกิดความต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ โดยกลุ่มตัวอย่างคือ เจ้าหน้าที่ต ารวจของของ
ศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 
278 คน จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอนคือ การสุ่มแบบชั้นภูมิและสุ่มแบบง่าย และใช้สถิติเชิงพรรณนาและ
สถิติอ้างอิงประเภทการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สันในการวิเคราะห์ข้อมูล และกลุ่มตัวอย่างใน
การสัมภาษณ์คือ ผู้บริหารศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 และเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ระดับปฏิบัติของศูนย์อ านวยการป้องกนัและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ซึ่งเก็บรวมรวมข้อมลูโดยใช้แบบ
สัมภาษณ์ จ านวน 11 คน จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติโดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับการด าเนินงาน
ด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดโดยรวมอยู่ในระดับมาก 3) ระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการน านโยบาย
ไปปฏิบัติกับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด พบว่า มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ใน
ระดับปานกลาง (0.469) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 4) แนวทางการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด 
ต ารวจภูธรภาค 7 ให้เกิดความตอ่เนื่องและมีประสิทธิภาพ คือ การพัฒนารูปแบบการป้องกันและปราบรามยาเสพติด
ให้สอดคล้องกับบริบทพื้นที่ และสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไป โดยแสวงหาเครือข่ายการท างานที่เน้นการป้องกันน า
การปราบปราม รวมถึงพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ต ารวจอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สามารถใช้เทคโนโลยีใหม่  ๆ ในการ
ท างานได้อย่างคล่องตัว และมีประสิทธิภาพสูง 
 
ค าส าคัญ: นโยบาย, การป้องกันและปราบปรามยาเสพติด 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the policy implementation factors of Narcotics Control 
Management Center, Provincial Police Region 7, 2) to study the narcotics control operation of Narcotics 
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Control Management Center, Provincial Police Region 7, 3) to study the relationship between policy 
implementation factors and the narcotics control operation of Narcotics Control Management Center, 
Provincial Police Region 7, and 4) to propose the guideline for narcotics control operation of Provincial 
Police Region 7, to obtain more performance and continuity. The samples of quantitative study were 
police officers of Narcotics Control Management Center, Provincial Police Region 7. The quantitative data 
were collected by questionnaires, a total of 278 persons, from multistage sampling which comprises of 
proportional stratified sampling and simple random sampling. The descriptive and inferential statistics 
were used to analyze the Pearson product moment correlation coefficient. The samples of qualitative 
study were representative of chief executive officers and police offcers in practioner level of Narcotics 
Control Management Center, Provincial Police Region 7. The qualitative data were collected by in-depth 
interview forms, a total of 11 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the policy implementation factors 
was in high level, 2) the overall average of the narcotics control operation was in high level 3) the relationship 
analysis found that the policy implementation factors had statistically significant positive correlation with 
the narcotics control operation on a moderate level (0.469) at .01 level, and 4) The guidelines for narcotics 
control of the Provincial Police Region 7 to be continuous and effective was the development of a form of 
narcotics control in accordance with the context of the area and the changing situation by seeking a 
working network that focuses on prevention more than suppression, including the continuous development 
of police officers potential and ability for using new technology to work flexibly and obtain high efficiency. 
 
Keywords: policy, narcotics control 
 
บทน า 
 การแพร่ระบาดของยาเสพติดในประเทศไทยก่อให้เกิดเป็นปัญหาสังคมอย่างมาก โดยท าให้ทุกภาคส่วน
ได้รับผลกระทบจากปัญหายาเสพติดในหลากหลายมิติ ได้แก่ ผลกระทบต่อตัวบุคคล ซึ่งมีผลกระทบโดยตรงต่อร่างกาย
และจิตใจ ทั้งด้านบุคลิกภาพสุขภาพอนามัย ชีวิตและทรัพย์สิน ผลกระทบต่อครอบครัวชุมชนและสังคม โดยครอบครัว
ที่มีผู้ติดยาเสพติดมักได้รับความเดือดร้อนจากผู้ติดยาเสพติด จากการท่ีผู้ติดยามักเข้าไปเกี่ยวข้องกับแหล่งอบายมุข 
การลักเล็กขโมยน้อย การประทุษร้ายต่อชีวิตและทรัพย์สิน การพนันและอาชญากรรมต่าง ๆ และเมื่อผู้ติดยาเสพติด
ถูกจับกุมและด าเนินการทางกฎหมายย่อมท าให้ครอบครัวได้รับความเดือดร้อนในการด ารงชีวิตทั้งด้านเศรษฐกิจและ
สังคม ผลกระทบต่อการบริหารจัดการภาครัฐ เนื่องจากคดียาเสพติดที่เพิ่มสูงขึ้นจะเป็นภาระต่องานด้านกระบวนการ
ยุติธรรมทั้งระบบ ซึ่งส่งผลให้ค่าใช้จ่ายของรัฐมีเพิ่มสูงขึ้น และท าให้การด าเนินคดีด้านอื่น ๆ เกิดความล่าช้า รวมถึง
ก่อให้เกิดการทุจริตคอรัปชั่น การกล่ันแกล้งรีดไถแสวงหาผลประโยชน์จากผู้กระท าความผิด ซึ่งท าให้สังคมขาดความ
ศรัทธาและขาดความเชื่อมั่นในการท างานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ผลกระทบต่อเศรษฐกิจและการคลังของประเทศ เพราะ
เป็นกลุ่มธุรกิจนอกกฎหมายที่กระท าผิดกฎหมาย ท าให้รัฐบาลต้องทุ่มเทงบประมาณจ านวนมากเพื่อใช้ในการป้องกัน
ปราบปราม การบ าบัดรักษาและฟื้นฟูผู้ติดยาเสพติด แทนที่จะน างบประมาณไปใช้ในการพัฒนาประเทศด้านอื่น ๆ 
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และผลกระทบต่อความมั่นคงและชื่อเสียงของประเทศ โดยการแพร่ระบาดของยาเสพติดจะก่อให้เกิดความเส่ือมเสีย
ชื่อเสียงและเกียรติภูมิของประเทศไทยไม่เป็นที่ไว้วางใจของนานาชาติในด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  
ท าให้ไม่กล้าเข้ามาท่องเที่ยวหรือลงทุนทางการค้า และธุรกิจต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งท าให้ประเทศคู่แข่งฉวยโอกาส
ในการโจมตีประเทศไทย (ตะวัน  ตระการฤกษ์. 2560: 4) 
 จากสถิติผู้ต้องราชทัณฑ์คดีตามพระราชบัญญัติยาเสพติดทั่วประเทศ ณ วันที่ 1 มีนาคม 2561(กรม
ราชทัณฑ์. 2562: ออนไลน์) พบว่ามีจ านวน 247,190 ราย คิดเป็นร้อยละ 73.95 ของจ านวนผู้ต้องขังทั้งหมด ซึ่งสถิติ
ดังกล่าวได้ชี้ให้เห็นได้วา่ยงัคงมีการกระท าผิดเกี่ยวกับคดียาเสพติดที่ยังไม่สามารถจับกุมได้อีกจ านวนมาก ท าให้สรุป
ได้ว่าปัญหายาเสพติดในสังคมไทยได้เข้าสู่ภาวะวิกฤติดังนั้น การแก้ไขปัญหายาเสพติดในสังคมไทยถือเป็นนโยบาย
ส าคัญที่ทุกรัฐบาลได้ก าหนดให้ทุกภาคส่วนมีการด าเนินการร่วมกันอย่างบูรณาการและเร่งด่วน อันเนื่องมาจาก
ปัญหายาเสพติดได้ทวีความรุนแรงเพิ่มสูงขึ้นจนได้รับการยกระดับให้เป็นวาระแห่งชาติ ซึ่งรัฐบาลคาดหวังว่าจะต้องมี
การด าเนินการเพื่อลดการแพร่ระบาดของยาเสพติดในสังคมไทยให้ได้มากที่สุด รวมถึงมีการควบคุมมิให้ปัญหา 
ยาเสพติดมีการขยายวงกว้างขึ้นมากไปกว่าเดิม 
 ส านักงานต ารวจแห่งชาติเป็นหน่วยงานหลักในการรักษาความสงบเรียบร้อย รวมถึงดูแลความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชนในสังคมไทย โดยมีการก าหนดให้มีการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดเป็น
ภารกิจส าคัญที่ต้องมีการยกระดับขีดความสามารถในการปฏิบัติภารกิจหลักเพื่อตอบสนองนโยบายรัฐบาล ซึ่ง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของยาเสพติดในรอบปีท่ีผ่านมา (พ.ศ. 2561) พบว่ากลุ่มขบวนการ เครือข่ายผู้ค้ายาเสพติด
มีความพยายามในการที่จะน ายาเสพติดจากแหล่งผลิตเข้ามาในสู่แหล่งแพร่ระบาดในประเทศไทยเป็นจ านวนมาก 
ส านักงานต ารวจแห่งชาติได้ด าเนินการสกัดกั้น ปราบปราม ขยายผลจับกุมผู้ค้าทุกระดับอย่างต่อเนื่อง โดยสามารถ
จับกุมคดียาเสพติดได้จ านวน 328,002 คดี ผู้ต้องหา จ านวน 344,258 คน และจับกุมคดียาเสพติดรายส าคัญได้
จ านวน 83,308 คดี คิดเป็นร้อยละ 25.39 ของคดีที่จับกุมทั้งหมด รวมทั้งจับกุมบุคคลที่เกี่ยวข้องกับคดียาเสพติดที่
เดินทางออกไปหรือกลับเข้ามาในราชอาณาจักรได้ จ านวน 86 คน ทั้งนี้ ได้ก าหนดมาตรการในการปราบปรามจับกุม
ผู้ผลิต ผู้ค้า ผู้ล าเลียงยาเสพติดทุกระดับ โดยด าเนินการตรวจคน้ สืบสวนขยายผลการจับกุมนักคา้ยาเสพติดทุกระดับ 
ตั้งแต่ระดับรายย่อยในพื้นที่ เครือข่ายการค้ายาเสพติดรายใหญ่และรายส าคัญเพื่อท าลายกระบวนการค้ายาเสพติด
ทั้งระบบ รวมทั้งบูรณาการกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการด าเนินการตามพระราชบัญญัติป้องกันและปราบปรามการ
ควบคุมดูแลการปฏิบัติให้มีประสิทธิภาพฟอกเงิน พ.ศ. 2542 เพื่อท าลายเส้นทางการเงินของเครือข่ายผู้ค้ายาเสพติด 
ส่งเสริมสนับสนุนงานด้านการป้องกันการแพร่ระบาดยาเสพติดในสถานศึกษาและชุมชนได้จัดตั้งโครงการ D.A.R.E. 
ประเทศไทยโครงการต ารวจประสานโรงเรียน โครงการจัดระเบียบสังคมรอบสถาบันการศึกษา ผลการด าเนินงาน
โรงเรยีนท่ีเข้าร่วมโครงการจ านวน 2,961 โรงเรียน 119 สถาบันการศึกษาและนักเรียนชั้นประถมศึกษาปีที่ 5 เข้าร่วม
โครงการ จ านวน 686,625 คน จากสถานการณ์ดังกล่าวท าให้ผู้บัญชาการต ารวจแห่งชาติได้มอบนโยบายส าคัญใน
การแก้ไขปัญหายาเสพติดในทุกมิติไว้ในแผนปฏิบัติราชการส านักงานต ารวจแห่งชาติประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
จ านวน 7 ประเด็นคือ 1) มุ่งเน้นการปราบปรามจับกมุผู้ผลิต ผู้ค้า ผู้ล าเลียงยาเสพติดในทุกระดบั โดยให้มีการซักถาม 
สืบสวนขยายผลจับกุมเครือข่ายผู้ร่วมขบวนการด าเนินคดีตามกฎหมายอย่างเด็ดขาดทุกรายตามมาตรา 100/2 แห่ง
พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ พ.ศ. 2522 2) ด าเนินการตามมาตรการสมคบ มาตรการทางทรัพย์สิน ทั้งการยึดทรัพย์ 
และการฟอกเงินกับผู้เกี่ยวข้องกับยาเสพติดตามกฎหมายอย่างจริงจัง เพื่อท าลายเส้นทางทางการเงินของเครือข่าย
ขบวนการลักลอบผลิตและค้ายาเสพติด 3) จัดระบบการเร่งรัดสืบสวนติดตามจับกุมบุคคลตามหมายจับในคดียาเสพติด 
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โดยให้มอบหมายข้าราชการต ารวจสืบสวนติดตามจับกุมตามหมายจับแต่ละหมายให้ชัดเจน และให้ผู้บังคับบัญชา
ควบคุม ก ากับดูแลและติดตามความคืบหน้าทุกระยะ 4) มุ่งเน้นการสกัดกั้นการลักลอบล าเลียงขนส่งยาเสพติดจากพื้นที่
ตามแนวชายแดนเพื่อป้องกันไม่ให้มีการล าเลียงยาเสพติดเข้าไปในพื้นที่ชั้นใน หรือแหล่งชุมชน รวมทั้งสถานศึกษา
ต่าง ๆ 5) ส่งเสริม สนับสนุน และร่วมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องจัดกิจกรรม โครงการด้านการป้องกันการแพร่ระบาดของ
ยาเสพติดในชุมชน สถานศึกษา และสถานประกอบการต่าง ๆ เพื่อตัดวงจรการค้ายาเสพติด และไม่ให้มีผู้เสพรายใหม่
เกิดขึ้น 6) เสริมสร้างความร่วมมือกับนานาประเทศในการแก้ไขปัญหายาเสพติด โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับประเทศเพื่อน
บ้านที่มีพื้นท่ีติดต่อกับประเทศไทย และ 7) ด าเนินการท้ังทางอาญา ทางวินัย และทางปกครองกับข้าราชการต ารวจที่
เข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้องพัวพันกับยาเสพติดอย่างเด็ดขาด (ส านักงานต ารวจแห่งชาติ. 2562: 10) 
 การแพร่ระบาดของยาเสพติดในพื้นที่รับผิดชอบของต ารวจภูธรภาค 7 ซึ่งมาจากสาเหตุหลายประการ 
ได้แก่ 1) พื้นที่รับผิดชอบของต ารวจภูธรภาค 7 มีอาณาเขตติดต่อกับชายแดนประเทศสหภาพพม่า ซึ่งมีการระบาด
ของยาเสพติดทางด้านชายแดนของอ าเภอสังขละบุรี และมีแนวโน้มการระบาดของยาไอซ์เพิ่มมากขึ้น โดยในพื้นที่
สังขละบุรีถือเป็นทางผ่านของยาเสพติดที่ผลิตและส่งมาจากชายแดนประเทศสหภาพพม่า เพื่อน ามาจ าหน่ายในเมือง
ใหญ่ ๆ 2) พ้ืนที่รับผิดชอบของต ารวจภูธรภาค 7 มีเส้นทางเชื่อมโยงการขนส่งยาเสพติดไปยังจังหวัดต่าง ๆ ได้อย่าง
สะดวก โดยเฉพาะในพื้นที่กลุ่มจังหวัดทางภาคใต้ซึ่งเป็นปลายทางหลักอันหนึ่งที่ขบวนการค้ายาเสพติดมักใช้เป็น
ช่องทางล าเลียงน ายาเสพติดเพื่อกระจายต่อไปยังประเทศอื่น และ 3) คดียาเสพติดในพ้ืนที่รับผิดชอบของต ารวจภูธร
ภาค 7 มีจ านวนมาก และเกิดคดีขึ้นต่อเนื่อง 
 ดังนั้น การก าหนดแนวทางที่เหมาะสมในการแก้ไขปัญหาการแพร่ระบาดของยาเสพติดในพื้นที่รับผิดชอบ
ของต ารวจภูธรภาค 7 ประการหนึ่งคือ การศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการน านโยบายไปปฏิบัติของศูนย์อ านวยการ
ป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 เพื่อค้นหาปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้การก าหนดแนวทางในการน า
นโยบายไปปฏิบัติเกิดผลส าเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงช่วยให้การท างานเกิดความคล่องตัว 
และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสมและสอดคล้องกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด 
ต ารวจภูธรภาค 7 
 2. เพื่อศึกษาระดับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของศูนย์อ านวยการป้องกัน
และปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 
 3. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติที่มีต่อการด าเนินงานด้านการ
ป้องกันและปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 
 4. เพื่อสร้างข้อเสนอแนะที่เป็นแนวทางการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ให้เกิด
ความต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธร
ภาค 7 มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
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 2. ระดับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของศูนย์อ านวยการป้องกันและ
ปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
 3. ปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติมีระดับความสัมพันธ์กับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปราม
ยาเสพติด ของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 อยู่ในระดับสูงอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด 
ต ารวจภูธรภาค 7 
 2. ท าให้ทราบถึงระดับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของศูนย์อ านวยการ
ป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 
 3. ท าให้ทราบถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติที่มีต่อการด าเนินงานด้าน
การป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 
 4. ท าให้ได้สารสนเทศที่ช่วยสร้างแนวทางการยกระดับการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของศูนย์
อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ให้สูงขึ้น 
 5. ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบายเพื่อน าไปใช้ประกอบ 
การจัดท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบัติการส าหรับการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของศูนย์อ านวยการ
ป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด 
ต ารวจภูธรภาค 7 ได้ก าหนดตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติ โดยพัฒนามาจากแนวคิดของนักวิชาการ
หลายท่านที่กล่าวถึงปัจจัยภายในขององค์การที่ส่งผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ ได้แก่ Donald S. Van Meter; & 
Carl E. Van Horn (1975: 445-488) , George C. Edwards (1980: 147-171) , Paul A. Sabatier; & Daniel A. 
Mazmanian (1980: 481-504), G. D. Brever; & P. Deleon (1983:  265-274), ศุภชัย  ยาวะประภาษ (2540: 101), 
สมบัติ  ธ ารงธัญวงศ์ (2541: 91), จุมพล  หนิมพานิช (2549: 152), วรเดช  จันทรศร (2551: 463-466) จ านวน 6 ด้าน 
และตัวแปรตาม ได้แก่ การด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด โดยปรับปรุงมาจากนโยบายการ
แก้ไขปัญหายาเสพติดในทุกมิติของส านักงานต ารวจแห่งชาติ (2562: 10) จ านวน 7 ด้าน ดังกรอบแนวคิดต่อไปนี้ 
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ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

ปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบตั ิ
1. ทรัพยากร 
2. การส่ือสาร/ประสานงาน 
3. โครงสร้างองค์การ 
4. สมรรถนะของผู้ปฏิบัตินโยบาย 
5. วิธีการบริหารงาน 
6. ผู้น า 

 การด าเนินงานด้านการป้องกนั 
และปราบปรามยาเสพติด 

1. ปราบปราม ขยายผลจับกมุ 
2. ด าเนินการยดึทรัพย ์
3. เร่งรัดจับกุมบุคคลตามหมายจับ 
4. สกัดกั้นการลักลอบขนส่งยาเสพติด 
5. ร่วมจัดกิจกรรมเชิงป้องกัน 
6. ร่วมมือกับนานาประเทศ 
7. จัดการกับต ารวจทีเ่กีย่วข้องกบัยาเสพตดิ 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจของของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปราม
ยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 จ านวน 907 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 30 เมษายน 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน ตุลาคม–ธันวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติ โดยพัฒนา
มาจากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่านที่กล่าวถึงปัจจัยภายในขององค์การที่ส่งผลต่อการน านโยบายไปปฏิบัติ 
ได้แก่ Donald S. Van Meter; & Carl E. Van Horn (1975: 445-488), George C. Edwards (1980: 147-171), Paul 
A. Sabatier; & Daniel A. Mazmanian (1980: 481-504), G. D. Brever; & P. Deleon (1983: 265-274), ศุภชัย  
ยาวะประภาษ (2540: 101), สมบัติ  ธ ารงธัญวงศ์ (2541: 91), จุมพล  หนิมพานิช (2549: 152), วรเดช  จันทรศร 
(2551: 463-466) จ านวน 6 ด้าน ดังนี้ 1) ทรัพยากร 2) การส่ือสาร/ประสานงาน 3) โครงสร้างองค์การ 4) สมรรถนะ
ของผู้ปฏิบัตินโยบาย 5) วิธีการบริหารงาน และ 6) ผู้น า ส าหรับตัวแปรตาม ได้แก่ การด าเนินงานด้านการป้องกันและ
ปราบปรามยาเสพติด โดยปรับปรุงมาจากนโยบายการแก้ไขปัญหายาเสพติดในทุกมิติของส านักงานต ารวจแห่งชาติ 
(2562: 10) จ านวน 7 ด้าน ดังนี้ 1) ปราบปราม ขยายผลจับกุม 2) ด าเนินการยึดทรัพย์ 3) เร่งรัดจับกุมบุคคลตาม
หมายจับ 4) สกัดกั้นการลักลอบขนส่งยาเสพติด 5) ร่วมจัดกิจกรรมเชิงป้องกัน 6) ร่วมมือกับนานาประเทศ และ 7) 
จัดการกับต ารวจที่เกี่ยวข้องกับยาเสพติด 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเชื่อมมั่นของเครื่องมือ ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.844 
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   2. การศึกษาเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือ ส าหรับการสนทนากลุ่มย่อย และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการวิจัยคือ เจ้าหน้าที่ต ารวจของของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด 
ต ารวจภูธรภาค 7 จ านวน 278 ตัวอย่าง ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน กล่าวคือ มีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ
และสุ่มอย่างง่ายตามล าดับ โดยการสุ่มตัวอย่างครอบคลุมจ านวนประชากรในการวิจัยตามหลักสถิติ ด้วยการค านวณหา
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973: 727) 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้ใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอ้างอิง ด้วยการวิเคราะห์ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน โดยผู้วิจัยประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
  ผลการศึกษาระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติ พบรายละเอียดดังนี้ 
 

ปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัต ิ X  S.D. แปลผล 
1. ผู้น า 4.29 0.36 มากที่สุด 
2. โครงสร้างองค์การ 4.17 0.34 มาก 
3. ทรัพยากร 4.03 0.38 มาก 
4. สมรรถนะของผู้ปฏิบัตินโยบาย 3.88 0.38 มาก 
5. การส่ือสาร/ประสานงาน 3.81 0.37 มาก 
6. วิธีการบริหารงาน 3.68 0.46 มาก 

รวม 3.98 0.24 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติ ทราบได้ว่า ระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติ
อยู่ในระดับมากที่สุด 1 ด้าน และอยู่ในระดับมาก 5 ด้าน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ผู้น า
อยู่ในระดับมากที่สุด โครงสร้างองค์การอยู่ในระดับมาก ทรัพยากรอยู่ในระดับมาก สมรรถนะของผู้ปฏิบัตินโยบายอยู่ใน
ระดับมาก การส่ือสาร/ประสานงานอยู่ในระดับมาก และวิธีการบริหารงานอยู่ในระดับมาก 
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  ผลการศึกษาระดับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดพบรายละเอียดดังนี้ 
 

การด าเนินงานดา้นการป้องกันและปราบปรามยาเสพตดิ X  S.D. แปลผล 
1. จัดการกับต ารวจทีเ่กีย่วข้องกบัยาเสพตดิ 4.06 0.67 มาก 
2. ปราบปราม ขยายผลจับกมุ 3.93 0.44 มาก 
3. ด าเนินการยดึทรัพย ์ 3.83 0.62 มาก 
4. เร่งรัดจับกุมบุคคลตามหมายจับ 3.72 0.52 มาก 
5. ร่วมจัดกิจกรรมเชิงป้องกัน 3.56 0.44 มาก 
6. ร่วมมือกับนานาประเทศ 3.41 0.48 มาก 
7. สกัดกั้นการลักลอบขนส่งยาเสพติด 3.38 0.53 ปานกลาง 

รวม 3.70 0.29 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดทราบได้ว่า ระดับการ
ด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดอยู่ในระดับมาก 6 ด้าน และอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน เมื่อ
จ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านจัดการกับต ารวจที่เกี่ยวข้องกับยาเสพติดอยู่ในระดับมาก 
ด้านปราบปราม ขยายผลจับกุมอยู่ในระดับมาก ด้านด าเนินการยึดทรัพย์อยู่ในระดับมาก ด้านเร่งรัดจับกุมบุคคลตาม
หมายจับอยู่ในระดับมาก ด้านร่วมจัดกิจกรรมเชิงป้องกันอยู่ในระดับมาก ด้านร่วมมือกับนานาประเทศอยู่ ในระดับ
มาก และด้านสกัดกั้นการลักลอบขนส่งยาเสพติดอยู่ในระดับปานกลาง 
 
  ผลการศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติกับภาพลักษณ์องค์กร
โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient) ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี ้
 

 IMP1 IMP2 IMP3 IMP4 IMP5 IMP6 IMP Op 
IMP1 1 .393** 0.282* .448** .463** .412* .503** .390** 
IMP2  1 .230** .392* .271** .491** .503** .649** 
IMP3   1 .424** .317** .449** .606** .495** 
IMP4    1 .513** .515** .727** .541** 
IMP5     1 .595** .533** .550** 
IMP6      1 .491** 608** 
IMP       1 .469** 
Op        1 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  ผลการศึกษาพบว่า ระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติ ( IMP) กับการ
ด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธร
ภาค 7 (Op) มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.469) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ
เมื่อพิจารณาระดับความสัมพันธ์ระหว่างระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติทั้ง 6 ตัวแปร ได้แก่ ทรัพยากร (IMP1), 
การส่ือสาร/ประสานงาน (IMP2), โครงสร้างองค์การ (IMP3) สมรรถนะของผู้ปฏิบัตินโยบาย (IMP4) วิธีการบริหารงาน 
(IMP5) และผู้น า (IMP6) กับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกัน
และปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 (Op) โดยเรียงตามล าดับความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
   1. การส่ือสาร/ประสานงานพิเศษ (IMP2) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการด าเนินงานด้านการ
ป้องกันและปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 (Op) อยู่ใน
ระดับปานกลาง (0.649) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   2. ผู้น า (IMP6) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปราม
ยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 (Op) อยู่ในระดับปานกลาง 
(0.608) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   3. วิธีการบริหารงาน (IMP5) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการด าเนินงานด้านการป้องกันและ
ปราบปราม ยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 (Op) อยู่ในระดับปานกลาง 
(0..550) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   4. สมรรถนะของผู้ปฏิบัตินโยบาย (IMP4) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการด าเนินงานด้าน
การป้องกันและปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 (Op) 
อยู่ในระดับปานกลาง (0..541) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   5. โครงสร้างองค์การ (IMP3) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการด าเนินงานด้านการป้องกันและ
ปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 (Op) อยู่ในระดับปานกลาง 
(0.495) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   6. ทรัพยากร (IMP1) มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปราม
ยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 (Op) อยู่ในระดับปานกลาง (0.390) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 2. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
  ผู้ให้ข้อมูลมีข้อเสนอแนะแนวทางการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของต ารวจภูธรภาค 7 ให้เกิด
ความต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ คือ การพัฒนารูปแบบการป้องกันและปราบรามยาเสพติดให้สอดคล้องกับบริบท
พื้นที่ และสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไป โดยแสวงหาเครือข่ายการท างานท่ีเน้นการป้องกันน าการปราบปราม รวมถึง
พัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ต ารวจอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สามารถใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการท างานได้อย่างคล่องตัว 
และมีประสิทธิภาพสูง 
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สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติอยู่ในระดับมากที่สุด 1 ด้าน และอยู่ในระดับมาก 5 ด้าน เมื่อ
จ าแนกเป็นรายด้านเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้านผู้น า ด้านโครงสร้างองค์การ ด้านทรัพยากร ด้านสมรรถนะ
ของผู้ปฏิบัตินโยบาย ด้านการส่ือสาร/ประสานงาน และด้านวิธีการบริหารงาน 
 2. ระดับการด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนก
เป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 6 ด้าน และอยู่ในระดับปานกลาง 1 ด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียได้ดังนี้ ด้าน
จัดการกับต ารวจที่เกี่ยวข้องกับยาเสพติด ด้านปราบปราม ขยายผลจับกุม ด้านด าเนินการยึดทรัพย์ ด้านเร่งรัดจับกุม
บุคคลตามหมายจับ ด้านร่วมจัดกิจกรรมเชิงป้องกัน ด้านร่วมมือกับนานาประเทศ และด้านสกัดกั้นการลักลอบขนส่ง
ยาเสพติด 
 3. ระดับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติกับการด าเนินงานด้านการป้องกันและ
ปราบปรามยาเสพติดของศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 พบว่า มีความสัมพันธ์กัน
ในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง (0.469) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อเรียงล าดับความสัมพันธ์ 
ได้ดังนี้ ด้านการส่ือสาร/ประสานงาน ด้านผู้น า ด้านวิธีการบริหารงาน ด้านสมรรถนะของผู้ปฏิบัตินโยบาย ด้าน
โครงสร้างองค์การ และด้านทรัพยากร 
 4. แนวทางการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ให้เกิดความต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ 
คือ การพัฒนารูปแบบการป้องกันและปราบรามยาเสพติดให้สอดคล้องกับบริบทพื้นที่ และสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไป 
โดยแสวงหาเครือข่ายการท างานที่เน้นการป้องกันน าการปราบปราม รวมถึงการพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ต ารวจ
อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สามารถใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการท างานได้อย่างคล่องตัว และมีประสิทธิภาพสูง 
 
อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาระดับปัจจัยการน านโยบายไปปฏิบัติ ได้ค้นพบว่า ผู้น าเป็นปัจจัยที่มีค่าคะแนนสูงที่สุดใน
การศึกษาครั้งนี้ ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากวัฒนธรรมองค์กรต ารวจที่ให้ความส าคัญกับผู้น า ซึ่งเปรียบเสมือนหัวใจส าคัญ
ในการขับเคล่ือนกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์การให้บรรลุผลส าเร็จ ดังนั้น ผู้น าของต ารวจจึงต้องใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ เช่น 
ทักษะด้านการบริหารงาน การจูงใจ การสร้างความเชื่อมั่น และการสนับสนุนการปฏิบัติงาน เป็นต้น เพื่อช่วยให้ผู้ปฏิบัติ
ตามนโยบายเกิดความเชื่อมั่น และพร้อมที่จะปฏิบัติตามส่ังการให้บรรลุผลส าเร็จตามที่เป้าหมายที่ก าหนดไว้ ได้ ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ สมบัติ  ธ ารงธัญวงศ์ (2541) ท่ีได้กล่าวถึงผู้น าว่าเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการน านโยบาย
ไปสู่การปฏิบัติ โดย วรเดช  จันทรศร (2551: 463-466) ได้กล่าวว่า ภาวะผู้น าของผู้บริหารท่ีส าคัญได้แก่ การมีทักษะ
และความเข้าใจด้านการบริหารงานตามอ านาจหน้าที่ของผู้บริหาร รวมถึงต้องมีการสนับสนุนการด าเนินงาน ดังนั้น 
ผู้น าจึงมีความส าคัญในการริเริ่ม และก่อรูปนโยบาย รวมถึงพัฒนาทางเลือกนโยบาย นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ  
ผลการศึกษาของ ทรงพล  วัธนะชัย (2554: 63-75) ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางการบริหารงานสถานีต ารวจนครบาล
สู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศ โดยค้นพบว่า ผู้บริหารสถานีต้องมีความเป็นผู้น า โดยเป็นผู้ที่มีวิสัยทัศน์ มีความรู้
ความสามารถ มีภาวะผู้น าและเป็นผู้ที่สามารถน าองค์กรไปสู่เป้าหมายตามยุทธศาสตร์และนโยบายของส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติ 
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 ผลวิจัยได้น ามาสู่ข้อเสนอแนะท่ีส าคัญ 3 ประการคือ 
  1. ศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ควรมีการส ารวจทรัพยากร
ประจ าปีเพื่อขอรับการสนับสนุนทั้งจากภายในและหน่วยงานภาตีเครือข่าย 
  2. ศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ควรสนับสนุนให้มีความ
ต่อเนื่องในการประสานงานกับหน่วยงานภาคีเครือข่ายทั้งรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
  3. ศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ควรสร้างวัฒนธรรมองค์กร 
อุดมการณ์ และค่านิยมในการแก้ไขปัญหายาเสพติดอย่างเข้มข้น 
  4. ศูนย์อ านวยการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ต ารวจภูธรภาค 7 ควรสนับสนุนให้มีการสร้าง
และพัฒนาทีมงาน เพื่อช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
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NBUS0026: รูปแบบการเพิ่มประสิทธิผลในการพัฒนาศักยภาพอาสาสมัครพัฒนาสังคมและ
ความม่ันคงของมนุษย์ (อพม.) เพื่อการพัฒนาชุมชน 
THE MODEL OF INCREASING EFFECTIVENESS IN POTENTIAL DEVELOPMENT OF SOCIAL 
DEVELOPMENT AND HUMAN SECURITY VOLUNTEER (SDHSV) FOR COMMUNITY 
DEVELOPMENT 
 
พิสฐิ  โอง่เจริญ 1 
1 ผู้ช่วยศาสตราจารย์พิเศษ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยันอร์ทกรุงเทพ 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัญหาและอปุสรรคในการปฏิบตัิงานของ อพม. 2) เพื่อศึกษา
การพฒันาศกัยภาพ อพม. ตามบทบาทหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายอย่างมีประสิทธิผล และ 3) เพื่อน าเสนอรูปแบบการ
เพิ่มประสิทธิผลในการพฒันา อพม. เพื่อการพฒันาชุมชน กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจาก อพม. ในระดับ
หมู่บ้าน ต าบล อ าเภอ ในจังหวดัราชบุรี จ านวนทัง้สิน้ 313 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม การ
สมัภาษณ์ การสงัเกตการณ์ การประชมุกลุม่ ใช้สถิติเชิงพรรณาบรรยายข้อมลูของกลุม่ตวัอย่างโดยใช้ค่าความถ่ี ค่า
ร้อยละ คา่เฉลีย่ และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนมุาน t-test และ F test ผลการวิจยั พบวา่ รูปแบบการเพิ่ม
ประสิทธิผลในการพฒันา อพม. เพื่อการพฒันาชุมชน คือ การเสริมสร้างศกัยภาพของ อพม. ในฐานะสว่นหนึ่งของ
กลไกการขบัเคลือ่นงานด้านพฒันาสงัคมและสวสัดิการของภาครัฐในบทบาทการท างาน ใน 3 ภารกิจหลกั คือ งานชี ้
เป้า-เฝ้าระวงั งานเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหมแ่ละการร่วมใจท าแผนชมุชน รวมทัง้พฒันาศกัยภาพ อพม. ทัง้ใน
เชิงปฏิบตัิการและเชิงนโยบาย ดงันี ้1) เชิงปฏิบตัิการ 7 ด้าน ประกอบด้วย การมีสว่นร่วมตามบทบาทหน้าที่ การ
ฝึกอบรมและพฒันา การประชาสมัพนัธ์ การสร้างแรงจูงใจ การยกระดบัการศึกษาให้สงูขึน้ การมีปฏิสมัพันธ์กลุ่ม
และการท างานเป็นทีม และ 2) เชิงนโยบาย 5 ด้าน ประกอบด้วย การบริหารจดัการงานอยา่งมีประสทิธิภาพ การปลกู
จิตส านกึร่วมให้ประชาชน การจดัตัง้องค์การอาสาพฒันาสงัคมระดบัชาติ การจดัตัง้ศนูย์อาสาสมคัรระดบัชาติ ระดบั
จงัหวดัและการจดัให้มีกองทนุสนบัสนนุกิจกรรม 
 
ค าส าคัญ: การเพิ่มประสทิธิผล, การพฒันาศกัยภาพ,  อาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.), 

การพฒันาชมุชน 
 
Abstract 
 This research’s aim is: 1) to study problems and obstacles in the operation of SDHSV; 2) to 
study developing the potential of SDHSV according to the roles and responsibilities assigned to 
effectiveness; and 3) to present a model of increasing effectiveness in the potential development of 
SDHSV for community development. The study consisted of 313 randomly selected samples from the 
population of SDHSV at the levels of villages, sub-districts and district in Ratchaburi Province and 
research tools were questionnaires; interview; observation; and focus group discussion. Statistical 
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techniques used to analyze data were; frequency; percentages; averages; standard deviation; and 
inferential statistics used to analyze data were; t-test; and F-test. The research finding. The model of 
‘Increasing Effectiveness in Potential Development of SDHSV for Community Development’ is to 
strengthen the potential of SDHSV as part of the mechanism for driving social development and welfare 
of the government in the role of work in the 3 main tasks: target work-Stay alerted; link original group 
work-strengthening new group; and do combine in the community plan. Including development the 
potential of SDHSV both in operation and policy are as follows: (1) 7 operating to consist of role-based 
participation; training and development; public relations; motivation; raising the level of education; group 
interaction; and teamwork (2) 5 policy to consist of effective work management; cultivation public 
awareness; establishing a national social development volunteer organization; establishing a national 
level volunteer center at the provincial level and arrangement for activity support funds. 
 
Keywords: Increasing Effectiveness, Potential Development, Social Development and Human Security 

Volunteer (SDHSV), Community Development 
 
บทน า 
 อาสาสมคัร นับเป็นกลไกส าคญัของหน่วยงานภาครัฐในการขับเคลื่อนงานในระดับชุมชน ซึ่งมีหลาย
ประเภท ปฏิบตัิงานหลากหลายด้าน เช่น อาสาสมัครสาธารณสุข อาสาสมคัรต่อต้านยาเสพติด อาสาสมคั รคุม
ประพฤติ ฯลฯ ซึ่งล้วนแต่เก่ียวข้องกบัการพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ทัง้สิน้ กระทรวงการพฒันาสงัคม
และความมัน่คงของมนษุย์ (พม.) จึงได้ให้มีการจดัตัง้อาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.) ขึน้
ในชุมชน ซึ่งปัจจุบนัมี อพม. รวมทัง้สิน้ทัว่ประเทศ 133,253 คน (Setthakorn. 2019) เพื่อเป็นการสนบัสนนุและ
สง่เสริมให้อาสาสมคัรที่มีอยูอ่ยา่งหลากหลายในชมุชนและหมูบ้่านได้เข้ามามีสว่นร่วมในการพฒันาสงัคมและความ
มัน่คงของมนษุย์ที่มีขอบเขตกว้างขวางเก่ียวข้องกบัประชากรทกุกลุม่  โดยกระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คง
ของมนุษย์ได้วางบทบาทหน้าที่และภารกิจของ อพม. ใน 3 งานหลกั คือ งานชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั งานเช่ือมกลุ่มเดิม-
เสริมสร้างกลุม่ใหม่และการร่วมใจท าแผนชุมชน (The Institute for Knowledge Development on Social Development 
and Welfare. 2019) โดยเป็นพลงัที่หนนุเสริมการด าเนินกิจกรรมที่เป็นภารกิจส าคญัของการพฒันาสงัคมและความ
มัน่คงของมนษุย์ เนื่องจากการปฏิบตัิงานของอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์นัน้ แตกตา่งไปจาก
งานอื่น ๆ เพราะไมม่ีเงินเดือน ไมม่ีการเลือ่นขัน้หรือต าแหนง่ จะมีเพียงการได้รับการประกาศเชิดชูเกียรติส าหรับผู้ที่มี
ผลงานดีเด่นที่สดุ ปีละ 1 คน การได้รับการยอมรับจากคนในชุมชนบางครัง้ การได้มีบทบาทในสงัคมตลอดจนการ
ได้รับความรู้เพิ่มขึน้จากการอบรมของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งถือว่าเป็นสิ่งตอบแทนเพียงเล็กน้อยเท่านัน้ ผู้ที่จะท างาน
ตามบทบาทนีไ้ด้จึงต้องเป็นคนที่มีความเสียสละเป็นอย่างมาก ในขณะที่สถานการณ์ทางเศรษฐกิจและสังคม
เปลีย่นแปลงไป สภาวะคา่ครองชีพท่ีสงูขึน้ ขณะเดียวกนัก็พบว่า อพม. บางสว่นต้องออกไปประกอบอาชีพภายนอก
หมูบ้่านเพื่อหารายได้มาจนุเจือครอบครัว อพม. จะต้องประสบกบัความเสี่ยงในขณะออกปฏิบตัิหน้าที่ ซึ่งส านกังาน
พฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์ของแต่ละจังหวดัจะต้องท าการอบรม อพม. ใหม่เพื่อทดแทนคนเก่าอย่าง

147



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
ต่อเนื่องอยู่เสมอแต่ อพม. บางส่วน โดยเฉพาะ อพม. ระดบัต าบลก็ยงัคงร่วมด าเนินงานอยู่ ดงันัน้จึงน่าจะมีปัจจัย
หรือสาเหตบุางประการท่ีท าให้ อพม. เหลา่นัน้ยงัร่วมในกิจกรรมตามบทบาทภารกิจ 
 ดงันัน้ ผู้ วิจัยจึงให้ความส าคัญกับการเสริมสร้างศักยภาพของ อพม. ในฐานะส่วนหนึ่งของกลไกการ
ขบัเคลือ่นงานด้านพฒันาสงัคมและสวสัดิการของภาครัฐที่สามารถตอบสนองต่อปัญหา ความต้องการของชุมชนใน
พืน้ที่อย่างเหมาะสม ทนัสถานการณ์ ภายใต้กระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและ
ความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.) ถกูก าหนดบทบาทการท างานใน  3  ภารกิจหลกั คือ งานชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั งานเช่ือม
กลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหมแ่ละการร่วมใจท าแผนชมุชน กลา่วคือ   
  1. งานชีเ้ป้า-เฝ้าระวัง ซึ่งเป็นการเสนอข้อมูลเก่ียวกับกลุ่มเป้าหมายที่ประสบปัญหา ข้อมูลด้าน
สถานการณ์ปัญหาที่เกิดขึน้ในชมุชน เพื่อน าไปสูก่ารด าเนินงาน เพื่อป้องกนั แก้ไขปัญหา ซึ่งภารกิจที่จะน าไปสูก่ารชี ้
เป้า-เฝ้าระวงั คือ การส ารวจและรวบรวมข้อมลูกลุม่เป้าหมายและผู้ รับบริการ การเฝ้าระวงั การส่งเสริมและแก้ไข
ปัญหาด้านสงัคมเบือ้งต้นและการรายงานสถานการณ์ทางสงัคมของชมุชน  
  2. งานเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุ่มใหม่ โดย อพม. จะเป็นผู้ท าหน้าที่ประสานการด าเนินงานกับ
เครือข่ายในระดบัชุมชน นอกชุมชน ทัง้ภาครัฐและเอกชน เพื่อร่วมกนัในการด าเนินงาน เพื่อการพฒันาสงัคมและ
ความมัน่คงของมนษุย์ของชุมชน เป็นกลไกเช่ือมโยงการท างานระหว่างภาครัฐกับท้องถ่ิน ภารกิจที่จะน าไปสู่การ
เช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม ่คือ การประสานงาน การสง่ต่อผู้ รับบริการและการให้ความร่วมมือและสนบัสนนุ
การปฏิบัติงานตามภารกิจของกระทรวงการพัฒนาสงัคมและความมั่นคงของมนุษย์ ส่วนราชการและเอกชนที่
เก่ียวข้อง  
  3. งานร่วมใจท าแผนชมุชน ด้วยแผนชมุชนมีความส าคญัอยา่งยิ่งในการท่ีจะท าให้การพฒันาสงัคม
และความมัน่คงของมนุษย์เกิดขึน้อย่างเป็นรูปธรรม ดงันัน้ ภารกิจของ อพม. คือ การเป็นผู้ผลกัดนัหรือกระตุ้นให้
ชุมชนร่วมมือ ร่วมใจกนัระดมความคิดเพื่อจดัท าแผนของชุมชน โดยเฉพาะในสว่นที่เก่ียวข้องกบัการพฒันาสงัคม
และความมัน่คง ของมนษุย์ เช่น การจดัท าแผนสวสัดิการชมุชน  
 ด้วยความส าคญัของบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของ อพม. เช่นเดียวกบัข้อจ ากดัในการด าเนินงานของ 
อพม. ดงัที่กลา่วมาแล้ว ย่อมสง่ผลต่อการสนบัสนุนงานด้านพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ โดยเฉพาะใน
ฐานะกลไกสนบัสนนุการท างานของกรมพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์  
 ผู้วิจยัจึงสนใจที่จะศึกษาการเพิ่มประสิทธิผลในการพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความ
มัน่คงของมนษุย์ (อพม.) ว่าควรจะเป็นอย่างไร มีปัญหาและอุปสรรคใดบ้างที่มาขดัขวางการด าเนินงานของ อพม. 
หรือ อพม. สามารถปฏิบตัิงานตามบทบาทได้ครบถ้วนและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด เพื่อให้ประชาชนได้รับ
บริการตามสทิธิที่จ าเป็นอยา่งทัว่ถึง อนัจะน าไปสูก่ารพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ตอ่ไป  
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาปัญหาและอปุสรรคในการปฏิบตัิงานของ อพม.  
 2. เพื่อศกึษาการพฒันาศกัยภาพ อพม. ตามบทบาทหน้าที่ท่ีได้รับมอบหมายอยา่งมีประสทิธิผล 
 3. เพื่อน าเสนอรูปแบบการเพิ่มประสทิธิผลในการพฒันา อพม. เพื่อการพฒันาชมุชน 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. คุณลกัษณะส่วนบุคคลอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์ (อพม.) ด้านเพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา สภาพการท างานร่วมกบั อพม. การพฒันาตนเอง และการได้รับการสนบัสนนุข่าวสารด้านสวสัดิการ
สงัคมและพฒันาสงัคมจากเจ้าหน้าที่ พม. ตา่งกนั การพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของ
มนษุย์ (อพม.) ด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงัแตกตา่งกนั 
 2. คุณลกัษณะส่วนบุคคลอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์ (อพม.) ด้านเพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา สภาพการท างานร่วมกบั อพม. การพฒันาตนเอง และการได้รับการสนบัสนนุข่าวสารด้านสวสัดิการ
สงัคมและพฒันาสงัคมจากเจ้าหน้าที่ พม. ตา่งกนั การพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของ
มนษุย์ (อพม.) ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหมแ่ตกตา่งกนั 
 3. คุณลกัษณะส่วนบุคคลอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์ (อพม.) ด้านเพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา สภาพการท างานร่วมกบั อพม. การพฒันาตนเอง และการได้รับการสนบัสนนุข่าวสารด้านสวสัดิการ
สงัคมและพฒันาสงัคมจากเจ้าหน้าที่ พม. ตา่งกนั การพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของ
มนษุย์ (อพม.) ด้านร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงปัญหาและอปุสรรคในการปฏิบตัิงานของ อพม.  
 2. ท าให้ทราบถึงแนวทางการเสริมสร้างศักยภาพของ อพม. ให้สามารถตอบสนองต่อปัญหา ความ
ต้องการของชุมชนในพืน้ที่อย่างเหมาะสม ทนัสถานการณ์ใน 3 ภารกิจหลกั คือ งานชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั งานเช่ือมกลุ่ม
เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหมแ่ละการร่วมใจท าแผนชมุชนได้อยา่งมีประสทิธิภาพและประสทิธิผล 
 3. ได้รูปแบบการเพิ่มประสิทธิผลในการพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของ
มนุษย์ (อพม.) เพื่อการพัฒนาชุมชน ซึ่งจะเป็นแนวทางในการก าหนดยุทธศาสตร์และการขับเคลื่อนการพฒันา
ศกัยภาพของ อพม. ให้เป็นรูปธรรมได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษา เร่ือง “รูปแบบการเพิ่มประสิทธิผลในการพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความ
มัน่คงของมนษุย์ (อพม.) เพื่อการพฒันาชุมชน” ผู้วิจยั ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาตามกระทรวงการพฒันา
สงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ที่ได้วางบทบาทหน้าที่และภารกิจของ อพม. ไว้ดงันี  ้
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้คือ กลุ่มตวัอย่างอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของ
มนษุย์ (อพม.) ในระดบัหมูบ้่าน ต าบล อ าเภอในจงัหวดัราชบรีุ เนื่องจากเป็นจงัหวดัที่มสีถาบนัการพฒันาความรู้ด้าน
การพฒันาสงัคมและสวสัดิการของกรมพฒันาสงัคมและสวสัดิการ กระทรวงพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์
แหง่เดียวในประเทศไทย 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ระหวา่งเดือนมกราคม 2562 ถึง เมษายน 2562 
เป็นระยะเวลา 4 เดือน 
  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย การพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คง
ของมนษุย์ อพม. 3 ด้าน คือ ด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม ่และด้านร่วมใจท าแผนชมุชน 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครัง้นีใ้ช้การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
จ านวน 313 ชุด แบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed-ended Questionnaire) โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 สว่น คือ สว่นท่ี 1 คณุลกัษณะสว่นบคุคลอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.) สว่น
ที่ 2 การพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.) และสว่นที่ 3 ข้อเสนอแนะ โดย
เคร่ืองมือในการวิจยัมีการทดสอบความเที่ยงตรง ด้วยผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบค่าความเช่ือมัน่
ของเคร่ืองมือ ได้คา่ความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัมีคา่ Cronbach’s alpha เทา่กบั 0.875 ซึง่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ในระดบัสงู 
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และได้น าแบบสอบถามไปทดสอบใช้ (Try Out) กบัผู้ไมไ่ด้เป็นกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 30 ชดุ และสนบัสนนุผลการวิจยั
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดยใช้แบบสมัภาษณ์  
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรในการวิจัย คือ กลุ่มตวัอย่างอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์ (อพม.) ใน
ระดบัหมูบ้่าน ต าบล อ าเภอ ในจงัหวดัราชบรีุ  โดยผู้วิจยัเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง จ านวนทัง้สิน้ 313 คน 
จากประชากรกลุม่ อพม. ทัง้สิน้ 1,446 คน Yamane (1967, p. 886) ซึ่งเป็นการสุม่อย่างง่าย (Simple Random 
Sampling)  
 
สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจยัครัง้นีใ้ช้การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนาบรรยายลกัษณะข้อมลูของกลุม่ตวัอย่าง โดยใช้
คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนมุานในการวิเคราะห์ผลจากการทดสอบ
สมมติฐานด้วยการหาคา่ความแปรปรวนระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามในกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ ด้วยสถิติ t-test 
และ กลุม่ตวัอย่าง 3 กลุม่ขึน้ไปด้วยสถิติ ANOVA (F test) ระหว่างคณุลกัษณะสว่นบคุคลอาสาสมคัรพฒันาสังคม
และความมัน่คงของมนุษย์ (อพม.) กับการพัฒนาศกัยภาพอาสาสมัครพัฒนาสงัคมและความมั่นคงของมนุษย์  
(อพม.) อีกทัง้เพื่อสนบัสนนุผลการวิจยัเชิงปริมาณ จึงได้มีการวิเคราะห์ผลจากการวิจัยเชิงคณุภาพที่ได้จากการสมัภาษณ์ 
การสงัเกตการณ์ และการประชมุกลุม่ที่ผู้วิจยัได้ร่วมประเมินผลและติดตามความคืบหน้าในการด าเนินการโครงการ
ตา่ง ๆ ของ อพม. ประกอบร่วมด้วย 
 
ผลการศึกษา 
 ข้อมลูคณุลกัษณะสว่นบคุคลอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.) ในระดบัหมูบ้่าน 
ต าบล อ าเภอ ในจงัหวดัราชบรีุ ดงันี ้
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่ม อพม. 
  อพม. สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.70 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 40.30 มีอายรุะหว่าง 41-50 ปี 
มากที่สดุ ร้อยละ 31.94 รองลงมาตามล าดบั คือ มีอายุระหว่าง 51-60 ปี ร้อยละ 31.68 มีอายรุะหว่าง 61-70 ปี ร้อยละ 
18.30 มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 10.99 มีอาย ุ71 ปี ขึน้ไป ร้อยละ 5.24 และน้อยที่สดุ คือ มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี 
ร้อยละ 1.83 มีระดบัการศกึษาสงูสดุ คือ ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 26.96 รองลงมาตามล าดบั คือ ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย ร้อยละ 25.39 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 21.99 ระดับปริญญาโทขึน้ไป ร้อยละ 8.64 ระดับ
ประถมศกึษา ร้อยละ 6.54  ระดบัอาชีวศึกษา ร้อยละ 6.28 และน้อยที่สดุ คือ ระดบัอนปุริญญา ร้อยละ 4.19 อพม. 
มีสภาพการท างานร่วมกบักระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ (พม.) เป็นอาสาสมคัรพฒันาสงัคม
และความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.) มากที่สดุ ร้อยละ 54.19 รองลงมาตามล าดบั คือ เป็นสมาชิกองค์การสวสัดิการ
สงัคม ร้อยละ 19.63  เป็นบคุลากรผู้ปฏิบตัิงานกระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ ร้อยละ 16.75 
และน้อยที่สดุ คือ เป็น อพม. และเป็นสมาชิกองค์การสวสัดิการสงัคมด้วย ร้อยละ 9.42  
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 ข้อมูลการพัฒนาตนเองของ อพม. 
  อพม. มีการพฒันาตนเองในภารกิจด้านต่าง ๆ ดงันี ้1) ภารกิจงานด้านอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและ
ความมัน่คงของมนษุย์ (อพม.) ได้รับการฝึกอบรมมากที่สดุ ร้อยละ 71.99 รองลงมาตามล าดบัได้ศึกษา  ดงูาน ร้อย
ละ 19.63 และน้อยที่สดุได้เข้าร่วมสงัเกต การณ์กิจกรรมการฝึกอบรมและศึกษาดงูาน ร้อยละ 8.38 และ 2) ภารกิจ
งานด้านองค์การสวสัดิการสงัคม ได้รับการฝึกอบรมมากที่สดุ ร้อยละ 68.85 รองลงมาตามล าดบัได้ศึกษาดงูาน ร้อย
ละ 19.11 และน้อยที่สดุได้เข้าร่วมสงัเกตการณ์กิจกรรมการฝึกอบรมและศกึษาดงูาน ร้อยละ 12.04 
 ข้อมูลการได้รับการสนับสนุนข่าวสาร 
  การได้รับการสนบัสนนุการเผยแพร่ข่าวสารด้านสวสัดิการสงัคมและพฒันาสงัคมจากเจ้าหน้าที่ พม. 
อพม. ได้รับการสนบัสนนุขา่วสารมากที่สดุ ร้อยละ 98.69 และไมไ่ด้รับการสนบัสนนุขา่วสาร ร้อยละ 1.31 
 ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของ อพม.  
  จากผลการศกึษาพบวา่ ปัญหาและอปุสรรคในการปฏิบตัิงานของ อพม. คือ 1) ขาดความรู้พืน้ฐานใน
สว่นบทบาทหน้าที่ของตนเองและบทบาทหน้าที่ของแต่ละส่วนราชการในสงักดั พม. โดยเฉพาะหน่วยงาน พม. ใน
ระดบัพืน้ท่ี 2) ขาดทกัษะกระบวน การทางสงัคม เช่น เทคนิคและมารยาทในการเข้าสงัคม 3) ขาดการประชาสมัพนัธ์
เก่ียวกบังาน อพม. ในพืน้ท่ี 4) ขาดขวญัและก าลงัใจในการท างาน ไม่มีสวสัดิการสนบัสนนุการปฏิบตัิงาน (5) อพม. 
และองค์การสวสัดิการสงัคมขาดการท างานเป็นทีม 6) การให้ข้อมูลของหน่วยงาน พม. ไม่ชัดเจน ท าให้เกิดการ
ปฏิบตัิการท างานท่ีซ า้ซ้อน และ 7) ขาดงบประมาณในการปฏิบตัิงานของ อพม.  
 การพัฒนาศักยภาพ อพม. 
  อพม. ส่วนใหญ่มาจากการสมคัรใจเข้ามาด้วยตนเอง รองลงมาได้รับการคดัเลือกจากผู้น าท้องถ่ิน 
โดย อพม. สว่นใหญ่มีประสบการณ์ด้านการช่วยเหลอืชมุชน/สงัคมและเคยท างานด้าน อสม./ผสส. มากที่สดุ รวมทัง้
ยงัเคยมีประสบการณ์ด้านอาสาสมคัรด้านอื่น ๆ โดยเฉลี่ย 5 ปี ก่อนเข้ามาเป็น อพม. และยงัพบว่า อพม. สามารถ
พฒันาศกัยภาพตามบทบาทหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายใน 3 ด้าน ได้อย่างมีประสิทธิผล ดงันี ้1) ด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั 
จากผลการศกึษาพบวา่ ระดบัการปฏิบตัิงานของอาสาสมคัรชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ซึง่เป็นการเตือนภยัทางสงัคมในภาพรวม

อยู่ในระดบัมาก ( = 3.83) โดยกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิงานสงูสดุในภาพรวมเรียงตามล าดบั ดงันี ้ล าดบัแรก คือ 

การรายงานข้อมลูเก่ียวกบัปัญหาเด็ก สตรี ผู้สงูอายใุนชมุชนอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.93) รองลงมา คือ การรายงาน

ความต้องการของชุมชนด้านสงัคมและความเป็นอยู่ เช่น การฝึกอาชีพ การหารายได้เสริมอยู่ในระดบัมาก (  = 
3.83) สว่นกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิงานน้อยที่สดุ คือ การชีเ้บาะแสและรายงานเก่ียวกบัการค้าประเวณีในชุมชนอยู่ใน

ระดบัมาก ( = 3.72) (2) ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม ่จากผลการศกึษาพบวา่ ระดบัการปฏิบตัิงานของ

อาสาสมคัรด้านเช่ือมกลุ่มเดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม่ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.72) โดยกิจกรรมที่มีการ
ปฏิบตัิงานสงูสดุในภาพรวมเรียงตามล าดบั ดงันี ้ล าดบัแรก คือ การประสานงานกบั อพม. ในชมุชนอื่นที่ใกล้เคียงอยู่

ในระดบัมาก ( = 3.78) รองลงมาคือ การพบปะพดูคยุแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและช่วยเหลือกนัระหว่างกลุม่ อพ

ม. ด้วยกนัอยู่ในระดบัมาก ( = 3.77) ส่วนกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิน้อยที่สดุ คือ การจดักิจกรรมสนัทนาการเพื่อ

เช่ือมความสมัพนัธ์ระหว่าง อพม. เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องและกลุม่อาสาสมคัรอื่น ๆ อยู่ในระดบัมาก ( = 3.61) (3) 
ด้านร่วมใจท าแผนชมุชน จากผลการศกึษาพบวา่ ระดบัการปฏิบตัิงานของอาสาสมคัรร่วมใจท าแผนชุมชนในภาพรวม

อยู่ในระดบัมาก ( = 3.73) โดยกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิงานสงูสดุในภาพรวมเรียงตามล าดบั ดงันี ้ล าดบัแรก คือ 
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การร่วมเสนอแนะแนวทางในการแก้ไขปัญหาของชุมชนผ่านทางแผนชุมชนอยู่ในระดบัมาก ( = 3.82) รองลงมา

คือ การมีสว่นร่วมในการชีแ้จงท าความเข้าใจและเชิญชวนประชาชนให้ร่วมกนัท าแผนชุมชนอยู่ในระดบัมาก ( = 
3.80) สว่นกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิน้อยที่สดุ คือ การรวบรวมข้อมลูด้านความเป็นอยู่และสงัคมเพื่อใช้ประกอบในการ

ท าแผนชมุชนอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.58) 
 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 1) อพม. ที่มี เพศแตกตา่งกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในการปฏิบตัิงาน
โดยเฉพาะด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ซึ่งเป็นการเตือนภยัทางสงัคมไม่แตกต่างกนั (p-value > 0.05) อย่างไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิิติ ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมติฐาน สว่น อพม. ที่มี เพศ แตกต่างกนั มีศกัยภาพด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่
ใหมแ่ละด้านร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั (p-value < 0.05) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 
2) อพม. ที่มี อายแุตกตา่งกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในการปฏิบตัิงานโดยเฉพาะด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ซึ่งเป็นการ
เตือนภยัทางสงัคมไม่แตกต่างกนั (p-value > 0.05) อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสิถิติ ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน สว่น 
อพม. ที่มี อายแุตกต่างกนั มีศกัยภาพด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุ่มใหม่และด้านร่วมใจท าแผนชุมชนแตกต่าง
กนั (p-value < 0.05) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 3) อพม. ที่มี ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในการปฏิบตัิงานโดยเฉพาะด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ซึ่งเป็นการเตือนภยัทางสงัคม ด้านเช่ือม
กลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม ่และด้านร่วมใจท าแผนชุมชนแตกต่างกนั (p-value < 0.05) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน 4) อพม. ที่มีสภาพการท างานร่วมกบั พม. แตกต่างกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในด้านชี ้
เป้า-เฝ้าระวงั ด้านเช่ือมกลุ่มเดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม่และด้านร่วมใจท าแผนชุมชนแตกต่างกนั (p-value < 0.05) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 5) อพม. ที่มีการพฒันาตนเองในด้านการฝึกอบรมและศึกษาดู
งานด้าน อพม. ด้านองค์การสวสัดิการสงัคมและการได้รับการสนบัสนนุขา่วสารด้านสวสัดิการสงัคมและพฒันาสงัคม
จากเจ้าหน้าที่ พม. แตกตา่งกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่
ใหมแ่ละด้านร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั (p-value < 0.05) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 
และ 6) อพม. ที่ได้รับการได้รับการสนบัสนนุการเผยแพร่ขา่วสารด้านสวสัดิการสงัคมและพฒันาสงัคมจากเจ้าหน้าที่ 
พม. แตกต่างกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ด้านเช่ือมกลุ่มเดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม่และด้าน
ร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั (p-value < 0.05) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน  
  ดงันัน้จากการศึกษาการเพิ่มประสิทธิผลในการพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความ
มัน่คงของมนษุย์ (อพม.) เพื่อการพฒันาชุมชม จึงขอเสนอรูปแบบการเพิ่มประสิทธิผลในการพฒันา อพม. เพื่อการ
พฒันาชมุชน ดงันี ้ 
  1. การเสริมสร้างศกัยภาพของ อพม. ในฐานะส่วนหนึ่งของกลไกการขับเคลื่อนงานด้านพฒันา
สงัคมและสวสัดิการของภาครัฐในบทบาทการท างาน ใน 3 ภารกิจหลกั ดงันี ้ 
   1.1 ด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั  
   1.2 ด้านงานเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม่ 
   1.3 ด้านการร่วมใจท าแผนชมุชน 
  2. การพฒันาศกัยภาพ อพม. ทัง้ในเชิงปฏิบตัิการและเชิงนโยบาย ดงันี ้ 

153



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
   2.1 เชิงปฏิบตัิการ 
    2.1.1 การมีสว่นร่วมตามบทบาทหน้าที่  
    2.1.2 การฝึกอบรมและพฒันา 
    2.1.3 การประชาสมัพนัธ์ 
    2.1.4 การสร้างแรงจงูใจ 
    2.1.5 การยกระดบัการศกึษาให้สงูขึน้ 
    2.1.6 การมีปฏิสมัพนัธ์กลุม่ 
    2.1.7 การท างานเป็นทีม  
   2.2 เชิงนโยบาย 
    2.2.1 การบริหารจดัการงานอยา่งมีประสทิธิภาพ 
    2.2.2 การปลกูจิตส านกึร่วมให้ประชาชน 
    2.2.3 การจดัตัง้องค์การอาสาสมคัรพฒันาสงัคมระดบัชาติ  
    2.2.4 การจดัตัง้ศนูย์อาสาสมคัรระดบัชาติ ระดบัจงัหวดั 
    2.2.5 การจดัให้มีกองทนุเพื่อสนบัสนนุกิจกรรม 
 
สรุปผลการศึกษา 
 การพฒันาศกัยภาพ อพม.  
  1. ด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ระดบัการปฏิบตัิงานของอาสาสมคัรชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ซึ่งเป็นการเตือนภยัทาง
สงัคมในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิงานสงูสดุในภาพรวมเรียงตามล าดบั ดงันี ้การรายงาน
ข้อมูลเก่ียวกบัปัญหาเด็ก สตรี ผู้สงูอายุในชุมชน การรายงานความต้องการของชุมชนด้านสงัคมและความเป็นอยู ่
เช่น การฝึกอาชีพ การหารายได้เสริม และการชีเ้บาะแสและรายงานเก่ียวกบัการค้าประเวณีในชมุชน 
  2. ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม่ ระดบัการปฏิบตัิงานของอาสาสมคัรด้านเช่ือมกลุม่เดิม-
เสริมสร้างกลุม่ใหมใ่นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิงานสงูสดุในภาพรวมเรียงตามล าดบั ดงันี ้
การประสานงานกบั อพม. ในชมุชนอื่นที่ใกล้เคียง การพบปะพดูคยุแลกเปลีย่นความคิดเห็นและช่วยเหลอืกนัระหวา่ง
กลุม่ อพม. ด้วยกนั และการจดักิจกรรมสนัทนาการเพื่อเช่ือมความสมัพนัธ์ระหว่าง อพม. เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องและ
กลุม่อาสาสมคัรอื่น ๆ  
  3. ด้านร่วมใจท าแผนชมุชน ระดบัการปฏิบตัิงานของอาสาสมคัรร่วมใจท าแผนชมุชนในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยกิจกรรมที่มีการปฏิบตัิงานสงูสดุในภาพรวมเรียงตามล าดบั ดงันี ้การร่วมเสนอแนะแนวทางในการ
แก้ไขปัญหาของชมุชนผา่นทางแผนชมุชน การมีสว่นร่วมในการชีแ้จงท าความเข้าใจและเชิญชวนประชาชนให้ร่วมกนั
ท าแผนชมุชน และการรวบรวมข้อมลูด้านความเป็นอยูแ่ละสงัคมเพื่อใช้ประกอบในการท าแผนชมุชน  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
  1. อพม. ที่มี เพศแตกตา่งกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในการปฏิบตัิงานโดยเฉพาะด้านชีเ้ป้า-เฝ้า
ระวงั ซึ่งเป็นการเตือนภัยทางสงัคมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน ส่วน อพม. ที่มี เพศ แตกต่างกัน  
มีศกัยภาพด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหมแ่ละด้านร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน 
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  2. อพม. ที่มี อายแุตกตา่งกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในการปฏิบตัิงานโดยเฉพาะด้านชีเ้ป้า-เฝ้า
ระวัง ซึ่งเป็นการเตือนภัยทางสังคมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน ส่วน อพม. ที่มีอายุแตกต่างกัน  
มีศกัยภาพด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหมแ่ละด้านร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน 
  3. อพม. ที่มี ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลให้ อพม. มีศกัยภาพในการปฏิบตัิงานโดยเฉพาะ
ด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ซึ่งเป็นการเตือนภยัทางสงัคม ด้านเช่ือมกลุ่มเดิม-เสริมสร้างกลุ่มใหม่ และด้านร่วมใจท าแผน
ชมุชนแตกตา่งกนั ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน ซึ่งอาจเนื่องมาจากการสรรหา อพม. โดยมุ่งเน้นที่ทกัษะการปฏิบตัิงาน 
ความเสยีสละและความเป็นจิตอาสาเข้ามาร่วมท างาน  
  4. อพม. ที่มีสภาพการท างานร่วมกบั พม. แตกต่างกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในด้านชีเ้ป้า -เฝ้า
ระวงั ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหมแ่ละด้านร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน 
  5. อพม. ที่มีการพัฒนาตนเองในด้านการฝึกอบรมและศึกษาดูงานด้าน อพม. ด้านองค์การ
สวสัดิการสงัคมและการได้รับการสนบัสนนุขา่วสารด้านสวสัดิการสงัคมและพฒันาสงัคมจากเจ้าหน้าที่ พม. แตกตา่ง
กนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม่และด้านร่วมใจท าแผน
ชมุชนแตกตา่งกนั ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน  
  6. อพม. ที่ได้รับการได้รับการสนบัสนนุการเผยแพร่ข่าวสารด้านสวสัดิการสงัคมและพฒันาสงัคม
จากเจ้าหน้าที่ พม. แตกต่างกนั สง่ผลให้ อพม. มีศกัยภาพในด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ด้านเช่ือมกลุม่เดิม-เสริมสร้างกลุม่
ใหมแ่ละด้านร่วมใจท าแผนชมุชนแตกตา่งกนั ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน  
 
อภปิรายผล 
 จากผลการศกึษาการเพิ่มประสทิธิผลในการพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของ
มนษุย์ (อพม.) เพื่อการพฒันาชุมชน สามารถอภิปรายผลรูปแบบการเพิ่มประสิทธิผลในการพฒันา อพม. เพื่อการ
พฒันาชมุชน ดงัภาพประกอบ 1 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 รูปแบบการเพิ่มประสทิธิผลในการพฒันา อพม. เพื่อการพฒันาชมุชน 
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  1. การเสริมสร้างศกัยภาพของ อพม. ในด้านความรู้ ทกัษะ และทศันคติในฐานะส่วนหนึ่งของกลไก
การขบัเคลือ่นงานด้านพฒันาสงัคมและสวสัดิการของภาครัฐในบทบาทการท างานใน 3 ภารกิจหลกั  
   1.1 ด้านชีเ้ป้า-เฝ้าระวงั ซึง่เป็นการเตือนภยัทางสงัคม โดยการพฒันาให้ อพม. สามารถรายงาน
ข้อมลูเก่ียวกบัปัญหาเด็ก สตรี ผู้สงูอายใุนชุมชน รายงานความต้องการของชุมชนด้านสงัคมและความเป็นอยู่ เช่น 
การฝึกอาชีพ การหารายได้เสริม รวมทัง้ชีเ้บาะแสและรายงานเก่ียวกับการค้าประเวณีในชุมชนอย่างเป็นระบบ 
ถกูต้องและปลอดภยั  
   1.2 ด้านงานเช่ือมกลุ่มเดิม-เสริมสร้างกลุม่ใหม่ โดยพฒันาให้ อพม. เกิดการประสานงานกับ 
อพม. ในชุมชนอื่นที่ใกล้เคียง รวมทัง้การพบปะพดูคยุแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและช่วยเหลือกนัระหว่างกลุม่ อพม. 
ด้วยกนั รวมทัง้สง่เสริมและสนบัสนนุให้มีการจดักิจกรรมเช่ือมความสมัพนัธ์กนั เช่น การจดักิจกรรมสนัทนาการ การ
แขง่ขนักีฬาเช่ือมความสมัพนัธ์ระหวา่ง อพม. เจ้าหน้าที่ท่ีเก่ียวข้องและกลุม่อาสา สมคัรอื่น ๆ เป็นต้น 
   1.3 ด้านการร่วมใจท าแผนชุมชน โดยพัฒนาให้ อพม. ร่วมใจท าแผนชุมชน ร่วมเสนอแนะ
แนวทางในการแก้ไขปัญหาของชุมชนผ่านทางแผนชุมชน รวมทัง้การมีสว่นร่วมในการชีแ้จงท าความเข้าใจและเชิญ
ชวนประชาชนให้ร่วมกนัท าแผนชุมชนและรวบรวมข้อมลูด้านความเป็นอยู่และสงัคมเพื่อใช้ประกอบในการท าแผน
ชมุชน  
  2. การพฒันาศกัยภาพ อพม. ทัง้ในเชิงปฏิบตัิการและเชิงนโยบายเพื่อการพฒันา อพม. ในอนาคต
ได้ ดงันี ้
   2.1 การพฒันาศกัยภาพ อพม. ในเชิงปฏิบตัิการ 
    2.1.1 การมีส่วนร่วมตามบทบาทหน้าที่ เจ้าหน้าที่ ผู้น าท้องถ่ินและหน่วยงานราชการที่
เก่ียวข้อง ควรเปิดโอกาสให้ อพม. ได้เข้าไปมีสว่นร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ พร้อมทัง้แนะน าตวั อพม. ให้หน่วยงานอื่น
หรือเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องต่าง ๆ ได้รู้จักและทราบบทบาทหน้าที่เพื่อให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องและ
ผู้น าท้องถ่ินที่มีภารกิจต้องเช่ือมประสานงานหรือปฏิบัติงานในพืน้ที่ระดับ หมู่บ้าน/ต าบล ได้ประสานงานและ
ช่วยเหลือสนับสนุนในการท างานของ อพม. ตามบทบาทหน้าที่มากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Walton 
(1973), Maccoby (1975: 9), Delamotte & Takezawa (1984) and Pfeffer (1998) กลา่วโดยสรุปได้ว่า การที่
องค์กรเน้นการบริหารแบบมีสว่นร่วมยอ่มจะสง่ผลและช่วยสนบัสนนุให้การท างานสมัฤทธ์ิผลมากยิ่งขึน้ 
    2.1.2 การฝึกอบรมและพฒันา จดัฝึกอบรม ศกึษา ดงูานเพิ่มพนูความรู้ ให้แก่อาสาสมคัร 
อพม. อย่างสม ่าเสมอ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดและงานวิจยัของ Yasuhiko (1993: 151), Dibble (1999), Arthur 
(2001), Berger & Berger (2004) and Hansen (2007) กลา่วโดยสรุปได้วา่ การฝึกอบรม การเรียนรู้และการพฒันา
ถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคญัของการสร้างความได้เปรียบให้แก่กระบวนการท างานที่ส่งผลต่อการเพิ่มขึน้ของขีด
ความสามารถของผลสมัฤทธ์ิของงาน 
    2.1.3 การประชาสมัพนัธ์ เพิ่มการประชาสมัพนัธ์ในบทบาทและหน้าที่ของอาสาสมคัร
พฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ไปยงัสือ่ตา่ง ๆ  ให้มากยิ่งขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดและงานวิจยัของ Supan 
et al. (2018) กล่าวโดยได้ว่า การใช้สื่อต่าง ๆ เพื่อการประชาสมัพนัธ์จะมีส่วนเสริมสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้แก่ 
หนว่ยงาน องค์การ สถาบนั ท าให้ผู้ รับขา่วสารเกิดความนิยม เลือ่มใส ศรัทธาตอ่หนว่ยงาน  
    2.1.4 การสร้างแรงจงูใจ ควรสร้างแรงจงูใจให้แก่ อพม. เพื่อเสริมสร้างขวญัและก าลงัใจใน
การปฏิบตัิงาน เช่น เพิ่มสวสัดิการหรือสทิธิพิเศษให้ อพม. มากขึน้ ประกาศเกียรติคณุแก่ อพม. ที่ท าความดี สมควร
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เป็นตวัอย่างแก่บคุคลอื่น ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดและงานวิจยัของ Mclarney (1991: 6), Yasuhiko (1993: 151), 
Dibble (1999), Arthur (2001), Berger & Berger (2004), Glanz (2002) and Hansen (2007) กลา่วโดยสรุปได้ว่า 
การให้ก าลงัใจและการช่ืนชมรวมถึงการให้ผลประโยชน์เกือ้กูลที่มีความเหมาะสมและได้รับการยอมรับก็จะช่วยให้
องค์การสามารถสร้างความพงึพอใจ จงูใจและรักษาคนให้อยูท่ างานตอ่ไปได้  
    2.1.5 การยกระดบัการศกึษาให้สงูขึน้ โดยประสานงานกบัศนูย์การศึกษานอกโรงเรียนใน
พืน้ท่ีเพื่อสนบัสนนุการศกึษาตอ่ให้กบั อพม. ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดและงานวิจยัของ Senhom et al. (2019) กลา่ว
โดยสรุปได้ว่า การพัฒนาบุคลากรโดยการส่งเสริมด้านการศึกษาจะมีส่วนให้บุคลากรเกิดการพัฒนาตนเอง 
การศกึษานอกโรงเรียนเป็นการเปิดโอกาสให้กลุม่คนที่ขาดโอกาสได้มีการศึกษาอย่างเสมอภาค และสามารถเรียนรู้
ได้อยา่งตอ่เนื่องตลอดชีวิตอยา่งมีคณุภาพ  
    2.1.6 การมีปฏิสมัพนัธ์กลุม่ สง่เสริมให้มีการปฏิสมัพนัธ์กนัในกลุม่ อพม. ให้มากขึน้ โดยมี
การพบปะสงัสรรค์ในงานร่ืนเริงต่าง ๆ หรือจัดกิจกรรมรณรงค์เนื่องในวันส าคัญต่าง ๆ เพื่อ เป็นการแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ในการท างาน นอกจากนัน้ยงัก่อให้เกิดความสามคัคีอีกด้วย ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดและงานวิจยัของ 
Mclarney (1991: 6), Yasuhiko (1993: 151) and Dibble (1999) กลา่วโดยสรุปได้วา่ การสง่เสริมและสนบัสนนุให้มี
กิจกรรมร่วมกนัจะช่วยให้การประสานงานและการท างานร่วมกนัมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ 
    2.1.7 การท างานเป็นทีม มุ่งเน้นการท างานเป็นกลุม่ มีการวางแผนแก้ปัญหาร่วมกันกับ
ผู้น าชุมชนหรือกรรมการหมู่บ้าน ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดและงานวิจยัของ Walton (1973); Maccoby (1975: 9), 
Delamotte & Takezawa (1984) and Pfeffer (1998) กลา่วโดยสรุปได้ว่า การสง่เสริมให้เกิดการท างานเป็นทีมจะ
ช่วยให้การท างานมีประสทิธิผลมากยิ่งขึน้  
   2.2 การพฒันาศกัยภาพ อพม. ในเชิงนโยบาย 
    2.2.1 การบริหารจดัการงานอย่างมีประสิทธิภาพ สง่เสริมการบริหารจดัการงานอาสาสมคัร
เพื่อให้ภาครัฐและเอกชนที่มีอาสาสมคัร มีการบริหารจดัการอยา่งมีประสทิธิภาพและไมเ่กิดความซ า้ซ้อน  
    2.2.2 ปลกูจิตส านึกร่วมให้ประชาชน สร้างกระแสกระตุ้นให้ประชาชนเกิดพลงัจิตส านึก
ร่วมในการที่จะป้องกนัแก้ไขพฒันาสงัคมโดยการร่วมเป็นอาสาสมคัรหรือเข้าใจและให้การยอมรับงาน อพม. มาก
ยิ่งขึน้ 
    2.2.3 จัดตัง้องค์การอาสาสมัครพัฒนาสังคมระดับชาติ โดยให้มีคณะกรรมการซึ่ง
ประกอบไปด้วยผู้ แทน ภาครัฐและเอกชนเพื่อท าหน้าที่ก าหนดนโยบายส่งเสริมสนับสนุน ประสานงาน ติดตาม
ประเมินผลงานอาสาสมคัร  
    2.2.4 จดัตัง้ศนูย์อาสาสมคัรระดบัชาติ ระดบัจงัหวดั เพื่อเป็นศนูย์กลางในการแลกเปลี่ยน
ข้อมลูขา่วสาร  
    2.2.5 จดัให้มีกองทนุอาสาสมคัรพฒันาสงัคมระดบัชาติเพื่อสนบัสนุนกิจกรรม โครงการ 
กองทนุ อพม. ระดบัจงัหวดัและเพื่อเป็นศนูย์กลางในการแลกเปลีย่นข้อมลูขา่วสาร  
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการวิจยัรูปแบบการเพิ่มประสทิธิผลในการพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรเพื่อการพฒันาสงัคมและความ
มัน่คงของมนษุย์นัน้ ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นโอกาสในการพฒันา ดงันี ้ 
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  1. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้นี ้
   1.1 การวิจัยมีข้อจ ากัดในหลายประเด็น เช่น ข้อจ ากัดในด้านพืน้ที่หรือระยะเวลาในการเก็บ
ข้อมลู งบประมาณ และการเข้าถึงแหลง่ข้อมลู 
   1.2 ควรจัดให้มีคณะท างาน พม. เพื่อขับเคลื่อนงาน อพม. และองค์การสวัสดิการสงัคมใน
ภาพรวม และในระดบัจงัหวดั 
   1.3 ควรพฒันาศกัยภาพและขีดความสามารถของ อพม. และองค์การสวสัดิการสงัคมเพื่อให้
สามารถพึง่พาตนเอง  สร้างทางเลอืกและโอกาสการเข้ามามสีว่นร่วมในการดแูลและพฒันาคณุภาพชีวติผู้อยูใ่นภาวะ
ยากล าบาก และการแก้ไขปัญหาทางสงัคม โดยสนบัสนุนด้านองค์ความรู้ ทักษะ และงบประมาณในการด าเนิน
กิจกรรม 
   1.4 เสริมสร้างเครือขา่ย อพม. และองค์การสวสัดิการสงัคม ในระดบัต าบล อ าเภอ เพื่อเช่ือมโยง
สูก่ารบริหารจดัการในระดบัจงัหวดัและระดบัประเทศ 
  2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
   ควรศกึษาเก่ียวกบัคณุธรรมจริยธรรม ภาวะผู้น าของภาคีเครือข่ายในระดบัหมู่บ้านให้มากกว่านี ้
เพราะบุคคลเหลา่นีถื้อได้ว่าเป็นผู้น าที่มีอิทธิพลในเร่ืองต่าง ๆ ในการบริหารจดัการ การพฒันาของอาสาสมคัรและ
เครือขา่ยสวสัดิการชมุชนวา่ควรจะไปในทิศทางใดและเพื่อเป็นการยกระดบัการการพฒันาศกัยภาพอาสาสมคัรและ
เครือขา่ยเพื่อการพฒันาสงัคมให้ยัง่ยืนตอ่ไป 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 งานวิจยันีส้ าเร็จได้ด้วยความร่วมมือจาก หลาย ๆ ภาคสว่น ผู้วิจยัขอขอบพระคณุมา ณ โอกาสนี ้ดงันี  ้
  ขอขอบพระคณุผู้ทรงคณุวฒุิทกุท่านที่ได้มีสว่นร่วมในการประเมินแบบสอบถามวิจยั แบบสมัภาษณ์
วิจยั ร่วมอา่นผลงานวิจยัและให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้วิจยั 
  ขอขอบพระคุณสถาบนัการพฒันาความรู้ด้านการพฒันาสงัคมและสวสัดิการ จังหวดัราชบุรี กรม
พฒันาสงัคมและสวสัดิการในด้านข้อมลูและทิศทางการพฒันาศกัยภาพ อพม. 
  ขอขอบพระคณุกรมพฒันาสงัคมและสวสัดิการ กระทรวงพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ ที่มี
สว่นร่วมในการร่วมถอดบทเรียนรูปแบบการเพิ่มประสทิธิผลในการพฒันา อพม. เพื่อการพฒันาชมุชน 
  ขอขอบพระคุณกลุ่มอาสาสมคัรพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์ (อพม.) ในระดับหมู่บ้าน 
ต าบล อ าเภอ ในจงัหวดัราชบรีุ ท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม ร่วมสมัภาษณ์ ร่วมสงัเกตการณ์ และร่วมประชุม
กลุม่ ท าให้ผู้วิจยัสามารถท าวิจยัฉบบันีส้ าเร็จลลุว่งด้วยดี 
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NBUS0028: พฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเท่ียวชาวไทย ท่ีมาท่องเท่ียววัดพนัญเชงิวรวหิาร 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
DECISION BEHAVIOR OF THAI TOURISTS COME TO WAT PHANAN CHOENG 
WORAWIHAN IN PHRA NAKHON SI AYUTTHAYA PROVINCE 
 
กฤตพงศ์ อดิษะ 1  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พงษ์ศกัด์ิ เพชรสถิตย์ 2 
1 ส านกัวิจยั มหาวิทยาลยันอร์ทกรุงเทพ 
 
บทคัดย่อ 

งานวิจยันีม้ีวัตถุประสงค์ของการวิจัย 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มา
ท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  2) เปรียบเทียบระดับพฤติกรรมการตัดสินใจของ
นกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้
คือ นกัท่องเที่ยวชาวไทย จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การหา
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ส าหรับการ
ทดสอบสมมติฐาน ผู้ วิจัยใช้การวิเคราะห์ข้อมูล โดยการทดสอบที (Independent t-Test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว(One-Way Analysis of Variance) และการทดสอบรายคู่ โดยวิธี Least-Significant Different 
(LSD) 
 ผลการวิจยั พบว่า  
 ข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคลของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุตัง้แต่ 20 – 30 ปี มีสถานภาพโสด 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่า 15,000 บาท และมี
ประสบการณ์ในการท่องเที่ยว 6 -10 ครัง้ต่อปี มีพฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพ
นญัเชิงวรวิหาร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในภาพรวมมีระดับการตัดสินใจอยู่ระดับมาก (X = 3.94, S.D. = 0.77) 
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความดึงดูดอยู่ในระดับมาก (X = 4.15, S.D. = 0.75) ด้านการเข้าถึงแหล่ง
ท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก (X  = 4.15, S.D. = 0.75) 3.98 ด้านกิจกรรมอยู่ในระดับมาก (X = 3.90, S.D. = 0.77) 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก(X = 3.87,    S.D. = 0.82) และด้านความปลอดภัย (X = 3.81, S.D. = 0.74) 
ตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับพฤติกรรมการตัดสินใจของ
นกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านอายุ ด้านสถานภาพ
การสมรส ด้านระดบัการศกึษา ด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน และด้านประสบการณ์ในการท่องเที่ยว แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัที่ระดบั .05 สว่นด้านเพศไม่แตกต่างกนั  
 
คําสําคัญ: การตดัสนิใจ, พฤติกรรม, นกัท่องเที่ยวชาวไทย, วดัพนญัเชิงวรวิหาร 
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Abstract 
The objective of this research were, to study the decision behavior of thai tourists come to Wat 

Phanan Choeng Worawihan in Phra Nakhon Si Ayutthaya Province, and compare decision behavior of 
Thai tourists levels come to Wat Phanan Choeng Worawihan. The sample this research were 400 people 
thai tourists. The research instrument was a questionnaire. The data of analysis were Frequency, 
Percentage, Mean and Standard Deviation. For hypothesis testing used researcher used data analysis. 
Independent t-Test, One-Way ANOVA Least-Significant Different (LSD). 

The research finding. 
The personal factors of the sample were female, age between 20 - 30 years, single status, 

bachelor degree level, student career The average monthly income less than 15,000 baht and 
experiences in tourism has 6-10  per year. The decision behavior of thai tourists come to Wat Phanan 
Choeng Worawihan in Phra Nakhon Si Ayutthaya Province in overall in was at a high level (X  = 3.94, SD 
= 0.77). when considering each aspect was attractiveness (X  = 4.15, SD = 0.75). Access to tourist 
places (X  = 4.15, SD = 0.75) activities ( X = 3.90, SD = 0.77), facilities ( X = 3.87, SD = 0.82) and 
safety (X  = 3.81, SD = 0.74) respectively. 

The hypothesis test results: the comparison of personal factors and decision behavior of thai 
tourists Come to Wat Phanan Choeng Worawihan in Phra Nakhon Si Ayutthaya Province, found that age, 
marital status Education The average monthly income And experience in tourism Overall, there is a 
significant difference at the .01 level, but the gender and occupation in general are not different. 
 
Keywords: Decision, Behavior, Thai tourists, Wat Phanan Choeng Worawihan 
 
บทนํา 
 ประเทศไทยเป็นประเทศหนึ่งในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ที่มีศักยภาพด้านการ ท่องเที่ยวอยู่ใน
ระดับสงู เนื่องจากมีทรัพยากรการท่องเที่ยวที่หลากหลาย และมีความอุดมสมบูรณ์ กระจายอยู่ในทุกภูมิภาคของ
ประเทศ สามารถสร้างความประทับใจ ให้แก่นักท่องเที่ยวในเร่ืองความสวยงามและความเป็นธรรมชาติ แหล่ง
ท่องเที่ยวเชิงประวติัศาสตร์ แหลง่ท่องเที่ยวเชิงวฒันธรรมที่สะท้อนให้เห็นถงึอารยธรรม ขนบธรรมเนียม ประเพณีของ
ผู้คน ชุมชน และท้องถ่ิน ทรัพยากรทางการท่องเที่ยวที่มีอยู่ในภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศส่งผลให้ ประเทศไทยมี
กิจกรรมการท่องเที่ยวที่หลากหลายและยงัคงไว้ซึง่ อตัลกัษณ์ที่โดดเด่นสามารถดงึดดู ความสนใจของนักท่องเที่ยวทัง้
ชาวไทย และชาวต่างชาติได้เป็นอย่างมาก ท าให้การท่องเที่ยวของไทย เติบโตขึน้อย่างต่อเนื่อง ดังจะเห็นได้จาก
จ านวนนักท่องเที่ยวที่เพิ่มมากขึน้ตามล าดับ อัตราการ เจริญเติบโตของการท่องเที่ยวไทยในช่วงปี 2548-2553 
เพิ่มขึน้คิดเป็นร้อยละ 7.51 (กรมการท่องเที่ยว. 2554) จ านวนนักท่องเที่ยวเพิ่มขึน้จาก 11.51 ล้านคน ในปี 2548 
เป็น 15.84 ล้านคนในปี 2553 และสถิตินักท่องเที่ยวต่างชาติในปี พ.ศ. 2559 มีจ านวนนักท่องเที่ยวจ านวน 32.59 
ล้านคน เพิ่มขึน้ จากปี 2558 ที่มีจ านวนนกัท่องเที่ยว 29.92 ล้านคน อัตราการเพิ่มขึน้คิดเป็น ร้อยละ 8.91 (กรมการ
ท่องเที่ยว. 2559) แสดงให้เห็นว่า ตลอดระยะเวลาปีที่ผ่านมานักท่องเที่ยวให้ความสนใจเดินทางมาท่องเที่ยวใน
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ประเทศไทยอย่างต่อเนื่อง ปี 2560 จงัหวดัมีรายได้จากการท่องเที่ยวประมาณ 15,605 ล้านบาท มีนักท่องเที่ยวและ
ทศันาจรเข้ามาประมาณ 8 ล้านคน เป็นคนไทย 70% ค่าใช้จ่ายต่อหัวอยู่ที่ 1,000 บาท และต่างชาติ 30% ส่วนใหญ่
จะเป็นฝร่ังเศส เยอรมนั จีน และองักฤษ ค่าใช้จ่ายต่อหวัอยู่ที่ 1,400-1,500 บาท โดยกว่าคร่ึงเป็นนักท่องเที่ยว FIT ที่
เดินทางโดยรถตู้ โดยสารหรือรถไฟ และท่องเที่ยวด้วยรถตุ๊กตุ๊ก หรือเช่าจักรยานป่ันชมโบราณสถาน ขณะที่ปี 2561 
ททท. ส านักงานอยุธยาตัง้เป้ารายได้อย่างน้อย 8% หรืออาจจะมากกว่า 10% เนื่องจากกระแสละคร โดยแหล่ง
ท่องเที่ยวหลกั ๆ ที่นกัท่องเที่ยวนิยมไป ได้แก่ วิหารพระมงคลบพิตร วัดพระศรีสรรเพชญ์ วัดมหาธาตุ วัดราชบูรณะ 
วดัไชยวฒันาราม วดัใหญ่ชัยมงคล วัดพนัญเชิงวรวิหาร วัดพุทไธศวรรย์ วัดหน้าพระเมรุ เป็นต้น ขณะเดียวกันในปี 
2561 การท่องเที่ยวชุมชนก็เป็นอีกกระแสที่ได้รับความสนใจ เช่น ที่บ้านก่อเกิด อ าเภอบางปะอิน มีนักท่องเที่ยว 
รวมถงึทวัร์เยาว เข้ามาท่องเที่ยว ศกึษา และสมัผสักิจกรรมการสาธิตการท านา (ที่มา: หนังสือพิมพ์ประชาชาติธุรกิจ. 
2561) 
 อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทยมีการขยายตัวสงู และมีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจและสงัคมของ
ประไทยเป็นอย่างมาก ก่อให้เกิดการสร้างงานและการกระจายรายได้ไปสู่ภูมิภาคและท้องถ่ิน อย่างไรก็ตาม 
สภาพการณ์ทางด้านเศรษฐกิจ สภาพการเมือง สงัคม และสิ่งแวดล้อมภายในประเทศส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยว
ของไทยทัง้ในเร่ืองจ านวน และรูปแบบของการท่องเที่ยวอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ซึ่งรวมถึงการเปลี่ ยนแปลงทางด้าน
ประชากรที่สงัคม ผู้สงูอายขุยายวงกว้างขึน้ การให้ความสนใจกับชุมชน และมรดกทางวัฒนธรรมมีมากขึน้ ส่งผลให้
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวปรับเปลี่ยนไป โดยนักท่องเที่ยวให้ความส าคัญกับแหล่งท่องเที่ยวที่มีความปลอดภัย 
สะอาด มีการรักษาสภาพแวดล้อม และใช้สื่อสารสนเทศมากขึน้ นอกจากนีไ้ทยยังประสบปัญหาในเร่ืองขีด
ความสามารถในการแข่งขันด้านการท่องเที่ยว เร่ืองภาพลกัษณ์และความเชื่อมั่นของประเทศอันเนื่องมาจากวิกฤติ
ภายในประเทศสภาพความเสือ่มโทรมของแหลง่ท่องเที่ยว ขาดการพฒันาแหลง่ท่องเที่ยวใหม่ ๆ ปัญหาอาชญากรรม 
ความปลอดภัย รวมถงึการหลอกลวงนกัท่องเที่ยวในรูปแบบต่าง (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา . 2558.) ปัจจัยทัง้
ด้านสงัคม เศรษฐกิจ สิง่แวดล้อมดงักลา่วข้างต้นย่อมส่งผลให้นักท่องเที่ยว เปลี่ยนจุดหมายไปยังแหล่งท่องเที่ยวอื่น 
ดงันัน้ ในแผนการพฒันาการท่องเที่ยวของไทยในช่วงปี พ.ศ. 2558-2560 จึงให้ความส าคัญในเร่ืองคุณภาพของการ
ท่องเที่ยว เพื่อจะพัฒนาให้ประเทศไทย เป็นประเทศจุดหมายปลายทางเพื่อการเดินทางมาพักผ่อนที่มีคุณภาพ 
(Quality Leisure Destination) โดยมีประเด็นส าคัญในการพัฒนา 6 ประเด็นคือ 1) เพิ่มความพึงพอใจให้กับ
นกัท่องเที่ยวและ ผู้ เก่ียวข้องในอตุสาหกรรมท่องเที่ยว (Higher Tourist & Stakeholder Satisfaction) โดยการพัฒนา
แหลง่ท่องเที่ยวและการบริการท่องเที่ยวให้มีคุณภาพมาตรฐาน และมีภูมิทัศน์ที่สวยงาม มีความ ปลอดภัย มีความ
สะอาด พัฒนาบุคลากร ผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยวให้มีใจพร้อมให้บริการ และการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยวที่มี
ความสะดวก มีการพัฒนาระบบโครงสร้างพืน้ฐานเพื่อการ คมนาคมที่ได้มาตรฐานอย่างทั่วถึง ครอบคลมุเส้นทาง
หลักและเส้นทางรองที่จะเข้าสู่แหล่งท่องเที่ยว 2) การอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม (Environment Protection) โดยการ
ค านงึถงึขีดความสามารถในการรองรับ และมีการฟื้นฟูแหล่งท่องเที่ยวอย่างสม ่าเสมอ 3) การกระจายช่วงเวลาการ
ท่องเที่ยว (Seasonality Expansion) เพื่อเป็นการสร้างรายได้และกระจายรายได้สู่แหล่งท่องเที่ยวเพิ่มมากขึน้ 4) 
กระจายแหล่งท่องเที่ยวการจ้างงานสงูขึน้ ( Income Distribution) เพื่อเป็นการเพิ่มทางเลือกให้กับนักท่องเที่ยว ใน
การท่องเที่ยว และเป็นการเสริมสร้างการจ้างงานในท้องถ่ิน เป็นการกระจายรายได้สู่ท้องถ่ิน เพิ่มมากขึน้ 5) เพิ่ม
ค่าใช้จ่ายต่อหัวการเพิ่มมูลค่าสินค้าการท่องเที่ยว (Higher Revenue) และ 6) การเติบโตอย่างยั่งยืนของจ านวน
นักท่องเที่ยว อย่างสมดุลกับขีดความสามารถในการรองรับ (Sustainable Growth) นอกจากนี ้แผนการตลาดด้าน
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การท่องเที่ยวของประเทศไทยในปี พ.ศ. 2560 ยังให้ความส าคัญกับการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม โดยเฉพาะการน า
เร่ืองวิถีไทยเข้ามาก าหนดไว้เป็น แผนการตลาดที่ส าคัญ (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2561) การพัฒนา
จดุหมายปลายทางทางการท่องเที่ยวของไทยให้มีคุณภาพนี ้จะช่วยดึงดูดความสนใจของนักท่องเที่ยวจากภูมิภาค
ต่าง ๆ ทัง้จากภายใน และภายนอกประเทศให้เดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทยเพิ่มมากขึน้ 

 วดันบัเป็นแหลง่ท่องเที่ยวประเภทหนึง่ เป็นการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ที่ได้รับความสนใจเป็นอย่างมาก
จากนกัท่องเที่ยวในปัจจบุนั เนื่องจากเป็นการท่องเที่ยวเพื่อศกึษาหาความรู้เก่ียวกบั ศิลปวัฒนธรรม ประเพณีและวิถี
ชีวิตของคนในชมุชน เป็นการท่องเที่ยวที่มุ่งเน้นการให้ความรู้สง่เสริมให้เห็นคุณค่าและความภาคภูมิใจในวัฒนธรรม 
โบราณสถาน ศิลปกรรม สถาปัตยกรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี (ทิพวรรณ พุ่มมณี. 2550) โดยประเทศไทยนับเป็น
ประเทศหนึ่งในภูมิภาคเอเชียที่มีศักยภาพทางการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม มีทรัพยากรการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม
หลากหลาย เนื่องจากไทยมีมรดกทางวฒันธรรมที่สบืทอด กนัมายาวนาน มีแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมส าคัญ ๆ ที่
สามารถดงึดดูใจให้นกัท่องเที่ยวเดินทาง มาท่องเที่ยวเป็นจ านวนมาก 
 จากความส าคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ตลอดจนเพื่อให้
สอดคล้องกบัทิศทางการพฒันาการท่องเที่ยวของไทยตามที่ก าหนดไว้ใน แผนพัฒนาการท่องเที่ยว พ.ศ. 2558-2560 
ของกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาและการท่องเที่ยว แห่งประเทศไทยที่ให้ความส าคัญกับเร่ืองวัฒนธรรม ผู้ วิจัยจึง
สนใจที่จะศกึษาพฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่เดินทางมาเที่ยววัดในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
กรณีศกึษาวดัพนญัเชิงวรวิหาร เพื่อเป็นการส่งเสริมการท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ประกอบกับประชาชนส่วนใหญ่ใน 
ประเทศไทยนบัถือศาสนาพทุธ ดงันัน้ การศกึษาปัจจยัที่สง่ผลต่อการตดัสินใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อแหล่งท่องเที่ยว
ประเภทวัดส าคัญในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จึงน่าจะเป็นประโยชน์ต่อ การส่งเสริม สนับสนุนให้นักท่องเที่ยว
กลบัมาเยือนแหลง่ท่องเที่ยวส าคญัทางศาสนาและมี ความส าคัญต่อประวัติศาสตร์ของประเทศไทยเพิ่มมากขึน้ อีก
ทัง้ยงัสอดคล้องกบัทิศทางการพฒันา การท่องเที่ยวของประเทศที่ให้ความส าคัญกับการท่องเที่ยววิถีไทย ที่สนับสนุน
ให้นกัท่องเที่ยว ได้มาสมัผสัวิถีชีวิต และวฒันธรรมของผู้คนในท้องถ่ิน โดยแหล่งท่องเที่ยวประเภทวัดนัน้นับเป็นส่วน
หนึง่ของการท่องเที่ยว เชิงวฒันธรรมที่แสดงถงึอตัลกัษณ์ของประเทศ 
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาระดบัพฤติกรรมการตดัสินใจ ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับพฤติกรรมการตัดสินใจ ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยว วัดพนัญเชิง
วรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ฝ่ายบริหารจดัการวดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ทราบถงึพฤติกรรมการตัดสินใจ ของ
นกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยว วดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 2. ฝ่ายบริหารจดัการวดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา สามารถน าผลการศึกษาไป  ก าหนด
กลยทุธ์ของการบริหารจดัการ วดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

163



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 

 3. ฝ่ายบริหารจดัการวดัพนญัเชิงวรวิหาร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สามารถน าข้อมูลที่ได้จากงานวิจัย
ไปใช้ประโยชน์ เป็นแนวทางในการศกึษา และพฒันาต่อไป 
 กรอบแนวคิด 
 ศกึษาเร่ืองพฤติกรรมการตัดสินใจ ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยว วัดพนัญเชิงวรวิหาร จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ใช้ทฤษฎีของคอปเปอร์; และ โบนิเฟช (Cooper; & Boniface. 1998) มี 5 ด้าน ก าหนดแนวคิด 
ดงันี ้
 

    ตวัแปรต้น                                        ตวัแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
สมมุติฐาน 

ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อพฤติการรมการตัดสินใจในการ
ท่องเที่ยววดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนั 

 
วิธีดําเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง  
ประชากรที่ใช้ในการวิจยั คือ นกัท่องเที่ยวชาวไทย เนื่องจากไม่ทราบขนาดที่แท้จริงของประชากร

และคาดว่าขนาดของประชากรมีขนาดใหญ่ จงึใช้สตูรการค านวณขนาดตัวอย่างแบบไม่ทราบประชากร    
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครัง้นี  ้ ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิง

วรวิหาร จงัหวัดพระนครศรีอยุธยา ในช่วงเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2561 ถึงวันที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2562 เนื่องจากไม่
ทราบขนาดที่แท้จริงของประชากรและคาดว่าขนาดของประชากรมีขนาดใหญ่ จึงใช้สตูรการค านวณขนาดตัวอย่าง
แบบไม่ทราบประชากรจงึใช้สตูรการค านวณขนาดตวัอย่างแบบไม่ทราบประชากร ขนาดตัวอย่างสามารถค านวณได้
จากสตูรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมันร้อยละ 95 และระดับค่าความ
คลาดเคลือ่นร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชย์บญัชา, 2549) ซึง่สตูรในการค านวณที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้ คือ  

 
 

 ปัจจยัสว่นบคุคล 
    เพศ 
    อาย ุ
    สถานภาพสมรส 
    ระดบัการศกึษา 
    อาชีพ 
    รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
    ประสบการณ์การท่องเที่ยว 
 

 พฤติกรรมการตดัสนิใจของนกัท่องเที่ยวชาวไทย 
   ด้านการเข้าถงึแหลง่ท่องเที่ยว  
   ด้านสิง่อ านวยความสะดวก  
   ด้านกิจกรรม   
   ด้านความปลอดภัย 
 

2

2

(E)

P)ZP(1
n
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เมื่อ n  คือ จ านวนกลุม่ตวัอย่างที่ต้องการ 
 P  คือ สดัสว่นของประชากรที่ผู้วิจยัต้องการสุม่ (ใช้สดัสว่น 50% หรือ 0.50)   

 Z  คือ ระดบัความมัน่ใจที่ก าหนด Z  (เท่ากบั 1.96) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05     
 E  คือ ค่าความผิดพลาดสงูสดุที่เกิดขึน้ ระดบัความเชื่อมัน่95%  

                                                (สดัสว่นค่าความคลาดเคลือ่น = 0.05) 
แทนค่า  n  =  0.50(1-0.50)(1.96)2 
    (0.05)2 
  = 384.16 
ใช้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 385 คน จงึจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาด ไม่เกินร้อยละ 

5 ที่ระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ซึง่ถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่ เงื่อนไขก าหนด คือ ไม่น้อยกว่า 385 ตวัอย่าง 

  
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั  
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครัง้นี ้คือแบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง ( Instructional 
Questionnaire) สร้างขึน้จากการทบทวน แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง โดยได้ออกแบบสอบถามให้
สอดคล้องกบัการวิจยั โดยมีการสร้างแบบสอบถามดงันี ้  
 1. ศกึษา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวข้องต่าง ๆ  
 2. ศกึษาการสร้างแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) ให้ครอบคลมุเนือ้หา  
 3. เมื่อได้ปรับปรุงแก้ไขตามที่ผู้ทรงคณุวฒุิได้แนะน าตรวจสอบความเรียบร้อยน าแบบสอบถามไปหา 
คณุภาพเคร่ืองมือ  
 4. น าแบบสอบถามที่ได้ไปทดลอง (Try-out) กบันกัท่องเที่ยวชาวไทยที่วดัใหญ่ชยัมงคล ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 30 คน ได้ค่าสมัประสทิธ์ิความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (  - Coefficient ) ของครอนบาค เท่ากบั 0.825 
 5. น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปใช้เก็บรวบรวมข้อมลูต่อไป แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
การวิจยัครัง้นีแ้บ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้ 
  ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check list) 
  ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการตดัสนิใจ ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยว วัดพ
นัญเชิงวรวิหาร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating 
scale) 5 ระดบั 
  ตอนที่ 3 ทดสอบสมมติุฐาน 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยน าแบบสอบถามไปสอบถามนักท่องเที่ยวชาวไทย 
ที่มาท่องเที่ยววดัพนญัเชิงวรวิหาร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน โดยการสุ่มแบบบังเอิญ เก็บรวบรวม
แบบสอบถามที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม เพื่อด าเนินการวิเคราะห์ข้อมลูต่อไป  
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สถติิท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) เพื่อ
บรรยายตวัแปรตามลกัษณะข้อมูล 

 2. การวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจ ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยใช้สถิติความถ่ี, ร้อยละ, ค่าเฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 3. การทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ (t - test) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างเพศ กับพฤติกรรมการ
ตดัสนิใจ ของนกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวัดพระนครศรีอยุธยา และใช้การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างอายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศกึษา อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่อเดือน ประสบการณ์การท่องเที่ยว ที่ระดบันยัส าคัญทางสถิติที่  .05 และเมื่อพบความ
แตกต่างจะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยวิธี LSD (Least Significant Difference) 

 
สรุปผลการวิจยั 
 ผลการศกึษาพฤติกรรมการตดัสนิใจ ของนกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา สามารถสรุปผลได้ดงันี ้
 ข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุตัง้แต่ 
20 – 30 ปี มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่า 
15,000 บาท และมีประสบการณ์ในการท่องเที่ยว 6 -10 ครัง้ต่อปี 

 ระดับพฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ในภาพรวมมีระดับการตัดสินใจอยู่ระดับมาก ( X  = 3.94, S.D. = 0.77) เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านความดึงดูดอยู่ในระดับมาก (X  = 4.15, S.D. = 0.75) ด้านการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก  
( X  = 4.15, S.D. = 0.75) 3.98 ด้านกิจกรรมอยู่ในระดับมาก (X  = 3.90, S.D. = 0.77) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก( X = 3.87, S.D. = 0.82) และด้านความปลอดภัย (X  = 3.81, S.D. = 0.74)ตามล าดบั ดงัตาราง 1 

 

ตาราง 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยว  
วดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวมแต่ละด้าน ดงันี ้

 

พฤติกรรมการตดัสนิใจของนักท่องเที่ยว 
X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ด้านความดงึดดู 4.15 0.75 มากที่สดุ 

2. ด้านการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว 3.98 0.79 มาก 

3. ด้านสิง่อ านวยความสะดวก 3.87 0.82 มาก 

4. ด้านกิจกรรม 3.90 0.77 มาก 

5. ด้านความปลอดภัย 3.81 0.74 มาก 

รวม 3.94 0.77 มาก 
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 1. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ด้านความดึงดูดใจ ด้านการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้าน
กิจกรรม และด้านความปลอดภัย พบว่า โดยรวมอยู่ระดับมาก (X  = 3.94, S.D. = 0.77) เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านความดงึดดู อยู่ในระดบัมากที่สดุ( X = 4.15, S.D. = 0.75) รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว
อยู่ในระดบัมาก ( X = 3.98, S.D. = 0.79) ด้านกิจกรรม ( X = 3.90, S.D. = 0.77)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( 
X = 3.81, S.D. = 0.74) และน้อยที่สดุ คือ ด้านความปลอดภัย (X  = 3.81, S.D. = 0.74) ตามล าดบั  
 การทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับพฤติกรรมการตัดสินใจของ
นกัท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านอายุ ด้านสถานภาพ
การสมรส ด้านระดบัการศกึษา ด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน และด้านประสบการณ์ในการท่องเที่ยว โดยรวมแตกต่างกัน
อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั .01สว่น ด้านเพศ และอาชีพโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 
อภิปรายผล 
 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มาท่องเที่ยววัดพนัญเชิงวรวิหาร 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ด้านความดึงดูดใจ ด้านการเข้าถึงแหล่งท่ องเที่ยว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้าน
กิจกรรม และด้านความปลอดภัย พบว่า โดยรวมอยู่ระดับมาก ( X  = 3.94, S.D. = 0.77) เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านความดงึดดู อยู่ในระดบัมากที่สดุ( X = 4.15, S.D. = 0.75) รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว
อยู่ในระดับมาก ( X = 3.98, S.D. = 0.79) ด้านกิจกรรม ( X = 3.90, S.D. = 0.77)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
( X = 3.81, S.D. = 0.74) และน้อยที่สดุ คือ ด้านความปลอดภัย (X  = 3.81, S.D. = 0.74) ตามล าดับ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิพย์นารี แพทย์วงศ์ (2556) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจของ 
นกัท่องเที่ยวต่างชาติที่มีต่อการบริหารของอทุยานแห่งชาติเอราวณั จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า นักท่องเที่ยวต่างชาติมี
ความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อการบริหารของอุทยานแห่งชาติเอราวัณ จังหวัดกาญจนบุรีด้านสิ่งดึงดูดใจ 
อยู่ในระดบัมาก นกัท่องเที่ยวมีความคาดหวงักบัความพงึพอใจต่อองค์ประกอบ แหล่งท่องเที่ยวทุกด้าน แตกต่างกัน
อย่างมีนยัส าคญั  0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิชสุดา ร้อยพิลา และปรีดา ไชยา (2558) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง 
องค์ประกอบของทรัพยากรท่องเที่ยวที่มีผลต่อการท่องเที่ยวเชิงสร้างสรรค์ของจังหวัดกาฬสินธุ์  มีผลต่อการท่องเที่ยว
เชิงสร้างสรรค์ ด้านความดงึดดูใจอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วยความเป็นเอกลกัษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว คุณค่าเชิง
ประวติัศาสตร์ โบราณคดี และศิลปวัฒนธรรมความคุ้มค่า ในการท่องเที่ยว แหล่งท่องเที่ยวที่แสดงประเพณีวิถีชีวิต
ของชาวผู้ ไท และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กรกรนก เกิดสังข์ (2560) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง การพัฒนาการ
ท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนเชิงกลยุทธ์ : กรณีศึกษาต าบลบางใบไม้ อ าเภอเมือง จังหวัดสรุาษฎร์ธานี ผลการวิจัย พบว่า 
ความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่มีต่อศักยภาพของแหล่งท่องเที่ยวในพืน้ที่ต าบลบางใบไม้ ด้านสิ่งดึงดูดใจ มีระดับ
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ งานวิจัยของอรรฆพร ศึกค้างพล ู(2560) ได้ศึกษาวิจัย
เร่ือง แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการด าเนินงาน แหล่งท่องเที่ยวชุมชนขนอมจังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า 
ระดบัความส าคญัของแหลง่ท่องเที่ยว ด้านการเข้าถงึแหลง่ท่องเที่ยว อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
วรพรรณ สงดัศรี (2558) ได้ศกึษาวิจยัเร่ืองแรงจงูใจของนกัท่องเที่ยวที่สง่ผลต่อการตัดสินใจ ท่องเที่ยวทางวัฒนธรรม
ในชุมชนบ้านหนองขาว จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
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เก่ียวกับการตัดสินใจท่องเที่ยวทางวัฒนธรรมในชุมชนบ้าน หนองชาว จังหวัดกาญจนบุรี อยู่ในระดับมาก โดยมี
ร้านอาหาร ให้บริการ ให้เลอืกหลากหลาย และถกูสขุลกัษณะมีห้องน า้ที่สะอาด มีที่พกัที่ได้มาตรฐาน เป็นต้น  
 
ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจยัไปใช้ 
  จากผลการวิจยัผู้ศกึามีข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ต่อแนวทางปรับปรุงและเพื่อพัฒนาการบริหาร
จดัการวดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรอียธุยา ดงันี ้
  1. หน่วยงานทัง้ภาครัฐ เอกชน และชุมชน ควรให้ความร่วมมือกันในด้านต่าง  ๆ ในการพัฒนาวัดพ
นญัเชิงวรวิหาร เช่น การบริหารจดัการที่จอดรถ ป้ายบอกทาง ไฟฟ้าสอ่งสว่าง  
  2. วดัพนญัเชิงวรวิหาร และผู้ประกอบการภายในวัดพนัญเชิงวรวิหาร หรือสถานที่ท่องเที่ยวภายใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ไปปรับปรุงโครงสร้าง องค์ประกอบต่าง ๆ ของแหล่งท่องเที่ยวให้มีความเป็นสากลให้มาก
ขึน้ เช่นการจดัหมวดหมู่ร้านค้ารอง แหล่งท่องเที่ยว มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน มีภาษาอังกฤษก ากับเพื่อความเข้าใจที่
ชดัเจนของ นกัท่องเที่ยวต่างชาติ นอกเหนือจากนกัท่องเที่ยวชาวไทย เป็นต้น 

  3. วดัพนญัเชิงวรวิหาร และผู้ประกอบการภายในวัดพนัญเชิงวรวหาร หรือสถานที่ท่องเที่ยวภายใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา สามารถน าผลการศึกษามาใช้ ประกอบการก าหนดมาตรการในการสร้างการกระตุ้นการ
ตัดสินใจในการเข้ามาท่องเที่ยว เช่น การส่งเสริมประชาสัมพันธ์ ให้แก่ นักท่องเที่ยว เพื่อดึดดูดนักท่องเที่ยวให้
เดินทางมาท่องเที่ยวเพิ่มมากขึน้ รวมทัง้น าผลการศึกษาไป ก าหนดกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อพัฒนาวัดและแหล่ง
ท่องเที่ยว  เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจและเป็นการกระตุ้ นการตัดสินใจในการมาท่ องเที่ยวในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา มากย่ิงขึน้ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับในการทําวิจยัครัง้ต่อไป 
  จากผลการวิจยัผู้ศกึษามีข้อเสนอแนะอนัเป็นประโยชน์ต่อแนวทางปรับปรุงและเพื่อพัฒนาการบริหาร
จดัการวดัพนญัเชิงวรวิหาร จงัหวดัพระนครศรอียธุยา ดงันี ้
  1. ควรมีการท าการศกึษากบักลุม่ประชากร/กลุม่ตวัอย่างอื่น ในสถานที่ที่แตกต่างกัน เช่น วัดพระศรี
รัตนมหาธาตวุรมหาวิหาร เนื่องจากมมุมองการตัดสินใจอาจแตกต่าง เพื่อท าให้ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับการท่องเที่ยวได้
ทราบถงึความส าคญัต่าง ๆ แล้วน าไปปรับปรุง 
  2. การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ดังนัน้ ส าหรับผู้ที่สนใจที่จะท าการศึกษาวิจัยในหัวข้อที่
เก่ียวข้องกับวิจัยเร่ืองนี ้ควรมีการศึกษาวิจัยเจาะลกึในเชิงคุณภาพ ถึงมูลเหตุส่งผลต่อการตัดสินใจ หรือปัจจัยอื่น 
เพื่อให้เกิดการค้นพบปัจจัยใหม่ ๆ ที่อาจส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกท่องเที่ยว ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาต่อไป
 3. การวิจยันีค้วรขยายผลการวิจยัไปยงักลุม่นกัท่องเที่ยวต่างชาติโดยเฉพาะนักท่องเที่ยวในกลุ่มประเทศ
อาเซียน 
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NBUS0044: แนวทางการลดอัตราการลาออกของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการทางการเงินแห่ง
หน่ึงในจังหวัดเชียงใหม่ 
GUIDELINES FOR REDUCING THE RESIGNATION RATE OF A FINANCIAL COMPANY 
IN CHIANGMAI 
 
เบญญาภา  ศภุสาธิตกลุ 1 
1 นกัศกึษาคณะบริหารธุรกิจ สาขาวิชาการเงิน มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัครัง้นีม้ีจดุประสงค์เพื่อศกึษาสาเหตกุารลาออกและแนวทางการลดอตัราการลาออกของพนกังาน
บริษัทผู้ให้บริการทางการเงินแหง่หนึง่ในจงัหวดัเชียงใหมท่ี่มีแนวโน้มเพิ่มสงูขึน้ การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
โดยเก็บข้อมลูจากพนกังานทัง้หมดของบริษัท จ านวน 1,103 คน ด้วยการใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมลูโดยวิธีการ
วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาโดยใช้ค่าเฉลี่ยเลขคณิตและการวิเคราะห์เนือ้หา จากการศึกษาพบว่าสาเหตขุองปัญหา
การลาออกของพนกังาน ได้แก่ 1) คา่ตอบแทนไมเ่หมาะสมกบัภาระงานและสวสัดิการไมเ่พียงพอ 2) มีการแบ่งพรรค
แบง่พวกกนัในที่ท างาน เพื่อนร่วมงานไมเ่ป็นมิตรและโดนเพื่อนร่วมงานกลัน่แกล้ง 3) ผู้บงัคบับญัชามุ่งเน้นงานมาก
เกินไป การสัง่งาน/มอบหมายงานไมช่ดัเจนและผู้บงัคบับญัชาไม่ให้เกียรติพนกังาน และ 4) ความกดดนัในการท างาน
จากนโยบายองค์กรที่ไม่แน่นอนและมีปัญหาด้านการสื่อสาร แนวทางการลดอตัราการลาออกที่ควรด าเนินการใน
ล าดบัแรก ๆ คือ การเพิ่มเงินเดือนและสวสัดิการและการก าหนดนโยบายองค์กรที่มีความชดัเจน 
 
ค าส าคัญ: แนวทางการลดอตัราการลาออก การลาออก สาเหตกุารลาออก 
 
Abstract 
 This research aims to study the factors of employee’s resignation and ways to halt the rising 
trend in a firm to service financial assistance in Chiang Mai. The research is based on a questionnaire on 
all of the 1,103 employees in the company. The data outcome was analyzed by a descriptive analysis 
method using mean and data analysis. The result suggests that major problems which lead to the 
resignation are; 1) inappropriate wage and benefits weighing to the responsibilities assigned, 2) 
discrimination amongst peer workers as well as hostile behaviors and bullies in the workplace, 3) heavy 
work load and unclear instruction by supervisors as well as their disrespect behaviors against the 
subordinates, 4) work pressure from unclear organizational policies and communication problems. 
Consequently, the uppermost procedures to decrease the resignation are pay raise, more benefits and 
explicit organizational policies. 
 
Keywords: Guideline for reducing resignation rate, Resignation, Cause of resignation 
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บทน า 
 การด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จนัน้ต้องอาศยัปัจจัยสนบัสนุนหลายด้าน หนึ่งในปัจจัยที่มีความ  
ส าคญัมากที่สดุในการด าเนินธุรกิจ คือ ปัจจยัด้านทรัพยากรมนษุย์ ซึ่งได้แก่ บคุคลากรหรือพนกังานที่ปฏิบตัิงานใน
หน้าที่ต่าง ๆ ในองค์กรธุรกิจ ดงันัน้ในองค์กรต่าง ๆ จึงให้ความส าคญักบัการจดัการทรัพยากรมนษุย์เป็นอย่างมาก 
แต่อย่างไรก็ตามองค์กรหลายๆองค์กรก็ยังคงประสบปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์อยู่หลาย
ปัญหา หนึ่งในปัญหาที่พบอยู่บ่อยครัง้ คือ ปัญหาอตัราการลาออกของพนกังานที่เพิ่มสงูขึน้ ซึ่งในการลาออกของ
พนกังานแตล่ะครัง้นัน้สง่ผลกระทบให้กบัองค์กรในหลาย ๆ ด้าน เช่น 1) ด้านคา่ใช้จ่ายที่มากขึน้ 2) ด้านการท างานที่
ไม่ปะติดปะต่อกันและอาจเกิดความล่าช้าในการท างาน 3) ด้านจิตใจ การลาออกของพนกังานที่อยู่ในต าแหน่ง
หวัหน้างานอาจท าให้พนกังานที่อยู่ใต้บงัคบับญัชาเสียขวญัและก าลังใจในการท างาน 4) ด้านภาพพจน์ขององค์กร 
องค์กรที่มีอตัราการลาออกของพนกังานสงูจะท าให้ภาพพจน์ขององค์กรที่มีตอ่สงัคมไมค่อ่ยดีนกั  
 ปัญหาอัตราพนกังานลาออกเพิ่มสงูขึน้ไม่ได้พบแค่ในองค์กรที่อยู่ในอุตสาหกรรมใดอุตสาหกรรมหนึ่ง
เท่านัน้ แต่พบได้ทั่วไปในองค์กรที่อยู่ในทุกอุตสาหกรรม ในอุตสาหกรรมการเงินก็เช่นเดียวกัน ในปัจจุบนับริษัท  
ผู้ให้บริการทางการเงินแหง่หนึ่งในจงัหวดัเชียงใหม่ก็ประสบกบัปัญหานี ้โดยในปีหนึ่ง  ๆ บริษัทฯ ต้องใช้งบประมาณ
คา่ใช้จ่ายในการสรรหาและอบรมพนกังานใหมเ่ป็นจ านวนมากและยงัมีคา่ใช้จ่ายอื่น ๆ ตามมาอีกด้วย เช่น คา่ใช้จ่าย
ที่จ่ายเป็นคา่จ้างลว่งเวลาของพนกังานท่ีต้องท างานเพิ่มขึน้ เนื่องจากมีภาระงานเพิ่มขึน้ เป็นต้น นอกจากนี  ้บริษัทฯ 
ยงัมีปัญหาขาดแคลนพนักงานในต าแหน่งต่าง ๆ ที่มีพนกังานลาออกและจัดหาพนักงานใหม่มาท างานแทนใน
ต าแหนง่นัน้ ๆ ไมท่นั ด้วยเหตนุีผู้้วิจยัจึงมีความสนใจที่จะศกึษาถึงสาเหตทุี่ท าให้อตัราการลาออกของพนกังานบริษัท
ผู้ให้บริการทางการเงินแหง่หนึง่ในจงัหวดัเชียงใหมเ่พิ่มสงูขึน้และท าการศกึษาหาแนวทางแก้ไขปัญหาดงักลา่ว  
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาสาเหตทุี่ท าให้อตัราการลาออกของพนกังานเพิ่มสงูขึน้ 
 2. เพือ่ศกึษาแนวทางการลดอตัราการลาออกของพนกังาน 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนษุย์สามารถลดอตัราการลาออกของพนกังานได้ 
 2. ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนษุย์สามารถลดคา่ใช้จ่ายในการรับสมคัรและอบรมพนกังานได้ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ พนักงานทัง้หมดของบริษัทผู้ ให้บริการทางการเงินแห่งหนึ่งใน
จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 1,103 คน แบ่งเป็นต าแหน่งผู้จัดการสาขา 270 คน, พนกังานสินเช่ือ 306 คน, พนกังาน
การเงิน 301 คน, ผู้จดัการจดัเก็บ 26 คนและพนกังานจดัเก็บ 200 คน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  ผู้ วิจัยใช้แบบสอบถามที่มีลักษณะค าถามทัง้แบบปลายเปิดและแบบปลายปิดเป็นเคร่ืองมือใน
การศกึษา โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 สว่น ได้แก่ 
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   สว่นท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ต าแหนง่งาน อายกุารท างานและจ านวนเงินเดือน 
   สว่นท่ี 2 สาเหตุที่ท าให้พนักงานอยากลาออก ประกอบไปด้วยค าถาม 29 ข้อ ข้อค าถามมี
ลกัษณะเป็นท าถามปลายปิดให้เลือกตอบ โดยใช้มาตรวดัเป็นตวัเลข 1 ถึง 5 โดย 1 คือ คะแนนน้อยที่สดุและ 5 คือ 
คะแนนมากที่สดุ 
   สว่นท่ี 3 ความคิดเห็นของพนักงานเก่ียวกับประเด็นที่องค์กรควรปรับปรุง ประกอบด้วย ด้าน
นโยบายองค์กร ด้านวัฒนธรรมองค์กร ด้านผู้บงัคับบญัชา ด้านการสื่อสาร ด้านค่าตอบแทนด้านสวสัดิการ ด้าน
โอกาสในการก้าวหน้าและด้านสภาพแวดล้อมขององค์กร ข้อค าถามมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดให้เลอืกตอบ โดย
ใช้มาตรวดัเป็นตวัเลข 1 ถึง 5 โดย 1 คือ คะแนนน้อยที่สดุและ 5 คือ คะแนนมากที่สดุ 
   สว่นท่ี 4 ความคิดเห็นของพนกังานเก่ียวกับแนวทางปรับปรุง ข้อค าถามมีลกัษณะเป็นค าถาม
ปลายเปิด โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเขียนตอบลงในช่องวา่ง 
 วิธีการเก็บข้อมูล 
  ผู้วิจยัท าการเก็บข้อมลูโดยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 1,103 ชดุ ผา่น Google Form โดย
วิธีการสง่ลงิค์แบบสอบถามทาง E-mail ให้กบัพนกังานของบริษัทผู้ให้บริการทางการเงินแห่งหนึ่งในจงัหวดัเชียงใหม่
ทัง้หมดจ านวน 1,103 คน ด าเนินการเก็บข้อมลูระหวา่งวนัท่ี 24 ถึง 26 กรกฎาคม 2562 ได้ข้อมลูกลบัคืนมา 822 ชดุ 
 วิธีการวิเคราะห์ 
  ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมลูแบ่งออกเป็น 2 วิธี ได้แก่ วิธีการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ซึ่งจะอธิบายค่าเป็นร้อยละและใช้ค่าเฉลี่ยเลขคณิตแบบไม่แจกแจงความถ่ี ( ) โดยแปลค่า
คะแนนเฉลีย่โดยมาตรวดัลเิคิร์ท (Likert Scale) และวิธีการวิเคราะห์เนือ้หา (Content Analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามที่ได้รับกลบัมา 822 ชดุ สามารถสรุปผลได้ ดงันี ้
  1. ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ที่ท าแบบสอบถาม 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ของพนกังานบริษัทผู้ให้บริการทางการเงินแหง่หนึง่ใน
จงัหวดัเชียงใหม ่พบวา่ สว่นมากเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 60 อายสุว่นมากอยูใ่นชว่ง 26-31 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.5 
ระดบัการศกึษาสว่นมากเป็นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.3 อตัราเงินเดือนสว่นมากอยู่ที่ 9,000-15,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 60.8 ต าแหนง่งานสว่นมากอยูใ่นต าแหนง่พนกังานการเงิน คิดเป็นร้อยละ 28.2 
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  2. สาเหตทุี่สง่ผลให้พนกังานต้องการลาออก 
   2.1 ด้านผู้บงัคบับญัชา 
 
ตาราง 1 สาเหตดุ้านผู้บงัคบับญัชาที่สง่ผลให้พนกังานต้องการลาออก 
 

ด้านผู้บงัคบับญัชา ร้อยละ คา่เฉลีย่ แปลผล 

ผู้บงัคบับญัชาขาดมนษุยสมัพนัธ์ที่ดี 56.15 2.81 มีผลปานกลาง 

ผู้บงัคบับญัชาไมรั่บฟังความคิดเห็นของพนกังาน 54.98 2.75 มีผลปานกลาง 

ผู้บงัคบับญัชาไมม่ีความยตุิธรรม 69.34 3.47 มีผลปานกลาง 

การสัง่งาน/มอบหมายงานไมช่ดัเจน 70.17 3.51 มีผลมาก 
ไมม่ีการสอนงานหรือให้ค าปรึกษาแก่พนกังาน 69.80 3.49 มีผลปานกลาง 
ผู้บงัคบับญัชามุง่เน้นงานมากเกินไป 71.82 3.60 มีผลมาก 

ผู้บงัคบับญัชาใช้อารมณ์ในการท างานมากกวา่เหตผุล 68.49 3.43 มีผลปานกลาง 
ผู้บงัคบับญัชาไมใ่ห้เกียรติพนกังาน 69.85 3.50 มีผลมาก 

 
 ผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการลาออกของพนักงานด้านผู้บังคับบัญชา พบว่า ปัจจัยที่มี
คะแนนอยูใ่นระดบัมาก ได้แก่ ปัจจยัเร่ืองผู้บงัคบับญัชาที่มุง่งานมากเกินไป ปัจจยัเร่ืองการสัง่งาน/มอบหมายงานไม่
ชดัเจนและปัจจยัเร่ืองผู้บงัคบับญัชาไมใ่ห้เกียรติพนกังาน สว่นปัจจยัที่มีคะแนนอยูใ่นระดบัปานกลาง ได้แก่ ไม่มีการ
สอนงานหรือให้ค าปรึกษา, ผู้บงัคบับญัชาไมม่ีความยตุิธรรม, ผู้บงัคบับญัชาใช้อารมณ์ในการท างานมากกวา่เหตผุล, 
ผู้บงัคบับญัชาขาดมนษุยสมัพนัธ์ที่ดีและผู้บงัคบับญัชาไมรั่บฟังความคิดเห็นของพนกังาน ตามล าดบั 
   2.2 ด้านเพื่อนร่วมงาน 
 
ตาราง 2 สาเหตดุ้านเพื่อนร่วมงานท่ีสง่ผลให้พนกังานต้องการลาออก 
 

ด้านเพื่อนร่วมงาน ร้อยละ คา่เฉลีย่ แปลผล 
เพื่อนร่วมงานไมเ่ป็นมิตร 70.99 3.55 มีผลมาก 
ถกูเอารัดเอาเปรียบจากเพื่อนร่วมงาน 68.88 3.45 มีผลปานกลาง 
โดนเพื่อนร่วมงานกลัน่แกล้ง 75.86 3.79 มีผลมาก 
เพื่อนร่วมงานไมใ่ห้ความร่วมมอืในการท างาน 69.70 3.49 มีผลปานกลาง 
มีการแบง่พรรคแบง่พวกในท่ีท างาน 76.60 3.83 มีผลมาก 

 
 ผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการลาออกของพนักงานด้านเพื่อนร่วมงาน พบว่า  ปัจจัยที่มี
คะแนนอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ปัจจยัเร่ืองการแบ่งพรรคแบ่งพวกในที่ท างาน , ปัจจยัเร่ืองการโดนเพื่อนร่วมงานกลัน่
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แกล้งและปัจจยัเร่ืองเพื่อนร่วมงานไมเ่ป็นมิตร สว่นปัจจยัที่มีคะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ เพื่อนร่วมงานไม่ให้
ความร่วมมือในการท างานและถกูเอารัดเอาเปรียบจากเพื่อนร่วมงาน ตามล าดบั 
   2.3 ด้านองค์กร 
 
ตาราง 3 สาเหตดุ้านองค์กรที่สง่ผลให้พนกังานต้องการลาออก 
 

ด้านองค์กร ร้อยละ คา่เฉลีย่ แปลผล 
สภาพแวดล้อม บรรยากาศในท่ีท างาน 67.71 3.39 มีผลปานกลาง 
วฒันธรรมองค์กร 67.29 3.37 มีผลปานกลาง 
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัขององค์กร 72.50 3.63 มีผลมาก 

ปัญหาด้านการสือ่สารภายในองค์กร 70.97 3.55 มีผลมาก 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งคนในองค์กร 67.95 3.40 มีผลปานกลาง 
นโยบายขององค์กร 75.49 3.78 มีผลมาก 

 
 ผลการศกึษาปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความต้องการลาออกของพนกังานด้านองค์กร พบวา่ ปัจจยัที่มีคะแนนอยูใ่น
ระดบัมาก ได้แก่ ปัจจัยเร่ืองนโยบายองค์กร, ปัจจัยเร่ืองกฎระเบียบและข้อบงัคบัขององค์กรและปัญหาด้านการ
สือ่สารภายในองค์กร สว่นปัจจยัที่มีคะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ ความสมัพนัธ์ระหว่างคนในองค์กร , สภาพ-
แวดล้อมและบรรยากาศในท่ีท างานและวฒันธรรมองค์กร ตามล าดบั 
 
   2.4 ด้านการท างาน 
 
ตาราง 4 สาเหตดุ้านการท างานท่ีสง่ผลให้พนกังานต้องการลาออก 
 

ด้านการท างาน ร้อยละ คา่เฉลีย่ แปลผล 
อปุกรณ์/เคร่ืองมือที่ใช้ในการท างานไมม่ีความพร้อม 67.27 3.36 มีผลปานกลาง 
งานมคีวามเสีย่ง/ไมป่ลอดภยั 68.44 3.42 มีผลปานกลาง 
งานท่ีได้รับมอบหมายมากเกินไป 67.10 3.35 มีผลปานกลาง 
ไมถ่นดัในงานท่ีท า 65.27 3.26 มีผลปานกลาง 
งานท่ีท าไมม่ีความท้าทาย นา่เบือ่หนา่ย 64.18 3.21 มีผลปานกลาง 

คา่ตอบแทนไมเ่หมาะสมกบัภาระงาน 76.68 3.84 มีผลมาก 
สวสัดิการไมเ่หมาะสม 71.19 3.56 มีผลมาก 

ไมม่ีความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 66.42 3.32 มีผลปานกลาง 
งานท่ีท าไมม่ีความมัน่คง 67.76 3.39 มีผลปานกลาง 
การประเมินผลการท างาน 68.88 3.44 มีผลปานกลาง 
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 ผลการศกึษาปัจจยัด้านการท างาน ที่สง่ผลตอ่ความต้องการลาออกของพนกังาน พบว่า ปัจจยัที่มีคะแนน
อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ปัจจยัเร่ืองค่าตอบแทนไม่เหมาะสมกบัภาระงานและปัจจัยเร่ืองสวสัดิการไม่เหมาะสม สว่น
ปัจจยัที่มีคะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ ปัจจยัด้านการประเมินผลการท างาน , งานมีความเสี่ยง/ไม่ปลอดภยั, 
งานท่ีท าไมม่ีความมัน่คง, อปุกรณ์/เคร่ืองมือที่ใช้ในการท างานไมม่ีความพร้อม, งานท่ีได้รับมอบหมายมากเกินไป, ไม่
มีความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน, ไมถ่นดัในงานท่ีท าและงานท่ีท ามีความนา่เบื่อหนา่ย ตามล าดบั 
 
  3. สิง่ที่อยากให้องค์กรปรับปรุง 
 
ตาราง 5 สิง่ที่พนกังานอยากให้องค์กรปรับปรุง 
 

ด้าน ร้อยละ คา่เฉลีย่ แปลผล 
ลกัษณะของงาน 73.43 3.67 ควรปรับปรุงมาก 
สิง่อ านวยความสะดวกในการท างาน 72.28 3.61 ควรปรับปรุงมาก 
ด้านการสือ่สาร 73.01 3.65 ควรปรับปรุงมาก 
ด้านความสมัพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงาน 68.46 3.42 ควรปรับปรุงปานกลาง 
ด้านผู้บงัคบับญัชาและการบงัคบับญัชา 70.19 3.51 ควรปรับปรุงมาก 
ด้านคา่ตอบแทน 79.24 3.96 ควรปรับปรุงมาก 
ด้านสวสัดกิาร 76.52 3.82 ควรปรับปรุงมาก 
ด้านสภาพแวดล้อมในท่ีท างาน 67.03 3.35 ควรปรับปรุงปานกลาง 
ด้านกฎเกณฑ์ ข้อบงัคบั ระเบียบของบริษัท 73.30 3.66 ควรปรับปรุงมาก 

ด้านวฒันธรรมองค์กร 69.39 3.47 ควรปรับปรุงปานกลาง 
ด้านการประเมินผลงาน 71.92 3.60 ควรปรับปรุงมาก 
ด้านนโยบายองค์กร 75.18 3.76 ควรปรับปรุงมาก 

 
 ผลการศกึษาพบวา่ สิง่ที่พนกังานประสงค์ให้องค์กรปรับปรุง ด้านท่ีได้คะแนนอยูใ่นระดบัควรปรับปรุงมาก 
ได้แก่ ด้านคา่ตอบแทน, ด้านสวสัดิการ, ด้านนโยบายองค์กร, ด้านลกัษณะของงาน, ด้านกฎเกณฑ์ ข้อบงัคบั ระเบียบ
ของบริษัท ด้านการสื่อสาร, ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการท างาน , ด้านการประเมินผลงานและด้าน
ผู้บงัคบับญัชาและการบงัคบับญัชา ส่วนด้านที่ได้คะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ ด้านวฒันธรรมองค์กร ด้าน
ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงานและด้านสภาพแวดล้อมในท่ีท างาน ตามล าดบั 
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  4. แนวทางการปรับปรุงที่พนกังานแนะน า 
 
ตาราง 6 แนวทางการปรับปรุงที่พนกังานแนะน า 
 

ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางปรับปรุง ความถ่ีของจ านวนที่ตอบ 
ควรเพิม่เงินเดือนและสวสัดิการ 210 
ควรก าหนดนโยบายให้ชดัเจน 178 
ควรแบง่งานและหน้าที่ให้ชดัเจน 45 
ควรปรับปรุงเร่ืองการสือ่สารภายในองค์กรให้ดขีึน้ 33 
ควรเพิม่อปุกรณ์การท างานให้ครบถ้วน 26 
ควรปรับปรุงภาวะผู้น าของหวัหน้างาน 23 
ควรจดัอบรมหวัหน้างานพนกังาน 21 
ควรรับฟังปัญหาของพนกังาน 20 
ควรจดักิจกรรมสานสมัพนัธ์ให้กบัพนกังาน 13 

ควรเพิม่พนกังานให้มากขึน้ 2 

 
 ผลการศกึษาแนวทางการปรับปรุงที่พนกังานแนะน าเพื่อลดอตัราการลาออก เรียงล าดบัจากความถ่ีในการ
ตอบแบบสอบถามจากน้อยไปมาก ดงันี ้1) ควรเพิ่มเงินเดือนและสวสัดิการ 2) ควรก าหนดนโยบายให้ชดัเจน 3) ควร
แบง่งานและหน้าที่ให้ชดัเจน 4) ควรปรับปรุงการสื่อสารในองค์กรให้ดีขึน้ 5) ควรเพิ่มอปุกรณ์การท างานให้ครบถ้วน 
6) ควรปรับปรุงภาวะผู้น า 7) ควรจัดอบรมหวัหน้างานและพนกังาน 8) ควรรับฟังปัญหาของพนกังาน 9) ควรจัด
กิจกรรมสานสมัพนัธ์ให้กบัพนกังาน และ 10) ควรเพิ่มจ านวนพนกังานให้มากขึน้ ตามล าดบั 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวทางการลดอตัราการลาออกของพนกังานบริษัทผู้ ให้บริการทางการเงินแห่งหนึ่งใน
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า สาเหตขุองปัญหาการลาออกของพนกังาน ได้แก่ 1) ด้านการท างาน คือ ค่าตอบแทนและ
สวสัดิการไม่เหมาะสม 2) ด้านเพื่อนร่วมงาน คือ มีการแบ่งพรรคแบ่งพวกกนัในที่ท างาน เพื่อนร่วมงานไม่เป็นมิตร
และโดนเพื่อนร่วมงานกลัน่แกล้ง 3) ด้านผู้บงัคบับญัชา คือ ผู้บงัคบับญัชามุ่งเน้นงานมากเกินไป การสัง่งาน/มอบหมาย
งานไม่ชัดเจนและผู้บงัคบับญัชาไม่ให้เกียรติพนกังาน 4) ด้านองค์กร คือ ความกดดนัในการท างานจากนโยบาย
องค์กรที่ไมแ่นน่อนและมีปัญหาด้านการสือ่สาร 
 สิ่งที่พนกังานอยากให้องค์กรปรับปรุง ได้แก่ ด้านค่าตอบแทนและด้านสวสัดิการ, ด้านนโยบายองค์กร, 
ด้านลกัษณะของงาน, ด้านกฎเกณฑ์ ข้อบงัคบั ระเบียบของบริษัท, ด้านการสื่อสาร, ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกใน
การท างาน, ด้านการประเมินผลงาน, ด้านผู้บงัคบับญัชาและการบงัคบับญัชา, ด้านวฒันธรรมองค์กร, ด้านความ 
สมัพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงานและด้านสภาพแวดล้อมในท่ีท างาน 
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 แนวทางการปรับปรุงที่พนกังานแนะน า ได้แก่ ควรเพิ่มเงินเดือนและสวสัดิการ , ควรก าหนดนโยบายให้
ชดัเจน, ควรแบ่งงานและหน้าที่ให้ชดัเจน, ควรปรับปรุงการสื่อสารในองค์กรให้ดีขึน้, ควรเพิ่มอปุกรณ์การท างานให้
ครบถ้วน, ควรปรับปรุงภาวะผู้น า, ควรจดัอบรมหวัหน้างานและพนกังาน, ควรรับฟังปัญหาของพนกังาน, ควรจดั
กิจกรรมสานสมัพนัธ์ให้กบัพนกังานและควรเพิ่มจ านวนพนกังานให้มากขึน้  
 
อภปิรายผล 
 1. สาเหตทุี่สง่ผลให้พนกังานต้องการลาออกจากงาน 
  1.1 จากการศึกษาสาเหตุที่ส่งผลให้พนกังานต้องการลาออกจากงานด้านผู้บังคบับัญชา พบว่า 
ปัจจยัเร่ืองผู้บงัคบับญัชามุง่งานมากเกินไปมีผลต่อความต้องการลาออกมากที่สดุ ซึ่งสอดคล้องกบัทฤษฎีภาวะผู้น า 
ทางเดิน-จดุหมายของ House (1975) ที่กลา่ววา่ภาวะผู้น าแบบสัง่การ (Directive Leadership) คือ ผู้น าจะออกสัง่ให้
ผู้ใต้บงัคบับญัชาท าในสิง่ที่คาดหวงัและควบคมุการท างานทกุอยา่ง มุง่เน้นงานและออกค าสัง่ว่า ก าหนดบรรทดัฐาน 
ก าหนดตารางการท างาน 
  1.2 จากการศกึษาสาเหตทุี่สง่ผลให้พนกังานต้องการลาออกจากงานด้านเพื่อนร่วมงาน พบว่า เร่ือง
การแบ่งพรรคแบ่งพวกในที่ท างานมีผลต่อความต้องการลาออกมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อานนท์   
เสยีงพานิช (2559) ซึง่พบวา่การมีปัญหากบัเพื่อนร่วมงานมีผลตอ่การตดัสนิใจลาออกของพนกังาน  
  1.3 จากการศกึษาสาเหตทุี่สง่ผลให้พนกังานต้องการลาออกจากงานด้านองค์กร พบว่า ปัจจยัเร่ือง
นโยบายองค์กรไมช่ดัเจนมีผลตอ่ความต้องการลาออกมากที่สดุ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ วรรณวิสา  ด ารงสกุลวงษ์ 
(2557) ได้กลา่ววา่หนึง่ในปัจจยัที่มีผลตอ่แนวโน้มการลาออกของพนกังาน คือ ด้านนโยบายและการบริหารงาน 
  1.4 จากการศึกษาสาเหตทุี่สง่ผลให้พนกังานต้องการลาออกจากงานด้านการท างาน พบว่า ปัจจยั
เร่ืองค่าตอบแทนไม่เหมาะสมกบัภาระงานและปัจจยัเร่ืองสวสัดิการไม่เหมาะสมมีผลต่อความต้องการลาออกมาก
ที่สดุ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จีรวรรณ  พนัธุนนัท์ (2560) ได้กล่าวว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการลาออกของ
พนกังานมากที่สดุ คือ ด้านเงินเดือนและสวสัดิการ 
 2. สิง่ที่อยากให้องค์กรปรับปรุง 
  สิ่งที่พนกังานอยากให้องค์กรปรับปรุง 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ด้านค่าตอบแทน, ด้านสวสัดิการและด้าน
นโยบายองค์กรซึ่งสิ่งที่พนกังานอยากให้องค์กรปรับปรุงทัง้หมดนัน้สอดคล้องกับทฤษฎีความคาดหวงัของ Victor 
Vroom (1964) ที่ได้กลา่ววา่ พนกังานจะเพิ่มความพยายามในการท างานมากขึน้เมื่อพวกเขาคาดหวงัว่าการกระท า
นัน้จะน าไปสูผ่ลลพัธ์ที่เขาพงึพอใจหรือได้รับรางวลั นอกจากนีย้งัมีความสอดคล้องกบัทฤษฎีความต้องการตามล าดบั
ขัน้ของ Maslow (1943) ที่กลา่ววา่ มนษุย์มีความต้องการที่จะรู้สกึว่าตนเองมีค่าและต้องการรู้จกัตนเองและพฒันา
ชีวิตของตนเองให้สมบรูณ์  
 3. แนวทางการปรับปรุงที่แนะน า 
  แนวทางการปรับปรุงที่แนะในแตล่ะด้าน 3 อนัดบัแรก ได้แก่ การเพิ่มเงินเดือน, การเพิ่มสวสัดิการและ
การก าหนดนโยบายให้ชดัเจน ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของของ จีรวรรณ  พนัธุนนัท์ (2560) โดยได้เสนอแนวทางการ
ปรับปรุง ดงันี ้บริษัทควรวางแผนจดัโครงสร้างเงินเดือนและสวสัดิการให้ชดัเจน ควรจดัการอบรมในเร่ืองการบงัคบั
บญัชาให้แก่หวัหน้างาน, ควรปรับปรุงระบบและขัน้ตอนในการปฏิบตัิงานให้เหมาะสม, ควรมีระบบการประเมินผล
การปฏิบตัิงานท่ีถกูต้องและเพิ่มความมัน่ใจให้พนกังานรู้สกึมีความมัน่คงในงานท่ีท า  
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NBUS0045: แนวทางการเพิ่มการใช้บริการธนาคารออมสินผ่านช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
AN APPROACH TO INCREASE THE SERVICE TRANSACTIONS OF GOVERNMENT SAVINGS 
BANK BY COUNTER SERVICE CHANNEL 
 
กานต์ชนิต  เตชะจ าเริญ 1   กิตตินนัท์  พนัธุมสตุ 2 
1 บณัฑิตวิทยาลยั กลุม่วิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์ กลุม่วิชาการตลาด, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศกึษาหาแนวทางเพิ่มปริมาณการใช้บริการธนาคารออมสนิผา่นช่องทางตวัแทนของธนาคาร ณ เคาท์
เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN โดยมีวตัถปุระสงค์เพื่อหาสาเหตทุี่สง่ผลให้ลกูค้าใช้บริการผ่านช่องทาง
เคาท์เตอร์เซอร์วิสน้อยกวา่ช่องทางอื่น ๆ ของธนาคาร ตลอดจนหาแนวทางแก้ไขปัญหาเพื่อเพิ่มปริมาณการท าธุรกรรม
ผา่นช่องทางดงักลา่วของลกูค้าธนาคารออมสนิ ผลการศึกษาของกลุม่ตวัอย่างจากการเก็บแบบสอบถาม จ านวน 100 
คน สมัภาษณ์เชิงลกึ จ านวน 2 กลุม่ กลุม่ละ 20 คน และการสงัเกตภาคสนาม จ านวน 45 สาขา พบว่าสองสาเหตุ
หลกัที่ท าให้กลุม่เป้าหมายไมใ่ช้บริการผา่นช่องทางดงักลา่ว คือ 1) การโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ของธนาคารออม
สินไปไม่ถึงกลุ่มเป้าหมาย ท าให้ลูกค้าไม่รู้จักช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส 2) แม้ว่าลกูค้าจะรู้จักช่องทางดงักล่าว  
แตเ่ลอืกไมใ่ช้บริการ เนื่องจากไมรั่บรู้ถึงคณุประโยชน์ที่ได้รับ รวมถึงความนา่เช่ือถือและความเสี่ยงในการท าธุรกรรม
เมื่อเทียบกบัช่องทางอื่น ๆ ท่ีธนาคารเป็นผู้ให้บริการโดยตรง ดงันัน้เพือ่เป็นการแก้ไขปัญหาดงักลา่ว ผู้วิจยัจึงเสนอให้
ธนาคารพฒันาช่องทางจดัจ าหนา่ยเดิมจากเคาท์เตอร์เซอร์วิสให้เป็นเคาท์เตอร์ธนาคารออมสนิภายในร้านสะดวกซือ้ 
7-ELEVEN ในสาขาน าร่องแทน ร่วมกบัการสง่เสริมการตลาดด้วยสือ่โฆษณาทัง้ในรูปแบบสือ่ภาพยนตร์โฆษณาผ่าน
โทรทศัน์และสงัคมออนไลน์ รวมถึงสือ่ ณ จดุซือ้ขาย ทัง้นี ้แม้วา่ธนาคารอาจเกิดต้นทนุท่ีเพิ่มสงูขึน้ แตจ่ะช่วยเพิ่มการ
รับรู้ เพิ่มประเภทของการท าธุรกรรม และเพิ่มความเช่ือมัน่ในการด าเนินธุรกรรม ซึ่งจากประโยชน์ในหลายมมุมองที่
กลา่วมา จะท าให้ลกูค้ารู้จกั และไว้วางใจในการใช้บริการช่องทางดงักลา่วของธนาคารออมสนิมากขึน้ 
 
ค าส าคัญ: ธนาคารออมสนิ, เคาท์เตอร์เซอร์วิส, ร้านสะดวกซือ้เซเวน่อีเลฟเวน่, การรับรู้คณุประโยชน์, กลยทุธ์ 5A 
 
Abstract 
  following study presents an approach to decrease the Service Transactions of the Banking 
Agent at 7-ELEVEN convenience stores. The objective of this study is to analyze the reason behind why 
customers are not utilizing Counter Service Channels as frequently as opposed to other mediums and to 
propose a practical solution to boost their efficiency in order to prevent underutilization. Research has 
shown that the most of the Target Audience has been unaware of Counter Service channels as a result of 
inefficient advertising and public relations. Despite having certain prior knowledge, Counter Service 
Channels remain underutilized due to lack of trust, fear of security risk and doubt of benefit. Therefore, 
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the researcher wants to improve these distribution channels, such as the Introduction & Development of 
Dedicated Government Savings Bank counters in 7-ELEVEN convenience stores. This can be effectively 
communicated across various Advertising Platforms such as outdoor, digital and print media with the 
help of television, Social networks and Point-of-purchase media (POP). Even though this solution will lead 
to higher costs, it will increase the perception of benefits and trust of customers to utilize this channel. 
 
Keywords: Government Savings Bank, Counter Service, 7-ELEVEN, Perceived Benefits, Five As 
 
บทน า 
 ธนาคารออมสนิมุง่เป็นผู้น าด้านการออมด้วยการผสมผสานนวัตกรรมและเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงมีการ
ขยายช่องทางการให้บริการทางการเงินแก่ลกูค้าที่หลากหลาย เพื่อให้เหมาะสมตอ่ความต้องการของลกูค้าที่เปลี่ยนแปลง
ไปในปัจจุบนั โดยเฉพาะการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
ที่มีสาขาทัว่ประเทศ เพื่อเพิ่มช่องทางการให้บริการแก่ลกูค้า ให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง  
 จากรายงานผลการด าเนินงานฯ ณ สิน้ปี 2561 พบว่า ช่องทางตวัแทนของธนาคารออมสิน (Banking 
Agent) ผ่าน Counter Service ของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN มีปริมาณการใช้บริการเพียงร้อยละ 0.1 ซึ่งน้อยกว่า
ช่องทางอื่น ๆ ของธนาคาร ได้แก่ ตู้  ATM/ADM ร้อยละ 44.40 แอพพลิเคชัน่ Mobile Application (MyMo) ร้อยละ 
28.86 และเคาท์เตอร์สาขา ร้อยละ 26.64 ซึ่งไม่สอดคล้องกับเป้าหมายที่ธนาคารต้องการให้ช่องทางเคาท์เตอร์
เซอร์วิสช่วยลดต้นทนุของสาขา และเพิ่มช่องทางการท าธุรกรรมการเงินกบัธนาคารท่ีท าให้ลกูค้าสะดวกสบาย เข้าถึง
ได้ง่าย 
 ผู้วิจยัจึงได้ท าการส ารวจข้อมลูเบือ้งต้นด้วยวิธีการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 109 คน เพื่อหาสาเหตุที่
ลกูค้าใช้บริการธนาคารออมสนิผา่นช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสน้อยกวา่ช่องทางอื่น ท าให้ทราบสมมติฐานเบือ้งต้นถึง
ปัจจยัที่มีผลต่อปริมาณการใช้บริการ ดงันี ้1) ลกูค้าไม่รู้จกัช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของธนาคารออมสินผ่านร้าน
สะดวกซือ้ 7-ELEVEN ถึง 63.8% 2) แม้ว่าลกูค้าจะรู้จกัแล้ว แต่เลือกจะไม่ใช้บริการถึง 80% เนื่องจากลกูค้าไม่รับรู้
ถึงคณุประโยชน์จากการใช้บริการช่องทางดงักลา่ว 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อหาสาเหตขุองปัญหาที่ลกูค้าใช้บริการธนาคารออมสนิผา่นช่องทางตวัแทนของธนาคาร (Banking 
Agent) น้อยกวา่ช่องทางอื่น  
 2. เพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหาและเพิ่มปริมาณการใช้บริการช่องทางตวัแทนของธนาคาร (Banking Agent) 
ของลกูค้าธนาคารออมสนิ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ปริมาณการใช้บริการธนาคารออมสนิผา่นช่องทางตวัแทนของธนาคาร (Banking Agent) เพิ่มขึน้  
 2. รายได้ของธนาคารออมสนิเพิ่มขึน้ ตามปริมาณการใช้บริการผ่านช่องทางตวัแทนของธนาคาร (Banking 
Agent) ที่เพิ่มขึน้ 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ทฤษฎีกลยุทธ์การตลาด 5A 
  การตดัสนิใจซือ้ของลกูค้าจะต้องผ่านกระบวนการตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการที่มีขัน้ตอนตัง้แต่การ
รับรู้ ความสนใจในการสอบถามหรือค้นหาข้อมลูเพิ่มเติม การตดัสินใจซือ้ และความพึงพอใจสงูสดุจนเกิดเป็นความ
จงรักภกัดีที่ลกูค้าแนะน าสนิค้าหรือบริการให้ผู้บริโภครายอื่น ๆ รู้จกั โดยจากการเก็บข้อมลู พบวา่ลกูค้าสว่นใหญ่ที่ไม่
ใช้บริการช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสเนื่องจากไม่รู้จกัช่องทางดงักลา่วมาก่อน ผู้วิจยัจึงน ากลยทุธ์ 5A มาประยกุต์ใช้
เพื่อท าความเข้าใจทศันคติและพฤติกรรมที่มีผลต่อการรับรู้และการตดัสินใจของลกูค้า ให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการได้อยา่งถกูต้องและแมน่ย า โดยแบง่ออกเป็น 5 ขัน้ตอน ดงันี ้1) Aware ผู้บริโภครู้จกัสนิค้าจากประสบการณ์
เก่าที่มีต่อตราสินค้า หรือช่องทางการสื่อสารทางการตลาดต่าง ๆ รวมถึงการแนะน าจากบคุคลรอบข้าง 2) Appeal 
หลงัจากประมวลผลข้อมลูที่ได้รับ ผู้บริโภคจะสนใจหรือช่ืนชอบสินค้า 3) Ask ผู้บริโภคค้นหาข้อมลูเพิ่มเติมเก่ียวกบั
สนิค้าด้วยวิธีการตา่ง ๆ ได้แก่ การสอบถามข้อมลูจากบริษัทหรือบคุคลรอบข้าง และการค้นหาข้อมลูจากช่องทางสื่อ 
4) Act พิจารณาถึงการตอบสนองความต้องการของสนิค้า และตดัสนิใจซือ้สนิค้า ท าให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์จาก
กระบวนการซือ้ การได้รับการบริการ และการใช้งานสินค้า 5) Advocate หลงัจากผู้บริโภคใช้สินค้าแล้วเกิดความพึง
พอใจ จะน าไปสูค่วามจงรักภกัดี กลบัมาซือ้ซ า้และแนะน าสนิค้าให้ผู้บริโภครายอื่น ๆ ได้รู้จกัและทดลองใช้ หรือแม้ว่า
ผู้บริโภคบางรายจะไม่ได้ซือ้สินค้า แต่เห็นถึงคุณประโยชน์ที่น่าสนใจ ก็สามารถแนะน าต่อผู้บริโภครายอื่น ๆ ได้
เช่นเดียวกนั (Kotler; Kartajaya; & Setiawan. 2017)  
 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
  ความสนใจที่จะใช้บริการของลกูค้านัน้มีความเก่ียวข้องกบัการรับรู้คณุประโยชน์ (Perceived Benefit) 
การรับรู้ความน่าเช่ือถือ (Perceived Trust) และการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) ซึ่งการรับรู้ในแต่ละด้านนัน้
ขึน้อยูก่บัสว่นประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix: 7Ps) ที่ลกูค้าได้รับจากการใช้บริการ
ธนาคารออมสินผ่านช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส โดยจากการเก็บข้อมลู พบว่าลกูค้าสว่นใหญ่ที่ไม่ใช้บริการช่องทาง
ดงักลา่วเนื่องจากไมรั่บรู้ถึงคณุประโยชน์ที่ได้รับ รวมถึงความนา่เช่ือถือและความเสีย่งในการท าธุรกรรมเมื่อเทียบกบั
ช่องทางอื่น ๆ ที่ธนาคารเป็นผู้ ให้บริการ ผู้วิจยัจึงประยกุต์ใช้ทฤษฎี 7Ps เพื่อศึกษาและแก้ไขปัญหาที่เกิดจากสว่น
ประสมทางการตลาดที่เก่ียวข้อง โดยเคร่ืองมือทางการตลาด 7Ps แบ่งออกเป็น 7 องค์ประกอบ ดงันี ้1) ผลิตภณัฑ์ 
(Product) สนิค้าหรือบริการท่ีผลติขึน้เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 2) ราคา (Price) การก าหนดราคาให้
เหมาะสมกบัข้อเสนอทางคณุค่าที่จะสง่มอบ 3) ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) สถานที่ตัง้ที่เก่ียวข้องกบัสินค้าหรือ
บริการในทกุกระบวนการ 4) การสง่เสริมการตลาด (Promotion) เพื่อให้ข่าวสารข้อมลูและโน้มน้าวชกัจูงให้เกิดการ
ตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการ ซึ่งส่งผลต่อภาพลกัษณ์และยอดขายที่เพิ่มขึน้ขององค์กร 5) บคุลากร (People) ที่
เก่ียวข้องทัง้ทางตรงและทางอ้อมกบัสินค้าหรือบริการ โดยเฉพาะกลุ่มบุคลากรที่มีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้าโดยตรง ซึ่ง
เปรียบเสมือนตวัแทนและภาพลกัษณ์ขององค์กร 6) กระบวนการ (Process) ตัง้แตต้่นทางไปยงัปลายทาง รวมถึงการ
ให้บริการหลงัการขายสินค้าหรือบริการ 7) หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ่งแวดล้อมที่เก่ียวข้องกบั
สนิค้าหรือบริการท่ีลกูค้าสามารถรับรู้ได้ โดยเป็นสิง่ที่มีผลให้องค์กรมีความโดดเดน่และเอกลกัษณ์เฉพาะตวั (ณฐัพล  
ใยไพโรจน์. 2560) 
  โดยปัจจยัส าคญัที่จะท าให้ลกูค้ายอมเปิดการรับรู้ในแต่ละด้าน คือ ทฤษฎีการสื่อสารการตลาดแบบ
บรูณาการ (IMC) ซึ่งเป็นสว่นหนึ่งในการสง่เสริมการตลาดที่มุ่งเน้นสร้างการรับรู้และให้ข้อมลูแก่ผู้บริโภค เพื่อสร้าง
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ความต้องการและกระตุ้นการตดัสนิใจซือ้สนิค้าหรือบริการ สามารถแบง่เคร่ืองมือตามลกัษณะและวิธีการได้ ดงันี ้1) 
การโฆษณา (Advertising) เป็นเคร่ืองมือสื่อสารแบบทางเดียวกบัตลาดกลุ่มเป้าหมายแบบมวลชน (Mass Consumer 
Markets) เพื่อดึงดดูความสนใจและสร้างการรับรู้แก่ผู้บริโภค 2) การประชาสมัพนัธ์ (Public Relation: PR) เป็น
เคร่ืองมือสือ่สารที่ไมไ่ด้เน้นเฉพาะการขายเพียงอยา่งเดียว เพื่อเผยแพร่ข้อมลูความรู้ให้ผู้ รับสารเกิดความเข้าใจ อีกทัง้
ยงัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีและน่าเช่ือถือให้แก่องค์กร 3) การสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) เน้นกระตุ้น
และชกัจงูให้ลกูค้ามีพฤติกรรมการซือ้ที่มากและถ่ีขึน้ โดยมอบสทิธิประโยชน์และสทิธิพิเศษต่าง ๆ เพื่อให้ลกูค้าสนใจ
และต้องการซือ้สินค้าหรือบริการให้ได้มากที่สดุ 4) การขายโดยบคุคล (Personal Selling) ต้องอาศยัทกัษะความช านาญ
และประสบการณ์ของบุคลากร เพื่อสร้างปฏิสมัพนัธ์และกระตุ้นการซือ้ของลกูค้า 5) การสื่อสารการตลาดทางตรง 
(Direct Marketing Communication) ที่ไมผ่า่นคนกลาง เพื่อผลิตสื่อให้ถึงผู้บริโภคโดยตรง (ประเสริฐ  ศิริเสรีวรรณ. 
2562) 
  เมื่อลกูค้ารับรู้ถึงคณุประโยชน์และความนา่เช่ือถือมากขึน้ และรับรู้ความเสีย่งจากการใช้บริการลดลง 
ซึ่งเก่ียวเนื่องจากส่วนผสมทางการตลาดต่าง ๆ จะท าให้เกิดคุณประโยชน์ที่แท้จริง น ามาซึ่งการตดัสินใจซือ้ที่เพิ่ม
สงูขึน้ โดยสามารถเห็นได้จากงานวิจยัที่เก่ียวข้อง ดงันี ้
  วิลาสินี  เสถียรกาล (2559) จัดท างานวิจัยเพื่อศึกษาและท าความเข้าใจถึงปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยพบว่ามี 7 ตวัแปร ดงันี ้1) ปัจจยัด้านกระบวนการเก่ียวกบั
ขัน้ตอนในการท าธุรกรรมทางการเงินที่ไม่ยุ่งยากซบัซ้อน รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า 2) ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ที่ต้องมี
ความหลากหลาย และมีการโฆษณาหรือประชาสมัพันธ์สม ่าเสมอ รวมถึงส่งเสริมบริการโดยให้สิทธิพิเศษและ
ประโยชน์ต่าง ๆ 3) ปัจจยัด้านเทคโนโลยีที่ต้องให้ความสะดวกรวดเร็ว และปลอดภยัในการท าธุรกรรม 4) ปัจจัย
จ านวนช่องบริการ และสาขาที่มีเพียงพอ ตัง้อในท าเลเหมาะสม 5) ปัจจัยด้านพนกังานที่เต็มใจการให้บริการ มี
ความรู้ความเข้าใจในผลิตภณัฑ์ของธนาคาร สามารถให้ค าปรึกษาและแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าได้ 6) ปัจจัยด้าน
สถานท่ีต้อง ไมแ่ออดัคบัแคบ และช่วงเวลาให้บริการมีความเหมาะสมกบัลกูค้า 7) ปัจจยัด้านช่ือเสียง นโยบาย และ
ภาพลกัษณ์ที่ชดัเจน นา่เช่ือถือ จะช่วยสร้างความเช่ือมัน่ ซึง่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ 
  Xu; Chong; Krilavicius; & Man (2015) จดัท างานวิจยัเพื่อศึกษาและท าความเข้าใจถึงบทบาท
หน้าที่ของการรับรู้คณุประโยชน์ (Perceived Benefits) การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risks) และความน่าเช่ือถือ 
(Trust) ที่สมัพนัธ์กบัทศันคติและพฤติกรรมการซือ้ซ า้ของลกูค้า โดยพบวา่ ปัจจยัการรับรู้คณุประโยชน์ด้านผลติภณัฑ์
และราคามีผลตอ่ทศันคติและความตัง้ใจซือ้ และปัจจยัการรับรู้ความเสี่ยงด้านผลิตภณัฑ์และราคาถือเป็นอปุสรรคที่
สง่ผลต่อทศันคติด้านลบของลกูค้าเป็นอย่างมาก ในขณะที่ความน่าเช่ือถือเป็นหนึ่งในตวัแปรต้นที่สง่เสริมให้ลกูค้า
กลบัมาซือ้ซ า้อีกครัง้ ไมเ่ปลีย่นใจไปใช้ของคูแ่ขง่รายอื่น 
  Tanadi; Samadi; & Gharleghi (2015) จดัท างานวิจยัเพื่อศึกษาถึงการรับรู้คณุประโยชน์ (Perceived 
Benefits) และการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risks) ที่ท าให้ความตัง้ใจใช้บริการออนไลน์ (Online Intention) เพิ่ม
สงูขึน้ของผู้บริโภคเจเนอเรชัน่ X ในประเทศมาเลเซีย จากการวิเคราะห์สหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation Analysis) 
พบวา่ ผู้บริโภคต้องมีอตัราการรับรู้คณุประโยชน์สงูและการรับรู้ความเสี่ยงต ่า โดยมิติของการรับรู้คณุประโยชน์จะมี
ความสมัพนัธ์อนัดีต่อความตัง้ใจใช้บริการ เนื่องจากผู้บริโภคมีอ านาจต่อรองสงู สามารถเลือกซือ้สินค้าทดแทนของ
คูแ่ขง่รายอื่นได้ตลอดเวลา ยิ่งไปกวา่นัน้ มิติของการรับรู้ความเสีย่งจะมีความสมัพนัธ์ด้านลบต่อความตัง้ใจใช้บริการ 
รวมถึงความกงัวลเก่ียวกบัข้อมลูสว่นบคุคลที่อาจร่ัวไหลไปยงับริษัทอื่นได้ ท าให้ลกูค้ารู้สกึสญูเสยีความเป็นสว่นตวั 
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วิธีการศึกษา 
 ผู้วิจยัต้องการทราบสาเหตทุี่แท้จริงของปัญหาที่ลกูค้าใช้บริการช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวก
ซือ้ 7-ELEVEN น้อยกวา่ช่องทางอื่น จึงด าเนินการศกึษาเพื่อแก้ปัญหา (Problem Solving) ด้วยระเบียบวิธีการ ดงันี ้ 
  1. วิธีการเก็บข้อมลู 
   การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเลือกใช้ 2 วิธี ดงันี ้1) วิธีเก็บข้อมูลจาก
แบบสอบถาม (Survey) ซึง่ใช้สตูรค านวณกลุม่ตวัอยา่งกรณีไมท่ราบจ านวนประชากร (W. G. Cochran. 1953) จึงได้
ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 385 คน แตด้่วยระยะเวลาและงบประมาณที่จ ากดั ผู้วิจยัจึงเลอืกเก็บจ านวน 100 คน 
2) แบบสงัเกตภาคสนาม (Field Observation) ส าหรับลงส ารวจพืน้ที่จริง โดยใช้ค านวณกลุ่มตวัอย่างกรณีทราบ
จ านวนประชากร (Yamane. 1973) จึงได้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างจ านวน 45 สาขา เพื่อทราบถึงสาเหตทุี่แท้จริงของ
ปัญหาที่ลกูค้าใช้บริการธนาคารออมสนิผา่นช่องทางดงักลา่วน้อยกวา่ช่องทางอื่น ๆ ของธนาคาร 
   การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเลือกใช้วิธีสมัภาษณ์เชิงลกึเป็นรายบคุคล 
(Individual depth Interview: IDI) ซึง่ใช้แนวทางการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งส าหรับการสมัภาษณ์ในการวิจยัเชิงคณุภาพ
ทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory Qualitative Study) (Marshall; Cardon; Poddar; & Fontenot. 2013) จึงได้ขนาด
ของกลุ่มตวัอย่างลกูค้าและพนกังานสาขาของธนาคารออมสินที่แบ่งออกเป็น 2 กลุม่ กลุ่มละ 20 คน เพื่อต้องการ
ทราบรายละเอียดของข้อมลูในเชิงลกึเก่ียวกบัสาเหตขุองปัญหา ข้อปรับปรุง และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของช่องทาง
เคาท์เตอร์เซอร์วิส 
  2. เคร่ืองมือทีใช้ในการศกึษา 
   2.1 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเก็บข้อมลูจาก 2 เคร่ืองมือ ดงันี ้
    2.1.1 การท าแบบสอบถาม (Survey) เร่ือง ผู้ ใช้บริการธนาคารออมสินผ่านช่องทางเคาท์เตอร์-
เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN กบัลกูค้าธนาคารออมสิน กรุงเทพมหานคร โดยพฒันาโครงสร้างแบบสอบถาม
ด้วยค าถามแบบปลายปิด (Close-ended Questions) และค าถามปลายเปิด (Open-ended Questions) ซึง่ผสมผสาน
ประเภทของมาตรวดัที่หลากหลาย ได้แก่ มาตรวดัทศันคติอยา่งง่าย (Simple Attitude Scales) ทัง้แบบตวัเลือกเดียว
และหลายตวัเลือก รวมถึงมาตรวดัการรวมที่คงที่ (Constant-Sum Scales) โดยอ้างอิงกลยุทธ์ 5A และการรับรู้
คุณประโยชน์ (Perceived Benefit) ดังรูปที่ 1 เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจใช้บริการช่องทางดงักล่าว ตาม
กระบวนการตดัสนิใจทางการตลาด 5A และหากกลุม่ตวัอยา่งมอีตัราการใช้งานบริการช่องทางผา่นเคาท์เตอร์เซอร์วิส
ในจ านวนที่เพียงพอในเชิงสถิติ ผู้วิจยัจะศกึษาหาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุประโยชน์ของช่องทางเคาท์เตอร์
เซอร์วิส และการใช้บริการช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสด้วย 
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ภาพประกอบ 1 โครงสร้างค าถามของแบบสอบถาม 
 

    2.1.2 แบบสงัเกตภาคสนาม (Field Observation) ของช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้าน
สะดวกซือ้ 7-ELEVEN เพื่อสงัเกตการสื่อสารการตลาดที่ธนาคารใช้ประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อ ณ จุดซือ้ขาย (POP: 
Point-of-purchase media) ได้แก่ การติดป้ายโปสเตอร์ที่กระจกหรือป้ายตัง้พืน้ (Standee) บริเวณหน้าร้าน และการ
ติดป้ายบริเวณเคาท์เตอร์จ่ายเงิน (Shelf Display) ภายในจงัหวดักรุงเทพมหานครท่ีมีจ านวน 50 เขต ผู้วิจยัจึงใช้การ
สุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ของกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 45 สาขา 
จึงสุม่ได้กลุม่ตวัอย่างของเขตในกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 เขต เขตละ 9 สาขา ได้แก่ เขตดินแดง เขตบางแค เขต
บางบอน เขตลาดกระบงั และเขตวงัทองหลาง โดยแบ่งแนวทางการสงัเกตออกเป็น 2 สว่น ได้แก่ การสงัเกตการณ์
การติดป้ายประชาสมัพนัธ์ของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN และการส ารวจการรับรู้ของพนกังาน 7-ELEVEN เก่ียวกบั
การให้บริการของธนาคารออมสนิผา่นช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส 
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   2.2 การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) ด้วยการเก็บข้อมลูจากการสมัภาษณ์เชิงลกึ
เป็นรายบุคคล (Individual depth Interview: IDI) เก่ียวกบัช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส ด้วยวิธีสมัภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง (Structured Question) ที่มีการออกแบบลกัษณะและประเด็นของค าถามไว้ลว่งหน้า โดยอ้างอิงกลยทุธ์ 
5A (Five As) (Kotler. Kartajaya; & Setiawan. 2017) ที่พฒันามาจากแบบสอบถามเดิม เพื่อให้สามารถเก็บข้อมลู
ได้ครบถ้วนตามที่ผู้ วิจัยต้องการน าไปศึกษาต่อ ซึ่งลงเก็บข้อมูลร่วมกับผู้ตอบแบบสมัภาษณ์จากกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 2 กลุม่ กลุม่ละ 20 คน ดงันี ้
    กลุม่ที่ 1 ลกูค้าธนาคารออมสนิ ประกอบด้วยค าถาม 9 ข้อ ดงันี ้
     1. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 2 ข้อ 
     2. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสนิในมมุมองของลกูค้า จ านวน 1 ข้อ 
     3. การตระหนกัหรือรู้จกั (Awareness) จ านวน 1 ข้อ เก่ียวกบัช่องทางสื่อ ความรู้สึก
หลงัได้รับสือ่ และสาเหตทุี่ไมรู้่จกัช่องทางนี ้ 
     4. ความช่ืนชอบ (Appeal) และการค้นหาข้อมลูเพิ่มเติม (Ask) จ านวน 1 ข้อ ได้แก่ 
การหาข้อมลูเพิ่มเติมจากช่องทางสือ่ตา่ง ๆ และความพงึพอใจที่ได้รับ  
     5. การตดัสินใจใช้บริการ (Act) จ านวน 1 ข้อ ได้แก่ เหตผุลที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้
หรือไมใ่ช้บริการ สดัสว่นการใช้บริการช่องทางตา่ง ๆ และข้อควรปรับปรุง 
     6. การแนะน าหรือบอกต่อ (Advocate) จ านวน 1 ข้อ ได้แก่ แนวโน้มที่จะแนะน า
ช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสให้ผู้อื่นรับรู้ 
     7. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ เพิ่มเติม จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ การแนะน าบริการ (New Service) 
ที่ควรเพิ่มในช่องทาง เคาท์เตอร์เซอร์วิส และความคิดเห็นลกูค้าที่มีตอ่การคงอยูข่องช่องทางดงักลา่ว 
    กลุม่ที่ 2 พนกังานสาขาของธนาคารออมสิน ต าแหน่งพนกังานรับจ่ายเงิน (Bank Teller) 
พนกังานสนิเช่ือ และพนกังานต้อนรับ ประกอบด้วยค าถาม 7 ข้อ ดงันี ้
     1. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ 
     2. ขอบเขตการปฏิบตัิงานภายในสาขา จ านวน 1 ข้อ 
     3. การรับรู้เก่ียวกบัช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส จ านวน 1 ข้อ ได้แก่ ช่องทางสื่อทัง้จาก
ภายในและภายนอกองค์กรที่พนกังานได้รับ ประสบการณ์การให้บริการ และการแนะน าและตอบลกูค้าเก่ียวกบัช่องทาง
เคาท์เตอร์เซอร์วิส 
  3. วิธีการวิเคราะห์ 
   3.1 วิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม (Survey) ด้วยการใช้สถิติ 2 ประเภท ได้แก่ สถิติเชิงพรรณา 
(Descriptive Statistics) ด้วยการแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ (Percentage) คา่เฉลี่ยหรือค่ากลางของข้อมลู (Mean) 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยการวิเคราะห์
สหสมัพนัธ์เชิงเดียว (Simple Correlation Analysis) เพื่อวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ของตวัแปรระหว่างการรับรู้
คณุประโยชน์และการใช้บริการธนาคารออมสนิผา่นช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
   3.2 วิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสมัภาษณ์ด้วยการจ าแนกชนิดข้อมลู (Typical Analysis) ในระดบั
จุลภาค ด้วยการวิเคราะห์ค าหลกั (Domain Analysis) ส าหรับจัดกลุ่มค าที่ได้จากการสมัภาษณ์ เพื่อแสดงถึง
ความสมัพนัธ์ในภาพรวมระหวา่งกลุม่ค าหลกัและกลุม่ค ายอ่ย (เอือ้มพร  หลนิเจริญ. 2554) 
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   3.3 วิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสงัเกตภาคสนาม (Field Observation) ด้วยการใช้สถิติเชิงพรรณา 
(Descriptive Statistics) ด้วยการแจกแจงความถ่ีแบบคา่ร้อยละ (Percentage) 
 
ผลการศึกษา 
 จากการใช้เคร่ืองมือในการศึกษาหาสาเหตุปัญหาช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
สามารถสรุปผล เพื่อวิเคราะห์สาเหตขุองปัญหาได้ ดงันี ้
  1. ผลการวิจยัเชิงปริมาณ ด้วยการเก็บแบบสอบถามกบัลกูค้าธนาคารออมสิน จ านวน 100 ชุด ใน
ระยะเวลา 1 เดือน ซึง่มีผลการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
   1.1 ผลจากแบบสอบถาม ดงัภาพประกอบ 2 

 
 

ภาพประกอบ 2 ผลของแบบสอบถาม 
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    ทัง้นี ้ในสว่นของการศกึษาหาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุประโยชน์ของช่องทางเคาท์เตอร์-
เซอร์วิส และการใช้บริการช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสนัน้ พบว่า  จากกลุ่มตวัอย่าง 100 คน มีลกูค้าที่เคยใช้บริการ
ช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส เพียง 1 คนเท่านัน้ ท าให้ผู้วิจยัไม่สามารถหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้นและตวัแปร
ตามได้ 
   1.2 ผลการสงัเกตภาคสนาม (Field Observation) ของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
    สว่นท่ี 1 การติดป้ายประชาสมัพนัธ์ของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN พบว่าต าแหน่งบริเวณ
หน้าร้านมีการติดป้ายแจ้งให้บริการของธนาคารออมสินและธนาคารอื่น ๆ เพียง 4 สาขา และต าแหน่งบริเวณเคาท์
เตอร์จ่ายเงิน (Shelf Display) ไม่พบการติดป้ายประชาสมัพนัธ์ของธนาคารออมสิน ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นป้ายของ
ธนาคารอื่น ๆ หรือเป็นป้ายให้ข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนการท าธุรกรรมที่ต้องใช้บตัรประชาชน 
    สว่นท่ี 2 จากการลงพืน้ท่ีตรวจสอบร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN จ านวน 45 สาขา เพื่อส ารวจ
การรับรู้ของพนกังาน 7-ELEVEN พบวา่ 71.11% ของพนกังาน 7-ELEVEN สว่นใหญ่รู้จกับริการของธนาคารออมสิน
ผา่นช่องทาง เคาท์เตอร์เซอร์วิส และ 91.11% ของพนกังาน 7-ELEVEN สามารถอธิบายขัน้ตอนการท าธุรกรรมผ่าน
ช่องทางดงักลา่วให้ลกูค้าทราบได้ ทัง้นี ้แม้ผู้วิจยัพบว่ามีพนกังานบางสว่นไม่แน่ใจเก่ียวกบับริการของธนาคารออม
สนิดงักลา่ว ก็จะมีการตรวจสอบรายละเอียดเพิ่มเติมเพื่อแจ้งให้ลกูค้าทราบ 
  2. ผลการวิจยัเชิงคณุภาพจากการสมัภาษณ์เชิงลกึรายบคุคล ดงันี ้
   กลุม่ที่ 1 ลกูค้าธนาคารออมสนิ  
    1. ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินมีบุคลิกลกัษณะเสมือนผู้สงูวยัที่มีความมุ่งมัน่พฒันา
ตนเองให้เข้ากบัยคุสมยัในปัจจบุนั แตด้่วยความที่อายมุากแล้ว ท าให้อาจปรับตวัได้ช้ากวา่ เมื่อเทียบกบัคนรุ่นใหม ่ 
    2. การรู้จกั (Awareness) เก่ียวกบัช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส พบว่า ลกูค้าจ านวน 16 คน
ไม่ทราบมาก่อนว่าธนาคารออมสินเปิดให้บริการผ่านร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN เนื่องจากไม่เคยเห็นสื่อประชาสมัพนัธ์
หรือสือ่โฆษณาใด ๆ ของธนาคารออมสิน จึงแนะน าให้เน้นท าสื่อโฆษณาผ่านโทรทศัน์และสื่อสงัคมออนไลน์ รวมถึง
สือ่ ณ จดุซือ้ขาย เนื่องจากเป็นช่องทางสือ่หลกั ๆ ในชีวิตประจ าวนัมากที่สดุ ทัง้นี ้ควรท าเนือ้หาสือ่ให้นา่สนใจและนา่
ติดตามมากขึน้ รวมถึงลกูค้า จ านวน 4 คนที่รู้จกัเก่ียวกบัช่องทางดงักลา่วนัน้ทราบมาจากโทรทศัน์ Facebook และ
เว็บไซต์ข่าว ซึ่งจดจ าเนือ้หาภายในสื่อไม่ค่อยได้ แต่โดยรวมมองว่าช่องทางนีไ้ม่ค่อยน่าสนใจ เนื่องจากต้องเสีย
คา่ธรรมเนียมและมีช่องทางอื่นท่ีท าธุรกรรมสะดวกกวา่ 
    3. ความช่ืนชอบ (Appeal) และการค้นหาข้อมลูเพิ่มเติม (Ask) พบว่า ลกูค้า จ านวน 7 คน 
ที่มีแนวโน้มสนใจจะใช้บริการช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส จะหาข้อมลูเพิ่มเติมจากการค้นหาข้อมลูในอินเทอร์เน็ต หรือ
สอบถามพนกังานสาขาหรือพนกังานร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
    4. การตดัสินใจใช้บริการ (Act) ช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส พบว่า ลกูค้าทัง้หมดไม่เคยใช้
หรือตดัสนิใจไมใ่ช้บริการ แม้วา่จะรู้จกัช่องทางดงักลา่วแล้ว เนื่องจากการท าธุรกรรมผ่านร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
และผู้ปฏิบตัิงานที่ไม่ได้เป็นพนกังานของธนาคารออมสินนัน้ไม่น่าเช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน และมีความ
เสี่ยงด้านความปลอดภยัทัง้ต่อลกูค้าและร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN ที่อาจเกิดเหตกุารณ์โจรกรรมได้ รวมถึงไม่เห็น
คณุประโยชน์จากการใช้บริการช่องทางนีท้ี่ให้บริการได้ไม่ครอบคลมุช่องทางอื่น ได้แก่ ตู้  ATM/ADM, Mobile Application 
(MyMo) และเคาท์เตอร์สาขา ทัง้ที่ต้องเสยีคา่ธรรมเนียมถึง 15 บาทตอ่การท าธุรกรรมหนึง่ครัง้ 
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    5. การแนะน าหรือบอกต่อ (Advocate) เก่ียวกับช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส พบว่า ลกูค้า 
จ านวน 10 คน มีแนวโน้มที่จะแนะน าช่องทางดงักลา่วให้บคุคลรอบข้างรับรู้ เนื่องจากมองว่าแม้ตนจะยงัไม่ใช้บริการ 
แตน่า่จะมีคนกลุม่อื่นที่เหมาะสมจะใช้บริการช่องทางดงักลา่วมากกวา่  
    6. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ เพิ่มเติม พบว่า ลกูค้าแนะน าให้เพิ่มกองทนุ ประกนัชีวิต โดยเฉพาะ
สลากออมสิน เนื่องจากเป็นผลิตภณัฑ์หลกัของธนาคาร รวมถึงลกูค้าจ านวน 10 คน ยงัมีความต้องการให้ช่องทาง
เคาท์เตอร์เซอร์วิส ยงัคงอยูต่อ่ไป เนื่องจากมองวา่เป็นอีกช่องทางที่นา่จะเหมาะกบัคนหลายกลุม่ โดยเฉพาะกลุม่คน
ที่ไมใ่ช้อปุกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์และไมส่ะดวกในการไปท าธุรกรรมที่เคาท์เตอร์สาขาของธนาคารออมสนิ 
   กลุม่ที่ 2  จากการสมัภาษณ์พนกังานสาขาของธนาคารออมสิน พบว่า ทุกคนทราบว่าธนาคาร
เปิดให้บริการผา่นช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส ของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN จากสื่อทัง้ภายในองค์กร ได้แก่ เว็บไซต์ 
Intranet และผู้บงัคบับญัชาหรือเพื่อนร่วมงานแจ้งให้ทราบ รวมถึงจากสื่อภายนอกองค์กร ได้แก่ สื่อออนไลน์จาก 
Facebook และสื่อโทรทัศน์ ทัง้นี ้ปริมาณลูกค้าที่เข้ามาสอบถามเก่ียวกับช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส มีจ านวน
ค่อนข้างน้อย รวมถึงพนกังานจะแนะน าให้ลกูค้าใช้บริการผ่านช่องทางตู้  ATM/ADM และ Mobile Application (MyMo) 
มากกวา่ เนื่องจากมองวา่ช่องทางดงักลา่วไมส่ามารถทดแทนการให้บริการของเคาท์เตอร์สาขาได้อย่างเต็มที่ แต่ถือ
เป็นอีกช่องทางเสริมที่เหมาะส าหรับเป็นทางเลอืกในการแก้ไขปัญหาให้แก่ลกูค้า  
 จากการวิเคราะห์ผลของการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ท าให้ผู้ วิจัยทราบถึงสาเหตุที่แท้จริงของ
ปัญหาช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส และสามารถแจกแจงรายละเอียดได้ ดงันี ้
  1. การโฆษณาและการประชาสมัพนัธ์ของธนาคารออมสินไปไม่ถึงกลุม่เป้าหมาย ท าให้ลกูค้าและ
บคุคลทัว่ไปไมรั่บรู้ถึงการเปิดให้บริการของธนาคารออมสนิผา่นช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส 
  2. แม้วา่ลกูค้าจะรู้จกัช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของธนาคารออมสิน แต่สว่นใหญ่เลือกไม่ใช้บริการ
ช่องทางดงักลา่ว เนื่องจากไมรั่บรู้ถึงคณุประโยชน์ที่จะได้รับและความนา่เช่ือถือหรือความปลอดภยัในการท าธุรกรรม 
เมื่อเทียบกบัช่องทางอื่น ๆ ที่ธนาคารเป็นผู้ให้บริการโดยตรง เช่น ความเสี่ยงจากการปฏิบตัิงานของพนกังาน 7-ELEVEN 
หรือความเสีย่งจากการท าธุรกรรมผา่นร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN เป็นต้น ซึ่งสง่ผลต่อพฤติกรรมและการตดัสินใจใช้
บริการของลกูค้า 
 แนวทางเลอืกการแก้ไขปัญหา 
  1. พฒันาผลิตภณัฑ์ (Product) โดยเพิ่มรูปแบบการให้บริการมากขึน้ เช่น สลากออมสิน กองทุน 
เป็นต้น โดยจ ากดัวงเงินสงูสดุของแตล่ะผลติภณัฑ์ รวมถึงปรับปรุงการแจ้งเตือนรายการการท าธุรกรรมบนแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking (MyMo) ด้วยการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ ระบบ API (Application Programming Interface) 
ทีช่่วยให้สามารถแจ้งเตือนได้อยา่ง Real-time ท าให้ลกูค้าสามารถตรวจสอบรายการธุรกรรมที่ท าผา่นช่องทางเคาท์เตอร์-
เซอร์วิสได้ทนัที  
   ข้อดี: มีบริการท่ีหลากหลาย สะดวกตอ่ลกูค้า ท าธุรกรรมได้ตลอด 24 ชัว่โมง 
   ข้อเสยี: พนกังานร้าน 7-ELEVEN อาจให้บริการผิดพลาด เนื่องจากเป็นธุรกรรมที่เฉพาะทางและ
พืน้ท่ีให้บริการไมเ่หมาะสมในการท าธุรกรรมและขาดการรักษาความปลอดภยั 
  2. พฒันาช่องทางจดัจ าหนา่ย (Place) ให้มีเคาท์เตอร์ของธนาคารออมสินเปิดให้บริการภายในร้าน
สะดวกซือ้ 7-ELEVEN โดยเฉพาะ โดยเร่ิมทดลองภายในสาขาที่มีขนาดพืน้ที่ใหญ่และอยู่ในย่านชุมชุน ซึ่งตัง้พืน้ที่
แยกจากจดุช าระสนิค้า และให้พนกังานของธนาคารออมสนิลงประจ าเคาท์เตอร์ดงักลา่วสาขาละ 2 คน เพื่อให้ลกูค้า

188



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
มีความเช่ือมัน่และไว้วางใจในการใช้บริการธนาคารออมสินผ่านร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN มากขึน้ เนื่องจากลกูค้า
มองว่าการท าธุรกรรมผ่านร้าน 7-ELEVEN มีความเสี่ยง และพนกังานมีภาระหน้าที่ที่ต้องท าหลายอย่างมากเกินไป 
อาจท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการท าธุรกรรมได้  
   ข้อดี: ธนาคารเป็นผู้ให้บริการเอง ท าให้มีภาพลกัษณ์ที่น่าเช่ือถือ ลกูค้าไว้วางใจ รวมถึงลดความ
เสีย่งจากการท าธุรกรรมผิดพลาดหรือขาดความช านาญของพนกังาน 
   ข้อเสยี: เกิดต้นทนุทัง้ในด้านการเงิน ระยะเวลา บคุลากรสงูขึน้ เนื่องจากบคุลากรที่ใช้เป็นพนกังาน
ของธนาคารออมสินที่ต้องให้มีการท างานแบบกะ ดงันัน้ ต้องมีการแบ่งกะเป็น 3 ช่วงเวลา (ช่วงเวลาละ 8 ชั่วโมง) 
เพื่อให้ครอบคลมุการให้บริการ 24 ชัว่โมง 
  3. พฒันาการสง่เสริมการตลาด (Promotion) เพื่อสื่อสารทางการตลาดกบักลุม่เป้าหมายและผู้บริโภค
ทัว่ไป โดยมุ่งเน้นการโฆษณา (Advertising) ให้ลกูค้ารู้จกัช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
ผา่นสื่อโฆษณารูปต่าง ๆ เช่น การผลิตและติดตัง้สื่อ ณ จุดซือ้ขายของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN ให้ครอบคลมุทุก
ต าแหน่งและทกุสาขาทัว่ประเทศ เป็นต้น รวมถึงพฒันาเคร่ืองมือสงัเกตการณ์เชิงจิตวิทยา (Physiological Observation) 
ร่วมกบันกัจิตวิทยา โดยสงัเกตพฤติกรรมและการตอบสนองที่ลกูค้ามีต่อสื่อโฆษณาของธนาคารออมสิน ส าหรับวดั
ระดบัความสนใจและความรู้สกึ และจ้างบริษัทผู้ผลิตสื่อโฆษณาที่มีประสบการณ์และแนวคิดสร้างสรรค์ เพื่อพฒันา
สือ่โฆษณาที่มีประสทิธิภาพ สร้างความแตกตา่ง สามารถท าให้ลกูค้าสามารถจดจ าได้  
   ข้อดี: ลกูค้ารับรู้และจดจ าช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของธนาคารออมสินได้ รวมถึงท าให้ลกูค้า
ได้รับข้อมลู และน ามาประมวลผล เพื่อตดัสนิใจใช้บริการ 
   ข้อเสยี: แม้วา่ลกูค้าจะรู้จกัช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส แตอ่าจเลอืกไมใ่ช้บริการอยูด่ีและการลงทนุ
กบัสือ่โฆษณาด้วยการท าการทดสอบและจ้าง Agency ทีม่ีประสทิธิภาพ สามารถผลติเนือ้หา (Content) ที่ตอบโจทย์
พฤติกรรมผู้บริโภคยคุใหม ่ท าให้เกิดต้นทนุสงู 
  4. หากพิจารณาถึงแนวโน้มของปริมาณการใช้บริการประกอบกับต้นทนุและค่าธรรมเนียมที่แบ่ง
ร่วมกนักบั 7-ELEVEN แล้วพบวา่ไมคุ่้มทนุ และไมก่่อให้เกิดรายได้หรือก าไรให้แก่ธนาคารออมสนิในระยะยาว ควรน า
กลยทุธ์ถอนตวั (Divest Strategy) เพื่อถอนช่องทางการให้บริการผ่านเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN 
เนื่องจากผลประโยชน์ที่ได้ไมคุ่้มคา่กบัทรัพยากรที่ลงทนุไป  
   ข้อดี: ธนาคารไมต้่องเสยีต้นทนุท่ีไมคุ่้มคา่ในระยะยาว ซึง่ช่วยเพิ่มกระแสเงินสดในระยะสัน้ได้ 
   ข้อเสยี: ต้นทนุท่ีด าเนินไปสญูเปลา่ และท าให้มีภาพลกัษณ์ที่คนภายนอกมองว่าธนาคารออมสิน
ท าไมส่ าเร็จ ในขณะท่ีธนาคารอื่น ๆ สามารถด าเนินงานผา่นช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสได้ 
 ทัง้นี ้ผู้วิจยัพบข้อจ ากดั (Limitation) เก่ียวกบัค่าธรรมเนียมการให้บริการของช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส 
เนื่องจากเป็นข้อตกลงร่วมกนัระหว่างสององค์กร ท าให้ผู้ วิจัยไม่สามารถแนะน าแนวทางเพื่อแก้ไขปัญหาเก่ียวกับ
คา่ธรรมเนียมได้ 
 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 จากแนวทางแก้ไขปัญหาส าหรับช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN ทัง้ 4 ทางเลือก 
ซึง่ผู้วิจยัได้ค านงึถงึข้อดข้ีอเสยีและงบประมาณที่ใช้ในแตล่ะทางเลอืกแล้ว แตเ่พื่อประเมินความเป็นไปได้ในทางธุรกิจ
ส าหรับน ามาประกอบการตดัสินใจในการด าเนินงานจริง ผู้ วิจยัจึงสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญ (Expert Interview) จาก
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ผู้ช่วยผู้อ านวยการฝ่ายบริหาร ฯ ธุรกิจบริการและอิเลก็ทรอนิกส์ ธนาคารออมสิน ซึ่งได้ให้ข้อมลูและแนวทาง ดงันี ้1) 
กลุม่ผู้มีรายได้น้อยเป็นลกูค้าหลกัของช่องทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส ซึ่งจ าเป็นต้องท างานหรือขายของตลอดทัง้วนั และ
ไม่ได้ใช้โทรศพัท์เคลื่อนที่ (Mobile Phone) ท าให้ไม่สามารถใช้แอพพลิเคชัน่ MyMo และไม่สะดวกทัง้ในด้านเวลา
และการเดินทางส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินที่สาขา 2) หากประยุกต์ใช้แนวทางเลือกที่ 2 สามารถบริหาร
จดัการอตัราก าลงัพนกังานสาขาของธนาคารออมสนิภายในเขตนัน้ ๆ ได้โดยหมนุเวียนพนกังานจากหลากหลายสาขา
ให้ผลดักนัท างานแบบกะเวลาได้ทัง้แบบเดือนหรือสปัดาห์ ท าให้ไม่เกิดต้นทนุในการว่าจ้างพนกังานเพิ่ม 3) กรณีลกูค้า
เกิดเหตโุจรกรรม บริษัท ซีพี ออลล์ จ ากดั (มหาชน) มีนโยบายการรับประกนั เพื่อรับผิดชอบเงินเต็มจ านวน 4) เพิ่ม
การท ากิจกรรมสง่เสริมการตลาด (Promotion) ด้วยการจดัท าสื่อตามรอบวงจรการผลิตภาพยนตร์โฆษณา (Advertising 
Cycle) และการสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) ร่วมกบับริษัท ซีพี ออลล์ จ ากดั (มหาชน) 
 เมื่อพิจารณาข้อดีข้อเสียร่วมกบัค าแนะน าจากผู้ เช่ียวชาญ และงานวิจยัของ Xu; Chong; Krilavicius; & 
Man (2015) ที่ระบวุ่าการรับรู้คณุประโยชน์และความเสี่ยงด้านผลิตภณัฑ์มีผลต่อทศันคติของลกูค้าเป็นอย่างมาก 
ในขณะที่ความน่าเช่ือถือจะส่งเสริมให้ลกูค้ากลบัมาซือ้ซ า้ ไม่เปลี่ยนใจไปใช้ของคู่แข่งรายอื่น ผู้ วิจัยเสนอใช้แนว
ทางการแก้ไขปัญหาโดยผสมผสานระหว่างการพฒันาช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) ให้มีเคาท์เตอร์ของธนาคารออม
สนิเปิดให้บริการภายในร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN ในสาขาน าร่องที่มีพืน้ท่ีขนาดใหญ่ให้สามารถรองรับการให้บริการ
ได้ ทัง้นี ้เพื่อความคุ้มคา่และเหมาะสมในการปฏิบตัิงานของพนกังาน ผู้วิจยัจึงจดัให้มีพนกังาน 2 คน (1 คน/กะเวลา 
8 ชัว่โมง) ซึง่ไมจ่ าเป็นต้องให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง โดยเน้นช่วงเวลาที่มีลกูค้ามาใช้บริการจ านวนมาก ได้แก่ 6.00-
14.00 น. และ 14.01-22.00 น. อีกทัง้ยงัช่วยลดความเสีย่งจากสภาพแวดล้อมตา่ง ๆ ในช่วงกลางคืนที่ไมป่ลอดภยัทัง้
ต่อลกูค้า พนกังาน และร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN ประกอบกบัการสง่เสริมการตลาด (Promotion) ด้วยสื่อโฆษณา 
(Advertising) ทัง้ในรูปแบบภาพยนตร์โฆษณาผา่นสือ่โทรทศัน์และสือ่สงัคมออนไลน์ รวมถึงสือ่ ณ จดุซือ้ขาย เพื่อให้
ลกูค้ารู้จกัและมาใช้บริการช่องทางเคาท์เตอร์ธนาคารออมสินภายในร้านสะดวกซือ้ 7-ELEVEN มากขึน้ ทัง้นี ้ต้องมี
การประเมินปริมาณการใช้บริการและต้นทนุการด าเนินงานในระยะเวลา 1 ปี หลงัจากประยกุต์ใช้แนวทางดงักลา่ว 
เพื่อพิจารณาหาแนวทางเลอืกอื่นท่ีเหมาะสมตอ่ไป 
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NBUS0046: แนวทางการแก้ไขปัญหาสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี ของธนาคารออมสิน 
AN APPROACH TO SOLVE THE PROBLEM FOR 3-YEAR DIGITAL SALAK OF GOVERNMENT 
SAVINGS BANK 
 
บัณฑิต  ธรรมจารี 1   วรรณรพี  บานชื่นวิจิตร 2 
1 บัณฑิตวิทยาลัย กลุ่มวิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
2 อาจารย์ กลุ่มวิชาการเงิน, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อแก้ไขปัญหาสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี เนื่องมาจากธนาคารออมสินได้พัฒนา
รูปแบบการให้บริการ จากสลากออมสินแบบกระดาษ เป็นสลากออมสินแบบดิจิทัล แต่มีเพียงลูกค้าส่วนน้อยที่ซื้อ
สลากออมสินแบบดิจิทัล โดยส่วนใหญ่ยังคงซื้อสลากในรูปแบบกระดาษเช่นเดิม ท าให้ยอดขายสลากออมสินดิจิทัลมี
ปริมาณการขายในอัตราที่ต่ า และไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ผู้ศึกษาจึงได้น าแนวคิดทฤษฎีตลาดการเงิน ทฤษฎีเกี่ยวกับ
การตัดสินใจซื้อ การออมเงิน กลยุทธ์ทางการตลาด 7Ps แผนผังก้างปลา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาช่วยในการแก้ไข
ปัญหา โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ซึ่งเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม ท้ังจากผู้เคยซื้อสลากดิจิทัล  
200 ราย ผู้ซื้อเฉพาะสลากกระดาษไม่ซื้อแบบดิจิทัล 200 ราย และการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้เคยซื้อสลากดิจิทัล 15 ราย 
ผู้ซื้อเฉพาะสลากกระดาษไม่ซื้อแบบดิจิทัล 15 ราย แล้ววิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อหาค่าเฉล่ีย
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งจากผลการศึกษาครั้งนี้ท าให้พบแนวทางแก้ไขปัญหา คือปรับปรุงผลิตภัณฑ์สลากออม
สินดิจิทัล ให้ลูกค้าสามารถระบุจ านวนหน่วยที่ต้องการซื้อแทนการเลือกราคา และเพิ่มรางวัลย่อยของสลากออมสิน
ดิจิทัล ซึ่งแนวทางดังกล่าวจะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในระยะยาว สามารถรักษาลูกค้าเก่า และ
เพิ่มลูกค้าใหม่ได้ 
 
ค าส าคัญ: สลากออมสิน, สลากออมสินดิจิทัล, ธนาคารออมสิน, รางวัล 
 
Abstract 
 The objective of this study solves the Salak Aomsin Digital 3-year problem due to the Government 
Savings Bank developed the model of service from the paper Salak Aomsin to a Digital Salak. However, 
there are only a small portion of the customers who purchased Digital Salak. Most of the costumers still 
buy Salak Aomsin in paper format so the Digital Salak Aomsin sales volume is lower than the target. The 
study introduces the concept of financial market theory, consumer behavior, saving money, 7P's 
Marketing Mix, Fishbone diagrams, and related research help to solve the demand in Digital salak problem. 
This study collected data from primary resource by questionnaires, which is the clients who had bought a 
paper and Digital. There were 200 clients have bought only paper and 200 clients in Digital format. 
Moreover, this study usesd an in-depth interview from the 15 papers and 15 Digital clients. , and then 
analyzed the data with a statistical program To find the average and standard deviation, which was 
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based on this study, a solution was made to improve the Digital Salak Aomsin product for customers to 
identify the number of units that customers wanted to purchase instead of price. and increase a sub-
award of the Digital Salak Aomsin. This method would solve both old and new demand in Digital Salak 
Aomsin in the long term. 
 
Keywords: Salak Omsin, Digital Salak Omsin, Government Savings Bank, Award 
 
บทน า 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีได้มีการพัฒนาไปอย่างรวดเร็ว ธนาคารทุกแห่ง เริ่มพัฒนาการให้บริการ เพื่อให้ตอบรับ
กับยุค Digital Economy และ Thailand 4.0 ซึ่งธนาคารออมสินได้เล็งเห็นถึงความส าคัญของเทคโนโลยีที่เข้ามามี
บทบาทในชีวิตของคนทุกเพศทุกวัย จึงได้พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เป็นผู้น าในการส่งเสริมการออม
ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ดังจะเห็นได้จาก วิสัยทัศน์ และพันธกิจธนาคารออมสิน ปี 2562-2566 
 สลากออมสิน เป็นผลิตภัณฑ์ที่ได้รับการตอบรับจากลูกค้าเป็นจ านวนมาก เพื่อให้ตอบรับกับเทคโนโลยีที่
เปล่ียนแปลงไป ธนาคารออมสินจึงได้พัฒนารูปแบบการให้บริการ จากสลากออมสินแบบกระดาษ มาเป็นสลากออมสิน
แบบดิจิทัล ซึ่งปัจจุบันธนาคารมีการจ าหน่ายสลากออมสิน 2 รูปแบบ คือ สลากออมสินพิเศษ 3 ปี (แบบกระดาษ) 
และสลากดิจิทัล ในราคา 50 บาทต่อหน่วย โดยสลากดิจิทัล 3 ปี เป็นสลากออมสินที่ลูกค้าสามารถซื้อได้ผ่านทาง 
Application MyMo ซึ่งในปัจจุบันธนาคารได้ให้อัตราดอกเบี้ยที่สูงกว่า สลากออมสินพิเศษ 3 ปี (แบบกระดาษ) เพื่อ
ดึงดูดให้ลูกค้าได้ลองซื้อสลากดิจิทัล 
 จากการรวบรวมข้อมูลธนาคารมียอดเงินฝากจากสลาออมสินแบบกระดาษ ในปี 2559-2561 เพิ่มสูงขึ้น
ทุกปี เช่นเดียวกับยอดขายสลากออมสินแบบดิจิทัล แต่เมื่อเทียบอัตราส่วนยอดเงินฝากสลากออมสินแบบดิจิทัลต่อ
ยอดสลากทั้งหมด พบว่าธนาคารมียอดเงินฝากจากสลากดิจิทัลเพียง 0.10% 0.53% และ 2.46% จากยอดสลาก
ทั้งหมด แต่ยอดเงินฝากจากสลากแบบกระดาษสูงถึง 99.90% 99.47% และ 97.54% ของการจ าหน่ายสลากทั้งหมด 
 ซึ่งจากข้อมูลข้างต้นแสดงให้เห็นว่าหลังจากธนาคารออมสินมีการขายสลากออมสินมาแล้วทั้งสิน 3 ปี แต่มี
เพียงลูกค้าสลากส่วนน้อยที่ซื้อสลากออมสินแบบดิจิทัล โดยส่วนใหญ่ยังคงซื้อสลากในรูปแบบกระดาษเหมือนเดิม 
ถึงแม้ในปัจจุบันธนาคารให้ดอกเบี้ยสลากแบบดิจิทัลมากกว่าสลากแบบกระดาษแล้วก็ตาม ซึ่งขัดแย้งกับแนวโน้ม
ธุรกรรมโดยภาพรวมของสถาบันการเงนิบน Mobile banking ที่เติบโตอย่างต่อเนื่อง ซึ่งหากมองอย่างง่าย ในการขาย
สลากออมสิน 100 หน่วย จะเป็นการซื้อจากสลากดิจิทัลประมาณ 2 หน่วย ในขณะที่เป็นการซื้อสลากแบบกระดาษ
สูงถึง 98 หน่วย อีกทั้งจากเป้าหมายการจ าหน่ายสลากดิจทิัลของธนาคาร มีการตั้งเป้าหมายการขายในปี 2559 คือ 1 
งวด หรือ 35,000 ล้านบาท โดยตั้งแต่ธนาคารเริ่มขายสลากดิจิทัลจนถึงปัจจุบัน (ปี 2559-2561) ธนาคารยังจ าหน่าย
สลากดิจิทัลงวดที่ 1 ไม่หมด ซึ่งเมื่อรวมยอดขาย 3 ปีแล้ว สามารถท ารายได้เพียง 30,232 ล้านบาท ซึ่งแสดงให้เห็นวา่
แม้จะมียอดขายเพิ่มขึ้นทุกปี แต่จนถึงปัจจุบันธนาคารยังไม่สามารถจ าหน่ายสลากออมสินให้เป็นไปตามเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้ตั้งแต่ ปี 2559 ในขณะท่ีสลากออมสินพิเศษ 3 ปี (แบบกระดาษ) มีการออกสลากมากถึง 29 งวด ดังนั้นจึงต้อง
ศึกษาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี มีปริมาณการขายในอัตราที่ต่ า โดยคาดหวังว่าการศึกษานี้ 
จะสามารถระบุถึงสาเหตุและหาแนวทางการแก้ปัญหาการขายสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี ให้มีปริมาณที่สูงขึ้น 
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วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาสาเหตุของปัญหาสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี มีปริมาณการขายในอัตราที่ต่ า 
 2. เพื่อหาแนวทางการแก้ปัญหาการขายสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 1. เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาสลากออมสินดิจิทัล 3 ปีได้ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิดทฤษฎีตลาดการเงิน (Financial Market) (ศักดิ์ชัย  ตั้งวัฒนาพาณิชย์. 2554) 
  ตลาดการเงิน คือแหล่งระดมเงินจากผู้ที่มีเงินออม โดยจะจัดสรรไปให้กับผู้ต้องการใช้เงินทุน ซึ่งสามารถ
แบ่งตามกระบวนการของการระดมทุนได้ 2 แบบคือ 
   1. การระดมทุนทางตรง (Direct Transfer) 
    ผู้ที่ต้องการเงินทุนจะติดต่อกับผู้มีเงินออมโดยตรง ซึ่งจะไม่ผ่านตัวกลางหรือส่ือกลางทาง
การเงิน 
   2. การระดมทุนทางอ้อม (Indirect Transfer) ซึ่งประกอบด้วย 2 ช่องทางคือ 
    - ผ่านตัวกลางโดยวาณิชธนกิจ (Investment Bank) 
     วาณิชธนกิจจะท าหน้าที่จัดจ าหน่ายหลักทรัพย์ของผู้ที่ต้องการเงินทุนให้กับผู้มีเงินออม 
โดยวาณิชธนกิจจะได้รับผลตอบแทนเป็นค่านายหน้า (Commission) 
    - ผ่านส่ือกลางทางการเงิน โดยส่ือกลางทางการเงินจะท าหน้าที่รับความเส่ียงในการปล่อย
เงินทุนให้กับผู้ต้องการเงินทุน โดยส่ือกลางทางการเงินจะท าการระดมเงินออมจากผู้มีเงินออม และออกหลักทรัพย์
ของส่ือกลางทางการเงิน เช่น ธนาคารจะออกบัตรเงินฝากหรือสมุดเงินฝาก บริษัทเงินทุนจะออกตั๋วสัญญาใช้เงิน

ระดับความพึงพอใจส่วนประสมการตลาด 
- ด้านผลติภัณฑ์ 
- ด้านราคา 
- ด้านสถานที ่
- ด้านส่งเสริมการตลาด 
- ด้านพนักงาน 
- ด้านกระบวนการ 

ยอดขายสลากออมสินแบบกระดาษ และสลากออม
สินดิจิทลั 

พฤติกรรมการซื้อครั้งต่อไปของลกูค้า กลุ่มสลากออม
สินแบบกระดาษ และสลากออมสินแบบดจิิทัล 
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ให้กับประชาชนซึ่งเป็นผู้ออม และปล่อยสินเชื่อกับภาคธุรกิจ โดยจะรับผลตอบแทนเป็นส่วนต่างของดอกเบี้ยเงินกู้
และเงินฝาก 
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ (ราช  ศิริวัฒน์. 2017) 
  พฤติกรรมผู้บริโภคมีส่วนเกี่ยวข้องกับ กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 5 ขั้นตอน ซึ่งจะมี
ความสัมพันธ์กับความนึกคิด (Thought) ความรู้สึก (Feeling) และการแสดงออก (Action) ของมนุษย์แต่ละคนซึ่งไม่
จ าเป็นต้องเหมือนกัน ทั้งนี้เพราะแต่ละคนมีทัศนคติ (Attitude) ส่ิงจูงใจ (Motive) ประสบการณ์การรับรู้หรือส่ิงกระตุ้น 
(Stimuli) ทั้งภายในและภายนอกต่างกัน ปัจจัยดังกล่าวนั้น จะมีผลต่อความรู้สึกนึกคิด และน าไปสู่กระบวนการ
ตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการออมเงิน (รัชนีกร  วงศ์จันทร์. 2553) 
  การออม (saving) หมายถึง การกันเงินไว้เพื่อการอุปโภค บริโภค และการลงทุนในอนาคต โดยสมการ
การออมเงิน คือ 

รายได้ - เงินออม = รายจา่ย 
  จากสมการข้างต้นจะเห็นว่า เงินออม ถือเป็นการจ่ายให้กับตนเองก่อน (Pay yourself first) หลังจาก
นั้นจึงน าส่วนท่ีเหลือไปจัดสรรส าหรับค่าใช้จ่ายอื่น ๆ ซึ่งประโยชน์ของเงินออมคือ 1) เพื่อเป็นแหล่งที่มาของรายได้ 2) 
เพื่อเป็นทุนในการสร้างความเจริญก้าวหน้าในอนาคต 3) เพื่อเป็นทุนในการซื้อสินทรัพย์ที่มีมูลค่าสูง 4) เพื่อเป็นรางวัล
แก่ชีวิต 5) เพื่อเป็นหลักประกันในการกู้ยืม 6) เพื่อช่วยให้เกษียณอย่างเกษม 7) เพื่อใช้ในยามฉุกเฉิน 8) เพื่อเป็น
หลักประกันภัยของชีวิตและทรัพย์สิน 9) เพื่อเป็นมรดกให้กับบุตรหลาน 10) เพื่อช่วยเหลือและแบ่งปันสู่สังคม 
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาด 7Ps (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์. 2541) 
  7Ps เป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการ ซึ่งใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ประกอบด้วย 
Product, Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence และ Process 
   1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงซึ่งสนองความจ าเป็นและความต้องการของมนุษย์ แบ่ง 
เป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได้ และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ 
   2. ด้านราคา (Price) เป็นคุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคณุค่าของ
บริการกับราคาของบริการน้ัน 
   3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นส่ิงที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศส่ิงแวดล้อมในการ
น าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท าเลที่ตั้ง และช่องทางการน าเสนอบริการ 
   4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นกระบวนการทางด้านการติดต่อส่ือสารทางการตลาด 
ระหว่างผู้ซื้อ ผู้ขาย และผู้เกี่ยวข้องในกระบวนการซื้อ 
   5. ด้านบุคคล (People) เป็นกลยุทธ์ท่ีต้องให้ความส าคัญไปท่ีการคัดเลือก การฝึกอบรม และให้
ผลตอบแทน หรือรางวัลเพื่อจูงใจ 
   6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
เป็นการสร้าง และน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ท้ังทางด้านกายภาพ 
และรูปแบบการให้บรกิารเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า 
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   7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติใน
ด้านการบริการ ท่ีน าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
ประทับใจ 
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับแผนผังก้างปลา (กนิษฐา  พิพิธภัณฑ.์ 2014) 
  ผังก้างปลาหรือผังแสดงเหตุและผล เป็นแผนผังที่ใช้ในการวิเคราะห์ค้นหาสาเหตุต่าง ๆ ว่า มีอะไรบ้าง
ที่มาเกี่ยวข้องกัน สัมพันธ์ต่อเนื่องกันอย่างไรจึงท าให้ผลปรากฏตามมาในขั้นสุดท้าย โดยการระดมความคิดอย่างเป็น
อิสระของทุกคนในกลุ่มกิจกรรมด้านการควบคุมคุณภาพ โดยโครงสร้างของผังก้างปลา หรือผังแสดงเหตุและผล 
ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 2 ส่วน คือ ส่วนโครงกระดูกที่เป็นตัวปลา ซึ่งได้รวบรวมปัจจัย อันเป็นสาเหตุของปัญหา และ
ส่วนหัวปลา ที่เป็นข้อสรุปของสาเหตุที่กลายเป็นตัวปัญหา โดยตามความนิยมจะเขียนหัวปลาอยู่ทางขวามือและตัวปลา 
(หางปลา) อยู่ทางซ้ายมือ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีและความตั้งใจใช้บริการช าระเงินของผู้บริโภครุ่นใหม่ด้วย
โปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ดผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่สมาร์ทโฟน (วสุธิดา  นุริตมนต์; และ ทรงวิทย์  เจริญกิจธนลาภ. 
2018) ใช้การศึกษาเชิงปริมาณในการวิจัย โดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 385 คน ผู้ตอบแบบสอบถาม คือกลุ่มผู้บริโภค
รุ่นใหม่ที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 15,001-20,000 บาท และการส่ือสารแบบ
ปากต่อปากมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน โดยเป็นปัจจัยหลักส าคัญที่ท าให้ลูกค้าเกิดทัศคติในเชิงบวก 
และน าไปสู่การยอมรับบริการทางเทคโนโลยี อีกทั้งความไว้วางใจของผู้ใช้บริการทางเทคโนโลยีส่งผลโดยตรงต่อการ
ยอมรับ ซึ่งความมั่นใจในบริการ และความเชื่อมั่นต่อระบบเทคโนโลยี จะน าไปสู่การรับรู้ของผู้บริโภค 
 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการเงินฝากประเภทสลากออมทรัพย์ของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จังหวัดระนอง (สุกฤตา  สังข์แก้ว. 2556) ใช้แบบสอบถามในการวิจัย จ านวน 385 ราย ผู้ตอบ
แบบสอบถาม คือผู้มาใช้บริการด้านเงินฝากสลากออมทรัพย์ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการเงิน
ฝากประเภทสลากออมทรัพย์ และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อการตัดสินใจมากที่สุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านการ
สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายตามล าดับ เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคลพบว่า อายุ สถานภาพสมรส และรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีการใช้บริการเงินฝากประเภทสลากออมทรัพย์ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.5 
 พฤติกรรมการเล่นหวยและความเป็นไปได้ของการเปล่ียนเงินหวยเป็นเงินออมระยะยาว (พรเพ็ญ  วรสิทธา. 
2553) ใช้แบบสอบถามในการวิจัย จ านวน 385 ราย ผู้ตอบแบบสอบถามคือ ประชาชนกลุ่มผู้มีรายได้น้อยในจังหวัด
ศรีสะเกษ ที่มีอายุ 15 ปี ขึ้นไป ผลการศึกษาพบว่า มีผู้ซื้อหวย หรือสลากกินแบ่งรัฐบาลมากถึงร้อยละ 72 ของกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยการซื้อเพื่อหวังผลตอบแทนคิดเป็นร้อยละ 51 และน าเงินส่วนตัวมาซื้อหวย ร้อยละ 88.41 แสดงว่าเป็น
การซื้ออย่างมีเหตุผล และมีหลักการในการลงทุนเดียวกับผู้ลงทุนทางการเงินทั่วไป ดังนั้นถ้าภาครัฐหาตราสารทาง
การเงินอื่นที่ได้เงินต้นคืนในอนาคต มาทดแทนการซื้อหวย/สลากกินแบ่งรัฐบาล เช่น สลากออมทรัพย์ ซึ่งมีโอกาสได้
เงินต้นคืน เงินเหล่านั้นจะกลายเป็นเงินออมที่สามารถน าไปใช้ในวัยเกษียณอายุ 
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 ปัจจัยการตัดสินใจในการเลือกซื้อสลากออมสินพิเศษของผู้บริโภคกลุ่ม เจนเนอเรชั่นวาย กรณีศึกษา
ผู้บริโภคในเขตเมืองพัทยา (จักรกฤษณ์  นิลวิเศษ. 2561) ใช้แบบสอบถามในการวิจัย ผู้ตอบแบบสอบถามคือ ผู้บริโภค
สลากออมสินกลุ่ม Gen Y ในเขตเมืองพัทยา จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสลากออมสิน ในระดับปานกลาง และผลการทดสอบสมติฐานพบว่าปัจจัยส่วนบุคลด้าน
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสลากออมสิน
ของกลุ่มผู้บริโภค Gen Y ในเขตเมืองพัทยา และพฤติกรรมในการเลือกซื้อสลากออมสินด้านวัตถุประสงค์ ความถี่ 
บุคคลที่มีอิทธิพล และโอกาสในการซื้อต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสลากออมสินของกลุ่มผู้บริโภค Gen Y ในเขต
เมืองพัทยา 
 
วิธีการศึกษา 
 ในการศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหาสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี ของธนาคารออมสินครั้งนี้ เก็บข้อมูลด้วย
วิธีสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย จากกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสลากออมสิน ใช้กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา จ านวน 400 ราย จากขนาด
ประชากรตัวอย่างที่เหมาะสม ตามหลักของ ทาโร ยามาเน่ (1973) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็นจากผู้เคยซื้อสลากดิจิทัล 
200 ราย และผู้ซื้อเฉพาะสลากกระดาษไม่ซื้อแบบดิจิทัล 200 ราย และการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้เคยซื้อสลากดิจิทัล 
15 ราย และผู้ซื้อเฉพาะสลากกระดาษไม่ซือ้แบบดิจทิัล 15 ราย แล้วน าข้อมูลที่ได้รับท้ังหมดไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ ในรูปแบบแจกแจงความถี่ ร้อยละ และ ค่าเฉล่ีย และใช้สถิติเชิงพรรณาในการสรุปผล 
 
ผลการศึกษา 
 แบบสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ซื้อเฉพาะสลากกระดาษไม่ซื้อแบบดิจิทัล 
  ขอ้มูลทั่วไป 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ให้สัมภาษณ์ (ผู้ซื้อเฉพาะสลากกระดาษไม่ซื้อแบบดิจิทัล) เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงมีจ านวน 11 คน เพศชาย 4 คน คิดเป็นร้อยละ 73.33 และร้อยละ 26.67 ตามล าดับ 
ส่วนมากมีอายุ 21-30 ปีจ านวน 7 คน อายุ 51-60 ปี จ านวน 3 คน อายุ 31-40 ปี จ านวน 2 คน อายุ 41-50 ปี จ านวน 
2 คน และต่ ากว่า 20 ปี 1 คน คิดเป็นร้อยละ 46.67, 20.00, 13.33, 13.33 และร้อยละ 6.67 ตามล าดับ อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 9 คน อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 3 คน อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 2 คน และอาชีพอิสระ 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00, 20.00, 13.33 และร้อยละ 6.67 ตามล าดับ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 
บาท จ านวน 5 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จ านวน 4 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 45,000 บาท 
จ านวน 3 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 15,000 บาท จ านวน 2 คน และ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000 บาท 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33, 26.67, 20.00, 13.33 และ 6.67 ตามล าดับ 
  ค าถามปลายเปิด 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ให้สัมภาษณ์ (ผู้ซื้อเฉพาะสลากกระดาษไม่ซื้อแบบดิจิทัล) ส่วนมากรู้สึก
ว่าสลากกระดาษ ตอบสนองความต้องการ เนื่องจากได้ลุ้นรางวัล และสามารถน าไปค้ าประกันเงินกู้ได้ ร้อยละ 90.00 
และไม่ตอบสนองความต้องการ เพราะอัตราการถูกรางวัลค่อนข้างน้อยเมื่อเทียบกับ ธกส และอัตราดอกเบี้ยก็ยังน้อย 
ร้อยละ 10.00 ส่วนมากรู้จักจากการแนะน าของพนักงาน และบุคคลรอบข้าง ร้อยละ 80.00 และไม่รู้จัก ร้อยละ 20 
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ปัจจัยที่ส่งผลให้ไม่ซื้อสลากออมสินดิจิทัลส่วนมากเพราะไม่ได้ใช้ Application ของธนาคาร ร้อยละ 46.67 ไม่รู้
เทคโนโลยี และสะดวกที่จะซื้อแบบกระดาษมากกว่า ร้อยละ 33.33 และไม่มั่นใจในความปลอดภัย ร้อยละ 20.00 
  ข้อเสนอแนะ 
   ผลการวิเคราะห์พบว่า ลูกค้าต้องการให้เพิ่มเงินรางวัลย่อย และควรประกาศรางวัลใหญ่ อย่าง
เปิดเผย โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ แสดงให้เห็นว่าความน่าเชื่อถือของธนาคารน้อย 
 แบบสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้เคยซื้อสลากดิจิทัล 
  ข้อมูลทั่วไป 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ให้สัมภาษณ์ (ผู้เคยซื้อสลากดิจิทัล) เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดย
เพศหญิงมีจ านวน 10 คน เพศชาย 5 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 และร้อยละ 33.33 ตามล าดับส่วนมากมีอายุ 21-30 ปี 
จ านวน 9 คน อายุ 31-40 ปี จ านวน 3 คน อายุ 41-50 ปี จ านวน 2 คน และอายุ 51-60 ปี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.00 ,20.00 ,13.33 และร้อยละ 6.67 ตามล าดับ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 11 คน และอาชีพพนักงานบริษัท 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 73.33 และร้อยละ 26.67 ตามล าดับ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 
5 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จ านวน 4 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 45,000 บาท จ านวน 3 คน 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000 บาท จ านวน 2 คน และรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 15,000 บาท จ านวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33.33, 26.67, 20.00, 13.33 และ 6.67 ตามล าดับ 
  ค าถามปลายเปิด 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ให้สัมภาษณ์ (ผู้เคยซื้อสลากดิจิทัล) ส่วนมากรู้สึกว่าสลากดิจิทัลตอบสนอง
ความต้องการ เนื่องจากง่ายต่อการซื้อ-ขายหน่วยสลาก ร้อยละ 90.00 และไม่ตอบสนองความต้องการ ดูเล่ือนลอย 
จับต้องไม่ได้ ตรวจสอบไม่ได้ ร้อยละ 10.00 ส่วนมากต้องการให้ปรับเพิ่มเงินรางวัล และรางวัลย่อย ร้อยละ 60.00 
ปรับราคาซื้อสลากที่จ ากัด 1,000 5,000 บาท ร้อยละ 26.67 ปรับปรุงขั้นตอนเปิดใช้ยุ่งยาก ต้องไปที่สาขา เปิดผ่าน
แอพไม่ได้ ร้อยละ 6.67 และประกาศผู้ได้รับรางวัลอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได้ปรับปรุง ร้อยละ 6.67 และส่วนมากซื้อ 
เพราะอัตราดอกเบี้ยมากกว่าสลากแบบธรรมดา และซื้อขายสะดวก ร้อยละ 60.00 และไม่ซื้อต่อ เพราะรางวัลน้อย 
และถูกรางวัลยาก ร้อยละ 40.00 
  ข้อเสนอแนะ 
   ผลการวิเคราะห์พบว่า ลูกค้าต้องการให้เพิ่มเงินรางวัลย่อย เนื่องจากไม่เคยถูกรางวัล และอยาก
ให้ปรับปรุงในส่วนของราคาที่ไม่หลากหลาย ท าให้ลูกค้ารู้สึกเหมือนถูกบังคับให้ซื้อ 
 แบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) 
  ข้อมูลทั่วไป 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงมีจ านวน 129 คน เพศชาย 71 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 และร้อยละ 35.50 ตามล าดับ 
ส่วนมากมีอายุ 51-60 ปีจ านวน 54 คน อายุ 60 ปี ขึ้นไป จ านวน 45 คน อายุ 21-30 ปี จ านวน 38 คน อายุ 41-50 ปี 
จ านวน 36 คน อายุ 31-40 ปี จ านวน 25 คน และต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00, 22.50, 19.00, 
18.00, 12.50 และร้อยละ 1.00 ตามล าดับ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 93 คน อาชีพเกษียณ จ านวน 43 คน 
อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 34 คน อาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 21 คน อาชีพอิสระ จ านวน 5 คน และอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50, 21.50, 17.00, 10.50, 2.50 และร้อยละ 2.00 ตามล าดับ ระดับการศึกษา
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ปริญญาตรี จ านวน 149 คน ระดับปริญญาโทขึ้นไป จ านวน 36 คน ระดับอาชีวะ/พาณิชย์ จ านวน 12 คน ระดับ
มัธยมศึกษา จ านวน 2 คน ระดับประถมศึกษา จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 74.50, 18.00, 6.00, 1 และร้อยละ 0.5 
ตามล าดับ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จ านวน 71 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท 
จ านวน 58 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 45,000 บาท จ านวน 30 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000 บาท 
จ านวน 29 คน และรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 15,000 บาท จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50, 29.00, 15.00, 
14.50 และ 6.00 ตามล าดับ ช่องทางการรับรู้ ส่วนมากรับรู้จากเพื่อน/คนรู้จัก จ านวน 158 คน รับรู้จากพนักงานธนาคาร
ออมสิน จ านวน 93 คน รับรู้จากเว็บไซต์ธนาคารออมสิน จ านวน 51 คน รับรู้จากวารสาร/ส่ือส่ิงพิมพ์ จ านวน 37 คน 
รับรู้จากโทรทัศน์/วิทยุ จ านวน 29 คน รับรู้จาก Facebook/twitter จ านวน 22 คน รับรู้จากป้ายโฆษณา จ านวน 21 คน 
รับรู้จากครอบครัว จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 79.00, 46.50, 25.50, 18.50, 14.50, 11.00, 10.05 และ 2.00 ตามล าดับ 
เหตุผลที่เลือกซื้อสลากออมสิน แบบกระดาษ ส่วนมากเพื่อรางวัลในการถูกสลาก จ านวน 184 คน เพื่อออมเงิน จ านวน 
156 คน เพื่อน าไปค้ าประกัน จ านวน 47 คน เพื่อมอบให้บุคคลอื่น จ านวน 43 คน เพื่ออัตราดอกเบี้ย จ านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 92.00, 78.00, 23.50, 21.50 และ 14.50 ตามล าดับ 
  ปัจจัยด้านการตลาดของลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 3.43 ด้านราคา ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 3.08 ด้านสถานที่ ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 3.69 
ด้านส่งเสริมการตลาด ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 3.27 ด้านพนักงาน ระดับ
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 3.86 ด้านการสร้างและน าเสนอภาพลักษณะทางกายภาพ 
ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 4.00 และด้านกระบวนการ ระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 3.98 
  แนวโน้นพฤติกรรมในการซื้อคร้ังต่อไปของลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) พบว่าลูกค้า
จะซื้อสลากออมสินต่อในอนาคต และจะแนะน าสลากออมสินให้บุคคลอื่นซื้อ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 3.76 
และ 3.64 ตามล าดับ 
  ข้อเสนอแนะ ของลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) พบว่า ลูกค้า
ต้องการให้เพิ่มรางวัล เพิ่มอัตราดอกเบี้ยของสลากออมสิน (แบบกระดาษ) และเมื่อสลากครบอายุควรให้ตัดเงินเข้า
บัญชีทันท ี
 แบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสินดิจิทัล 
  ข้อมูลทั่วไป 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสินดิจิทัล เป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย โดยเพศหญิงมีจ านวน 108 คน เพศชาย 92 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 และร้อยละ 46.00 ตามล าดับ ส่วนมาก
มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 92 คน อายุ 21-30 ปี จ านวน 80 คน อายุ 41-50 ปี จ านวน 18 คน อายุ 60 ปี ขึ้นไป จ านวน 
5 คน อายุ 51-60 ปี จ านวน 4 คน และต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00, 40.00, 9.00, 2.50, 2.00 
และร้อยละ 0.50 ตามล าดับ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 129 คน อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 39 คน 
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อาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 18 คน อาชีพอิสระ จ านวน 7 คน อาชีพเกษียณ จ านวน 5 คน และอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50, 19.50, 9.00, 3.50, 2.50 และร้อยละ 1.00 ตามล าดับ ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 146 คน ระดับปริญญาโทขึ้นไป จ านวน 48 คน ระดับอาชีวะ/พาณิชย์ จ านวน 5 คน และระดับมัธยมศึกษา 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00, 24.00, 2.50 และร้อยละ 0.5 ตามล าดับ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท 
จ านวน 97 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จ านวน 61 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000 บาท 
จ านวน 25 คน รายได้เฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 45,000 บาท จ านวน 12 คน และรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 15,000 
บาท จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50, 30.50, 12.50, 6.00 และ 2.50 ตามล าดับ ช่องทางการรับรู้ ส่วนมากรับรู้
จาก Facebook/twitter จ านวน 137 คน รับรู้จากพนักงานธนาคารอมสิน จ านวน 115 คน รับรู้จากเพื่อน/คนรู้จัก 
จ านวน 51 คน รับรู้จากเว็บไซต์ธนาคารออมสิน จ านวน 26 คน รับรู้จากโทรทัศน์/วิทยุ จ านวน 12 คน รับรู้จาก
วารสาร/ส่ือส่ิงพิมพ์ จ านวน 10 คน และรับรู้จากป้ายโฆษณา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 68.50, 57.50, 25.50, 
13.00, 6.00, 5.00 และ 2.00 ตามล าดับ เหตุผลที่เลือกซื้อสลากออมสิน แบบกระดาษ ส่วนมากเพื่อรางวัลในการถูก
สลาก จ านวน 187 คน เพื่อออมเงิน จ านวน 100 คน และเพื่ออัตราดอกเบี้ย จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 93.50, 
50.00 และ 16.50 ตามล าดับ 
  ปัจจัยด้านการตลาดของลูกค้ากลุ่มสลากออมสินดิจิทัล 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสินดิจิทัล  ด้านผลิตภัณฑ์ ระดับ
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 3.14 ด้านราคา ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน
ระดับน้อย คิดเป็นร้อยละ 2.13 ด้านสถานที่ ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับน้อย คิดเป็นร้อยละ 2.22 
ด้านส่งเสริมการตลาด ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 3.17 ด้านพนักงาน ระดับ
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 4.17 และด้านกระบวนการ ระดับความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 3.39 
  แนวโน้นพฤติกรรมในการซื้อคร้ังต่อไปของลูกค้ากลุ่มสลากออมสินดิจิทัล 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสินดิจิทัล พบว่าลูกค้าจะซื้อ
สลากออมสินต่อในอนาคต ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 2.89 และจะแนะน า
สลากออมสินให้บุคคลอื่นซื้อ ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับน้อย คิดเป็นร้อยละ 2.54 
  ข้อเสนอแนะ ของลูกค้ากลุ่มสลากออมสิน (แบบกระดาษ) 
   ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้ากลุ่มสลากออมสินดิจิทัล  พบว่า ลูกค้ารู้สึกว่า
ระดับราคาไม่หลากหลาย การสมัครใช้บริการยากต้องติดต่อสาขาเพื่อใช้บริการ รางวัลน้อย และรู้สึกเล่ือนลอย เพราะ
สลากดิจิทัลจับต้องไม่ได้ ไม่เคยประกาศผู้รับรางวัลใหญ่ รู้สึกไม่โปร่งใส 
 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 จากการวิเคราะห์ โดยใช้แผนผังก้างปลา (กนิษฐา  พิพิธภัณฑ.์ 2014) พบสาเหตุของปัญหา ดังนี้ 
  1. ด้านราคา ลูกค้าพึงพอใจสลากออมสินแบบกระดาษมากกว่าแบบดิทัล เนื่องจากสลากออมสิน
แบบกระดาษ สามารถระบุจ านวนหน่วยที่ต้องการซื้อได้ และต้องการให้เพิ่มจ านวนรางวัลย่อย 
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  2. ด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าพึงพอใจสลากกระดาษมากกว่าแบบดิจิทัล เนื่องจากสลากออมสินแบบ
กระดาษสามารถน าไปค้ าประกันได้ ซึ่งตามงานวิจัยของ จักรกฤษณ์  นิลวิเศษ (2561) ระบุว่าวัตถุประสงค์ ความ
คาดหวังจากสลากออมสิน มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสลากออมสิน 
  3. ด้านกระบวนการ ลูกค้าพึงพอใจสลากกระดาษมากกว่าแบบดิจิทัล เนื่องจากสลากดิจิทัลไม่สามารถ
สมัครใช้บริการด้วยตนเองได้ต้องไปติดต่อที่สาขาเพื่อเปิดใช้บริการ 
  4. ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้าพึงพอใจสลากกระดาษมากว่าแบบดิจิทัล เนื่องจากมีการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านบูธในงานต่าง ๆ น้อย 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 แผนผังก้างปลาแสดง ปัญหาสลากออมสินดิจิทัลมีปริมาณการขายได้ในอตัราที่ต่ า 
 
 จากนั้นน าสาเหตุของปัญหา 4 ด้าน มาวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยอ้างอิงจาก กลยุทธ์
ทางการตลาด 7Ps (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์. 2541) ซึ่งประกอบด้วย 4 แนวทาง ดังนี้ 
  แนวทางที่ 1 ปรับปรุงผลิตภัณฑ์สลากออมสินดิจิทัล ให้ลูกค้าสามารถระบุจ านวนหน่วยที่ต้องการซื้อ
สลากออมสินดิจิทัล แทนการเลือกราคา และเพิ่มรางวัลย่อยของสลากดิจิทัล 
  แนวทางที่ 2 ปรับปรุงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ให้สามารถน าไปค้ าประกันได้ 
  แนวทางที่ 3 ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ให้ลูกค้าสามารถสมัครใช้บริการได้ด้วยตนเองทุกที่ทุกเวลา 
  แนวทางที่ 4 เพิ่มการประชาสัมพันธ์ข่าวสารเกี่ยวกับสลากออมสิน ผ่านบูธในงานต่าง ๆ เช่น เข้าร่วม
โครงการในบูธต่าง ๆ ของห้างสรรพสินค้า จัดบูธกิจกรรมร่วมสนุกเพื่อลุ้นรับสลากออมสินดิจิทัล และปรับเปล่ียนการ
ให้รางวัลต่าง ๆ จากบัญชีเงินฝาก เป็นสลากดิจิทัล ฯลฯ 
 จากนั้นน ามาคัดเลือกแนวทางที่เหมาะสม โดยใช้เกณฑ์การประเมินแนวทางเลือก 4 เกณฑ์ประกอบด้วย 
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในระยะยาว งบประมาณที่ใช้ในการแก้ไขปัญหา ระยะเวลาในการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหา และสามารถเพิ่มจ านวนลูกค้าสลากออมสินดิจิทัล โดยเลือกแนวทางเลือกที่มีคะแนนสูงสุด 
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และจากงานวิจัยของ สุกฤตา  สังข์แก้ว (2556) ระบุว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีผลต่อการใช้บริการเงินฝากประเภท
สลากออมทรัพย์มากที่สุด ผู้ศึกษาจึงเลือกแนวทางที่ 1 เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์สลากออมสินดิจิทัล ให้ลูกค้าสามารถ
ระบุจ านวนหน่วยที่ต้องการซื้อสลากออมสินดิจิทัล แทนการเลือกราคา และเพิ่มรางวัลย่อยของสลากดิจิทัล ตามที่
ปัจจุบันราคาของสลากดิจิทัล ถูกก าหนดไว้ 200/400/1,000/2,000 ฯลฯ ลูกค้าไม่สามารถเลือกซื้อตามก าลังทรัพย์ที่มีได้ 
และลูกค้ารู้สึกว่าถูกรางวัลยาก ดังนั้นแนวทางแก้ไขปัญหาให้ปรับปรุงระดับราคา และเพิ่มรางวัลย่อย จะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในระยะยาว สามารถรักษาลูกค้าเก่า และเพิ่มลูกค้าใหม่ได้จากการบอกต่อของ
ลูกค้า 
 
ปัจจัยความส าเร็จ (Key Success Factors)  
 1. ได้รับความร่วมมือจากพนักงานทุกสาขา ในการประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ที่ได้รับการปรับปรุง 
 2. ลูกค้ารับรู้ และพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ที่ได้รับการปรับปรุงจนเกิดการบอกต่อ 
 3. มีพันธมิตรคู่ค้า น าผลิตภัณฑ์สลากออมสินดิจิทัลไปเป็นรางวัลในการจัดกิจกรรมต่าง ๆ 
 
แผนการปฏิบัติงาน (Action Plan) 
 
ตาราง 1 ตารางแผนการปฏิบัติงาน 
 

แผนการปฏิบัติงาน 
เดือน 

1 2 3 4 5 6 
1. จัดประชุมหนว่ยงานทีเ่กี่ยวข้อง เพือ่หารือในการปรับปรงุ
ผลิตภัณฑ์สลากออมสินดจิิทัล 

      

2. จัดท า TOR เพื่อปรับปรงุผลิตภัณฑส์ลากออมสินดจิิทัล       
3. พัฒนาผลิตภัณฑ์สลากออมสินดิจทิัล       
4. ทดสอบ VA Scan และ Pentest เพื่อหาช่องโหว่ของฟังก์ชั่นพี่
พัฒนาเพิ่ม 

      

5. แก้ไขข้อบกพร่องตา่ง  ๆของ Application       
6. ทดสอบการใชง้าน UAT       
7. น าระบบขึ้น Production เพื่อให้ลูกค้าใชง้าน       

 
แผนฉุกเฉิน (Contingency Plan) 
 1. เมื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์สลากออมสินครบ 3 เดือนแล้ว ยังไม่มีแนวโน้มของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น อาจจัด
กิจกรรมประชาสัมพันธ์สลากดิจิทัล ที่ร่วมมือกับพันธมิตรคู่ค้าต่าง ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้าให้รู้จักกับผลิตภัณฑ์สลากออมสิน
ดิจิทัล และน าสลากออมสินดิจิทัลมาแจกเป็นรางวัลในงาน 
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 2. เมื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์สลากออมสินครบ 6 เดือนแล้ว ยังไม่มีแนวโน้มของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น ประชาสัมพันธ์ 
เพิ่มสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้าใหม่ที่เปิดใช้งานสลากดิจิทัล รับฟรี 10 หน่วย และลูกค้าเก่าที่ท าการแนะน าสลากออมสิน
ดิจิทัล รับฟรี 5 หน่วย 
 3. เมื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์สลากออมสินครบ 9 เดือนแล้ว ยังไม่มีแนวโน้มของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น ออกสลาก
ดิจิทัลงวดใหม่ ซึ่งลดจ านวนเงินรางวัลที่ 1 2 3 น ามาเฉล่ียออกเป็นรางวัลย่อย เพื่อเพิ่มโอกาสในการถูกรางวัลของ
ลูกค้า 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป ควรมีศึกษาปัจจัยภายนอกที่อาจส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์
สลากออมสินดิจิทัล โดยเปรียบเทียบปัจจัยการตัดสินใจซื้อสลากออมสินดิจิทัลกับธนาคารคู่แข่งที่มีการจ าหน่าย
สลากในรูปแบบดิจิทัลเหมือนกัน เนื่องจากการศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหาสลากออมสินดิจิทัล 3 ปี ครั้งนี้ ได้จ ากัด
การศึกษาเฉพาะผลิตภัณฑ์สลากออมสินของธนาคารออมสินใน 2 รูปแบบเท่านั้น ไม่มีการวิเคราะห์ถึงปัจจัยภายนอก
ที่อาจส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ 
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NBUS0047: การศึกษาปัญหาผู้ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลือกใช้บริการ MyMo (Application 
 Mobile Banking ธนาคารออมสิน) 
A STUDY OF THE PROBLEMS OF MOBILE BANKING USERS WHO DO NOT CHOOSE 
TO USE MYMO APPLICATION 
 
กญุช์กัณฐิกา ชนะชยั 1 และ วรรณรพี บานชื่นวิจิตร 2 
1 บณัฑิตวิทยาลยั กลุม่วิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์ กลุม่วิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษานีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัญหาผู้ ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลือกใช้บริการ MyMo และ
แนวทางในการแก้ปัญหาผู้ ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลือกใช้บริการ MyMo สืบเนื่องมาจากธนาคารออมสินมี
ปริมาณธุรกรรมเฉลี่ยต่อบัญชีผู้ ใช้งานแอปพลิเคชัน MyMo ต่ํากว่าปริมาณธุรกรรมเฉลี่ยต่อบัญชี Mobile Banking 
ธนาคารอื่นๆ เกิดเป็นส่วนต่างที่ลกูค้า MyMo ไปทําธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชันของธนาคารอื่น และส่วนต่างนีม้ี
แนวโน้มเพิ่มสงูขึน้ ทฤษฎีที่ใช้เป็นข้อมูลในการศึกษา ได้แก่ ทฤษฎีการบริหารเงินสด ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 
ทฤษฎีการชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ และงานวิจัยที่เ ก่ียวข้อง เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาเชิงคุณภาพ คือ  
การสมัภาษณ์ เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม โดยใช้แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 2 แหล่ง ได้แก่ 
ผู้ ใช้ MyMo ของธนาคารออมสิน และผู้ ใช้ Mobile Banking ของธนาคารอื่น สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณา ได้แก่  หารแจกแจงความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉลี่ย และใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบ
สมมติฐาน ได้แก่ t-test 
 ผลการศกึษาพบสาเหตสุาํคญัของปัญหาผู้ใช้งาน MyMo ไม่ประทับใจด้านการส่งเสริมการตลาด มีระดับ
ความพงึพอใจระดบัปานกลาง วิเคราะห์เสนอให้พฒันาแอปพลเิคชนัให้แจ้งเตือนโปรโมชั่นเมื่อผู้ ใช้งานเข้าในบริเวณ
เขตพืน้ที่ที่รองรับการชําระเงิน และระบบแจ้งเตือนเมื่อได้รับแต้มสะสมใน GSB Money จากการทําธุรกรรมเป็น
แนวทางในการแก้ปัญหา คาดว่าจะสามารถสร้างความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด ทราบแต้มสะสมจากการ
ทําธุรกรรม และโปรโมชัน่ใหม่ ของธนาคารออมสนิอยู่เสมอ เกิดการกระตุ้นลกูค้าให้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอปพลเิคชนั MyMo 

คําสําคัญ: ธนาคารออมสนิ, แอปพลเิคชนั MyMo, ธุรกรรมทางการเงิน 
 
Abstract 
 The purpose of this project was to study the problems and solving solutions of mobile banking 
users who do not choose to use the MyMo application. The average transaction volume per account that 
uses MyMo application is lower than the average transaction volume per mobile banking account of other 
banks, and spread trends to be increase. The concept of cash management theory, marketing mix 
theory, mobile payment theory and also related research were used in this research. The qualitative 
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method by interviewing and the quantitative method by collecting questionnaires from 2 primary data 
sources. The Government Saving Bank's MyMo users and other banks' mobile banking users were used 
for data collection. Statistics used to analyze the data were frequency, percentage and mean, hypothesis 
testing by t-test.  
 The result found that the important cause was that MyMo users were dissatisfied with marketing 
promotion, which was in a moderate level. nevertheless, the development for promotion notification was 
analyzed and proposed by a researcher to be activated when users enter the financial transaction 
service area and when users receive their GSB Money reward points from financial transaction as a 
solving model. It was expected to increase more satisfaction in marketing promotion included being 
notified their reward points and new promotion from GSB Money. It was also expected to stimulate the 
customers' financial transaction activities via MyMo application service. 

Keywords:  Government Savings Bank, Application MyMo, Financial Transactions 
 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 ธนาคารออมสินดําเนินงานในฐานะสถาบันการเงินรัฐวิสาหกิจ ที่ให้บริการทางการเงินครบวงจร ได้แก่ 
ผลติภัณฑ์เงินฝาก บตัรอิเลก็ทรอนิกส์ บตัรเครดิต และสินเชื่อมาอย่างต่อเนื่องนัน้ ปัจจุบันได้มีการปรับตัวให้เข้ากับ
โครงสร้างพืน้ฐานทางการเงินแห่งเทคโนโลยี โดยนําอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์แบบพกพา (Mobile Banking) มา
ประยุกต์ใช้กับการทําธุรกรรมทางการเงิน ภายใต้ชื่อ “MyMo” (มายโม่: My Money, My Mobile) ให้ครอบคลุม
ธุรกรรมการเงิน เช่น เช็คยอดเงินในบัญชี, ตรวจสอบข้อมูลบัญชีเงินฝาก สลากออมสิน หรือสินเชื่อ , โอนเงินภายใน
ธนาคาร โอนเงินต่างธนาคาร, โอนเงินด้วยเบอร์โทรศพัท์, จ่ายบิลด้วยบาร์โค้ด เติมเงินมือถือ, ติดตามผลรางวัลสลาก
ออมสิน  และเรียกดู Statement อีกทัง้มีระบบแจ้งเตือนธุรกรรม สามารถใช้บริการได้ทุกที่ตลอด 24 ชั่วโมงผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต เพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคสมัยใหม่ ส่งผลให้การทําธุรกรรมทางการเงิน Mobile 
Banking อย่างแอปพลเิคชนั MyMo เติบโตอย่างรวดเร็ว และเข้ามาแทนที่การทําธุรกรรมผ่านสาขาของธนาคาร  

 
แผนภูมิ 1 ปริมาณธุรกรรมโดยเฉลีย่ของ MyMo และ Mobile Banking ของทกุธนาคาร 
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 ข้อมลูธุรกรรมการชําระเงินผ่าน Mobile banking ปีพ.ศ. 2558 – 2561 จํานวนบัญชีผู้ ใช้บริการ, ปริมาณ
ธุรกรรมการชําระเงินผ่าน Mobile Banking และมูลค่าของรายการธุรกรรมการชําระเงิน เติบโตอย่างต่อเนื่อง 
เช่นเดียวกับจํานวนบัญชีผู้ ใช้บริการ และจํานวนการทําธุรกรรมการชําระเงินผ่าน MyMo แอปพลิเคชัน Mobile 
Banking ของธนาคารออมสนิที่เติบโตอย่างต่อเนื่อง แต่ค่าเฉลีย่โดยประมาณของปริมาณธุรกรรมใน 1 บัญชี เมื่อนํา
ปริมาณธุรกรรมหารด้วยจํานวนบัญชี พบว่าปริมาณธุรกรรมผ่าน Mobile Banking ของทุกธนาคารเฉลี่ยต่อบัญชี  
ปีพ.ศ. 2558 - 2561 มีการทําธุรกรรมโดยประมาณจํานวน 18.96, 28.01, 38.70 และ66.01 รายการตามลําดับ 
ในขณะที่ปริมาณธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน MyMo ของธนาคารออมสิน โดยเฉลี่ยต่อบัญชี ปีพ.ศ. 2558 - 2561  
มีจํานวนเพียง 7.14, 13.00, 13.81 และ17.33 รายการต่อบญัชีตามลาํดบั 
 ซึง่แสดงให้เห็นว่าปริมาณเฉลีย่ธุรกรรมชําระเงินของแอปพลเิคชนั MyMo ต่ํากว่าค่าเฉลี่ยโดยภาพรวมของ
ทุกธนาคาร อีกทัง้ส่วนต่างตัง้แต่ปีพ.ศ. 2558 – 2561 มีแนวโน้มเพิ่มสงูขึน้ จากจํานวน 11.82, 15.01, 24.89 และ
48.67 รายการต่อบัญชีตามลําดับ แสดงว่าในจํานวนรายการส่วนต่างลูกค้าได้ทําธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน  
ของธนาคารอื่น ดังนัน้จึงจําเป็นต้องศึกษาสาเหตุที่แท้จริงว่าเพราะเหตุใดลกูค้าจึงไม่เลือกใช้แอปพลิเคชัน MyMo 
ของธนาคารออมสนิ เพื่อหาแนวทางในการแก้ไขปัญหา และข้อเสนอแนะในการนําไปใช้วางแผนการดําเนินงานของ
ธนาคารต่อไป 
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาปัญหาผู้ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลอืกใช้บริการ MyMo  
 2. เพื่อศกึษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลอืกใช้บริการ MyMo 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. ธนาคารออมสนินําทางเลอืกและข้อเสนอแนะมากําหนดกลยุทธ์ ในการตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า เพื่อให้ลกูค้าเลอืกใช้บริการ MyMo เป็นแอปพลเิคชนัหลกัทางการเงิน 

2. บริษัทผู้ รับพฒันาแอปพลเิคชนันํามาเป็นแนวทางปรับปรุงแอปพลิเคชันให้ตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการมากขึน้ 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการศกึษา 

 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 เพื่อศึกษาและหาแนวทางแก้ปัญหาผู้ ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลือกใช้บริการ MyMo ผู้จัดทําได้
ศึกษาทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการบริหารเงินสด, บริการของธนาคารพาณิชย์ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด รวมถงึงานวิจยัที่เก่ียวข้อง ดงันี ้
 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารเงนิสด 
  รัชนีกร วงศ์จนัทร์ (2553) กลา่วถงึ การบริหารเงินสดในการดําเนินชีวิตประจําวันต้องมีการจับจ่ายอยู่
เสมอ แต่ละบุคคลจึงต้องมีเงินสดที่สามารถนํามาใช้งานได้อย่างสะดวกและเพียงพอ ซึ่งสามารถวางแผนไว้ได้
ล่วงหน้า แต่อาจจะมีค่าใช้จ่ายบางอย่างที่ไม่สามารถคาดการณ์ หรือวางแผนล่วงหน้าได้ เช่น ค่ารักษาพยาบาล
ฉกุเฉิน ดงันัน้การจดัการเงินสดในมือให้มีจํานวนที่เหมาะสม และเพียงพอจงึเป็นเร่ืองสําคัญ โดยเงินสดเป็นสินทรัพย์
ที่มีสภาพคลอ่งสงูที่สดุสาํหรับการใช้จ่าย โดยมีหลกัการว่า เงินสดต้องเพียงพอต่อการใช้จ่ายที่จําเป็น ในขณะที่ต้อง
ไม่มากเกินจนเสยีโอกาสในการหาผลประโยชน์ ซึง่เบือ้งต้นบคุคลต้องถือเงินสดเนื่องจากสาเหตุดังนี ้1. เพื่อใช้จ่ายใน
ชีวิตประจําวนัทัว่ไป 2. เพื่อสาํรองไว้ใช้ยามฉกุเฉิน 3. เพื่อเก็บออมนําไปใช้ในอนาคต  
  ทางเลอืกในการบริหารเงินสด เนื่องจากการถือเงินสดไว้ในมือจะไม่ได้รับผลตอบแทน ดังนัน้จึงควรถือ
ครองสนิทรัพย์ในสภาพคลอ่งอื่น ๆ เพื่อสามารถให้ผลตอบแทนได้ โดยมีทางเลอืกในการจดัการกบัเงินสด ดงันี ้ 
  1. การใช้บริการเงินฝากของธนาคารพาณิชย์ ได้แก่ บัญชีเงินฝากออมทรัพย์ เพื่อสะสมเงินรวมเป็น
ก้อนใหญ่ และได้ดอกเบีย้จากธนาคาร, บัญชีเงินฝากประจํา ที่มีกําหนดระยะเวลาที่ต้องฝาก , บัญชีเงินฝากกระแส
รายวนั เป็นบญัชีเงินฝากที่มีดอกเบีย้และไม่มีสมดุคู่ฝาก แต่จะมีใบนําฝากให้เป็นหลกัฐาน และเบิกถอนโดยการเขียน
เช็คสัง่จ่ายเท่านัน้  
  2. บตัรเงินฝาก คล้ายเงินฝากประจํา แต่เปลีย่นหลกัฐานสมดุคู่ฝากเป็นบัตรเงินฝาก  
  3. ตัว๋แลกเงิน ตราสารทางการเงินที่ออกโดยธนาคารพาณิชย์ ที่ผู้ลงทนุจะถือเป็นเจ้าหนีข้องธนาคาร 
ความเสีย่งในการลงทนุตํ่า ได้รับผลตอบแทนที่แน่นอนและสงูกว่าดอกเบีย้เงินฝากประจําที่มีอายเุท่าหรือใกล้เคียงกนั 
  4. ตัว๋เงินคลงั ตราสารหนีท้ี่ออกโดยกระทรวงการคลงั มีอายคุรบกําหนดถอนไม่เกิน 1 ปี  
ผู้ลงทนุมีฐานะเป็นเจ้าหนีรั้ฐบาล เป็นตราสารหนีค้วามเสีย่งต่ํา อตัราผลตอบแทนค่อนข้างต่ํา  

พฤติกรรมการใช้งาน Mobile Banking- 
- สถาบนัการเงินที่ใช้บริการ ประเภทบญัชี 

ประเภทธุรกรรมที่ต้องการใช้งาน  
ระดับความพึงพอใจส่วนประสมทาง
การตลาด 
- ด้านผลติภัณฑ์ ราคา สถานที่หรือการเข้าถงึ 

และการสง่เสริมการตลาดของแอปพลเิค
ชนั 

 
 

 

การตัดสินใจเลือกแอปพลิเคชัน 
สําหรับบริการ Mobile Banking 
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  5. กองทุนรวมตลาดเงิน เป็นกองทุนรวมที่นําเงินไปลงทุนในตราสารหนีร้ะยะสัน้ ทัง้ภาครัฐและ
เอกชน โดยอตัราดอกเบีย้ของเอกชนจะสงูกว่าของภาครัฐ  
 แนวคิดเกี่ยวกับบริการของธนาคารพาณิชย์ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  รัชนีกร วงศ์จันทร์ (2553) กล่าวถึง บริการของธนาคารพาณิชย์ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ( Mobile 
banking) ว่าเป็นการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่เพื่อเข้าถึงบัญชีเงินฝากธนาคารหลากหลายประเภท เช่น โอนเงินระหว่าง
บัญชีธนาคาร ตรวจสอบยอดเงินในบัญชี ซือ้ขายตราสาร/กองทุน และชําระค่าสินค้าและบริการ เป็นต้น ซึ่งเป็น
ช่องทางหนึ่งที่ทําให้เกิดความสะดวกสบายแก่ผู้ ใช้ ให้สามารถทําธุรกรรมได้ตลอดทุกที่ ทุกเวลา และสามารถทํา
ธุรกรรมต่างๆได้เหมือนไปที่ธนาคาร 
  ศนูย์ควบคมุผู้ ใช้บริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย (ม.ป.ป.) ให้คํานิยามว่า การชําระเงิน
ผ่านโทรศพัท์มือถือ (Mobile Payment) คือ การทําธุรกรรมโดยใช้โทรศัพท์มือถือเป็นสื่อในการโอนเงิน หรือชําระเงิน
ให้แก่ร้านค้า รวมทัง้การชําระค่าสินค้าหรือบริการต่างๆ บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  รูปแบบ Mobile Payment ได้แก่ 
บริการ Mobile banking ของธนาคาร (โอนเงิน หรือชําระค่าสินค้าและบริการ) และบริการ mPay และ True Money 
ซึง่เป็นผู้ให้บริการ e-Money ผ่านโทรศพัท์มือถือ  
 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
  วิทวัส รุ่งเ รืองผล (2558) กล่าวถึง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ไว้ว่า เพื่อสนอง 
ความต้องการและสร้างความพงึพอใจให้ผู้บริโภค สว่นประสมทางการตลาดทัง้ 4 องค์ประกอบ ควรสอดคล้องกับทิศ
ทางการดําเนินงาน จงึจะสามารถสร้างความน่าเชื่อถือละชักจงูให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการที่จะเลอืกซือ้ ได้แก่  
  1. ผลติภัณฑ์ต้องมุ่งจดัหาเพื่อตอบสนองความต้องการผู้บริโภค  
  2. ราคาที่เหมาะสมที่ผู้บริโภคจะเกิดความพงึพอใจและยินดีที่จะจ่าย  
  3. ช่องทางการจดัจําหน่ายให้ผลติภัณฑ์ไปสูผู่้บริโภคภายในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม สะดวกต่อ
การซือ้หา  
  4. การส่งเสริมการตลาดให้ลกูค้ารับรู้ถึงคุณประโยชน์ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ ระดับราคา และ
ช่องทางการจําหน่าย และกระตุ้นความต้องการของลกูค้า  
 งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
  ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ศกึษาปัจจยัที่สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เก็บข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามจากกลุม่ตวัอย่างประมาณ 400 ตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ผู้ ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลให้มีระดับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 2) ปัจจัยที่ส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Mobile Banking เรียงตามลําดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านการอํานวยความสะดวก ปัจจัยการรับรู้ถึง 
ประโยชน์และความง่ายของการใช้งาน และปัจจยัด้านความปลอดภัย ตามลาํดบั 
  ภัทรวดี วรรณสทุธ์ิ (2558) ศึกษาวิจัยความพอใจผู้ ใช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคาร
ออมสนิ สาขาวัดไทร เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจํากลุ่มตัวอย่างจํานวน 4,000 คน จากผลการวิจัยพบว่า เพศ 
อาย ุอาชีพ รายได้ และการศกึษาที่ต่างกนัมีผลต่อความพอใจต่างกนั  
  ปาณิศา เตียวตระกูล (2559) ศึกษาความต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ MyMo By GSB Mobile Banking 
ของลกูค้าธนาคารออมสิน ในเขตอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้สมัภาษณ์เชิงลกึ
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จากแบบสมัภาษณ์ โดยเลอืกแบบเจาะจง จํานวน 4 กลุม่ กลุม่ละ 3 ราย ผลการวิจยัพบว่า ลกูค้ามีความต้องการด้าน
ต่าง ๆ ดังนี ้1) ด้านผลิตภัณฑ์ ลกูค้าต้องการด้านความปลอดภัยของบัญชีและแอปพลิเคชัน การตัง้เวลาโอนเงิน
อัตโนมัติ การแสดงรายการดอกเบีย้ในแต่ละบัญชีแบบรายวัน การเปิด - ปิดบัญชีเงินฝากด้วยตนเอง การแสดง
รายการสงเคราะห์ชีวิต รายการของบตัรเครดิต สามารถชําระสนิค้าและบริการต่าง ๆ โดยนํามือถือมาแตะที่เคร่ืองรับ
ชําระ เพื่อเป็นการประหยดัเวลา 2) ด้านราคาอาจคิดค่าบริการรายเดือน เดือนละ10 บาท สําหรับธุรกรรมต่าง ๆ เช่น 
โอนเงิน ชําระสนิค้าหรือบริการ หรือไม่เก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเมื่อลกูค้าใช้บริการธุรกรรมต่าง ๆ รายการ
ละ 10 - 35 บาทต่อรายการ เช่น โอนเงิน ชําระสินค้าหรือบริการ 3) ด้านสถานที่ ลกูค้าเกิดความสะดวกไม่ต้องเสีย
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง เสียเวลาในการรอเพื่อทําธุรกรรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นที่ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ศนูย์บริการของเครือข่ายโทรศพัท์และ 4) ด้านการส่งเสริมการตลาดมีแคชแบ็ก (Cash back) ย่ิงใช้ย่ิงได้เงินคืน การ
สะสมคะแนนเมื่อมีการทําธุรกรรมผ่านแอปพลเิคชนัการทํากิจกรรมทางการตลาดร่วมกบัร้านค้าต่าง ๆ 
 นรศิลป์ ชูชื่น, รฐา คุณาสภุัคกุล และพรทิพย์ ชุ่มเมืองปัก (2560) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 500 ตัวอย่าง และผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยด้านการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี และปัจจัยด้านคุณภาพของระบบ
สารสนเทศในภาพรวมมีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อ ยู่ในระดับมาก 2) ปัจจัย
ประชากรศาสตร์ด้านเพศ สถานภาพสมรส และวุฒิการศึกษาที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ส่วนปัจจัยด้านอายุ อาชีพ และรายได้แตกต่างกัน มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศพัท์เคลือ่นที่  
  ปวิตรา สอนดี (2561) ศึกษาการยอมรับนวัตกรรม โมบายแบงค์กิง้ แอพพลิเคชั่น (Mobile Banking 
Application) ของกลุ่มผู้ ใช้งาน ที่มีอายุ 40-60 ปี ในการวิจัยนีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู จากกลุม่ผู้ใช้งาน ที่มีอายุ 40-60 ปี จํานวน 100 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) ตัวแปรในด้าน
ของ เพศ อาย ุการศกึษา รายได้ และอาชีพมีการยอมรับ นวตักรรมที่ไม่แตกต่างกัน 2) ความคาดหวังจากการใช้งาน
มีความสมัพันธ์กับการยอมรับนวัตกรรม ปัจจัยการรับรู้ความง่าย มีความสมัพันธ์กับการยอมรับนวัตกรรมโมบาย
แบงค์กิง้ แอพพลเิคชัน่ และมีความสมัพนัธ์กบัการยอมรับนวตักรรม 3) ปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์มีความสมัพันธ์กับ
การยอมรับนวัตกรรมโมบายแบงคกิง้ แอพพลิเคชั่นมีความสัมพันธ์กับการยอมรับนวัตกรรม 4) ปัจจัยการรับรู้ถึง
ประโยชน์มีความสมัพนัธ์กบัการยอมรับนวัตกรรมโมบาย แบงค์กิง้ แอพพลิเคชั่นและมีความสมัพันธ์กับการยอมรับ
นวตักรรม 
 
วิธีการศึกษา 
 การศกึษาเพื่อแก้ปัญหาผู้ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลอืกใช้บริการ MyMo ได้ศกึษาข้อมูลทุติยภูมิจาก
การศกึษาทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพื่อนํามากําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาปัญหาและหาแนวทางแก้ไข 
รวมทัง้ใช้ในการสร้างเคร่ืองมือ และเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เพื่อศึกษาสาเหตุของปัญหา และเหตุที่
ผู้ ใช้บริการ Mobile Banking ไม่เลอืกใช้บริการ MyMo จาก 2 แหล่งข้อมูล ได้แก่ ผู้ ใช้ Mobile Banking ของธนาคาร
ออมสนิ และผู้ใช้ Mobile Banking ของธนาคารอื่น โดยแต่ละกลุม่ตวัอย่างใช้เคร่ืองมือ 2 รูปแบบ คือ  
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  1. การศกึษาเชิงคณุภาพโดยการสมัภาษณ์ โดยหลกัการกําหนดขนาดตวัอย่างตามแนวทางการเก็บ
รวบรวมข้อมลู ของ Nastasi and Schensul (2005) ที่ระบขุนาดกลุม่การสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลกั ที่ประมาณ 5 - 30 
บคุคล และเนื่องด้วยเวลาการศกึษาที่จํากดั จงึกําหนดกลุ่มตัวอย่างในการสมัภาษณ์จํานวนกลุ่มละ 5 ราย แบ่งเป็น
คําถามปลายเปิด 3 สว่น ให้ผู้ให้สมัภาษณ์แสดงความคิดเห็น ได้แก่ ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้งาน 
อ้างอิงแนวคิดเก่ียวกบับริการของธนาคารพาณิชย์ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (รัชนีกร วงศ์จันทร์, 2553 และศูนย์ควบคุม
ผู้ใช้บริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) และความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ อ้างอิงทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด (วิทวสั รุ่งเรืองผล. 2558) 
  2. การศึกษาเชิงปริมาณโดยการเก็บแบบสอบถาม จํานวนกลุ่มตัวอย่างละ 200 ราย ซึ่งเลือกใช้
จํานวนกลุม่ตวัอย่างจากตารางสาํเร็จรูปของ ทาโร ยามาเน่ (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อน
ในการประมาณไม่เกิน 5 % เป็นตวัแทนของประชากรที่ทําการวิจยัครัง้นี ้โดยการสุม่แบบบงัเอิญ ซึง่แบ่งคําถามเป็น 3 
ส่วน ได้แก่  ข้อมูลเ ก่ียวกับพฤติกรรมการใช้งานอ้างอิงแนวคิดเ ก่ียวกับบริการของธนาคารพาณิชย์ผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (รัชนีกร วงศ์จันทร์, 2553 และศูนย์ควบคุมผู้ ใช้บริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย , 
ม.ป.ป.) ข้อมลูทัว่ไป เป็นคําถามแบบปิด และความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
อ้างอิงทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด (วิทวสั รุ่งเรืองผล. 2558) แบบมาตรฐานสว่นประมาณค่า 5 ระดบั  
 เมื่อรวบรวมข้อมลูจากการสมัภาษณ์กลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ รวมจํานวน 10 ราย และแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มจํานวน 400 ราย เรียบร้อยแล้ว นําข้อมูลนัน้มาตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์ บันทึกข้อมูล
แบบสอบถามความพงึพอใจ วิเคราะห์ข้อมลูสว่นพฤติกรรมการใช้ Mobile Banking และ MyMo และข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ในรูปแบบหารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และส่วนความพึงพอใจ
ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด วิเคราะห์ในรูปแบบค่าเฉลี่ย (Mean)  และค่าสถิติ t-test ด้วยคอมพิวเตอร์โปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ และสรุปผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง เปรียบเทียบผลความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile 
Banking ธนาคารอื่นเทียบกบัธนาคารออมสนิ โดยอ้างอิงทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
 
ผลการศึกษา 
 เมื่อรวบรวมข้อมูลแบบเชิงคุณภาพจากแบบสมัภาษณ์ และเชิงปริมาณจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว 
ทําการวิเคราะห์ข้อมลูและการนําเสนอข้อมลูเพื่อระบสุาเหตทุี่แท้จริงของปัญหา ดงันี  ้
 1. ผลสรุปเชิงคณุภาพจากการสมัภาษณ์กลุม่ตวัอย่างผู้ใช้บริการ MyMo ของธนาคารออมสนิ จํานวน 5 ราย 
  ผู้ ใช้บริการ MyMo ทุกรายใช้แอปพลิเคชันสําหรับทําธุรกรรมโอนเงิน โดยมีความถ่ีในการใช้งาน
แตกต่างกนั ตัง้แต่ 1 ครัง้ต่อเดือน ถงึประมาณ 30 ครัง้ต่อเดือน สําหรับรายที่ใช้ 1 ครัง้ต่อเดือน คือผู้มีบัญชีธนาคาร
ออมสนิแต่ไม่ใช่บญัชีเงินเดือน ที่เหลอืจํานวน 4 ใน 5 รายใช้แอปพลิเคชัน MyMo เป็นแอปพลิเคชันหลกัทางการเงิน 
เนื่องจากเป็นบญัชีเงินเดือน 
  ผู้ ให้สมัภาษณ์ที่ใช้งานแอปพลิเคชัน MyMo พึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านสถานที่ 
แต่ด้านการสง่เสริมการตลาด ผู้ ให้สมัภาษณ์ทุกรายไม่ประทับใจ จํานวน 1 ใน 5 ราย ไม่ทราบว่าธนาคารออมสินมี
การประชาสมัพนัธ์อย่างไร และจํานวน 4 ใน 5 ราย ไม่ค่อยพงึพอใจกบัการประชาสมัพนัธ์  
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 2. ผลสรุปเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างผู้ ใช้ Mobile Banking ของธนาคารอื่นที่ไม่ใช่ 
MyMo ของธนาคารออมสนิ จํานวน 5 ราย 
  พฤติกรรมการใช้งานของผู้ให้สมัภาษณ์ที่ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารอื่นที่ใช่ธนาคารออม
สนิ ทกุรายใช้ทําธุรกรรมโอนเงินเป็นหลกั ความถ่ีประมาณ 2 - 10 ครัง้/เดือน จํานวน 3 ใน 5 รายใช้ Mobile Banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ และจํานวน 2 ใน 5 รายใช้ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย เหตุผลที่ผู้ ให้สมัภาษณ์
ทัง้ 5 รายไม่ได้ใช้แอปพลิเคชัน MyMo ของออมสิน จํานวน 2 ราย ไม่มีบัญชีของธนาคารออมสิน, 2 รายมีบัญชี
ธนาคารออมสนิแต่ไม่เปิดใช้บริการเนื่องจาก มีบญัชีของธนาคารออมสนิสาํหรับออมทรัพย์ และอีก 1 ราย เดิมเคยใช้ 
แต่เสยีค่าธรรมเนียมรายเดือนจงึเลิกใช้งาน 
  ความพงึพอใจของแอปพลเิคชนัหลกัที่กลา่วมานัน้ ผู้ ให้สมัภาษณ์พึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านผลติภัณฑ์ ด้านราคา และด้านการสง่เสริมการตลาด แต่ด้านการเข้าถึง(สถานที่) พบว่าผู้ ให้สมัภาษณ์ที่เลือกใ ช้
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย ทุกรายพบปัญหาการเข้าถึงระบบเมื่อมีผู้ เข้าใช้งานบริการ
จํานวนมาก 
 3. ผลสรุปจากแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้ MyMo ของของกลุ่มตัวอย่างผู้ ใช้บริการ MyMo 
จํานวน 200 ราย 
  3.1 ผู้ใช้งานรับรู้ข้อมูลบริการ MyMo จากพนักงานธนาคารออมสิน จํานวน 121 ราย (60.5%), รับรู้
จาก Social Media จํานวน 96 ราย (48%), คนรอบข้าง จํานวน 63 ราย (31.5%), ป้ายโฆษณา จํานวน 56 ราย 
(28%), เว็บไซต์ธนาคารออมสนิ จํานวน 42 ราย (21%), โทรทศัน์/วิทย ุจํานวน 18 ราย (9%) และสื่อสิ่งพิมพ์ จํานวน 
10 ราย (5%) 
  3.2 ประเภทธุรกรรมที่ใช้ผ่านแอปพลเิคชนั MyMo ใช้เพื่อเช็คยอดและรายการเคลื่อนไหว จํานวน 181 
ราย (90.5%), ใช้โอนเงิน จํานวน 157 ราย (78.5%), ใช้ชําระสินค้าและบริการ จํานวน 83 ราย (41.5%), ใช้กดเงิน
ผ่านตู้แบบใช้บัตร จํานวน 76 ราย (38%), ใช้ดูรายการชําระบัตรเครดิต และแลกคะแนนสะสม จํานวน 40 ราย 
(20%), ซือ้และขายตราสารและกองทุน จํานวน 36 ราย (18%), บริการที่เก่ียวข้องกับสินเชื่อ เช่น สมัครบัตรเครดิต 
แลกคะแนน และชําระสนิเชื่อ จํานวน 9 ราย (4.5%), เติมเงินโทรศพัท์มือถือ จํานวน 3 ราย (1.5%) 
 4. ผลสรุปจากแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้ Mobile Banking ของของกลุ่มตัวอย่างผู้ ใช้บริการ 
MyMo ผู้ใช้ Mobile Banking ของธนาคารอื่น จํานวน 200 ราย 
  4.1 ธนาคารหลักที่ผู้ ใช้ Mobile Banking เลือกใช้ เป็นธนาคารกรุงไทย จํานวน 79 ราย (39.5%) 
ธนาคารกสกิรไทย จํานวน 74 ราย (37%) ธนาคารไทยพาณิชย์ จํานวน 29 ราย (14.5%) ธนาคารกรุงเทพ จํานวน 8 
ราย (4%) ธนาคารธนชาต จํานวน 5 ราย (2.5%) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 3 ราย (1.5%) และธนาคาร 
ทหารไทย จํานวน 2 ราย (1%) 
  4.2 ประเภทธุรกรรมที่ใช้ผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ธนาคารอื่นๆที่ไม่ใช่ธนาคารออมสิน 
ได้แก่ ใช้โอนเงิน จํานวน 194 ราย (97%), ใช้ชําระสนิค้าและบริการ จํานวน 156 ราย (78%), ใช้เช็คยอดและรายการ
เคลือ่นไหว จํานวน 140 ราย (70%), ใช้กดเงินผ่านตู้แบบใช้บตัรจํานวน 46 ราย (23%), ใช้ดูรายการชําระบัตรเครดิต 
และแลกคะแนนสะสม จํานวน 42 ราย (21%), เติมเงินโทรศพัท์มือถือ จํานวน 36 ราย (18%), ใช้ดูข่าวสารพิเศษของ
ธนาคารจํานวน 19 ราย (9.5%), ซือ้และขายตราสารและกองทุน จํานวน 11 ราย (5.5%), บริการที่เก่ียวข้องกับ
สนิเชื่อ เช่น สมคัรบตัรเครดิต แลกคะแนน และชําระสนิเชื่อ จํานวน 8 ราย (4%) 
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  4.3 ในจํานวนของผู้ ใช้ Mobile Banking ธนาคารอื่นๆที่ไม่ใช่ธนาคารออมสิน ส่วนมากไม่มีบัญชี
ธนาคารออมสนิ จํานวน 137 ราย (68.5%) และมีบญัชีธนาคารออมสนิ จํานวน 63 ราย (31.5%) โดยจากจํานวนผู้ที่
มีบญัชีธนาคารออมสนิ 63 ราย เปิดใช้บริการ MyMo จํานวน 28 ราย (44.4%) และไม่เปิดใช้บริการ MyMo จํานวน 
34 ราย (55.6%) 
  4.4 สาเหตผุู้ใช้ Mobile Banking ที่มีบญัชีธนาคารออมสนิแต่ไม่เปิดใช้บริการ MyMo เนื่องจาก บัญชี
ธนาคารออมสนิใช่บญัชีเงินเดือนจํานวน 21 ราย (60%), ไม่ทราบว่าธนาคารออมสนิมีแอปพลิเคชัน MyMo จํานวน 8 
ราย (22.9%), รู้สกึว่ามีขัน้ตอนการสมคัรที่ยุ่งยากจํานวน 7 ราย (20%), ไม่เห็นประโยชน์จากการใช้ 4 ราย (11.4%) 
และมี Mobile Banking ธนาคารอื่นใช้อยู่แล้วจํานวน 2 ราย (5.7%) 
 5. ผลสรุปจากแบบสอบถามความพงึพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของกลุ่มตัวอย่างผู้ ใช้บริการ 
MyMo ของธนาคารออมสิน จํานวน 200 ราย เปรียบเทียบกับกลุ่มตัวอย่างผู้ ใช้ Mobile Banking ของธนาคารอื่น 
จํานวน 200 ราย 
 
ตาราง 1 ตารางความพึงพอใจปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดผู้ ใช้บริการ MyMo ของธนาคารออมสิน และผู้ ใช้ 

Mobile Banking ของธนาคารอื่น 
 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
t P-Value 

MyMo 
Mobile Banking 

ธนาคารอื่นๆ 
ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์ของแอปพลเิคชนั 
ด้านความถกูต้องและความน่าเชื่อถือ
ของรายการธุรกรรม 

มาก 4.135 มากที่สดุ 4.310 2.817 .005** 

ด้านขัน้ตอนการใช้งาน  มาก 3.585 มาก 4.080 6.109 .000** 
ด้านรูปแบบความสวยงาม ความน่า 
ใช้งาน 

มาก 3.665 มาก 4.040 4.422 .000** 

ด้านการอพัเดตข้อมูลรวดเร็วไม่ลา่ช้า มาก 3.885 มาก 4.140 3.611 .000** 
ด้านความปลอดภัยในการเข้าใช้งาน มาก 4.120 มาก 4.135 0.277 .782 
ด้านการจดัเก็บข้อมลูการทําธุรกรรม
อย่างปลอดภัย 

มาก 3.970 มาก 3.995 0.277 .782 

ความพงึพอใจด้านราคาของแอปพลเิคชนั 
ด้านค่าธรรมเนียมการทําธุรกรรม มาก 4.015 มาก 4.015 1.128 .260 
ความพงึพอใจด้านสถานที่หรือการเข้าถงึของแอปพลเิคชนั 
ด้านการเข้าถงึได้ในทกุสถานที่ มาก 3.975 มาก 4.095 2.363 .019* 
ด้านการเข้าถงึได้ในทกุเวลา  มาก 3.945 มาก 4.150 2.894 .004** 
ด้านการช่วยประหยัดเวลาในการทํา
ธุรกรรม 

มาก 4.255 มาก 4.170 1.003 .316 

212



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
t P-Value 

MyMo 
Mobile Banking 

ธนาคารอื่นๆ 
ความพงึพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของแอปพลเิคชนั 
ด้านการประชาสมัพนัธ์ให้ทราบอย่าง
ต่อเนื่อง 

มาก 3.420 มาก 3.975 6.769 .000** 

ด้านโปรโมชัน่ ปานกลาง 2.830 มาก 3.795 10.814 .000** 
*  มีนยัสาคญัทางสถิติที่ระดบั .05     
** มีนยัสาคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศกึษาสามารถนํามาแจกแจงสาเหตขุองปัญหาผู้ ใช้ Mobile Banking ไม่เลือกใช้บริการ MyMo 
เป็นแอปพลเิคชนัหลกัทางการเงิน ได้ 4 สาเหต ุดงันี ้
 1. ระดับความพึงพอใจในขัน้ตอนการใช้งานใน MyMo มีค่าคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สดุของปัจจัยการตลาด
ด้านผลิตภัณฑ์ และมีระดับความพึงพอใจต่างกับระดับความพึงพอใจขัน้ตอนการใช้งานใน Mobile Banking 
ธนาคารอื่นๆ อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยจากงานวิจยัของปวิตรา สอนดี (2561) กล่าวว่า ปัจจัยการรับรู้ความง่าย 
ในการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับการยอมรับนวัตกรรมโมบายแบงค์ กิง้ แอพพลิเคชัน และมีความสัมพันธ์กับ 
การยอมรับนวตักรรม 
 2. ระดับความพึงพอใจเร่ือง MyMo สามารถเข้าถึงได้ทุกเวลามีค่าคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สดุของปัจจัย
การตลาดด้านสถานที่หรือการเข้าถงึ และมีระดบัความพงึพอใจต่างกบัระดบัความพงึพอใจในด้านการเข้าถึงได้ในทุก
เวลาของ Mobile Banking ธนาคารอื่นๆ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งจากงานวิจัยของชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) 
กล่าวว่าปัจจัยด้านการอํานวยความสะดวกส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking มากที่สดุ ซึ่ง
สนบัสนนุได้ว่าเป็นปัจจยัหนึง่ที่สง่ผลให้ลกูค้าไม่ใช้ บริการ MyMo เป็นแอปพลเิคชนัหลกัทางการเงิน 
 3. บญัชีธนาคารออมสินไม่ใช่บัญชีเงินเดือน จึงไม่ได้ใช้แอปพลิเคชัน MyMo และตามแนวคิดเก่ียวกับ 
การบริหารเงินสด (รัชนีกร วงศ์จันทร์. 2553) กล่าวว่าประเภทบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ เป็นบัญชีเพื่อสะสมเงินรวม
เป็นก้อนใหญ่ หากไม่จําเป็นต้องการใช้เงินก็ไม่ควรถอนเงินจากบัญชี ดังนัน้ลกูค้าธนาคารออมสินจึงไม่มีเปิดใช้งาน
แอปพลเิคชนั MyMo 
 4. ระดบัความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด ในแง่ของโปรโมชั่นของแอปพลิเคชัน MyMo ในระดับ
ปานกลาง ซึ่งต่ํากว่าผลสรุปความพึงพอใจต่อโปรโมชั่นของแอปพลิเคชันธนาคารอื่นที่ใช่ ธนาคารออมสิน ที่อยู่ใน
ระดับพึงพอใจมาก มีระดับความพึงพอใจต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยจากงานวิจัยของนรศิลป์ ชูชื่น ,  
รฐา คุณาสภุัคกุล และพรทิพย์ ชุ่มเมืองปัก (2560) กล่าวว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมากต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลือ่นที่ 
 เมื่อทราบสาเหตุของปัญหาผู้ ใช้ Mobile Banking ไม่เลือกใช้บริการ MyMo เป็นแอปพลิเคชันหลกัทาง
การเงินแล้ว สามารถสร้างทางเลอืกในการแก้ไขปัญหาได้ 3 แนวทาง ดงันี ้ 
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 แนวทางที่ 1 พฒันาแอปพลเิคชนัด้วยระบบโดยใช้ Location Based Service เพื่อสื่อสารโปรโมชั่นถึงกลุ่ม
ลกูค้าที่อยู่บริเวณสถานที่ร้านค้า แจ้งโปรโมชัน่สว่นลดหรือสทิธิพิเศษ ของร้านที่รองรับการชําระเงินด้วย MyMo หรือมี
โปรโมชัน่กบั MyMo และพฒันาระบบให้มีการแจ้งเตือนการสะสมแต้ม MyMoney จากการทําธุรกรรม เพื่อให้ลกูค้า
ทราบว่ามีการสะสมแต้มเพิ่มให้ และให้ระบบมีการแจ้งเตือนของรางวัลใหม่ในเมนูของ GSB Money หากมีของที่
ต้องการลกูค้าจะเร่งใช้งานเพื่อสะสมแต้มเพื่อแลกของนัน้  
 แนวทางที่ 2 พฒันาแอปพลเิคชันในด้านขัน้ตอนการใช้งานของแอปพลิเคชัน MyMo และการเข้าถึงแอป
พลเิคชนั MyMo เพื่อให้ลกูค้าสามารถเข้าถงึได้ในทกุเวลา โดยพฒันาแอปพลเิคชันที่คํานึงถึง UX (User experience) 
เพื่อให้ขัน้ตอนการใช้งานง่ายที่สดุ รวมถงึพฒันาให้ระบบสามารถเข้าใช้งานได้ทุกเวลา โดยการพัฒนาแอปพลิเคชัน
ให้สามารถเข้าใช้งานได้แม้ลกูค้าจะมีความแรงของอินเทอร์เน็ตน้อย 
 แนวทางที่ 3 พัฒนาแอปพลิเคชัน MyMo ให้มีการซือ้สลากออมสินแบบดิจิตัลแบบอัตโนมัติ เนื่องจาก
ลกูค้าที่มีบญัชีธนาคารออมสนิแต่ไม่ใช่บริการ MyMo เนื่องจากบัญชีธนาคารออมสินไม่ใช่บัญชีเงินเดือนที่ใช้สําหรับ
จบัจ่ายประจําวนั แต่เป็นบญัชีสาํหรับการออม ดงันัน้สลากออมสินซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ที่มีชื่อเสียงของธนาคาร และใน
ปัจจบุนัก็มีการพฒันาในรูปแบบของสลากดิจิทลัแล้ว หากมีทางเลือกให้ลกูค้าสามารถตัดบัญชีธนาคารออมสินแบบ
อตัโนมติั เพื่อซือ้สลากดิจิทลัทกุเดือน ก็เป็นช่องทางหนึง่ที่เพิ่มรายการธุรกรรมของแอปพลเิคชนั MyMo 
 จาก 3 แนวทางข้างต้น ได้พิจารณาแนวทางเลือกที่เหมาะสมควรใช้ในการแ ก้ปัญหาโดยการให้คะแนน 
ดังนี ้คาดการณ์ว่าแนวทางนัน้สามารถแก้ปัญหาได้ในระยะยาว งบประมาณในการดําเนินงาน และระยะเวลา
ดําเนินการมีความเหมาะสม และจากผลคะแนน แนวทางที่ 1 มีค่าคะแนนมากที่สดุ จงึเลอืกแก้ไขปัญหาตามแนวทาง
ที่ 1 คือ พฒันาแอปพลเิคชนัให้แจ้งเตือนโปรโมชัน่เมื่อผู้ใช้งานเข้าในบริเวณเขตพืน้ที่ที่รองรับการชําระเงิน และระบบ
แจ้งเมื่อได้รับแต้มใน GSB Money จากการทํารายการธุรกรรม ซึง่คาดหวังว่าจะสามารถสร้างความพึงพอใจด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ให้แก่ลูกค้าผู้ ใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo ทราบความเคลื่อนไหวของแต้มสะสมจากการทํา
ธุรกรรม และโปรโมชัน่ใหม่ๆ ของธนาคารออมสินอยู่เสมอ อีกทัง้แนวทางนีย้ังสอดคล้อง และสนับสนุนงานวิจัยของ
ปาณิศา เตียวตระกูล (2559) ที่ได้วิจัยความต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ MyMo By GSB Mobile Banking ของลกูค้า
ธนาคารออมสิน ในเขตอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แล้วพบว่าความต้องการของลกูค้าด้านการส่งเสริมการตลาด 
ดังนี ้มีแคชแบ็ก (Cash back) ย่ิงใช้ย่ิงได้เงินคืน การสะสมคะแนนเมื่อมีการทําธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชันการทํา
กิจกรรมทางการตลาดร่วมกบัร้านค้าต่าง ๆ 
 เพื่อวดัผลการดําเนินการ ได้กําหนดดชันีชีว้ดัความสาํเร็จ ไว้ 2 ประการ ดงันี ้
  1. จํานวนรายการธุรกรรมของแอปพลเิคชนั MyMo เพิ่มขึน้ 30% 
  2. ลกูค้าทราบถึงโปรโมชั่น ของแอปพลิเคชัน MyMo และความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ในแง่ของโปรโมชัน่ของแอปพลเิคชนั MyMo เพิ่มสงูขึน้ มาอยู่ในระดบัมาก 
 เพื่อให้ผู้ ใช้งาน Mobile Banking เลือกใช้บริการธุรกรรมชําระเงินผ่านแอปพลิเคชัน MyMo และเพิ่ม
รายการชําระเงินของแอปพลเิคชนั MyMo ต้องอาศยัปัจจยัความสาํเร็จ ดงันี ้
  1. ข้อตกลง และความร่วมมือกบัพนัธมิตรในการสนบัสนนุโปรโมชัน่ต่างๆร่วมกนั 
  2. ความร่วมมือจากพนกังานสาขาช่วยประชาสมัพนัธ์เร่ืองของโปรโมชัน่ใหม่ๆ 
  3. ลกูค้าเปิดรับโปรโมชัน่ ไม่ปิดกัน้การรับสารจากธนาคาร 
  4. ธนาคารมีการติดตามและประเมินผลการดําเนินการอยู่เสมอ 
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  5. มีทุนในการการวิจัย เพื่อวิเคราะห์ถึงความต้องการด้านโปรโมชั่นของลกูค้า ทันต่อสถานการณ์
ความนิยมในปัจจบุนั เพื่อสร้างโปรโมชัน่ที่ตอบสนองลกูค้า 
 แผนการปฏิบติังานเพื่อพฒันาแอปพลเิคชนั มีรายละเอียดกิจกรรมดงัตาราง 2 
 
ตาราง 2 ตารางแผนการปฏิบติังาน 
 

กิจกรรม เวลาดําเนินการ 
1. วิเคราะห์การตลาดสร้างโปรโมชั่นของแอปพลิเคชัน MyMo โปรโมชั่นร่วมกับร้านค้า และ
รางวลัสาํหรับ GSB Money 

ม.ค. – มี.ค. 

2. พฒันาแอปพลเิคชนั MyMo 

      2.1 พฒันาระบบ API แจ้งเตือนการทําธุรกรรมได้แต้ม GSB Money ม.ค. – มี.ค. 
      2.2 พฒันาระบบด้วยระบบ Location Based Service ม.ค. – เม.ย. 
3. ประชาสมัพนัธ์โปรโมชัน่ถงึลกูค้าที่ใช้บริการ MyMo 

      3.1 ใช้งานระบบแจ้งเตือนสะสมแต้มการทําธุรกรรม ของ My Money เม.ย. – ธ.ค. 
      3.2 ใช้งานระบบแจ้งโปรโมชัน่ด้วยระบบ Location Based Service พ.ค. – ธ.ค. 
4. สํารวจ และเก็บข้อมูลสํารวจการรับรู้โปรโมชั่น ของแอปพลิเคชัน MyMo และวิเคราะห์
ความพงึพอใจของโปรโมชัน่แอปพลเิคชนั MyMo 

ส.ค. และ ธ.ค. 

 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาครัง้ต่อไป  
  เนื่องจากการศึกษาครัง้นีเ้ป็นการเก็บข้อมูลโดยการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานคร 
และเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามแบบออนไลน์ ซึ่งได้รับข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานครและ
ต่างจังหวัด ดังนัน้หามีการศึกษาครัง้ต่อไปควรมีการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มลูกค้าฐานรากผู้ ที่อาศัยอยู่
ต่างจงัหวดัซึง่น่าเป็นกลุม่ลกูค้าสาํคญัของธนาคารออมสนิ ซึง่อาจมีความพงึพอใจและความต้องการที่แตกต่างออกไป 
 
เอกสารอ้างอิง 
ชัญญาพัทธ์ จงทวี. (2558). ปัจจัยที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขต

กรุงเทพมหานคร. การค้นคว้าอิสระ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2562). ธุรกรรมการชําระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking. 

สบืค้นเมื่อ 10 กรกฎาคม 2562, จาก https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/PaymentSystems/Pages/ 
StatPaymentTransactions.aspx 

ธนาคารออมสนิ. (2562, มกราคม). เติบโต ยั่ งยืน ตอบแทนคืนสู่สังคม. เอกสารนําเสนอในที่ประชุมผู้บริหารระดับ
ผู้จดัการสาขาขึน้ไป ประจําปี 2562. กรุงเทพฯ. 

นรศิลป์ ชชูื่น, รฐา คณุาสภุัคกลุ และพรทิพย์ ชุ่มเมืองปัก. (2560,กนัยายน 2560 – กุมภาพันธ์ 2561). ปัจจัยที่ มีผล
ต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  (Mobile Banking) ของธนาคาร

215



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 

พาณิชย์ในประเทศไทย. วารสารวิทยาการจดัการปริทศัน์. ปีที่ 19(ฉบบัที่ 2): หน้า 37-46. สืบค้นเมื่อ 10 
กรกฎาคม 2562, จาก http://ms.aru.ac.th/file/binder/19/05_19_2.pdf 

ปวิตรา สอนดี.  (2560).  การยอมรับนวัตกรรม โมบายแบงค์กิง้ แอพพลิเคชั่น (Mobile Banking Application) 

ของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุ 40-60 ปี. การค้นคว้าอิสระ.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยักรุงเทพ. 
ปาณิศา เตียวตระกลู. (2559). ความต้องการใช้ผลิตภัณฑ์ MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกค้าธนาคาร

ออมสินในเขตอําเภอศรีราชา จงัหวัดชลบุรี. ปริญญานิพนธ์. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยับรูพา. 
ภัทรวดี วรรณสทุธ์ิ. (2558). ศึกษาความพึงพอใจผู้ใช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน 

สาขาวัดไทร. สหกิจศกึษา. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัสยาม. 
รัชนีกร วงศ์จนัทร์. (2553). การบริหารการเงนิส่วนบุคคล. กรุงเทพฯ: บญุศิริการพิมพ์. 
วิทวสั รุ่งเรืองผล. (2558). หลักการตลาด Principles of Marketing. พิมพ์ครัง้ที่ 9. กรุงเทพฯ: มาร์เก็ตติง้มฟู. 
ศนูย์ควบคมุผู้ใช้บริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2560). การชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile 

Payment). สืบค้นเมื่อ 15 กรกฎาคม 2562, จาก https:/ /www.1213.or. th/ th/serviceunderbot/ 
payment/Pages/mobile-payment.aspx 

 

216



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 

NBUS0048: แนวทางการแก้ไขปัญหาการทาํธุรกรรมท่ีลดลงด้าน Corporate Internet Banking  
ของธนาคารออมสิน 
SOLUTION OF CORPORATE INTERNET BANKING TRANSACTION DECLINED IN CASE 
STUDY OF THE GOVERNMENT SAVINGS BANK 
 
นรากร พิสษิพฒุิธาดา 1  นงนภัส แก้วพลอย 2  
1 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 กลุม่วิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย  
 
บทคัดย่อ 

การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อหาแนวทางแก้ปัญหาจ านวนรายการธุรกรรมในระบบ Corporate Internet 
Banking ของลกูค้าที่ลดลง และหาแนวทางในการเพิ่มรายได้ค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรม ที่สืบเนื่องจากรายงานสรุป
ประจ าเดือน มกราคม 2560 ถึง เดือนพฤษภาคม 2562 มียอดจ านวนผู้สมัครเข้าใช้บริการมีแนวโน้มเพิ่มสงูขึน้ แต่
ยอดการท าธุรกรรมกลบัมีแนวโน้มลดลง ซึ่งส่งผลต่อรายได้ค่าธรรมเนียมของธนาคารที่ลดลงสอดคล้องกับรายงาน
รายได้ค่าธรรมเนียมเดือน มกราคม 2560 ถึง เดือนพฤษภาคม 2562 ที่มีแนวโน้มลดลง ผู้ วิจัยจึงได้ศึกษาแนวคิด
ทฤษฏีพฤติกรรมผู้บริโภค การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศกัยภาพ (SWOT) ผงัก้างปลา (Fishbone Diagram) และ
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง ร่วมกับการวิจัยเชิงปริมาณด้วยการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ จากกลุ่มตัวอย่างลกูค้านิติบุคคลผู้  ใช้
บริการระบบ Corporate Internet Banking ของธนาคารออมสนิ จ านวน 351 ตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่ามากที่สดุ (Maximum) ค่าน้อยที่สดุ (Minimum) 
ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  

ผลจากการวิจยัครัง้นีพ้บสาเหตุของปัญหาที่ส่งผลให้จ านวนรายการธุรกรรมในระบบ Corporate Internet 
Banking ของลกูค้า และรายได้ในสว่นของค่าธรรมเนียมลดลง เนื่องจากธนาคารมีการแก้ไขปัญหาให้กับลกูค้าล่าช้า
เมื่อเกิดปัญหากับระบบ Corporate Internet Banking การท าธุรกรรมมีความซับซ้อน และธนาคารมีการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมสงู ซึง่จากปัญหาทัง้ 3 ด้าน มีแนวทางในการแก้ไขปัญหาดัง้นี ้ 1) ด้านการแก้ไขปัญหาที่ล่าช้า ด้วยการ
เพิ่มพนกังานส าหรับแก้ไขปัญหาให้เพียงพอและรองรับต่อจ านวนลกูค้าที่เพิ่มขึน้  2) ด้านธุรกรรมที่ซับซ้อน ธนาคาร
ต้องปรับเปลี่ยนเมนูและลดขัน้ตอนในการเข้าถึงการท าธุรกรรม 3) ด้านค่าธรรมเนียมที่สูง ธนาคารต้องจัดท า
โปรโมชัน่ค่าธรรมเนียมให้กบัลกูค้ารายเก่าและสมคัรใช้บริการใหม่ 

 
คําสําคัญ: ธนาคารออมสนิ, Corporate Internet Banking   
 
Abstract 
 This study aims to find solution of Corporate Internet Banking customers declined, and find 
revenue channel from transactions. From January 2017 – May 2019 report, numbers of new customers 
expect to be upward, but numbers of transactions have been declined which is correlated to bank annual 
report stated that declined of revenue fees will affect to their turnover. The authors studied customer 
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behavior theory, SWOT analysis, Fishbone Diagram, and related works. In addition, the authors used 
quantitative method to measure 351 samples from Corporate Internet Banking customers, then analyze 
data by using descriptive statistics such as maximum, minimum, mean and percentage. 
 The results showed that numbers of Corporate Internet Banking and revenue fee declined 
problems came from the lateness of problem solving, complexity of transactions, and high fee. The 
authors recommended three ways to resolve including: 1) Human resource department provides addition 
officer to expand service availability 2) Service improvement in ease of use 3) Government Savings Bank 
must provide promotion for existing corporate customers and service channel to make intention to use for 
new corporate customers.   
    
Keyword: Government Savings Bank, Cooperate Internet Banking  
 
บทนํา 
 ธนาคารออมสินเป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจของประเทศไทยที่ให้บริการทางการเงิน โดยมีผลิตภัณฑ์ที่
ครอบคลมุหลากหลายด้าน อาทิ ด้านเงินฝาก ด้านสนิเชื่อ ด้านสลากออมสนิ และด้านธุรกรรมออนไลน์ ซึ่งถือได้ว่าใน
ยุคปัจจุบันธนาคารมีความจ าเป็นต้องแข่งขันในด้านการท าธุรกรรมออนไลน์มากขึน้เพื่อสร้างความสะดวกสบาย
ให้กบัลกูค้าและรองรับการเป็น Digital Banking มากย่ิงขึน้  

Corporate Internet Banking เป็นบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับกลุ่มลกูค้าองค์กร เพื่อให้องค์กร
เช่น กลุม่นิติบคุคล กองทนุหมู่บ้านและชมุชนเมือง สถาบนัการเงินชมุชน สหกรณ์ องค์กรการเงินชุมชน หรือนิติบุคคล
อื่นที่ธนาคารก าหนด เป็นต้น สามารถบริหารจดัการเงินได้สะดวก รวดเร็ว ด้วยความปลอดภัยสงู และเนื่องด้วยการท า
ธุรกรรมที่ง่ายและสะดวกสบาย การให้บริการด้านการท าธุรกรรมออนไลน์จึงเป็นที่นิยมส าหรับลกูค้าอย่างมาก  

จากการตรวจสอบรายงานประจ าเดือนมกราคม 2560 ถึง เดือนพฤษภาคม 2562 พบว่าธนาคารมียอด
ผู้สมัครเข้าใช้บริการแนวโน้มเพิ่มขึน้ แต่สวนทางกับจ านวนการท าธุรกรรมที่มีแนวโน้มลดลง ซึ่งสอดคล้องตรงกับ
รายงานรายได้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมลดลงที่อาจส่งผลมาจากจ านวนธุรกรรมที่ลดลงนัน้ และถึงแม้ธนาคาร
ได้ประกาศยกเว้นค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมระบบออนไลน์ของธนาคาร เพื่อต่อสู้กับการแข่งขันที่สงูขึน้ของกลุ่ม
ธุรกิจธนาคาร Corporate Internet Banking แต่ถึงอย่างไรก็ตามระบบ Corporate Internet Banking ยังมีการเก็บ
ค่าธรรมเนียมแรกเข้า 1,000 บาท รายปี 2,000 บาท และค่าธรรมเนียมบริการโอนเงินประเภทต่าง ๆ เช่น Single 
Payment, Bulk Payment เป็นต้น  

ดงัที่กลา่วมาผู้วิจยัเลง็เห็นถงึปัญหาที่ธนาคารมีผู้สมัครเข้าใช้บริการ ระบบ Corporate Internet Banking 
เพิ่มขึน้ แต่กลบัมีจ านวนธุรกรรมลดลง ซึง่นอกจากไม่สง่ผลให้รายได้ของธนาคารเพิ่มสงูขึน้ ธนาคารอาจต้องรับภาระ
ต้นทุนเพิ่มขึน้ในการพัฒนาระบบเพื่อรองรับจ านวนผู้ สมัครเข้าใช้บริการในอนาคต จึงควรมีการศึกษาสาเหตุของ
ปัญหาดังกล่าวเพื่อน าไปสู่แนวทางในการแก้ปัญหา ให้ธนาคารสามารถแข่งขันกับกลุ่มธุรกิจธนาคาร Corporate 
Internet Banking และดงึดดูให้ลกูค้าหนัมาใช้บริการเพิ่มขึน้ได้ 
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วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อหาแนวทางแก้ปัญหาในการท าธุรกรรมที่ลดลงของลกูค้า  

2. เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มรายได้ค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรม 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
1. ผู้บริหารของธนาคารน าแนวทางที่ผู้ศึกษาเสนอ ไปเพิ่มปริมาณการท าธุรกรรมของลกูค้าได้  
2. ธนาคารมีรายได้จากค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมผ่านระบบ Corporate Internet Banking เพิ่มขึน้ 
3. ธนาคารน าแนวทางแก้ปัญหาไปปรับปรุงระบบ Corporate Internet Banking ใหม่ 

 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การศกึษา เร่ือง “แนวทางการก้ไขปัญหาการท าธุรกรรมที่ลดลงด้าน Corporate Internet Banking” ผู้ วิจัย
ได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศกึษาไว้ดงันี ้
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดวิจัย 
 
ทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง  
 1. แนวคิดแผนผงัการวิเคราะห์สาเหตแุละผล 
  ผังก้างปลา (Fishbone Diagram) หรือ ผังแสดงเหตุและผล (Cause – and Effect Diagram) เป็น
แนวคิดของศาสตราจารย์ คะโอรุ อิชิกาวา (Kaoru Ishikawa) โดยบางครัง้ผังก้างปลาถูกเรียกตามชื่อเขาเพื่อเป็นการ
ให้เกียรติว่า Ishikawa Diagram ได้ถกูน ามาใช้ในปี ค.ศ. 1953 และถูกไปใช้ครัง้แรกทีบริษัทนิปปอน เทเลกราฟและ
เคเบิล ในปี ค.ศ. 1962 ต่อมาจงึได้ขยายไปทัว่ประเทศญ่ีปุ่ นในปี ค.ศ. 1978 ผงัก้างปลาเป็นผังแสดงถึงความสมัพันธ์
ระหว่างคณุลกัษณะ ทางคุณภาพกับปัจจัยที่เก่ียวข้อง ซึ่งตามหลกัง่ายของแผนผังก้างปลาคือการถามซ า้ๆ เพื่อหา
สาเหตุของปัญหาที่เกิดขึน้ และเมื่อเจอปัญหาแล้วสามารถน าปัญหานัน้ไปแก้ไขได้ ผู้ ที่ท าเขียนผังก้างปลาในการ
แก้ปัญหาสามารถจะวิเคราะห์ถงึปัญหาที่เห็นได้อย่างชัดเจน สามารถรู้ถงึการแก้ปัญหาได้อย่างตรงจดุ  

ความคาดหวังในการบริการสามารถเป็น
ปัจจยัส่งผลเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพ
บริการ 

- ความคาดหวงัต่อบริการ 
- มมุมองต่อคณุภาพบริการ 
- มมุมองต่อคณุค่าบริการ 
- ความพอใจโดยรวมของบริการที่ได้รับ 
- การแนะน าบริการ 
- ความภักดีต่อการบริการ 
ที่มา : สทิธิพร หวานใจ (2559) 

 

พฤติกรรมในการท าธุรกรรมระบบ 
Corporate Internet Banking 

แนวโน้มในการท าธุรกรรมและรายได้
ค่าธรรมเนียมระบบ  

Corporate Internet Banking 
 

219



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 

 2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ หรือ SWOT ถูกคิดค้นโดย Albert  Humphrey  
(Armstrong.M Management Processes and Functions, 1996 อ้างถึงใน อภิชา ประกอบเส้ง,2555 ) เป็นการ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมขององค์กรทัง้ภายในและภายนอกประกอบไปด้วย การวิเคราะห์แต่ละด้านดังนี ้การวิเคราะห์
ภายใน ด้านจดุแข็งและด้านจดุอ่อน และการวิเคราะห์ภายนอก ด้านโอกาส อุปสรรค ซึ่งสามารถช่วยให้ผู้บริหารของ
องค์กรทราบถึงการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดขึน้ภายในและภายนอกองค์กร สามารถรับรู้ถึงผลกระทบของการ
เปลีย่นแปลงที่อาจจะเกิดขึน้ได้ในอนาคต ประโยชน์เพื่อน าข้อมูลที่วิเคราะห์ได้ มาบริหารจัดการองค์กรหรือปิดช่อง
โหว่ขององค์กรที่ด าเนินงานอยู่ให้ดีย่ิงขึน้ ซึง่ทฤษฎีการวิเคราะห์ SWOT สามารถน าไปต่อยอดในการก าหนดวิสยัทัศน์ 
กลยทุธ์หลกัขององค์กรได้ 
 3. ทฤษฏีพฤติกรรมผู้บริโภค 
  แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภคของกิลบอร์ต (Gilbert D. Harrell. 2002) ได้ให้นิยามไว้เก่ียวกับการกระท า
ของบคุคลและกระบวนการตดัสนิใจของมนษุย์ในการค้นหา ประเมินและจัดหาผลิตภัณฑ์ต่างๆ มักจะมุ่งเน้นกับการ
ให้ความส าคัญในการมีส่วนเก่ียวข้อง (Involvement) ของในตัวของผู้บริโภคก่อนที่จะตัดสินใจซือ้สินค้าและบริการ 
หมายความถงึ เมื่อมีผู้บริโภคให้ความสนใจกับสินค้าหรือบริการใดๆ ก็ตามของการเกิดขึน้ในแต่ละครัง้จะไม่เท่ากัน 
การตดัสนิใจของผู้บริโภคจะไม่สนใจเกี่ยวกับย่ีห้อของผลิตภัณฑ์หรือบริการนัน้ เรียกว่าการมีส่วนเก่ียวข้องต ่า (Low 
involvement) หรือในการตัดสินใจครัง้ใหม่ต้องใช้เวลาในการเก็บข้อมูล หาความรู้และรายละเอียดต่างๆ ก่อน
ตดัสนิใจซือ้สนิค้าหรือบริการนัน้เรียกว่าการมีส่วนเก่ียวข้องสงู (High involvement) จึงสามารถสรุปรูปแบบปัจจัยที่
เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการตดัสนิใจซือ้ของผู้บริโภค 
 
งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 

ธนาภา หิมารัตน์ (2559) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีการเงินบริบท
ธนาคารพาณิชย์ เพื่อมีการน าไปสูก่ารยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินของสถาบันการเงินหรือธนาคารพาณิชย์และการ
พฒันาเทคโนโลยีทางการเงินของธนาคารพาณิชย์เพื่อน าไปสูก่ารให้บริการที่ดีต่อผู้บริโภค โดยได้สรุปผลวิจัยจากการ
เก็บรวบรวมตัวอย่างแบบสอบถามจ านวน 512 ชุด สามารถน ามาสรุปผลข้อมูลออกเป็นปัจจัยทางตรงและปัจจัย
ทางอ้อมดงันี ้ปัจจยัทางตรงที่สง่ผลให้เทคโนโลยีการให้บริการทางการเงินเกิดการใช้บริการได้จริงมาจาก ความรู้สกึ
ของผู้บริโภคที่เห็นประโยชน์ของเทคโนโลยีทางการเงินซึง่สามารถอธิบายได้ถึงการใช้บริการจริงถึงร้อยละ 50 ในส่วน
ผลสรุปของปัจจยัทางอ้อมที่ประการที่ส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์การใช้งานเทคโนโลยีทางการเงิน คือ การตลาด 
ระบบง่ายต่อการใช้งาน และคณุภาพของระบบที่ให้บริการ ซึง่รับรู้ถงึร้อยละ 75 ส่วนข้อเสนอแนะสามารถแบ่งออกได้ 
2 ด้านประกอบไปด้วยด้านบริหารและด้านวิชาการ ซึง่ด้านวิชาการ ด้านบริหาร ผู้ท าวิจัยได้ให้ความเห็นไว้ว่า สถาบัน
การเงินหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้องควรต้องให้ความส าคญัในสว่นประสมทางการตลาด พร้อมกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
โดยเน้นเร่ืองของประโยชน์ควบคู่กับรูปแบบการใช้งานที่ง่ายขึน้ส าหรับผู้ ใช้งาน และด้านวิชาการ ผู้ ท าวิจัยได้
เสนอแนะปัจจยัในการพฒันาต่อยอดให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมายของธนาคารเช่น กลุ่มลกูค้า ธนบดี ลกูค้าธุรกิจ 
หรือ กลุม่ลกูค้าสถาบนั เป็นต้น 

สทิธิพร  หวานใจ (2559) ได้ท าการศึกษาค้นคว้าความคาดหวังกับความภักดีของการให้บริการ Mobile 
Banking โดยมีจุดประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัย ประเมินและสร้างดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริ การ 
Mobile Banking ของ GSB MyMo และ KTB Netbank ส าหรับลกูค้าในพืน้ที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยใช้วิธีการ
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เก็บข้อมูลด้วยวิธีการท าแบบสอบถามและวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ จากลกูค้าที่ใช้งานธุรกรรมผ่าน GSB 
MyMo และ KTB Netbank จ านวน 407 คน ผู้ท าการศึกษาได้ให้ผลสรุปไว้ว่า ปัจจัยมีผลต่อการใช้งานธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน ของลกูค้า GSB MyMo และ KTB Netbank มีอยู่ 6 องค์ประกอบด้วยกันดังนี ้1. ความคาดหวังต่อ
บริการ 2. มมุมองต่อคณุภาพบริการ 3. มมุมองต่อคณุค่าของบริการ 4. ความพอใจโดยรวมของบริการที่ได้รับ 5. การ
แนะน าบริการ 6. ความภักดีต่อการบริการความคาดหวังในการบริการสามารถเป็นปัจจัยส่งผลเชิงบวกต่อมุมมอง
คณุภาพบริการและทัง้ 2 ปัจจยันีม้ีผลเชิงบวกต่อเนื่องไปยงัความพึงพอใจโดยรวมของการบริการที่ลกูค้าได้รับ ซึ่งจะ
ต่อด้วยการแนะน าบริการไปจนถงึเป็นปัจจยัต่อความภักดีต่อการบริการของลกูค้า 
 
วิธีดําเนินการวิจยั  
 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
  การเก็บข้อมูลของการค้นคว้าอิสระในครัง้นี  ้ เพื่อให้การเก็บข้อมูลได้ตามความต้องการตาม
วตัถปุระสงค์ของการค้นคว้าอิสระ ท าการเก็บด้วยข้อมูลแบบปฐมภูมิ รวบรวมข้อมูลจากแหล่งที่มาจากข้อมูลลกูค้า
นิติบคุคลที่ใช้บริการ Corporate Internet Banking ของธนาคารออมสนิ ด้วยการสุม่ตัวอย่าง จากกลุ่มลกูค้าที่ใช้งาน
ระบบ Corporate Internet Banking ด้วยวิธีเชิงปริมาณ โดยการใช้สูตรค านวณของ Taro Yamane (Yamane, 
1973) เพื่อหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมและมีความเที่ยงตรงจากการค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ลกูค้าทัง้หมดที่ใช้บริการ Corporate Internet Banking ธนาคารออมสิน ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 339 คน 
เพื่อให้เกิดความสะดวกในการแจกแบบสอบถามจะท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) 
หรือแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลกูค้าผู้ ใช้บริการ Corporate 
Internet Banking และส าหรับลูกค้าที่เต็มใจจะตอบแบบสอบถามซึ่งลกูค้ากลุ่มตัวอย่างเป็นผู้กรอกค าตอบใน
แบบสอบถามด้วยตนเอง (Self - Administered Questionnaires) 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาเพื่อใช้หาปัญหาของการใช้ธุรกรรมระบบ Corporate Internet Banking ของ
ลกูค้าเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ออนไลน์ เก่ียวกับความรู้ทั่วไปซึ่งหาพฤติกรรมเก่ียวกับความรู้สกึ ความ
คิดเห็น ความต้องการของลกูค้าและความสะดวกในการใช้งานระบบโดยน าหลกัแนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยมาร่วม
ออกแบบ แบบสอบถามจงึจะแบ่งออกเป็น 3 สว่น รายละเอียดดงันี ้1. สว่นข้อมลูทัว่ไปของลกูค้าที่ตอบแบบสอบถาม 
เพื่อสอบถามถึงข้อมูลทั่วไป เป็นแบบค าถามปลายปิด (Close – ended questions) 2. ส่วนข้อมูลเก่ียวกับปัญหา
และสาเหตจุากการใช้งานจะเป็นแบบตรวจสอบรายการและมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยจะก าหนด
เกณฑ์ให้คะแนน 5 ระดบั จากมากไปหาน้อยโดยน าหลกัในการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ (SWOT) มาใช้
พร้อมทัง้น าแนวคิดผงั.....มาช่วยก าหนดเพื่อหาปัญหาและสาเหตจุากการใช้งานระบบ Corporate Internet Banking  
3. สว่นข้อมลูระดบัความพงึพอใจของการใช้งานมาช่วยหาพฤติกรรมในการยอมรับเทคโนโลยีในการสร้างแรงจูงใจหา
ความคาดหวังของลูกค้าในการใช้งานระบบในการเพื่อเพิ่มรายได้ค่าธรรมเนียม ท าแบบสอบถามด้วยวิธีแบบ
ตรวจสอบรายการและมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) โดยจะก าหนดเกณฑ์ให้คะแนน 5 ระดับ จากมากไป
หาน้อย  
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สถติิที่ใช้ในการวิจยั 
 น าข้อมลูที่ได้จากแบบสอบถามมาท าการรวบรวมแล้วตรวจสอบความถกูต้องสมบรูณ์ แล้วน าเข้าวิเคราะห์
ข้อมลูด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อค านวณหาผลลพัธ์ที่ต้องการแล้วน าเสนอรูปแบบตารางพร้อมประกอบการ
บรรยาย โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่ามากที่สดุ (Maximum) ค่าน้อยที่สดุ (Minimum) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) เป็นต้น 
 
ผลการวิจยั 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ ใช้งานอยู่ในช่วงอายุ 18 – 30 ปีร้อยละ 47.6 
รองลงมาคือผู้ที่อยู่ในช่วงอาย ุ31 – 40 ปีร้อยละ 32.8 จะเห็นได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะอยู่ในช่วงวัยเร่ิมท างานเป็น
สว่นมาก เป็นเพศชาย ร้อยละ 66.7 มากกว่าสดัสว่นเพศหญิงที่ร้อยละ 33.3 มีสถานภาพสมรสที่สดัส่วนมากที่สดุร้อย
ละ 50.7 รองลงมาเป็นผู้ที่อยู่ในสดัส่วนร้อยละ 47.3 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 49.9 น าห่างจาก
การศึกษาปริญญาโทร้อยละ 1.8  มีช่วงระดับรายได้ 15,000 – 30,000 บาทมากที่สดุคิดเป็นร้อยละ 68.4 ผู้ตอบ
แบบสอบถามอยู่ในช่วงอายงุาน 5 ปีขึน้ไปคิดเป็นร้อยละ 51 สามารถบ่งบอกได้ถึงความสามารถและความเชี่ยวชาญ
ในการท างานและมีประสบการณ์ใช้งานระบบ Corporate Internet Banking ในช่วง 1 – 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.7  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับปัญหาและสาเหตุจากการใช้ระบบ Corporate Internet Banking สรุปผลปรากฏค่า
มากที่สดุดงันี ้ 1) ลกูค้าเข้าใช้งานใน 1 เดือนที่ผ่านมา 11 – 20 ครัง้ที่/เดือน คิดเป็นร้อยละ 38.7  2) ลกูค้าไม่ได้รับ
ความสะดวกในการท าธุรกรรมเนื่องจากระบบขดัข้องในช่วงเวลา 1 เดือนที่ผ่านมา 0 ครัง้/เดือน คิดเป็นร้อยละ 51.2  
3) จุดประสงค์หลกัที่เข้าใช้งานระบบ  Corporate Internet Banking เป็นประจ าใช้บริการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 
43.87 และประเด็นค าถามเพื่อหาสาเหตุของปัญหาเพื่อทราบระดับความพึงพอใจของลกูค้าคิดที่เป็นค่าเฉลี่ย ผล
ปรากฏว่าลกูค้าได้ให้ความส าคัญในด้านความรวดเร็วในการใช้งานสงูโดยมีค่าเฉลี่ย เท่ากับ  4.52 อยู่ในเกณฑ์มาก
ที่สุด และคะแนนเฉลี่ยที่มีค่าน้อยที่สดุคือความซับซ้อนของขัน้ตอนการท าธุรกรรมที่ 3.45 แต่ก็ถืออยู่ในเกณฑ์
ความหมายระดบัความส าคญัมาก แต่อีกนยัหนึง่อาจจะหมายถงึระบบมีความซบัซ้อนใช้งานมากเกินไปจึงเกิดการใช้
งานที่น้อย ในส่วนของการแก้ปัญหาจากผู้ ให้บริการได้อย่างรวดเร็วซึ่งมีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 เพิ่มขึน้จาก
ความซบัซ้อนในการท าธุรกรรม  

ส่วนที่ 3 ประเด็นค าถามเพื่อหาความพึงพอใจเพื่อวิเคราะห์หาช่องทางการพัฒนาระบบเพื่อเพิ่มรายได้
ค่าธรรมเนียม ผลปรากฏว่าความพงึพอใจลกูค้ามีความคาดหวงัด้านความปลอดภัยสารสนเทศเท่ากับค่าเฉลี่ย  4.42 
ซึ่งในการใช้งานระบบ Corporate Internet Banking ลกูค้ามีความควาดหวังในระดับความปลอดภัยของระบบสงู
ที่สุด รองลงมาคือลกูค้ามีความคาดหวังให้มีบริการเพิ่มเติมที่ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 ลกูค้ามีความพอใจในการใช้
บริการโอนเงินด้วยตนเองที่เท่ากับค่าเฉลี่ย 4.25 และอื่นๆ ลดลงตามล าดับในส่วนระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลกูค้าที่มีต่อระบบที่เท่ากบัค่าเฉลีย่ 3.92 อยู่ในระดบัความส าคญัที่มาก 

แนวทางในการเลอืกแก้ปัญหาโดยจะน าผงัแสดงเหตุและผล มาช่วยในการระบุสาเหตุของปัญหาและน า
ผลลพัธ์จากการวิเคราะห์ล าดับของค่าเฉลี่ยแบบสอบถามมาใช้เป็นทางเลือกในการแก้ปัญหาของการใช้งานระบบ 
Corporate Internet Banking น าจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรมาใช้ก าหนดแนวทางในการแก้ปัญหาให้เกิดความ
ชดัเจนมากย่ิงขึน้ท าการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศกัยภาพหรือ SWOT ร่วมด้วยการน าไปเชื่อมโยง  TOWS Matrix 
ดงัภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1 ผงัก้างปลา ปัญหาระบบ Corporate Internet Banking 
 

ก าหนดแนวทางของปัญหาออกเป็น 3 แนวทาง ดงันี ้การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาจากผลสรุปโดยใช้ผัง
แสดงเหตแุละผล สามารถสรุปถงึปัจจยัและปัญหาต่าง ๆ ได้ดงันี ้

1. ปัญหาในแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าลา่ช้า เป็นปัญหาที่พบในปัจจุบันเนื่องจากระบบ Corporate Internet 
Banking เป็นระบบการท าธุรกรรมผ่านทางอินเทอร์เน็ต เมื่อเกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาดท าให้ลกูค้าใช้เวลาในการรอ
คอยการแก้ไขปัญหาจากผู้ดแูลระบบ 

2. ปัญหาการท าธุรกรรมที่ซบัซ้อน ปัญหาที่พบคือการท าธุรกรรมในระบบ Corporate Internet Banking 
มีขัน้ตอนที่ซบัซ้อนไม่ว่าจะเป็น เมนกูารเข้าถงึรูปแบบการท าธุรกรรม เป็นต้น 

3. ปัญหาค่าธรรมเนียมการให้บริการสงู พบว่ามีการจัดเก็บค่าธรรมเนียมรายปี อัตราค่าธรรมเนียมใน
การเรียกเก็บจากผู้ใช้บริการ เช่น บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตส าหรับนิติบุคคลค่าธรรมเนียมแรกเข้า 1 ,000 บาท 
ค่าธรรมเนียมรายปี 2,000 บาท รวมทัง้ยงัมีการเก็บค่าบริการโอนเงิน single Payment และ Bulk Payment เป็นต้น 

การวิเคราะห์ SWOT ด้าน Corporate Internet Banking  
จดุแข็ง  ความรวดเร็วในการใช้งานระบบ ความสะดวกในการโอนเงินและมีคู่มือในการใช้งานถกูต้องชดัเจน 
จดุอ่อน  มีขัน้ตอนในการใช้งานที่ซบัซ้อน พนกังานแก้ปัญหาช้าและมีค่าธรรมเนียมในการให้บริการสงู 
โอกาส  มีคู่แข่งในการบริการแบบเดียวกันน้อย ลกูค้าเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการให้บริการ ลกูค้ามี

ความพงึพอใจในการใช้บริการสงู 
อุปสรรค  มีผู้ ให้บริการรายใหม่เข้ามาแข่งขัน  คู่แข่งปรับลดราคาฟรีค่าธรรมเนียมและลูกค้าไม่เห็น

ความส าคญัของการท าธุรกรรมผ่านระบบ Corporate Internet Banking 

TOWS Matrix ด้าน Corporate Internet Banking  
แนวทางเชิงรุก เพิ่มประสิทธิภาพการบริการที่มีความหลากหลายมากย่ิงขึน้ด้วยการน าฟังค์ชั่นของการใช้

งานเข้ามาเพิ่มในระบบ 
แนวทางเชิงแก้ไข ปรับปรุงระบบให้มีขัน้ตอนการท าธุรกรรมที่ง่ายขึน้พร้อมเพิ่มจ านวนพนักงานดูแล

แก้ปัญหาของระบบและปรับโปรโมชัน่ค่าธรรมเนียม 

223



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 

แนวทางเชิงรับ มองหากลุ่มลกูค้าที่เป็นบริษัท SME เพิ่มข้อเสนอโปรโมชั่นค่าธรรมเนียมให้ฟรีและบริการ
อ านวยความสะดวกในการจดัการด้านการเงินส าหรับลกูค้าบคุคลใหม่ 

แนวทางเชิงป้องกัน ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการและเน้นด้านโฆษณาในกลุ่มลกูค้าเป้าหมายที่เป็นนิติ
บคุคลก่อตัง้ใหม่ 
 
สรุปผลการวิจยั 

ในการศกึษาครัง้นี ้มีจดุมุ่งหมายเพื่อศึกษาสาเหตุของปัญหาในการท าธุรกรรมของลกูค้าเพื่อศึกษาแนว
ทางการเพิ่มรายได้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรม โดยสามารถระบแุนวทางในการแก้ไขปัญหาได้ 3 แนวทางดงันี ้

1. แนวทางการแก้ปัญหาที่ล่าช้าให้กับลูกค้าเมื่อเกิดปัญหา โดยการเพิ่มพนักงานผู้ ให้บริการด้าน
แก้ปัญหา เพื่อรองรับให้เพียงพอต่อจ านวนของลกูค้าที่เพิ่มขึน้ 1. ลูกค้าได้รับความรวดเร็วในการแก้ปัญหาท าให้
ลกูค้าเกิดความพอใจและหนัมาใช้บริการเพิ่มขึน้ 2. ลกูค้าสามารถท าธุรกรรมได้อย่างต่อเนื่องหากมีการแก้ปัญหาที่
รวดเร็ว งบประมาณที่คาดการณ์ไว้สามารถแบ่งออกเป็น 1. ค่าจ้างพนักงานดูแลระบบและรับปัญหา 15,000 บาท/
คน จ านวน 5 คน 2. ค่าเอกสาร 3,000 บาท/เดือน 3. ค่าวัสดุอุปกรณ์ 2,000 บาท/เดือน 4. ค่าใช้จ่ายอื่นๆ 1,000 
บาท/เดือน รวมทัง้สิน้ประมาณ 81,000 บาท/เดือน ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากแนวทางแก้ไข 1. เพิ่มจ านวน
ผู้ใช้บริการมากย่ิงขึน้ 2. ลดปัญหาระยะเวลาการรอคอยของลกูค้า 3. สร้างความพงึพอใจให้ลกูค้าที่มาใช้บริการได้รับ
ความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ 

2. แนวทางเลอืกแก้ปัญหาการท าธุรกรรมที่ซับซ้อน โดยการลดขัน้ตอนการท าธุรกรรมที่ซับซ้อนลงด้วย
การปรับปรุงเมนูในการเข้าถึงให้ง่ายขึน้และตัดกระบวนการขัน้ตอนในการท าธุรกรรมให้น้อยลงเพื่อสะดวกและ
รวดเร็วต่อผู้ ใช้งาน ข้อดี 1. ลกูค้าสามารถใช้บริการได้ที่ไหนก็ได้และประหยัดค่าใช้จ่าย 2. เพิ่มกลุ่มลกูค้าใหม่ๆ ได้
เพิ่มมากขึน้เนื่องจากระบบมีการพฒันาให้สามารถใช้งานและเข้าใจง่ายย่ิงขึน้ ข้อเสีย 1. เมื่อมีการลดขัน้ตอนในการ
ท าธุรกรรมอาจมีความเสีย่งเร่ืองความปลอดภัย 2. ปรับปรุงรูปแบบในการท าธุรกรรมใหม่อาจท าให้ผู้ ใช้งานเกิดความ
ไม่เข้าใจหนัไปใช้บริการคู่แข่ง งบประมาณที่คาดการณ์ไว้สามารถแบ่งออกเป็น 1. ค่าจ้างทีมปรับปรุงระบบใหม่แก้ไข
เมนขูัน้ตอนการท าธุรกรรม 30,000 บาท/เดือน จ านวน 4 คน 2. ค่าจัดซือ้ปรับปรุงระบบ 50,000 บาท 3. ค่าใช้จ่าย
อื่นๆ 1,000 บาท/เดือน รวมทัง้สิน้ 171,000 บาท ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากแนวทางแก้ไข ลกูค้าสามารถใช้
บริการได้สะดวกขึน้และสามารถลดขัน้ตอนการท าธุรกรรมให้ง่ายขึน้ 

3. แนวทางเลือกการแก้ปัญหาค่าธรรมเนียมการบริการสูง คือ ยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้าส าหรับ
ผู้สมคัรและ ยกเว้นค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรกส าหรับผู้สมัครใหม่ เพื่อเพิ่มทางเลือกให้กับลกูค้าและจูงใจให้ลกูค้า
เข้ามาใช้บริการมากย่ิงขึน้ โดยธนาคารรับภาระจ่ายค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรกของผู้สมัคร
ใช้บริการใหม่ โดยค านวณจากสถิติอ้างอิงจาก เดือนมกราคม – พฤษภาคม 2562 มีผู้สมัครใช้บริการใหม่เฉลี่ยต่อ
เดือน 6 ราย โดยจะใช้จ านวน 6 ราย/เดือน ในการค านวณงบประมาณเบือ้งต้น (1,000X6) + (2,000X6) = 18,000 
บาท/เดือน ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากแนวทางแก้ไข เพิ่มจ านวนผู้ ใช้บริการและสร้างแรงจูงใจให้ลกูค้าตัดสิน
สมคัรใช้บริการ 

เลือกใช้แนวทางในการแก้ไขปัญหา แนวทางเชิงแก้ไขจาก TOWS Matrix แล้วเลือกแนวทางในการ
แก้ปัญหาให้กบัผู้ใช้บริการที่ลา่ช้าเป็นการแก้ปัญหาเร่งด่วนอันดับแรกจากแนวทางแก้ไขปัญหาอื่น โดยการปรับปรุง
เพิ่มจ านวนพนกังานดแูลแก้ปัญหาของระบบจากประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับสามารถลดปัญหาระยะเวลาการรอคอย
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ของลกูค้าสง่ผลถงึการสร้างความพงึพอใจให้ลกูค้าที่มาใช้บริการพร้อมทัง้รองรับการสมัครเข้ามาใช้บริการจากลกูค้า
ใหม่ที่เพิ่มขึน้ในอนาคต 
 
อภิปรายผล 
 แนวทางในการแก้ปัญหาการท าธุรกรรมที่ลดลงด้าน Corporate Internet Banking จากการตรวจสอบ
รายงานประจ าเดือนย้อนหลงั มีแนวโน้มการท าธุรกรรมที่ลดลงและรายได้ค่าธรรมเนียมที่ลดลงซึ่งตรงข้ามกับรายงาน
ยอดผู้สมัครใช้บริการที่เพิ่มขึน้ สรุปปัญหาโดยใช้ผังแสดงเหตุและผล (Kaoru Ishikawa, 1943) สาเหตุในการท า
ธุรกรรมที่ลดลง เนื่องมาจาก การแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าที่ลา่ช้า การท าธุรกรรมที่มีความซับซ้อนของระบบ และปัญหา
ค่าธรรมเนียมในการให้บริการสงู 
 ผลการวิจัยพบว่า ธนาคารต้องด าเนินการแก้ปัญหา โดยเลือก แนวทางเชิงแก้ไข จาก TOWS Matrix 
อนัดบัแรกจากแนวทางแก้ไขปัญหาอื่น ด้วยการปรับปรุงระบบให้มีขัน้ตอนการท าธุรกรรมที่ง่ายขึน้พร้อมเพิ่มจ านวน
พนกังานดแูลแก้ปัญหาของระบบและปรับโปรโมชัน่ค่าธรรมเนียม ซึง่สง่ผลอย่างมากต่อความคาดหวังและความภักดี
ของการให้บริการสอดคล้องกับงานวิจัยของ สิทธิพร หวานใจ (2559) ที่ได้สรุปไว้ว่าปัจจัยที่มีผลต่อการใช้งานของ
ลกูค้า 6 องค์ประกอบ 1. ความคาดหวังต่อบริการ 2. มุมมองต่อคุณภาพบริการ 3. มุมมองต่อคุณค่าของบริการ 4. 
ความพอใจโดยรวมของบริการที่ได้รับ 5. การแนะน าบริการ 6. ความภักดีต่อการบริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาครัง้นี มุ้่งเ น้นศึกษาเฉพาะปัจจัยที่จะช่วยเพิ่มปริมาณการท าธุรกรรมและเพิ่มรายได้
ค่าธรรมเนียมด้านระบบ Corporate Internet Banking ลกูค้านิติบคุคลของธนาคารออมสินอยู่เท่านัน้ ไม่ได้ศึกษาใน
ลกูค้าที่เป็นผู้ประกอบการรายใหม่ที่ไม่ใช่ลกูค้าของธนาคารออมสิน ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรเพิ่มจ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถามในกลุ่มผู้ที่ไม่ได้ใช้ระบบ Corporate Internet Banking เพื่อหาลกูค้านิติบุคคลรายใหม่ที่ สนใจใน
ผลติภัณฑ์และควรมีการศึกษาแบบเก็บข้อมูลจากประสบการณ์จริงของลกูค้า (Trial Test) โดยให้กลุ่มตัวอย่างที่ไม่
เคยใช้บริการระบบ Corporate Internet Banking ได้ทดลองใช้และท าการเก็บข้อมลูเก่ียวกับความรู้สกึขณะใช้บริการ 
ปัญหาการใช้บริการ และข้อเสนอแนะของลกูค้าต่อการใช้บริการด้านระบบ Corporate Internet Banking  
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1, 2 อาจารย์ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาครัง้นี ้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการแก้ปัญหาในการติดตามหนีข้องสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน ธนาคารออมสนิ สาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ เขตบางเขน ภาค 1 และเพื่อน าผลการศึกษาที่ได้มาใช้
เป็นแนวทางในการแก้ปัญหาในการติดตามหนีข้องสินเช่ือธนาคารประชาชน โดยการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบผสมทัง้เชิง
ปริมาณและเชิงคณุภาพ ซึง่ได้ท าการศกึษาจาก 2 กลุม่ตวัอยา่งและมีการใช้เคร่ืองมือในการศกึษา 2 แบบ คือ การใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ส าหรับกลุ่มลูกหนีค้้างช าระที่เป็นหนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ของสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนจ านวน 100 ราย และการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบคุคล (In-depth interview) โดยกลุม่ตวัอย่างที่ใช้ใน
การสมัภาษณ์คือกลุม่พนกังานธนาคารออมสินสาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ จ านวน 8 ราย และกลุ่มพนกังาน
ธนาคารออมสนิจากหนว่ยบริหารหนีแ้ละคดีธนาคารออมสนิเขตบางเขน ภาค 1 จ านวน 15 ราย 
 ผลการศกึษา พบวา่  
 มีวิธีการติดตามหนีท้ี่ลกูหนีไ้ด้รับการติดตามมากที่สดุ 3 อนัดบั คือ วิธีการติดตามทางโทรศพัท์ วิธีการสง่
จดหมายติดตาม และการลงพืน้ที่ติดตามของพนักงาน โดยผู้ศึกษาได้เลือกวิธีการในการติดตามหนีข้องสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน ธนาคารออมสนิ สาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์เขตบางเขน ภาค 1 คือ วิธีการติดตามทวงถาม
ทางโทรศัพท์ ซึ่งเป็นวิธีที่ได้รับผลการติดตามมากที่สุดจากการตอบแบบสอบถามของลูกหนีค้้างช า ระและการ
สมัภาษณ์เชิงลึกจากพนกังานธนาคารออมสิน เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็ว สามารถติดต่อทวงถามได้ในทนัที 
สามารถติดตามลกูหนีใ้ห้เข้ามาช าระหนีห้รือเข้ามาปรับปรุงหนีไ้ด้จ านวนมาก อีกทัง้ยงัมีต้นทนุในการติดตามที่ต ่า
กวา่ในทกุวิธี 
 
ค าส าคัญ: แนวทางการแก้ปัญหาการติดตามหนี,้ สนิเช่ือธนาคารประชาชน, การปรับปรุงหนี ้
 
Abstract 
 This study the objective is to study the solutions to the problem of debt collection of Loans for 
People Bank. The Government Savings Bank, Kasetsart University Branch, Bang Khen District, Region 1, 
and to use the results of the study as a guideline to solve debt collection problems of Loans for People 
Bank. The study was conducted from 2 sample groups and there are 2 types of educational tools which 
are questionnaire. For Overdue receivables that is Non-Performing Loan for People Bank amount 100 
cases. And individual in-depth interviews by the samples used in the interview with the staff of 
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Government Savings Bank, Kasetsart University Branch. Amount 8 people. And staff from the Debt 
collector, Government Savings Bank, Bang Khen District, Region 1 amount 15 people.  
 The study found that. 
 The overdue receivables and staff of Government Savings Bank found that there was 3 
methods of debt collection in which debtors was being tracked the most. Was the method of tracking 
over the phone, how to send a follow-up letter, staff going out to meet with the debtor. Students chose 
debt tracking methods of the People's Bank credit, Government Savings Bank, Kasetsart University 
Branch, Bang Khen 1 as a telephone tracking method. Which was the way to get the most results. From 
answering surveys of overdue receivables and In-depth interviews from staff The Government Savings 
Bank. Due to speed and convenience. Able to contact immediately. There was a lower tracking cost in 
every method. In addition, debtors could be tracked to pay off debt or debt correction was a lot. 
 
Keywords: The solutions to the problem of debt collection, Loans for People Bank, Debt correction 
 
บทน า 
 ธนาคารออมสินเป็นธนาคารเฉพาะกิจและมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจสงักัดกระทรวงการคลงั ธนาคาร  
ออมสนินอกจากการท าหน้าที่สถาบนัการเงินเพื่อการออมของประเทศแล้ว ยงัเป็นธนาคารที่เน้นการให้บริการสินเช่ือ
แก่ลกูค้ารายยอ่ย พฒันาผู้ประกอบการรายยอ่ย โดยธนาคารออมสนิมกัเป็นตัวกลางส าคญัของรัฐบาลในการผลกัดนั
มาตรการต่าง ๆ เพื่อขบัเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศในหลากหลายโครงการ เช่น สินเช่ือประชารัฐ บ้านประชารัฐ 
สนิเช่ือแก้ไขปัญหาหนีค้รูและบคุลากรทางการศึกษา มาตรการประชารัฐเพื่อแก้ไขปัญหาหนีส้ินประชาชน โครงการ
แก้ไขปัญหาหนีน้อกระบบ เป็นต้น 
 ปัจจุบนัการให้บริการสินเช่ือเป็นธุรกรรมที่มีความส าคญักับธนาคาร เนื่องจากเป็นธุรกรรมที่ท าให้เกิด
รายได้หลกัแก่ธนาคาร แต่ขณะเดียวกนัการให้บริการสินเช่ือก็มีความเสี่ยงและก่อให้เกิดความเสียหายได้  ในกรณี
ลกูหนีไ้ม่จ่ายช าระหนีแ้ละไม่สามารถติดตามเรียกเก็บหนีไ้ด้ตามระยะเวลาก าหนด ถ้าเกิดลกูหนีม้ีการค้างช าระจะ
สง่ผลให้ธนาคารเสียโอกาสในการน าเงินสว่นนีไ้ปใช้ประโยชน์ในส่วนอื่น อีกทัง้ธนาคารยงัต้องส ารองเงินไว้เผ่ือหนี ้
สงสยัจะสญูตามมาตรการของธนาคารแหง่ประเทศไทยก าหนด สง่ผลให้ธนาคารต้องตัง้เงินทนุส ารองเพิ่มสงูขึน้ตาม
ไปด้วย จากการศกึษารายงานผู้สอบบญัชีและงบการเงินธนาคารออมสินจากส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน พบว่า
ธนาคารต้องหกัส ารองค่าเผ่ือหนีส้งสยัจะสญูเพิ่มขึน้ทกุปี เร่ิมจากปี 2558 จ านวน 42,675,730,000 บาท/ปี 2559 
จ านวน 50,735,152,000 บาท/ปี2560 จ านวน 52,992,437,000 บาท/ปี 2561 จ านวน 65,193,960,000 บาท 
 โดยการศกึษาในครัง้นีผู้้ศกึษาสนใจวิธีการที่จะท าให้ธนาคารสามารถลดค่าใช้จ่ายในการติดตามหนีแ้ละ
การด าเนินคดี อีกทัง้ยงัช่วยให้ธนาคารสามารถลดเงินส ารองที่เผ่ือหนีส้งสยัจะสญูที่ต้องส ารองไว้ที่ธนาคารแห่ง
ประเทศไทยไว้อีกด้วย ซึง่การติดตามทวงถามหนีเ้ป็นเร่ืองที่ส าคญั โดยหลงัจากการปลอ่ยสินเช่ือแล้วธนาคารจะต้อง
คอยดแูลและคอยติดตามลกูหนีท้ี่มียอดค้างช าระอยา่งสม ่าเสมอจนตลอดอายสุญัญาสนิเช่ือสิน้สดุลง โดยผู้ศึกษาได้
ท าการศึกษาแนวทางการแก้ปัญหาในการติดตามหนีข้องสินเช่ือธนาคารประชาชนธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลยั 
เกษตรศาสตร์ เขตบางเขน ภาค 1 ในครัง้นี ้เนื่องจากมีข้อมลูสนบัสนนุจากหน่วยบริหารหนีแ้ละคดีธนาคารออมสิน
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เขตบางเขน ภาค 1 ที่แสดงให้เห็นวา่ธนาคารออมสนิสาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์มีค่าใช้จ่ายในการติดตามทวง
ถามหนีแ้ละด าเนินคดีกบัลกูหนีเ้พิ่มสงูขึน้ทกุปี โดยมีข้อมลูย้อนหลงัตัง้แตปี่ 2558-2561 ดงัตอ่ไปนี ้
 ปี 2558 ธนาคารมีการยื่นฟ้องคดีตอ่ศาลจ านวนรายทัง้หมด 24 ราย 
 ปี 2559 ธนาคารมีการยื่นฟ้องคดีตอ่ศาลจ านวนรายทัง้หมด 31 ราย 
 ปี 2560 ธนาคารมีการยื่นฟ้องคดีตอ่ศาลจ านวนรายทัง้หมด 34 ราย 
 ปี 2561 ธนาคารมีการยื่นฟ้องคดีตอ่ศาลจ านวน 20 ราย ซึง่ 20 รายนี ้ยงัอยูใ่นช่วงไตรมาสที่ 1 และไตรมาส
ที่ 2 ของปี 2561 เพียงเทา่นัน้ ซึง่ธนาคารมีคา่ใช้จ่ายในการติดตามทวงถามหนี ้ไมว่า่จะเป็นการออกจดหมายติดตาม
ทวงถามหนี ้การโทรศพัท์ทวงถาม หรือกระทัง่การออกไปติดตามทวงถามหนีน้อกสถานท่ี การเกิดการฟ้องด าเนินคดีมี
เพิ่มจ านวนมากขึน้และธนาคารก็มีค่าใช้จ่ายในการติดตามหนีแ้ละด าเนินคดีเพิ่มสงูขึน้ สง่ผลให้ต้นทนุธนาคารเพิ่ม
สงูขึน้ตามไปด้วย นอกจากนีถ้้าติดตามทวงถามหนีก้บัลกูหนีไ้ม่ได้ ลกูหนีผิ้ดนดัจนถึงขัน้ด าเนินคดีฟ้องร้องต่อศาล 
ธนาคารก็มีคา่ใช้จ่ายในการด าเนินคดีไมว่า่จะเป็นคา่ธรรมเนียมศาล คา่สง่ค าคูค่วาม คา่บอกกลา่ว คา่รับรองเอกสาร 
คา่ใช้จ่ายเหมา คา่ทนายความ เป็นต้น การผิดนดัช าระและคา่ใช้จ่ายในการติดตามทวงถามล้วนสง่ผลกระทบต่อผล
การด าเนินงานของธนาคาร อีกทัง้ธนาคารยงัต้องส ารองเงินตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด เพื่อรองรับความ
เสียหายที่อาจเกิดขึน้ในกรณีที่ลกูหนีผิ้ดนดัช าระเมื่อมีการค้างช าระมากกว่า 3 เดือนติดกัน จะก่อให้เกิดหนีท้ี่ไม่
ก่อให้เกิดรายได้ (NPLs) เพิ่มสงูขึน้ 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาสาเหตทุี่ก่อให้เกิดหนีค้้างช าระของลกูหนีส้ินเช่ือธนาคารประชาชนโดยสง่ผลให้เกิดเป็นหนี ้
ค้างช าระจนน าไปสูก่ารเกิดเป็นหนีท้ี่ไมก่่อให้เกิดรายได้ (NPLs) ของธนาคารได้ 
 2. เพื่อศกึษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาในการติดตามหนีข้องสินเช่ือธนาคารประชาชน ที่สง่ผลให้ธนาคาร
มีคา่ใช้จ่ายในการติดตามทวงถามหนีแ้ละด าเนินคดีกบัลกูหนีธ้นาคาร  
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ธนาคารสามารถลดจ านวนการจดัเก็บเงินทนุส ารองตามที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดเพื่อป้องกนั
สนิเช่ือที่ไมก่่อให้เกิดรายได้ (NPLs) ลดลงได้  
 2. ธนาคารสามารถติดตามทวงถามหนีจ้ากลกูหนีข้องธนาคารได้มีประสิทธิภาพมากขึน้ อีกทัง้ยงัสามารถ
ลดจ านวนลกูหนีท้ี่เสีย่งตอ่การเป็นหนีเ้สยี (NPLs) ของธนาคารได้ 
 3. ธนาคารสามารถจัดเก็บรายได้จากการช าระหนีข้องลกูหนีธ้นาคารได้เพิ่มขึน้ อีกทัง้ยงัสามารถลด
คา่ใช้จ่ายในการติดตามหนีแ้ละด าเนินคดีกบัลกูหนีธ้นาคารได้อยา่งมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ 
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ปัจจยัเกิดหนีท้ี่ไมก่อ่ให้เกิดรายได้ 
ปัจจยัด้านลกูหนี ้
1. กิจการขายไมด่ี/ขาดทนุ 
2. ตกงาน/ ก าลงัหางานใหม ่
3. ภาระคา่ใช้จา่ยในครอบครัวสงู 
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5. ประสบปัญหาครอบครัวหยา่ร้าง/คูส่มรสเสยีชีวิต 
6. น าเงินกู้ที่ได้ไปใช้ผิดวตัถปุระสงค์ 
7. มีเจตนาที่จะไมช่ าระหนี ้
8. ไมเ่ข้าใจเง่ือนไขหรือวิธีการในการช าระสนิเช่ือ 
9. มีหนีส้นิหลายทาง 
10. ถกูเจ้าหนีอ้ื่นฟ้องร้องด าเดินคดีหรือยดึทรัพย์ 
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3.กฎและข้อบงัคบัทางกฎหมาย 
4.ภยัพิบตัิทางธรรมชาต ิ
5.ผลกระทบจากเศรษฐกิจภายนอกประเทศ 

 

หนีค้้างช าระ NPLs 

การติดตามหนีท้ี่ไมก่่อให้เกิดรายได้ 
วิธีการติดตามหนี ้
1. ติดตามทางโทรศพัท์  
2. สง่จดหมายทวงถาม  
3. พนกังานลงพืน้ท่ีไปตดิตาม  
4. บริษัทติดตามหนี ้ความถ่ี 
วิธีการแก้ไขหนี ้
1. ขยายระยะเวลาในการช าระหนี ้
2. ช าระดอกเบีย้ปกต ิ
3. ปิดบญัชีขอปรับลดดอกเบีย้ 
4. เปลีย่นตวัลกูหนี ้(รับสภาพหนีแ้ทน) 
5. เรียกช าระหนีก้รณีลกูหนีเ้สยีชีวิต 

 

NPLs ลดลง 
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  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไป เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
เงินเดือน/รายได้ต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว ข้อมูลเก่ียวกับการกู้ สินเช่ือ ได้แก่ วตัถุประสงค์ในการขอกู้  
วงเงินท่ีกู้  ระยะเวลาที่กู้  จ านวนเงินงวดรายเดือน จ านวนงวดที่ค้างช าระ การท าประกนัคุ้มครองวงเงินสนิเช่ือ (MRTA) 
ประวตัิการแก้ไขหนี ้ความคิดเห็นเก่ียวกบัการแก้ไขปัญหา ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจยัที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระ ได้แก่ ปัจจยั
ด้านลกูหนีแ้ละปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ข้อมลูเก่ียวกบัวิธีติดตามหนี ้4 วิธีและวิธีแก้ไขหนี ้5 วิธี โดยการใช้
แบบสอบถามส าหรับกลุม่ลกูหนีค้้างช าระท่ีเป็นหนีท้ี่ไมก่่อให้เกิดรายได้ของสนิเช่ือธนาคารประชาชน  
 กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินสาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์และกลุ่มพนกังานธนาคารออมสินจาก
หนว่ยบริหารหนีแ้ละคดีธนาคารออมสนิเขตบางเขน ภาค 1 โดยก าหนดแนวค าถามในการสมัภาษณ์เชิงลกึจ านวน 10 
ค าถาม การตัง้ค าถามจะเป็นการใช้ลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด เพื่อให้ค าตอบมีความหลากหลาย อีกทัง้ผู้ถูก
สมัภาษณ์ยงัสามารถเสนอแนะวิธีการเพิ่มเติมที่ช่วยในการติดตามหนีจ้ากลกูหนีธ้นาคารได้อีกด้วย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การศกึษาในครัง้นีม้ีเคร่ืองมือที่ใช้ในการท าการศึกษา 2 แบบ คือ การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
และการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบคุคล (In-depth interview) โดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จะมีชุด
ค าถามส าหรับลูกหนีท้ี่ค้างช าระที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ของสินเช่ือธนาคารประชาชน ส่วนสมัภาษณ์แบบเจาะลึก
รายบคุคล (In-depth interview) จะเป็นกลุ่มพนกังานธนาคารออมสินสาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์และกลุ่ม
พนกังานธนาคารออมสนิจากหนว่ยบริหารหนีแ้ละคดีธนาคารออมสนิเขตบางเขน ภาค 1 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือกลุ่มลกูหนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ของสินเช่ือธนาคารประชาชน 
กลุม่พนกังานธนาคารออมสนิมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์และกลุม่พนกังานธนาคารออมสินจากหน่วยบริหารหนีแ้ละ
คดีธนาคารออมสนิเขตบางเขน ภาค 1 
   1. กลุม่ลกูหนีค้้างช าระท่ีเป็นหนีไ้มก่่อให้เกิดรายได้ของสินเช่ือธนาคารประชาชน โดยใช้วิธีการ
สุม่อย่างง่าย (Simple random sampling) ซึ่งข้อมลูที่ได้จากกลุม่ลกูหนีท้ี่ถกูด าเนินคดีความจากหน่วยบริหารหนี  ้
และคดีธนาคารออมสนิเขตบางเขน ภาค 1 ย้อนหลงัตัง้แตปี่ 2558-2561 จ านวน 109 ราย ผู้ศึกษาจึงก าหนดจ านวน
เป็น 100 ราย โดยมีทัง้การโทรศัพท์สอบถามลูกหนีค้้างช าระแล้วท าการบันทึกลงแบบสอบถามและมีการแจก
แบบสอบถาม (Questionnaire) ให้กบัลกูหนีค้้างช าระที่เข้ามาติดต่อที่สาขาเพื่อมาช าระหรือเข้ามาปรับปรุงแก้ไหนี ้
สนิเช่ือธนาคารประชาชนที่ธนาคารออมสนิสาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
   2. กลุม่พนกังานธนาคารออมสินมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์จ านวน 8 รายและกลุ่มพนกังาน
ธนาคารออมสินจากหน่วยบริหารหนีแ้ละคดีธนาคารออมสินเขตบางเขน ภาค 1 จ านวน 15 ราย โดยการสมัภาษณ์
แบบเจาะลกึรายบคุคล (In-depth interview) เป็นการสอบถามพดูคยุกนัระหวา่งผู้สมัภาษณ์และผู้ ให้สมัภาษณ์แบบ
เจาะลกึเพื่อหาค าตอบเก่ียวกบัแนวทางการแก้ปัญหาในหารติดตามหนีส้นิเช่ือธนาคารประชาชน 
 
สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
 1. คา่อตัราร้อยละ (Percentage) คือ สดัสว่น เมื่อเทียบตอ่ 100 สามารถค านวณได้โดยเอา 100 ไปคณู
สดัสว่น ที่ต้องการหาผลลพัธ์ก็จะได้เป็นจ านวนร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์ 
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 2. คา่เฉลีย่ (Mean) คือ ค่ากลางที่ได้จากการน าเอาข้อมลูแต่ละตวัมารวมกนัแล้วน าผลรวมที่ได้มาหาร
ด้วยจ านวนข้อมลูทัง้หมด โดยได้ก าหนดเกณฑ์คา่เฉลีย่ดงันี ้ 
   ระดบัความส าคญั   คะแนน 
    มาก  3 
     ปานกลาง  2 
    น้อย  1 
      คา่เฉลีย่   ระดบัความมีอิทธิพลตอ่หนีค้้างช าระ 
   2.50-3.00  มาก 
   1.50-2.49  ปานกลาง 
   1.00-1.49  น้อย 
 
ผลการศึกษา 
 ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาแนวทางการแก้ปัญหาในการติดตามหนีข้องสินเช่ือธนาคารประชาชนเพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพในการติดตามทวงถามหนีม้ากที่สดุ โดยได้ท าการศึกษาจาก 2 กลุม่ตวัอย่างและมีการใช้เคร่ืองมือใน
การศึกษา 2 แบบ คือ การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) และการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบคุคล (In-depth 
interview) 1 ชดุส าหรับกลุม่ลกูหนีค้้างช าระท่ีเป็นหนีท้ี่ไมก่่อให้เกิดรายได้ของสินเช่ือธนาคารประชาชน จ านวน 100 
ราย โดยน าข้อมลูที่ได้ไปวิเคราะห์ทางสถิติ ค่าอตัราร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และการสมัภาษณ์แบบ
เจาะลกึรายบคุคล รายบคุคล (In-depth interview) โดยกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ในการสมัภาษณ์คือ กลุม่พนกังานธนาคาร
ออมสนิสาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ จ านวน 8 ราย และกลุม่พนกังานธนาคารออมสินจาก หน่วยบริหารหนีแ้ละ
คดีธนาคารออมสนิเขตบางเขน ภาค 1 จ านวน 15 ราย  
 ผลการศกึษาพบวา่ สว่นใหญ่ กลุม่ตวัอยา่งที่เป็นลกูหนีค้้างช าระท่ีเป็นหนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ของสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน จ านวน 100 ราย สว่นใหญ่เป็นเพศชาย อายอุยู่ระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา
ประถมศึกษา ประกอบอาชีพผู้ประกอบกิจการหรือเจ้าของกิจการ มีเงินเดือนหรือรายได้ต่อเดือนอยู่ที่ 10,001-
20,000 บาท มีสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน วตัถปุระสงค์ในการกู้ เงินสว่นมากจะกู้ เพื่อลงทนุค้าขายและขยายกิจการ 
จ านวนวงเงินกู้อยูท่ี่ 150,001-200,000 บาท ระยะเวลากู้  5-6 ปี เงินงวดที่ต้องสง่ช าระ 1-4,000 บาทตอ่เดือน จ านวน
เงินงวดที่ค้างช าระอยูร่ะหวา่ง 4-5 งวด ลกูหนีส้ว่นใหญ่จะท าประกนัคุ้มครองวงเงินสินเช่ือ (MRTA) ลกูหนีส้ว่นใหญ่
ยงัไมเ่คยแก้ไขหนี ้มีความคิดว่าการให้ค าแนะน าในการแก้ไหนีค้้างช าระจากพนกังานอยู่ในระดบัดี ให้ความร่วมมือ
ในการแก้ไขหนี ้เมื่อไมส่ามารถสง่ช าระหนีไ้ด้ตามก าหนดจะปฏิบตัิโดยการรีบติดต่อธนาคารเพื่อรับค าแนะน า ต่อมา
เป็นปัจจยัที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระท่ีไมก่่อให้เกิดรายได้ โดยแบง่เป็น 2 ปัจจยัหลกั คือ ปัจจยัด้านลกูหนีแ้ละปัจจยัด้าน
สภาพแวดล้อมภายนอก ปัจจยัด้านลกูหนี ้ที่มีระดบัความส าคญัมาก 3 อนัดบัแรก ได้แก่ การที่ลกูหนีม้ีภาระค่าใช้จ่าย
ในครอบครัวสงู มีหนีส้ินหลายทาง ถกูเจ้าหนีอ้ื่นฟ้องร้องด าเดินคดีหรือยึดทรัพย์ โดยมีค่าเฉลี่ย  คือ 2.94 2.91 2.62 
ตามล าดบั สว่นปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ท่ีมีระดบัความส าคญัมาก 2 อนัดบั และปานกลาง 1 อนัดบั ได้แก่ 
สภาวะเศรษฐกิจในประเทศชะลอตวั ความไม่มัน่คงของสถานการณ์บ้านเมือง กฎและข้อบงัคบัทางกฎหมาย โดยมี
ค่าเฉลี่ยคือ 2.93 2.80 2.48 ตามล าดบั วิธีการติดตามหนีท้ี่ลกูหนีไ้ด้รับการติดตามมากที่สดุ 3 อนัดบั คือ วิธีการ
ติดตามทางโทรศพัท์ คิดเป็นร้อยละ 79 วิธีการสง่จดหมายติดตาม คิดเป็นร้อยละ 72 และการลงพืน้ที่ติดตามของ
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พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 42 โดยแนวทางที่ผู้ศกึษาได้เลอืกมาเป็นแนวทางการแก้ปัญหา ในการติดตามหนีข้องสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน ธนาคารออมสินสาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ เขตบางเขนภาค 1 คือ วิธีการติดตามทวงถาม
ทางโทรศพัท์ เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็ว สามารถติดตอ่ทวงถามได้ในทนัที สามารถติดตามลกูหนีใ้ห้เข้ามาช าระ
หนีห้รือเข้ามาปรับปรุงหนีไ้ด้เป็นจ านวนมากและใช้ระยะเวลาไม่นาน อีกทัง้ยงัมีต้นทนุในการติดตามที่ต ่ากว่าในทกุ
วิธี สว่นวิธีการแก้ไขหนีส้ว่นใหญ่ที่ลกูหนีเ้ลอืกใช้จะเป็นวิธีที่ 1 ขยายระยะเวลาในการช าระหนี ้ซึ่งมีลกูหนี ้จ านวน 71 
ราย คิดเป็นร้อยละ 83.53 ของลกูหนีท้ี่ไมเ่คยได้รับการแก้ไขหนี ้อนัดบัที่สองได้แก่วิธีที่ 2 ช าระดอกเบีย้ปกติ อนัดบัที่
สามมี 2 วิธีได้แก่วิธีที่ 3 ปิดบญัชีขอปรับลดดอกเบีย้และวิธีที่ 4 เปลีย่นตวัลกูหนี ้(รับสภาพหนีแ้ทน) 
 
ตาราง 1 ความคิดเห็นของลกูหนีค้้างช าระตอ่ปัจจยัที่มีผลตอ่การค้างช าระ 
 

ปัจจยั คา่เฉลีย่ แปลผล อนัดบั 

ปัจจยัด้านลกูหนี ้ 2.24 ปานกลาง  
1. กิจการขายไมด่/ีขาดทนุ 2.02 ปานกลาง 7 
2. ตกงาน/ก าลงัหางานใหม ่ 1.41 น้อย 9 
3. ภาระคา่ใช้จา่ยในครอบครัวสงู 2.94 มาก 1 
4. ประสบปัญหาด้านสขุภาพ 2.51 มาก 4 
5. ประสบปัญหาครอบครัวหยา่ร้าง/คูส่มรสเสยีชีวติ 2.30 ปานกลาง 6 
6. น าเงินกู้ที่ได้ไปใช้ผิดวตัถปุระสงค์ 2.34 ปานกลาง 5 
7. มีเจตนาที่จะไมช่ าระหนี ้ 1.05 น้อย 10 
8. ไมเ่ข้าใจเง่ือนไขหรือวิธีการในการช าระสนิเช่ือ 1.84 ปานกลาง 8 
9. มีหนีส้นิหลายทาง 2.91 มาก 2 
10. ถกูเจ้าหนีอ้ื่นฟ้องร้องด าเดินคดีหรือยดึทรัพย์ 2.62 มาก 3 
ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายนอก 2.37 ปานกลาง  
1. สภาวะเศรษฐกิจในประเทศชะลอตวั 2.93 มาก 1 

2. ความไมม่ัน่คงของสถานการณ์บ้านเมือง 2.80 มาก 2 
3. กฎและข้อบงัคบัทางกฎหมาย 2.48 ปานกลาง 3 
4. ภยัพิบตัิทางธรรมชาต ิ 2.12 ปานกลาง 4 
5. ผลกระทบจากเศรษฐกิจภายนอกประเทศ 1.54 ปานกลาง 5 
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ตาราง 2 วิธีการติดตามหนีแ้ละความถ่ีในการติดตามหนีท้ี่ลกูหนีไ้ด้รับการติดตาม 
 

วิธีการติดตามหนี ้ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
ทางโทรศพัท์   
      1-4 ครัง้/เดือน 14 17.72 
      5-8 ครัง้/เดือน 56 70.89 
      มากกวา่ 8 ครัง้ตอ่เดือน   9 11.39 

รวม 79 100 
ทางจดหมายทวงถาม   
      1 ครัง้   8 11.11 
      2 ครัง้ 22 30.56 
      3 ครัง้ 42 58.33 

รวม 72 100 
พนกังานลงพืน้ท่ีติดตาม   
      1 ครัง้/เดือน 39 92.86 
      2 ครัง้/เดือน   3   7.14 

รวม 42 100 
บริษัทติดตามหนี ้   
      1-2 ครัง้/เดือน 17 65.39 
      3-4 ครัง้/เดือน   8 30.76 
      มากกวา่ 4 ครัง้ตอ่เดือน   1 3.85 

รวม 26 100 

 
ตาราง 3 ตารางวิธีแก้ไขหนีท้ี่ลกูหนีเ้คยได้รับการแก้ไขหรือลกูหนีท้ี่ไมเ่คยได้รับการแก้ไขหนี ้
 

วิธีการแก้ไหนี ้
เคย ไมเ่คย รวม 

ราย ร้อยละ ราย ร้อยละ ราย ร้อยละ 
วิธีที ่1 ขยายระยะเวลาในการช าระหนี ้   9 60.00 71 83.53 80 80 

วิธีที่ 2 ช าระดอกเบีย้ปกต ิ   2 13.33 10 11.77 12 12 

วิธีที่ 3 ปิดบญัชีขอปรับลดดอกเบีย้   1   6.67   2   2.35   3   3 
วิธีที่ 4 เปลีย่นตวัลกูหนี ้(รับสภาพหนีแ้ทน)   3 20.00   2   2.35   5   5 
วิธีที่ 5 เรียกช าระหนีก้รณีลกูหนีเ้สยีชีวิต   0 0   0   0   0   0 

รวม 15 100 85 100 100 100 
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สรุปผลการศึกษา 
 จากการศกึษาแนวทางการแก้ปัญหาในการติดตามหนีข้องสนิเช่ือธนาคารประชาชน ธนาคารออมสนิสาขา
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์เขตบางเขน ภาค 1 โดยผู้วิจัยเสนอแนวทางเลือกที่ 1 การติดตามทวงถามทางโทรศพัท์  
ซึง่น าข้อสรุปมาจากการศกึษามาเป็นแนวทางของการหาข้อเท็จจริงและความเป็นไปได้ของแนวทางเลอืก  
 แนวทางการแก้ไขปัญหาที่ 1 ผู้วิจยัได้น าแนวทางจากหารศึกษาผลการศึกษาที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมลู โดย
การน าข้อมลูที่ได้จากแบบสอบถามของลกูหนีท้ี่ค้างช าระของสินเช่ือธนาคารประชาชนและจากการสมัภาษณ์เชิงลกึ
พนกังานธนาคารออมสิน กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินมหาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์และพนกังานธนาคารออมสิน
จากหนว่ยบริหารหนีแ้ละคดีธนาคารออมสินเขตบางเขน ภาค 1 ท าให้ทราบถึงแนวทางการแก้ไขปัญหาการติดตาม
ทวงถามหนีจ้ากลกูหนีค้้างช าระ โดยจากผลการศึกษาจากการตอบแบบสอบถามของลกูหนีค้้างช าระที่เป็นหนีท้ี่ไม่
ก่อให้เกิดรายได้จ านวน 100 ราย พบวา่ได้รับการติดตามทางโทรศพัท์จากพนกังานมากเป็นอนัดบัแรก และจากการ
สมัภาษณ์เชิงลกึพนกังานธนาคารออมสิน จ านวน 23 คน จากกลุม่พนกังานธนาคารออมสินมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์
และพนกังานธนาคารออมสนิจากหนว่ยบริหารหนีแ้ละคดีธนาคารออมสินเขตบางเขน ภาค 1 พบว่าวิธีที่นิยมในการ
ติดตามทวงถามหนีท้ี่นิยมมากที่สดุคือการติดตามทางโทรศพัท์เช่นกนั เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ
และสามารถติดตามลกูหนีค้้างช าระได้เป็นจ านวนมาก โดยใช้ระยะเวลาในการติดตามน้อย ถ้าไม่สามารถติดต่อ
ลกูหนีไ้ด้ก็จะท าการติดต่อไปที่ผู้ค า้ประกนัหรือบคุคลอ้างอิงที่ให้ไว้ในใบค าขอกู้  เนื่องจากผู้ค า้ประกนัจะมีสมัพนัธภาพ
กบัลกูหนีแ้ละลกูหนีจ้ะมีความเกรงใจผู้ค า้ประกนัมากกวา่พนกังาน โดยการติดตามทวงถามหนีจ้ะสามารถติดตามได้
วนัละ 1 ครัง้ ตามที่กฎหมายก าหนด ซึ่งพนกังานสามารถโทรติดตามได้ทุกวนัจนกว่าลกูหนีจ้ะช าระหนีใ้ห้เป็นปกติ
หรือจนกวา่ลกูหนีจ้ะเข้ามาปรับปรุงแก้ไขปัญหาหนีก้บัทางธนาคาร โดยความถ่ีและความสะดวกในการโทรศพัท์ติดตาม
จะสามารถท าได้มากกวา่วิธีการติดตามทวงถามหนีว้ิธีการอื่น ไมว่า่จะเป็นทางออกจดหมายติดตามหรือการลงพืน้ที่
ติดตามของพนกังาน การติดตามทวงถามในการติดตามหนีท้างโทรศพัท์ได้รับการตอบรับจากลกูหนีม้ากที่สดุ จ านวน 
56 ราย โดยมีลกูหนีต้กลงเข้ามาช าระหนีค้้างช าระบางสว่น จ านวน 42 ราย มีการช าระหนีภ้ายในระยะเวลาที่ตกลง
กบัทางพนกังานแล้ว จ านวน 38 ราย อีกจ านวน 4 รายไมส่ามารถหาเงินมาช าระหนีไ้ด้ตามระยะเวลาที่ก าหนดจึงขอ
เลือ่นระยะเวลาออกไปอีก และลกูหนีต้กลงท าการปรับปรุงแก้ไขหนีก้บัทางธนาคาร จ านวน 14 ราย มีเข้ามาปรับปรุง
แก้ไขหนีแ้ล้วจ านวน 11 ราย อีกจ านวน 3 รายก าลงัทยอยเข้ามาปรับปรุง  
 นอกจากนีย้งัมีวิธีการติดตามทางจดหมาย โดยได้รับการตอบรับจากลกูหนีร้องลงมา จ านวน 22 ราย โดย
มีลกูหนีต้กลงเข้ามาช าระหนีค้้างช าระ จ านวน 14 ราย มีการช าระหนีภ้ายในระยะเวลาที่ตกลงกบัทางพนกังานแล้ว 
จ านวน 12 ราย อีกจ านวน 2 รายไม่สามารถหาเงินมาช าระหนีไ้ด้ตามระยะเวลาที่ก าหนดจึงขอเลื่อนระยะเวลา
ออกไปอีก และลกูหนีต้กลงท าการปรับปรุงแก้ไขหนีก้ับทางธนาคาร จ านวน 8 ราย มีเข้ามาปรับปรุงแก้ไขหนีแ้ล้ว
จ านวน 7 ราย อีกจ านวน 1 รายก าลงัจะเข้ามาปรับปรุง วิธีการลงพืน้ที่ติดตามของพนกังานได้รับการตอบรับจาก
ลกูหนีเ้ป็นอนัดบั 3 จ านวน 22 ราย โดยมีลกูหนีต้กลงเข้ามาช าระหนีค้้างช าระ จ านวน 15 ราย มีการช าระหนีภ้ายใน
ระยะเวลาที่ตกลงกบัทางพนกังานแล้ว จ านวน 13 ราย อีกจ านวน 1 รายไมส่ามารถหาเงินได้ตามระยะเวลาที่ก าหนด
จึงขอเลือ่นระยะเวลาออกไปอีก และลกูหนีต้กลงท าการปรับปรุงแก้ไขหนีก้บัทางธนาคาร จ านวน 7 ราย โดยมีการเข้า
มาปรับปรุงแก้ไขหนีแ้ล้วทัง้หมด สว่นที่เหลือเป็นการติดตามโดยบริษัทติดตามหนี  ้จ านวน 7 ราย โดยทัง้หมด 7 ราย
ตกลงเข้ามาปรับปรุงแก้ไขหนี ้โดยมีจ านวน 6 ราย ที่เข้ามาปรับปรุงแล้วและอีก 1 ราย ก าลงัจะเข้ามาปรับปรุงแก้ไข
หนีท้ี่ธนาคาร 
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อภปิรายผล 
 ผลการศกึษาแนวทางการแก้ปัญหาในการติดตามหนีข้องสินเช่ือธนาคารประชาชนธนาคารออมสินสาขา
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์เขตบางเขน ภาค 1 พบว่า ส่วนใหญ่ กลุ่มตวัอย่างที่เป็นลกูหนีค้้างช าระที่เป็นหนีท้ี่ไม่
ก่อให้เกิดรายได้ของสินเช่ือธนาคารประชาชน จ านวน 100 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาประถมศึกษา ประกอบอาชีพผู้ประกอบกิจการหรือเจ้าของกิจการ มีเงินเดือนหรือ
รายได้ตอ่เดือนอยูท่ี่ 10,001-20,000 บาท มีสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน โดยตรงกบังานวิจยัของ วรรณา  เมษะมาน 
(2552) การศกึษาเร่ือง “การติดตามหนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ของธนาคารออมสินภาค 7” ที่กลุม่ตวัอย่างที่เป็นลกูหนี ้
ค้างช าระสว่นมากมีอาย ุ31-40 ปี มีสถานะภาพสมรส มีสมาชิกในครอบครัว จ านวน 4 คน เช่นกนั 
 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระที่ ไม่ก่อให้เกิดรายได้ โดยแบ่งเป็น 2 ปัจจัยหลกั คือ 
ปัจจยัด้านลกูหนีแ้ละปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ปัจจยัด้านลกูหนี ้ที่มีระดบัความส าคญัมาก 3 อนัดบัแรก 
ได้แก่ การที่ลกูหนีม้ีภาระค่าใช้จ่ายในครอบครัวสงู มีหนีส้ินหลายทาง ถกูเจ้าหนีอ้ื่นฟ้องร้องด าเดินคดีหรือยึดทรัพย์ 
โดยมีคา่เฉลีย่ คือ 2.94 2.91 2.62 ตามล าดบั โดยตรงกบังานวิจยัของ สาวิตรี  รังสภิทัร์; และคณะ (2554) การศกึษา
เร่ือง “ภาวะหนีส้นิของพนกังานในสถานประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม SMEs” ที่มีการวางแผนการ
ใช้จ่ายของคนในครอบครัวให้รัดกุม โดยให้สมาชิกในครอบครัวช่วยกนัประหยดั การวางแผนการใช้บตัรเครดิต โดย
การตดัคา่ใช้จ่ายที่ที่ไมจ่ าเป็นเพื่อไมเ่ป็นการก่อหนีเ้พิ่ม 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาแนวทางการแก้ปัญหาในการติดตามหนีข้องสินเช่ือธนาคารประชาชนธนาคารออมสิน
สาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์เขตบางเขน ภาค 1 ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะดงันี ้ ธนาคารควรก าหนดถึงคณุสมบตัิ
ของพนกังานที่จะท าหน้าที่ในการติดตามหนีใ้ห้ชดัเจน เช่น ประสบการณ์ในการติดตามหนี ้อายงุานในการเป็นพนกังาน
สินเช่ือ เป็นต้น เนื่องจากการติดตามหนีเ้ป็นงานที่ต้องอาศยัความช านาญ ทกัษะ และประสบการณ์ในการเจรจา
ต่อรองกับลกูหนีท้ี่ค้างช าระ ในสว่นของการวิเคราะห์และปล่อยสินเช่ือต้องมีความละเอียดรอบคอบในทุกขัน้ตอน 
ตัง้แตก่ารรับเอกสารแล้วน ามาตรวจสอบวา่เอกสารเป็นเอกสารจริงไมไ่ด้มีการปลอมแปลง นอกจากนีธ้นาคารควรมีการ
อบรมและให้ความรู้ใหม ่ๆ  กบัพนกังานสนิเช่ือและพนกังานตดิตามหนี ้เพื่อให้พนกังานมีความรู้และเพิ่มทกัษะในการ
ติดตามหนีใ้ห้มีประสทิธิภาพมากขึน้ 
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NBUS0059: แนวทางการแก้ไขปัญหาการยกเลิกใบสมัครบัตรเครดิตธนาคารออมสิน 
SOLUTIONS FOR CANCELLING THE GOVERNMENT SAVING BANK CREDIT CARD 
APPLICATION 
 
ปภัชญา  ลอยอากาศ 1   ดร.รวิดา  วิริยกิจจา 2 

1 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศกึษาปัญหาในครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์ 1) เพื่อศกึษาหาสาเหตุและปัจจัยการยกเลิกใบสมัครบัตรเครดิต
ของธนาคารออมสนิ 2) เพื่อเป็นแนวทางการแก้ไขปัญหาการยกเลกิใบสมคัรบัตรเครดิตธนาคารออมสิน โดยรวบรวม
ข้อมูลจากรายงานประจ าวัน (Daily Report System) ตัง้แต่เดือนมกราคม 2561–มิถุนายน 2562 โดยจ าแนกตาม
ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และประเภทบัตรที่ลูกค้าสมัครใช้
บริการ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นี ้คือ ลูกค้าธนาคารออมสินที่ขอยกเลิกใบสมัครบัตรเครดิต โดย ใช้แบบ
สมัภาษณ์ จ านวน 15 คน และแบบสอบถามจ านวน 270 คน ใช้(วิธีของ Taro Yamane) ท าการประมวลผลข้อมูล
ด้วยโปรแกรม SPSS น าเสนอในรูปแบบตารางแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติไคว์สแควร์ (Chi Square) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05  
 ผลการวิจยั พบว่า 
 ด้านกระบวนการท างานมีขัน้ตอนที่ซบัซ้อนซึง่ต้องผ่านการพิจารณาด าเนินการจากหลายหน่วยงาน ท าให้
เกิดการแจ้งผลอนุมัติให้กับลูกค้าล่าช้า พร้อมทัง้กิจกรรมส่งเสริมการตลาดของธนาคาร ยังไม่สามารถจูงใจและ
ตอบสนองความต้องการให้ผู้ใช้บริการหันมาใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารออมสินได้และบุคลากรของธนาคารที่
ท าหน้าที่เสนอขายผลิตภัณฑ์ ขาดความเชี่ยวชาญในด้านผลิตภัณฑ์ และการน าเสนอสิทธิประโยชน์ต่างๆ ให้แก่
ลกูค้าหรือผู้ ต้องการใช้บริการบตัรเครดิตท าให้ลกูค้าไม่ทราบสิทธิประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ได้เพียงพอ จึงท าให้ลกูค้า
ตดัสนิใจยกเลกิการสมัครบตัรเครดิตของธนาคาร 
 ผลจากการศกึษานีส้ามารถน ามาใช้ประโยชน์เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการใน
ด้านต่าง ๆ ของธนาคารให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารออมสิน 
รวมถึงเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขข้อบกพร่องที่เกิดขึน้จากผิดพลาดซึ่งอาจส่งผลต่อการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์บัตร
เครดิตธนาคารออมสนิได้ 
 
คําสําคัญ: บตัรเครดิต, การยกเลกิ, วิเคราะห์ความเสีย่ง 
 
Abstract 
 The purposes of this study were 1) to find out the causes and the factors of GSB credit cards‘s   
cancellation. 2) to find the solution of cancellation of GSB Credit Card applications. The data were 
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collected from Daily Report system from January 2018 to June 2019 and categorized by gender, age, 
status, level of education, occupation and types of credit card which customers applied for. 
 The sample was selected from GSB customers who cancelled GSB credit card’s application. 
Fifteen person were interviewed and 270 questionnaires were collected by Taro Yamane Method. Then 
the data were processed by SPSS program and presented in the form of frequency distribution table, 
percentage, mean, standard deviation. Moreover, the hypotheses were tested by using Chi Square 
statistics at the significantlevel of 0.05. 
 The findings revealed that the implementation of GSB credit card’s approval was complicated 
which must have been approved from various GSB departments, then customers always received notify 
approval results so late. Furthermore, GSB marketing promotion activities could not attract and meet the 
needs of customers as well. While GSB officers who represented products often lacked of sale 
experience and privilege offering to customers or anyone who wanted to apply GSB credit cards so they 
didn’t know privileges enough. Then the customers ignored to apply GSB credit card. 
 The result of this study is useful for guiding GSB how to improve and develop customer service 
in order to respond the customer needs or customer touch point promptly. Moreover, the result can 
resolve any mistakes that may affect on the selection of GSB credit card. 
 
Keywords: credit card, cancellation, risk analysis. 
 
บทนํา 
 ในปัจจบุนัธนาคารออมสนิ ได้มีการเปิดบริการให้สินเชื่อในรูปแบบผลิตภัณฑ์ประเภทบัตรเครดิตธนาคาร
ออมสิน เพื่อเป็นการขับเคลื่อนและตอบสนองนโยบายของรัฐบาลในการให้บริการด้านสินเชื่อต่างๆ เพื่อยกระดับ
คุณภาพชีวิติและอาชีพของประชาชนฐานราก และวิสาหกิจชุมชนให้มีความมั่นคงตลอดจนได้มีเปลี่ยนแปลง 
ปรับปรุงภาพลกัษณ์ รูปแบบการบริการให้มีความทันสมัยและครบวงจร พร้อมพัฒนาระบบการด าเนินงานในด้าน
ผลติภัณฑ์บริการที่หลากหลาย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 จากข้อมลูผลการพิจารณาสนิเชื่อบตัรเครดิตและบัตรกดเงินสดของฝ่ายวิเคราะห์ความเสีย่งสนิเชื่อ แผนภูมิที่ 1.4 แผนภูมิแสดงอตัราส่วนผลการพิจารณาสนิเชื่อบัตรเครดิตและบตัรเงินสด 
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 ในช่วงเดือนมกราคม 2561 ถึงมิถุนายน พ.ศ.  2562 มีใบสมัครสินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรกดเงินสด
ทัง้หมด 25,685 ราย ซึ่งส่วนใหญ่ถูกปฏิเสธ จ านวน 12,892 รายเป็นสดัส่วน 50% ซึ่งถูกปฏิเสธด้วยเงื่อนไขตาม
ข้อก าหนดด้านความเสีย่งของธนาคารแต่กลบัมีใบสมคัรที่ถกูยกเลกิ 757 รายเป็นสดัส่วน 3% ซึ่งใบสมัครเหล่านีห้าก
สมบูรณ์ล้วนมีโอกาสที่จะสามารถพิจารณาอนุมัติได้ทัง้สิน้ จึงท าให้ธนาคารสูญเสียโอกาสในการเพิ่มปริมาณ
ผู้ใช้บริการจ านวนมาก 
 จากข้อมูลผลการพิจารณาในการเปิดรับสมัครบัตรเครดิตธนาคารออมสิน โดยผ่านช่องทางการบริการ
สาขาทัว่ประเทศ ซึง่จะด าเนินการจดัสง่เอกสารชุดใบสมัคร เข้ามายังส่วนวิเคราะห์ความเสี่ยงสินเชื่อบัตรเครดิตเพื่อ
ด าเนินการพิจารณาการออกบัตรเครดิตให้กับลกูค้า แต่เนื่องจากชุดเอกสารใบสมัครบัตรเครดิตบางส่วนได้มี การ
ยกเลิกเป็นจ านวนมาก โดยมีการรวบรวมข้อมูลจากรายงาน Daily Report System ของระบบ APS ตัง้แต่เดือน
มกราคม 2561ถงึมิถนุายน 2562 
 จากข้อมลูย้อนหลงัดงักลา่ว พบว่า มีการยกเลิกใบสมัครเพิ่มขึน้เร่ือยๆ ซึ่งมาจากสาเหตุหลายปัจจัยที่ท า
ให้เกิดการยกเลิกใบสมัคร จึงท าให้ธนาคารสญูเสียต้นทุนในการด าเนินงานโดยสูญเปล่า และเสียโอกาสจากกลุ่ม
ลกูค้าที่มีความสามารถตามหลกัเกณฑ์ของธนาคารเป็นจ านวนมาก พร้อมส่งผลกระทบถึงอัตราค่าธรรมเนียมที่
ธนาคารจะได้จากการใช้จ่ายของลกูค้า และท าให้ยอดการอนุมัติผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตไม่เป็นไปตามเป้าหมายของ
ธนาคารที่ก าหนดไว้ 
 
วัตถปุระสงค์ของการศึกษา 
 1. เพื่อศกึษาหาสาเหตแุละปัจจยัการยกเลกิใบสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ  
 2. เพื่อเป็นแนวทางการแก้ไขปัญหาการยกเลกิใบสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถลดจ านวนการยกเลิกใบสมคัรที่อยู่ในหลกัเกณฑ์ธนาคารให้น้อยลง 
 2. สามารถปฏิบติังานได้อย่างมีประสทิธิภาพ 
 
วิธีดําเนินการวิจยั 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศกึษาครัง้นีคื้อ ผู้สมคัรบตัรเครดิตของธนาคารออมสนิทัว่ประเทศไทย 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ระหว่างเดือนมกราคม 2561-มิถนุายน 2562 
  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัที่เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภคที่
ใช้บตัรเครดิต ได้แก่ 
  1. ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 6Ws, และ 1H 
  2. ทฤษฎีปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 7P (Marketing Mix) 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
  โดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 15 คน และแบบสอบถามโดยวิธีการสุม่ตวัอย่างในการแจกแบบสอบถาม ไป
ตามสาขาต่าง ๆ ของธนาคารออมสนิที่ลกูค้าขอยกเลิกสมัครบัตรเครดิต ซึ่งพนักงานสาขาท าการติดต่อลกูค้าเพื่อท า 
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แบบสอบถาม หาสาเหตุปัญหาในการยกเลิกสมัครบัตรเครดิต จ านวน 270 คน ใช้(วิธีของ Taro Yamane) ท าการ
ประมวล ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS น าเสนอในรูปแบบตารางแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และ ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติไคว์แสวร์ (Chi Square) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  การเลอืกกลุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง ( Purposive  sampling ) เป็นการเลอืกกลุม่ตัวอย่างโดยพิจารณา 
จากการตดัสนิใจของผู้วิจยัเอง ลกัษณะของกลุ่มที่เลือกเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย การเลือกกลุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง ต้องอาศยัความรอบรู้ ความช านาญและประสบการณ์ในเร่ืองนัน้ๆของผู้ท าวิจัย การเลือกกลุ่มตัวอย่าง
แบบนีม้ีช่ือเรียก อีกอย่างว่า Judgement sampling  
 การศกึษาครัง้นีใ้ช้กลุม่ตวัอย่าง จ านวน 2 กลุม่ ได้แก่ กลุม่ตัวอย่างที่ 1 พนักงานธนาคารออมสินของส่วน
วิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิต ท าหน้าที่ในการยืนยันตัวตนของผู้สมัครบัตรเครดิต ที่มีส่วนเก่ียวข้องกับปัญหาที่เกิดขึน้
ผลติภัณฑ์บตัรเครดิต  เพื่อที่จะท าการพิจารณาออกบัตรเครดิตให้กับลกูค้า จ านวน 15 คน กลุ่มตัวอย่างที่ 2 ลกูค้า
ขอยกเลกิบตัรสมคัรเครดิตของธนาคารออมสนิ จ านวน 270 คน 

  กลุ่มตัวอย่างที่ 1 พนักงานธนาคารออมสินของส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิต เคร่ืองมื อที่ใช้ใน
การศกึษา คือ การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบคุคล (In-depth interview) โดยแบ่งค าถามเป็น 4 สว่น ได้แก่ 
   สว่นที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปผู้ให้สมัภาษณ์ 
   สว่นที่ 2 ปัญหาที่เก่ียวข้องต่อพฤติกรรมในการยกเลกิใบสมคัรบัตรเครดิต 
   สว่นที่ 3 แนวทางการแก้ไขปัญหาในการยกเลกิใบสมคัรบตัรเครดิต 
   สว่นที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
  กลุม่ตวัอย่างที่ 2 ลกูค้าที่ขอยกเลกิใบสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา คือ 
แบบสอบถามปลายปิด และปลายเปิด แบ่งค าถามเป็น 3 สว่น ได้แก่ 
   สว่นที่ 1 เป็นแบบสอบถามปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศกึษา อาชีพ ประเภทบตัรที่ใช้บริการ โดยจะให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเลอืกตอบ 
   สว่นที่ 2 สอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผู้สมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสิน จ านวน 270 ชุด เป็น
ค าถามปลายปิด มีค าตอบแบบเลอืกตอบ ซื่งในแต่ละค าถามใช้ลกัษณะแบบสอบถาม เป็นแบบจัดล าดับความส าคัญ
มากไปหาน้อย 
   ส่วนที่  3 ให้ผู้ ตอบแบบสอบถามตอบค าถามแบบปลายเปิด เพื่อแสดงความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัการยกเลกิใบสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ 
 
 สถติิที่ใช้ในการวิจยั  
 1. รวบรวมข้อมูลและน ามาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของข้อมูลในแบบบันทึกข้อมูล จากนัน้น า
ข้อมลูที่ได้มาถอดรหสั (Coding) แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมลู โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ดงันี ้
  1.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้แสดงข้อมูลความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายลกัษณะข้อมลูเบือ้งต้นของกลุม่ตวัอย่าง 
  1.2 สถิติเชิงวิเคราะห์ (Inference Statistics) โดยการวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential 
statistics) ทดสอบความสมัพนัธ์โดยใช้ค่าสถิติกรณีกลุม่ตวัอย่างกลุม่เดียวเป็นการทดสอบตัวแปรเพียงด้านเดียวเพื่อ
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ต้องการทราบว่า ความถ่ีทีได้จากการสงัเกต (Observed Frequency) จากกลุ่มตัวอย่าง เป็นไปตามความถ่ีที่ 
คาดหวงั (Expected Frequency) ไว้ หรือไม่ตามนยัส าคญัที่ก าหนด การทดสอบโดยการใช้สตูร Chi Square ( ) ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 2. รวบรวมข้อมลูที่ได้เพื่ออธิบายชีแ้จง และสรุปปัญหาหลกัของแต่ละด้าน  เพื่อน าไปสู่แนวทางการแก้ไข 
โดยใช้เคร่ืองมือการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 6Ws และ1H เพื่อค้นหาค าตอบ 7 ประการ ซึ่งประกอบด้วย 
Occupant, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets และ Operation โดยใช้ 7 ค าถาม เพื่อหา 7 
ค าตอบเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค ร่วมกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix ‘7Ps) ค้นหาผลกระทบของ
ปัญหา เพื่อน ามาปรับปรุงและสร้างแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
 
ผลการศึกษา 
 1. จากการศกึษาหาสาเหตแุละปัจจยัการยกเลกิใบสมคัรบัตรเครดิตธนาคารออมสิน โดยเลือกศึกษาหา
สาเหตขุองปัญหาด้วยวิธีดงัต่อไปนี ้
  1.1 การวิเคราะห์ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ เร่ือง แนวทางการแก้ไขปัญหาการยกเลิกใบสมัครบัตร
เครดิต ธนาคารออมสิน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ  60.0) มีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
(ร้อยละ 52.2) มีสถานภาพโสด (ร้อยละ 55.60) มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี (ร้อยละ 64.8) ประกอบอาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจกบัพนกังานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 28.5) และประเภทบตัรที่ลกูค้าสมคัรใช้บริการ คือ บัตร GSB Premium 
(Gold) (ร้อยละ 47.0) 
  1.2. ผลการวิเคราะห์ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจที่มีต่อ
พฤติกรรมในการยกเลกิใบสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสิน จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) ด้านการสร้างและน าลักษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence) และด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ดงัตาราง 1 
 

ตาราง 1 แสดงค่าร้อยละ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่อพฤติกรรมในการยกเลิก
ใบสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ 

 

ความพงึพอใจต่อการเลอืกใช้ผลติภัณฑ์บตัรเครดิต Mean SD แปลผล 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1. ธนาคารผู้ให้บริการ เป็นสถาบนัการเงินที่มีช่ือเสยีงและมีความน่าเชื่อถือ 4.02 0.741 มาก 
2. บตัรเครดิตมีให้เลอืกหลากหลายประเภท เหมาะสมกบัรูปแบบการด าเนินชีวิต 3.67 0.683 มาก 
3. รูปแบบของบตัรเครดิต ทนัสมยั และสวยงาม 3.59 0.725 มาก 
4. บตัรเครดิตมีความทนทาน ไม่ช ารุด หรือเสยีหายง่าย 3.59 0.715 มาก 
ความพงึพอใจต่อการเลอืกใช้ผลติภัณฑ์บตัรเครดิต Mean SD แปลผล 
ด้านราคา 
1. ฟรีค่าธรรมเนียมแรกเข้า 4.09 0.866 มาก 
2. อตัราค่าธรรมเนียมรายปี มีความเหมาะสม 3.54 0.729 มาก 
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ตาราง 1 แสดงค่าร้อยละ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่อพฤติกรรมในการยกเลิก
ใบสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ (ต่อ) 

 
 

ความพงึพอใจต่อการเลอืกใช้ผลติภัณฑ์บตัรเครดิต Mean SD แปลผล 

3. วงเงินบตัรเครดิตที่ได้รับอนมุติัมีความเหมาะสม 3.14 0.799 ปานกลาง 
4. ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรทดแทนมีความเหมาะสม 3.43 0.717 ปานกลาง 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1. สามารถติดต่อท าบตัรเครดิตได้สะดวก 3.63 0.692 มาก 
2. มีพนกังานและตวัแทนขายให้บริการรับสมคัรบัตรเครดิตนอกสถานที่ 3.43 0.737 ปานกลาง 
3. มีช่องทางในการช าระหนีบ้ตัรเครดิตที่หลากหลาย 3.53 0.709 มาก 
4. สามารถรองรับร้านค้า ณ จดุขายและร้านออนไลน์ ทัง้ในและต่างประเทศได้

จ านวนมาก 
3.38 0.715 ปานกลาง 

ด้านการสง่เสริมการตลาด 
1. มีโปรโมชัน่ส าหรับผู้สมคัรบัตรใหม่ที่น่าสนใจ 3.56 0.777 มาก 
2. ยกเว้นค่าธรรมเนียมรายปี เมื่อใช้จ่ายผ่านบัตรสม ่าเสมอทุกเดือนหรือตามยอด 
    ที่ธนาคารก าหนด 

3.67 0.804 มาก 

3. ได้รับสว่นลดพิเศษจากร้านค้าเมื่อมีการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต 3.16 0.734 ปานกลาง 
4. มีส่งเสริมการขายที่น่าสนใจ เช่น สะสมคะแนนเพื่อแลกซือ้สลากออมสิน หรือ 
    มีสทิธิพิเศษที่มอบให้ลกูค้าในวนัส าคญัต่างๆ 

3.55 0.754 มาก 

ด้านบคุลากร 
1. พนักงานมีความรู้ ความช านาญเพียงพอที่จะตอบสนองความต้องการหรือข้อ
สงสยัของลกูค้า 

3.43 0.747 มาก 

2. พนกังานแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ให้แก่ลกูค้าอย่างรวดเร็ว 3.06 0.739 ปานกลาง 
3. พนกังานให้ความใสใ่จความต้องการของลกูค้าเป็นอย่างดี 3.72 0.670 มาก 
4. พนกังานให้บริการด้วยความยิม้แย้มแจ่มใส ่สภุาพ และเป็นมิตร 3.78 0.713 มาก 
ด้านการสร้างและน าลกัษณะทางกายภาพ 
1. สถานที่ให้บริการมีการตกแต่งสวยงาม และทนัสมยั 3.57 0.732 มาก 
2. มีสถานที่รับรองลกูค้า พร้อม Wifi และเคร่ืองด่ืมในการให้บริการที่เพียงพอ 3.40 0.718 ปานกลาง 
3. มีสถานที่จอดรถ เพื่ออ านวยความสะดวก 3.37 0.728 ปานกลาง 
4. พนกังานแต่งกายสะอาด สภุาพเรียบร้อย 4.01 0.818 มาก 
ด้านกระบวนการให้บริการ 
1.  ขัน้ตอนในการสมคัรบตัรเครดิตไม่ยุ่งยาก 3.55 0.713 มาก 
2. ธนาคารอนมุติับตัรเครดิตได้รวดเร็ว 2.92 0.871 ปานกลาง 
3. ขัน้ตอนและกระบวนการใช้บตัรเครดิตใช้งานได้ง่าย 3.55 0.729 มาก 
4. มีขัน้ตอนการติดต่อเจ้าหน้าที่ไม่ซบัซ้อน 3.14 0.75 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่า เมื่อพิจารณาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีต่อพฤติกรรมการ
ยกเลกิสมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ สามารถสรุปผลที่ได้ของแต่ละปัจจัย ดงันี ้
 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) กลุม่ตวัอย่างมีค่าเฉลีย่ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองธนาคารเป็นสถาบันการเงินที่
มีชื่อเสียงและมีความน่าเชื่อถือมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 รองลงมา คือบัตรเครดิตมีให้เลือกหลากหลาย
ประเภท เหมาะสมกับรูปแบบการด าเนินชีวิต ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 3.67 (เห็นด้วยมาก) และปัจจัยเร่ืองบัตรเครดิตมีความ
ทนทาน  ไม่ช ารุดหรือเสียหายง่าย มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด 3.59 กล่าวได้ว่า ปัญหาด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าให้
ความส าคญักบัชื่อเสยีงของสถาบนัมากที่สดุ โดยมีความมั่นใจในการท าธุรกรรมกับธนาคาร แต่สิ่งที่ธนาคารจะต้อง
พฒันา คือ รูปแบบของบตัรเครดิต ทนัสมยั ความสวยงาม และความทนของบัตรเครดิต เนื่องจากปัจจุบันกลุ่มลกูค้า
บางคนตดัสินใจในการเลือกที่จะท าการสมัครบัตรเครดิตจากตัวผลิตภัณฑ์ที่มีรูปลกัษณ์ที่สวยงาม และทันสมัย ซึ่ง
แนวทางที่ธนาคารต้องท าการปรับปรุงแก้ไข คือ จะต้องมีการออกแบบ และพัฒนารูปแบบของบัตรเครดิตให้มีความ
ทนัสมยั และคงทนต่อการใช้งานด้วย  
 ด้านราคา (Price) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในการฟรีค่าธรรมเนียมแรกเข้า มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.09 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา คืออัตราค่าธรรมเนียมรายปี มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.54 (เห็น
ด้วยมาก) สว่นปัจจยัเร่ืองวงเงินบัตรเครดิตที่ได้รับอนุมัติ มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ 3.14 (เห็นด้วยปาน
กลาง) กล่าวได้ว่า ปัญหาด้านราคา กลุ่มลูกค้าให้ความส าคัญกับค่าธรรมเนียมแรกเข้ามากที่สดุ แต่สิ่งที่ธนาคาร
จะต้องพฒันา คือ วงเงินบตัรที่ได้รับอนมุติัมีความเหมาะสมน้อย ซึ่งอาจจะเนื่องมาจากธนาคารให้วงเงินบัตรเครดิต
กบัลกูค้าน้อยเกินไปเมื่อเปรียบเทียบกับบัตรเครดิตสถาบันการเงินอื่นๆ แนวทางแก้ไข คือ พิจารณาการเพิ่มวงเงิน
บตัรเครดิตมากขึน้ เพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเร่ืองมีความพึงพอใจ 
ในการสามารถติดต่อท าบัตรเครดิตได้สะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 (เห็นด้วยมาก)รองลงมา คือมีช่องทางในการ
ช าระหนีบ้ตัรเครดิตที่หลากหลาย มีค่าเฉลีย่ 3.53 (เห็นด้วยมาก) ซึง่ในเร่ืองสามารถรองรับร้านค้า ณ  จุดขายและร้าน
ออนไลน์ทัง้ในและต่างประเทศได้จ านวนมาก เป็นปัจจัยที่มี ค่าเฉลี่ยต ่าสดุ 3.38 (เห็นด้วยปานกลาง) กล่าวได้ว่า 
ปัญหาด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย กลุม่ลกูค้าให้ความส าคัญกับการติดต่อท าบัตรเครดิตได้สะดวก แต่สิ่งที่ธนาคาร
ต้องมีการพฒันา คือ ธนาคารจะต้องเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายออนไลน์ ทัง้ในและต่างประเทศให้มากย่ิงขึน้ เพราะ
ปัจจบุนัการเข้าถงึเทคโนโลยีสามารถท าได้ง่ายขึน้ และลกูค้าก็จะมีความสะดวกในการท าธุรกรรมด้วย 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเร่ืองโปรโมชั่น
ส าหรับผู้สมคัรบตัรใหม่ที่น่าสนใจ มีค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา คือได้รับส่วนลดพิเศษจากร้านค้า
เมือ่มีการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต มีค่าเฉลีย่ 3.55 (เห็นด้วยมาก) ซึง่ปัจจยัยกเว้ค่าธรรมเนียมรายปีเมื่อใช้จ่ายผ่านบัตร
สม ่าเสมอทกุเดือน หรือตามยอดที่ธนาคารก าหนด  มีค่าเฉลี่ยน้อยสดุ 3.16 (เห็นด้วยมาก) กล่าวได้ว่า ปัญหาด้าน
การสง่เสริมการตลาด กลุม่ลกูค้าให้ความส าคญักบัโปรโมชั่นส าหรับลกูค้าผู้สมัครบัตรใหม่มากที่สดุ แต่สิ่งที่ธนาคาร
ต้องมีการพัฒนา คือ การยกเว้นค่าธรรมเนียมรายปี เมื่อใช้จ่ายบัตรสม ่าเสมอทุกเดือน หรือตามยอดที่ธนาคาร
ก าหนด โดยอาจจะยกเว้นค่าธรรมเนียมรายปีให้กับลูกค้า ที่มีการใช้จ่ายอย่างสม ่าเสมอ หรือยอดการใช้ จ่ายที่
ธนาคารก าหนด เนื่องจากสถาบนัเงินบางรายมีการยกเว้นค่าธรรมเนียมรายปีให้กับลกูค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่ลกูค้าตัดสินใจ
ในการใช้บตัรเครดิตต่อไป โดยไม่มีความคิดที่จะท าการยกเลกิบัตรเครดิต 
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 ด้านบคุลากร (People) กลุม่ตวัอย่างมีค่าเฉลีย่ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองพนักงานให้บริการด้วยความยิม้
แย้มแจ่มใส่ สภุาพและเป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา คือพนักงานให้ความใส่ใจความ
ต้องการของลกูค้าเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 3.72 (เห็นด้วยมาก) ส่วนปัจจัย พนักงานแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ให้แก่ลกูค้า
อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 3.06 (เห็นด้วยปานกลาง)  กล่าวได้ว่า ปัญหาด้านบุคลากร กลุ่มลูกค้าให้
ความส าคัญกับการบริการด้วยความยิม้แย้มแจ่มใส่ สภุาพ และเป็นมิตรมากที่สดุ แต่สิ่งที่ธนาคารต้องพัฒนา คือ 
การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ให้กับลูกค้าอย่างรวดเร็ว เนื่องจากการท าธุรกรรมของธนาคารมีกระบวนการในการ
ปฏิบัติงาน มีขัน้ตอนที่ยุ่งยาก ซับซ้อน ท าให้เกิดใช้บริการหรือระหว่างการใช้บริการ มีความล่าช้า ท าให้ลกูค้าเกิด
ความไม่พอใจ เกิดอารมณ์เสยีและหงดุหงิด ซึง่เป็นสาเหตทุี่ท าให้ลกูค้ายกเลกิการท าธุรกรรมของธนาคาร 
 ด้านการสร้างและน าลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความ
คิดเห็นในเร่ืองพนกังานแต่งกายสะอาด สภุาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา คือสถานที่
ให้บริการมีการตกแต่งสวยงามและทันสมัย มีค่าเฉลี่ย 3.57 (เห็นด้วยมาก) ส่วนปัจจัยมีสถานที่จอดรถ เพื่ออ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ 3.37 (ปานกลาง)  กล่าวได้ว่า ปัญหาด้านการสร้างและน าลกัษณะทางกายภาพ 
กลุม่ลกูค้าให้ความส าคญักบัแต่งการของพนักงานที่สะอาด สภุาพเรียบร้อย แต่สิ่งที่ลกูค้าอยากให้ธนาคารปรับปรุง 
คือ สถานที่จอดรถ ให้มีเพียงพอส าหรับลกูค้าที่เข้ามาท าธุรกรรมกับธนาคาร 
 ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) กลุม่ตวัอย่างมีค่าเฉลีย่ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองธนาคารมีขัน้ตอน
และกระบวนการใช้บตัรเครดิตใช้งานได้ง่าย มีค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 (เห็นด้วยมาก) รองลงมา คือขัน้ตอนในการสมัคร
บตัรเครดิตไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลีย่ 3.55 และปัจจยัที่ธนาคารอนมุติับตัรเครดิตได้รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ 2.92 (เห็น
ด้วยปานกลาง) กลา่วได้ว่า ปัญหาด้านกระบวนการให้บริการ กลุม่ลกูค้าให้ความส าคญักับกระบวนการในการใช้บัตร
เครดิตที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซบัซ้อนเกินไป แต่สิง่ที่ธนาคารต้องมีการปรับปรุง คือ ด้านการพิจารณาอนุมัติบัตรเครดิต
ให้มีความรวดเร็วย่ิงขึน้ เนื่องจากกระบวนการในการปฏิบัติงานของธนาคารมีหลายขัน้ตอน ต้องผ่านการพิจารณา
ตามล าดบัชัน้ อีกทัง้ เอกสารของลกูค้าที่น ามาพิจารณาขอสนิเชื่อบตัรเครดิตกรอกข้อมลูไม่ครบถ้วน เลยมีการทักทวง
กบัสาขาที่เป็นเจ้าของใบสมคัรด าเนินการขอเอกสารเพิ่มเติมหรือให้ลกูค้าเข้ามากรอกรายละเอียดเพิ่มเติม จึงท าให้
เกิดการความลา่ช้าในการพิจารณาอนมุติั รวมถงึ ท าให้ลกูค้ารู้สกึไม่พอใจที่ต้องจัดส่งเอกสารหลาย ๆ รอบ จึงท าให้
ลกูค้าเกิดความร าคาญ ไม่อยากใช้บตัรเครดิตซึง่ท าให้เกิดการยกเลิกใบสมคัรบตัรเครดิตของธนาคารออมสนิ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูแบบสมัภาษณ์ 
  ข้อมูลจากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบุคคล ( In-depth interview) กลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงาน
วิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิตท าหน้าที่ในการยืนยนัตวัตนของผู้สมัครบัตรเครดิต ที่ลกูค้าท าการขอยกเลิกใบสมัครบัตร
เครดิต จ านวน 15 ราย โดยการซกัถามพดูคยุระหว่างพนกังานวิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิต และลกูค้าที่สมคัร ดงันี ้
 1. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ให้สมัภาษณ์ ทัง้หมดเป็นพนักงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิต ท าหน้าที่รับผิดชอบ
ในกระบวนการต่าง ๆ ของการวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตฯ โดยกระบวนการยืนยันตัวตนลกูค้าเป็นขัน้ตอนหนึ่งของ
กระบวนการท างาน เพื่อที่จะท าการพิจารณาออกบตัรเครดิตให้กบัลกูค้าจากการสมัภาษณ์พนักงาน ที่ปฏิบัติงานเป็น
ระยะเวลา 1-3 ปี โดยข้อมลูที่ได้รับมาจากการปฏิบติังานและซักถามลกูค้าพบปัญหา ดงันี ้
  1.1 ด้านลกูค้า/ผู้สมัครบัตรเครดิต ให้ข้อมูลว่า ระยะเวลาในการรอผลการพิจารณาบัตรเครดิตของ
ธนาคารออมสนิมีระยะเวลานานเกินไป ซึง่มีการรอผลตัง้แต่ 1 เดือน ถึง 3 เดือน มีความแตกต่างจากมาตรฐานของ
สถาบนัการเงินรัฐวิสาหกิจอื่นๆ ใช้ระยะเวลาอนมุติัเพียง 2 สปัดาห์ (โดยประมาณ) ก็รู้ผลทันที ดังนัน้ สาเหตุนีท้ าให้
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ลูกค้า/ผู้ สมัครบัตรเครดิต ติดต่อธนาคารหรือตัวแทนขาย แจ้งความประสงค์ขอยกเลิกใบสมัครซึ่งอยู่ระหว่าง
กระบวนการพิจารณาอนมุติับัตรให้ลกูค้า/ผู้สมัคร หรืออนุมัติเป็นที่เรียบร้อยแล้วจึงท าให้เกิดความสญูเปล่าทัง้ด้าน
เวลาการปฏิบติั และต้นทนุการด าเนินงานของธนาคาร 
  1.2 ขัน้ตอนการปฏิบัติงานที่ซ า้ซ้อน (ช่องทางการจัดจ าหน่าย) เนื่องจากธนาคารออมสินมีช่องทาง  
การให้บริการในการสมคัรบตัรหลากหลาย เช่น สมคัรผ่านสาขา ตวัแทนขาย เว็บไซต์ เป็นต้น ซึ่งท าให้ลกูค้าเกิดความ
สบัสน และบางรายอาจลมืไปว่าได้ท าการสมคัรบตัรแล้วหรือไม่ เมื่อเข้าสู่ขัน้ตอนวิเคราะห์หรือพิจารณา พบว่าลกูค้า
มีบตัรเครดิตประเภทเดียวกบัที่ได้สมคัรไปก่อนหน้านีแ้ล้ว จึงท าให้พนักงานวิเคราะห์จ าเป็นต้องยกเลิกใบสมัครของ
ลกูค้า แสดงให้เห็นว่าสาเหตสุว่นใหญ่เป็นปัญหาที่เกิดภายในองค์กรหรือการที่ผู้สมัครขอยกเลิกใบสมัครจากข้อมูลที่
ได้ท าการสัมภาษณ์โดยผู้สมัครส่วนใหญ่ขอยกเลิกบัตร เพราะเกิดจากความล่าช้าในด้านกระบวนการที่มีความ
ซ า้ซ้อน และขัน้ตอนที่ยุ่งยากในด าเนินงาน 
 
สรุปผลการศึกษา 
 จากการศึกษาวิจัย เร่ือง แนวทางการแก้ไขปัญหาการยกเลิกใบสมัครบัตรเครดิตธนาคารออมสิน ตาม
วัตถุประสงค์ พบว่า ด้านปัญหาที่ท าให้ลูกค้าขอยกเลิกใบสมัครบัตรเครดิตของธนาคารออมสิน เนื่องจาก
กระบวนการพิจารณาออกบัตรมีความล่าช้าและกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดของธนาคาออมสินยังไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างเพียงพอ  สว่นด้านแนวทางการแก้ไขปัญหาการยกเลิกใบสมัครบัตรเครดิต
ธนาคารออมสนิ โดยก าหนดไว้ 3 แนวทาง ดงันี ้
 แนวทางที่หนึ่ง พบว่า ปัญหาด้านกระบวนการท างานมีขัน้ตอนที่ซับซ้อนซึ่งต้องผ่านการพิจารณา
ด าเนินการจากหลายหน่วยงาน ท าให้เกิดการแจ้งผลอนมุติัให้กบัลกูค้าล่าช้าจากการรวบรวมข้อมูล ซึ่งปัจจุบันลูกค้า
ให้ความส าคญักบัการอนมุติัที่รวดเร็วจากธนาคาร หากลกูค้าไม่ได้รับทราบผลการอนุมัติที่รวดเร็วเพียงพอ อาจส่งผล
กระทบต่อการตัดสินใจยกเลิกความประสงค์ที่ต้องการจะใช้บัตรเครดิตกับธนาคาร ดังนัน้ การให้ลูกค้าสมัครใช้
บริการผ่านทางแอพพลเิคชัน่ซึง่เป็นการสมคัรโดยตรงจากลกูค้าสู่พนักงานวิเคราะห์ ช่วยลดกระบวนการและขัน้ตอน
ในการปฏิบัติงานเพราะลกูค้าจะสามารถทราบผลการพิจารณาเบือ้งต้น (Pre Approve) ได้ทันที โดยแนบเอกสาร
ประกอบการสมคัรบตัรเครดิตส าหรับการพิจารณา โดยการอัพโหลดผ่านแอพพลิเคชั่น หลงัจากนัน้จึงจัดส่งเอกสาร
ฉบบัจริงมายงัหน่วยงานอีกครัง้ ซึง่ธนาคารออมสนิมีแอพพลิเคชั่น MyMo ให้บริการ ซึ่งสามารถพัฒนาระบบและต่อ
ยอดให้รองรับการสมัครขอใช้บริการบัตรเครดิตได้ ในปัจจุบัน MyMo สามารถตรวจสอบยอดวงเงินฝากสินเชื่อ ดู
ประวติัการท าธุรกรรมย้อนหลงัได้ 5 ปี สามารถตรวจสอบและจ่ายบิล ตรวจสอบคะแนนบัตรเครดิต เช็ควงเงิน บัตร
เครดิต และซือ้สลากออมสินได้  MyMo การเพิ่มช่องทางสมัครบัตรเครดิตผ่านแอพพลิเคชั่นดังกล่าวสามารถลด
ระยะเวลาในการพิจารณาและขัน้ตอนการสมคัรแบบเดิมที่มีความล่าช้า และการท างานที่ซับซ้อน อีกทัง้เป็นการเพิ่ม
ช่องทางการสมคัรบตัรเครดิตได้อีกทางหนึ่ง 
 แนวทางที่สอง พบว่า กิจกรรมสง่เสริมการตลาดของธนาคารออมสิน ยังไม่สามารถจูงใจให้ผู้ ใช้บริการหัน
มาใช้บริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสินได้ อีกทัง้ ผู้สมัครบางรายมีการสมัครบัตรเครดิตไว้แล้ว แต่ยกเลิกการใช้
บตัรเครดิต ซึง่เกิดจากการสง่เสริมการตลาดที่ไม่เพียงพอและยังไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้
อย่างทั่วถึง โดยธนาคารจะต้องมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด น าเสนอโปรโมชั่นที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้า ซึง่ใช้สว่นประสมทางการตลาด ซึง่มีแนวทางการแก้ไขปัญหา ดงันี ้
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  1. เพิ่มช่องทางการเข้าถงึลกูค้า โดยการสร้างแอพพลิเคชั่น GSB Credit Card และสร้างบัญชี LINE 
@ GSB Smart ซึง่เป็นการเชื่อมต่อการสือ่สารระหว่างธนาคารกบัลกูค้ามีการน าเสนอข่าวสารเก่ียวกับโปรโมชั่นต่าง ๆ
ของบตัรเครดิต และสามารถโต้ตอบกบัลกูค้าได้ตลอด 24 ชัว่โมง 
  2. จัดโปรโมชั่นการผ่อนสินค้าให้มีระยะเวลายาวนานขึน้ จากเดิมระยะเวลาที่สามารถผ่อนช าระ
สนิค้าสงูสดุได้ 10 เดือน ขยายออกเป็น 24 เดือน โดยมีอัตราดอกเบีย้ 0% ตลอดระยะเวลาที่ผ่อนช าระ หากลกูค้ามี
การผ่อนช าระ ตรงตามก าหนด ธนาคารจะมีการ Cash back คืนให้กบัลกูค้า และยกเว้นค่าธรรมเนียมรายปี (ปัจจุบัน
ธนาคารออมสนิยงัมีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี) 
 แนวทางที่สาม ปัญหาที่พบจากการส ารวจ บุคลากรของธนาคารที่ท าหน้าที่เสนอผลิตภัณฑ์ ขาดความ
เชี่ยวชาญในด้านผลติภัณฑ์ และการน าเสนอสทิธิประโยชน์ต่างๆ ให้แก่ลกูค้าหรือผู้ ต้องการใช้บริการบัตรเครดิต ท า
ให้ลกูค้าไม่ทราบสิทธิประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ดังกล่าวเพียงพอ ซึ่งท าให้ลกูค้ายกเลิกความประสงค์ที่ต้องการจะใช้
บตัรเครดิตกบัธนาคาร ซึง่มีแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยจดัอบรมพนกังาน ปีละ 2 ครัง้ เพื่อเป็นการเพิ่มทักษะ ความ
ช านาญและเชี่ยวชาญ เก่ียวกับข้อมูลและโปรโมชั่นบัตรเครดิต เช่น หลกั เกณฑ์บัตรเครดิต ค่าธรรมเนียม และ
โปรโมชัน่ให้กบัพนกังานทราบ และมีการประเมินผลพนกังานอย่างสม ่าเสมอ เพื่อเป็นการให้ความรู้และอัพเดทข้อมูล
ปัจจบุนั เพื่อที่จะสามารถตอบค าถามและข้อสงสยัของลกูค้าได้ถูกต้อง และมีการสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงาน โดย
การให้ค่าคอมมิชชัน่ให้กบัพนกังานเทียบเท่ากบัเซลล์เพื่อเป็นขวญัก าลงัใจและสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานในการที่
จะเสนอขายผลติภัณฑ์ เพราะปัจจบุนัพนกังานที่ปฏิบติังานช่องทางสาขา ได้รับเงินเดือนเพียงอย่างเดียว ฉะนัน้ การ
ให้ค่าคอมมิชชัน่ ซึง่เป็นการเสริมแรงทางบวก ที่เป็นเม็ดเงินสามารถจบัต้องได้   
 
อภิปรายผล 
 จากการศกึษาและแนวทางแก้ไขปัญหาทัง้ 3 แนวทาง ผู้ศกึษาได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสมัภาษณ์
พนกังานและแบบสอบถามที่ได้จากลกูค้าที่มีความประสงค์ในการยกเลิกชุดใบสมัครบัตรเครดิตของธนาคารออมสิน 
พบว่า เกิดจากการส่งเสริมด้านการตลาดของธนาคารที่ ไม่เพียงพอ และยังไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องของ
ลกูค้าได้อย่างทั่วถึง จึงได้เลือกเสนอแนวทางที่ 2 การจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของธนาคาร โดยน าทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาดเข้ามามีบทบาทในการช่วยพัมนาและปรับปรุงเพิ่มช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้วยการ
สร้างแอพพลิเคชั่น GSB Credit Card และสร้างบัญชี LINE@GSB Smart เป็นการเชื่อมต่อการสื่อสารระหว่าง
ธนาคารกับลกูค้าโดยตรงท าให้หน่วยงานต่าง ๆ ในธนาคารสามารถปฏิบัติได้ดีย่ิงขึน้ และลกูค้าสามารถเช็คความ
เคลือ่นไหวในบญัชี สามารถตรวจสอบยอดค้างช าระ วงเงินคงเหลือ ประวัติการใช้จ่ายของบัตรเครดิต ตรวจสอบผล
การอนมุติั การเพิ่มวงเงิน/ลดวงเงินและสามารถโต้ตอบกับลกูค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง อีกทัง้ จัดกิจกรรมการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ให้มีความหลากหลาย และมีการน าเสนอข่าวสารเก่ียวกับโปรโมชั่นต่าง  ๆ พร้อมเพิ่ม
โปรโมชัน่พิเศษต่าง ๆ ให้กบัผู้ ถือบตัรเครดิตธนาคารออมสินเพื่อจูงใจให้ลกูค้าใช้บริการบัตรเครดิตเพิ่มขึน้ โดยมีการ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหาเป็นระยะ โดยอ้างอิงรายงานประจ าของธนาคารออมสนิ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศกึษาค้นคว้าอิสระ เร่ือง แนวทางการแก้ไขปัญหาการยกเลิกใบสมัครบัตรเครดิตธนาคารออมสิน
ผู้ศกึษาขอเสนอแนะ ดงันี ้
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 1. ด้านผลติภัณฑ์ กลุ่มลกูค้าให้ความส าคัญกับชื่อเสียงภาพลกัษณ์ของสถาบันมากที่สดุ โดยให้ความ
เชื่อมัน่ความมัน่ใจในการท าธุรกรรมกบัธนาคาร อย่างไรก็ตามสิง่ที่ธนาคารควรปรับปรุง คือ รูปแบบของบัตรเครดิต ที่
ต้องมีความทนัสมยั ความสวยงาม และความคงทนของบตัรเครดิต  
 2. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย กลุ่มลกูค้าให้ความส าคัญช่องทางการจัดจ าหน่ายออนไลน์ ทัง้ในและ
ต่างประเทศน้อยที่สดุ ดังนัน้ สิ่งที่ธนาคารต้องปรับปรุง คือ พัฒนาระบบเทคโนโลยีให้มีความสามารถทัดเทียมกับ
คู่แข่งในสว่นแบ่งทางการตลาด ที่เป็นสถาบนัการเงินเหมือนกนั 
 3. ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มลูกค้าให้ความส าคัญกับค่าธรรมเนียมรายปีมากที่สดุ ดังนัน้ สิ่งที่
ธนาคารออมสนิจะต้องพฒันาปรับปรุง คือ พิจารณาปรับลดอัตราค่าธรรมรายปี และ/หรือยกเว้นอัตราค่าธรรมเนียม
รายปี เพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
 4. ด้านบุคลากร กลุ่มลกูค้าให้ความส าคัญ ในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ให้กับลกูค้าอย่างรวดเร็วน้อย
ที่สดุ ดงันัน้ สิง่ที่ธนาคารต้องพัฒนาและปรับปรุง คือ เพื่อเป็นการเพิ่มทักษะ ความช านาญและเชี่ยวชาญ เก่ียวกับ
ข้อมลูและโปรโมชัน่บตัรเครดิตให้กบัพนกังาน เพื่อที่จะสามารถตอบค าถามและข้อสงสยัของลกูค้าได้ถกูต้อง 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัครัง้ต่อไป 
  เพื่อความแม่นย าในการวิเคราะห์ข้อมลู ควรใช้ปริมาณกลุม่ตวัอย่างให้มากขึน้ มีความหลากหลายย่ิงขึน้ 
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NBUS0060: แนวทางการแก้ไขปัญหายอดการใช้จ่ายผ่านระบบอีเพย์เม้นท์ไม่ตรงตามเป้าหมาย 
ในเขตห้วยขวางบริษัท เพย์เมนท์ อนิเทลลิเจนท์ จาํกัด 
THE GUIDELINE TO SOLVE THE INDIVIDUAL SPENDING PROBLEM VIA E-PAYMENT OF 
PAYMENT INTELLIGENT CO., LTD. NOT MEET THE TARGET IN HUAI KHWANG DISTRICT 
 
ศิรธันย์ พชัรธัญสทิธ์ิ 1  
1 นกัศกึษาหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต กลุม่วิชาการตลาด บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยนีเ้ป็นงานวิจัยนีใ้ช้รูปแบบการวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์สาเหตุของยอดการใช้จ่ายของบุคคลในระบบอีเพย์เมนท์บริษัท เพย์เมนท์ อิน
เทลลิเจนท์ จ ากัด ในเขตห้วยขวางไม่เป็นไปตามเป้าหมายและเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาและก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดที่ช่วยแก้ไขปัญหา วิธีการศึกษาส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ จัดเก็บข้อมูลด้วยการสมัภาษณ์เชิงลกึ จากกลุ่ม
บุคคลจ านวน 6 คนและผู้ประกอบการ 6 คน และการวิจัยเชิงปริมาณ จัดเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากกลุ่มลกูค้า
บคุคลที่เคยใช้งานแอปพลเิคชัน่ อีซี่ เพย์ ในเขตห้วยขวาง จังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมลูวิจยัเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามที่ได้สร้างขึน้จาก แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค แบบจ าลอง
การยอมรับเทคโนโลยี ทฤษฎีผลกระทบภายนอกจากเครือข่าย และทฤษฎีอุปสรรคในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์ รวมถึงปัจจัย
อื่นเพิ่มเติม ได้แก่ ความปลอดภัยและความไว้วางใจ และภาพลกัษณ์ทางสังคม และงานวิจัยที่เก่ียวข้องแล้วน ามา
ประยกุต์เป็นข้อค าถามในแบบสอบถาม ผลการศกึษาจากแบบสอบถามพบว่า ปัจจัยที่มีความสมัพันธ์กับแรงจูงใจที่กลุ่ม
ตัวอย่างเห็นด้วยน้อยที่สดุ 3 อันดับ คือ 1) ความเชื่อมั่นและความปลอดภัย 2) ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และ3) 
ต้นทนุในการเปลีย่นแปลงจากการใช้เงินสด และผลจากการสมัภาษณ์ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความเห็นตรงกันถึงประโยชน์
ที่ได้รับ แต่พบปัญหาเร่ืองของความรู้ความเข้าใจและความเชื่อมั่นของการใช้งานระบบ โดยบริษัทฯได้วางแผนกลยุทธ์ 
จากการวิเคราะห์และการถ่วงน า้หนักโดยใช้ดัชนีชีว้ัด กลยุทธ์ที่ได้คะแนนสงูสดุคือ แนวทางเลือกที่ 1 กลยุทธ์ทดลองใช้ 
เพื่อให้ลกูค้ารับรู้ถงึการใช้บริการและสร้างประสบการณ์ในการใช้ที่ดี 
 
คําสําคัญ: อีเพย์เม้นท์, แบบจ าลองการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี, การจดัการเชิงกลยทุธ์ 
 
Abstract 
 This research was mixed method research between qualitative research and quantitative research. 
The objectives of this research were to analyze the cause of individual spending by E-payment of Payment 
Intelligent Co., Ltd located at Huai Kwang not accordance with the goal and to offer solutions and determine 
marketing strategy to solve all the problems. For qualitative research collected data by an in-depth interview 
from 6 individual persons and 6 entrepreneurs and quantitative research collected data by questionnaires from 
400 customers who used Easy Pay in Huai Kwang area, Bangkok.. The tools used for collecting quantitative 
research data were questionnaires which were constructed from Consumer behavior concepts and 
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Technology acceptance model, Network Externalities and Switching Barriers Theory including other additional 
factors such as safety and trust and social image then applied as questions in the questionnaire. The findings 
revealed that the most of 3 least factors related to the relationship with the confidence and safety, the 
interpersonal relationship and the changing use of cash. By the interview shown that the respondents agree on 
the benefits but they still didn’t understand and feel confident the system so much. The company had planned 
a strategy from analyzing and weighting by using KPIS. The strategy with the highest score was option 1 which 
is an experimental strategy to allow customers to be aware of service usage and created the best experience 
as well. 
 
Keywords: e-Payment; Technology acceptance model; Strategic Management 
 
บทนํา 
 ประเทศไทยในช่วงปีที่ ผ่านมาได้มีความก้าวหน้าที่ส าคัญของการพัฒนาการด้านช าระเงินผ่าน
โทรศพัท์มือถืออย่างแพร่หลาย ซึง่หนึง่ในปัจจัยที่ส าคัญ คือ แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาโครงสร้างพืน้ฐานระบบการ
ช าระเงินแบบอิเลก็ทรอนิกส์แห่งชาติ หรือ National e-Payment 
 National e-Payment เป็นระบบการช าระเงินแบบอิเลก็ทรอนิกส์ที่รัฐบาลผลกัดนัการพัฒนาเพื่อให้มีระบบ
รองรับการช าระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ที่ได้มาตรฐาน สอดคล้องกับการใช้งานเทคโนโลยีโดยเฉพาะ อินเตอร์เน็ตและ
โทรศัพท์มือถือที่ขยายวงกว้างขึน้ และมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจโดยรวม โดยมี
เป้าหมาย คือ การเพิ่มประสทิธิภาพโครงสร้างพืน้ฐานการช าระเงิน การเพิ่มประสทิธิภาพการจัดเก็บภาษี การส่งเสริม
การเข้าถงึบริการทางการเงิน และส่งเสริมอีเพย์เมนท์ในทุกภาคส่วน ด้วยความร่วมมือของทุกหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
อนัได้แก่ ภาครัฐและเอกชนภาคธุรกิจ สถาบันการเงิน ผู้บริโภคจึงได้เห็นความเปลี่ยนแปลงของระบบการช าระเงิน
แบบอิเลก็ทรอนิกส์ของประเทศไทย 
 ในประเทศไทย ผู้ประกอบการต่างๆ ในหลากหลายกลุ่มอุตสาหกรรม เร่ิมมีความสนใจที่จะพัฒนาอีวอล
เลท็เพื่อการช าระเงิน ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มธนาคาร กลุ่มอุตสาหกรรมโทรคมนาคม กลุ่มอีคอมเมิร์ซ หรือกลุ่มสตาร์ทอัพ 
โดยในปี พ.ศ. 2561 นัน้มีบริษัทฯที่จดทะเบียนกับธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) เพื่อขอให้บริการอีวอลเล็ทถึง
จ านวนประมาณ 20 ราย และมีการแข่งขันที่สูงในตลาดอุตสาหกรรม เช่น การแข่งขันจากการท าโปรโมชั่นของ
ผู้ประกอบการต่างๆ โดยมีโปรโมชัน่ หากช าระเงินผ่านบริการของตน ลกูค้าสามารถลดราคาในการเติมเงินได้ 2-10% 
และส าหรับในปี พ.ศ. 2562 เนื่องจากตลาดในอุตสาหกรรมสามารถเติบโตได้อีกมาก ท าให้สามารถดึงดูดผู้ เล่นราย
ใหม่เข้าสูม่าแข่งขนัในตลาดเพิ่มขึน้ เช่น บริษัท เซ็นทรัล เจดี มนันี่ จ ากัด ที่ให้บริการดอลฟิน วอลเล็ท เป็นต้น ส่งผล
ให้การแข่งขนัในปี พ.ศ. 2562 จะรุนแรงมากขึน้กว่าปี พ.ศ. 2561 และจากกฎเกณฑ์ด้านกฎหมายของธนาคารแห่ง
ประเทศไทยที่จะท าให้ต้นทนุการท าระบบสงูขึน้ ทัง้จากการเก็บภาษีออนไลน์และการท ากระบวนการตรวจสอบตัวตน
ทางอิเลก็ทรอนิกส์ 
 บริษัท เพย์เมนท์ อินเทลลิเจนท์ จ ากัด ด าเนินธุรกิจให้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์เพย์เมนท์ในประเทศไทย 
ให้บริการด้านอิเลก็ทรอนิกส์เพย์เมนท์ที่ซึง่เป็นการให้บริการทางการเงินจากเทคโนโลยีมือถือผ่านแอปพลิเคชันบนสมาร์ท
โฟนและมีกลุม่พนัธมิตรที่รองรับการใช้จ่ายผ่านแอปพลเิคชนั บริษัทฯ มีลกูค้าแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มลกูค้าบุคคล และ 
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กลุ่มลูกค้าที่เป็นผู้ ประกอบการ โดยที่ลูกค้าทัง้ 2 กลุ่มจะมีผลิตภัณฑ์ที่ต่างกัน ถึงแม้มีอัตราการใช้งานบริการด้าน
อิเล็กทรอนิกส์เพย์เมนท์ ของลกูค้าที่เพิ่มขึน้ แต่ก็พบปัญหาได้ว่า ยอดการใช้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์เพย์เมนท์ ของ
กลุม่ลกูค้าบคุคลผ่านการให้บริการของบริษัทฯ ในพืน้ที่เขตห้วยขวาง จังหวัดกรุงเทพมหานคร ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
ของบริษัทฯ โดยบริษัทฯได้มีการก าหนดเป้าหมายหมายส าหรับจ านวนยอดการใช้งานเฉลี่ยอยู่ที่ 20% จากร้านค้าที่รับ
บริการช าระค่าสนิค้าหรือบริการทัง้หมด 
 จากปัญหาที่กลา่วมาข้างต้น หากยอดการใช้บริการด้านอิเลก็ทรอนิกส์เพย์เมนท์ ผ่านการให้บริการของบริษัท
ฯ ในพืน้ที่เขตห้วยขวาง จังหวัดกรุงเทพมหานคร ไม่เป็นไปตามเป้าหมายของบริษัทฯอย่างต่อเนื่อง จะส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินธุรกิจขององค์กร โดยผลกระทบที่เกิดขึน้จากปัญหา สามารถแบ่งได้เป็น 3 ระยะดงันี ้ 
  1. ระยะสัน้ บริษัทได้ยอดผู้ ใช้ได้งานไม่ตรงตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ท าให้ส่งผลต่อผลประกอบการ
และรายได้ของบริษัท 
  2. ระยะกลาง ประสิทธิภาพในการแข่งขันของบริษัทฯ ลดน้อยลง อาจส่งผลกระทบท าให้ผู้บริโภค
เปลีย่นไปใช้บริการของคู่แข่งแทนได้  
  3. ระยะยาว การสญูเสียส่วนแบ่งตลาดให้กับคู่แข่งขันของบริษัทฯ ซึ่งส่งผลให้ผลประกอบการและ
รายได้ของบริษัทฯ ลดลงตามไปด้วย อนัสง่ผลให้ต่อความอยู่รอดของธุรกิจ 
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อวิเคราะห์สาเหตขุองการที่ยอดการใช้จ่ายในระบบอีเพย์เมนท์ผ่านระบบแอปพลิเคชั่น อีซี่ เพย์ ใน
เขตห้วยขวางของบริษัทฯ ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 
 2. เพื่อเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่จะช่วยเพิ่มยอดการใช้จ่ายใน
ระบบอีเพย์เมนท์ผ่านระบบแอปพลเิคชัน่ อีซี่ เพย์ ในเขตห้วยขวางของบริษัทฯ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 เพื่อท าให้บริษัทฯ ก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดที่จะช่วยเพิ่มยอดการใช้จ่ายในระบบอีเพย์เมนท์ผ่านระบบ
แอปพลเิคชัน่ อีซี่ เพย์ ในเขตห้วยขวาง สง่ผลให้บริษัทสามารถเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนั 
  
กรอบแนวคิด 
 ศกึษาได้ศกึษาและน าทฤษฎีที่เก่ียวข้องกบังานวิจัยเพื่อใช้เป็นพืน้ฐานส าหรับการเสนอแนวทางการแก้ไข
ปัญหาและก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดที่ช่วยแก้ไขปัญหายอดการใช้จ่ายของบุคคลในระบบอีเพย์เมนท์บริษัท เพย์
เมนท์ อินเทลลเิจนท์ จ ากดั ในเขตห้วยขวางไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ประกอบด้วย 1) ทฤษฏีที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลที่มี
ผลต่อการด าเนินธุรกิจขององค์กร เพื่อมาก าหนดเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสม 2) ทฤษฏีการวิเคราะห์
พฤติกรรมผู้บริโภค 3) ทฤษฏีที่เก่ียวข้องกบัปัจจยัในการใช้งานระบบอีเพย์เมนท์ 

 1. ทฤษฏีที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลที่มีผลต่อการด าเนินธุรกิจขององค์กร เพื่อมาก าหนดเป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดที่เหมาะสม ประกอบด้วย  
  1.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก (SWOT Analysis): ศิริวรรณ์ เสรีรัตน์ ,  
ปริญ ลกัษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปะทะวานิช (2546) ให้ความหมายของการวิเคราะห์ SWOT คือ เป็น
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การระบุถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และข้อจ ากัด ซึ่งถือว่ามีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์การตลาด สมคิด บางโม 
(2552 : 351) ที่กล่าวว่า การวิเคราะห์สวอต (SWOT Analysis) เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์สถานการณ์ เพื่อให้
ผู้บริหารรู้จดุแข็ง จดุอ่อน โอกาส และอปุสรรค์ขององค์กร ซึง่จะช่วยให้ทราบว่าองค์กรได้เดินทางมาถูกทิศและไม่หลง
ทาง นอกจากนีย้งับอกได้ว่าองค์กรมีแรงขบัไปยงัเป้าหมายได้ดีหรือไม่ มัน่ใจได้อย่างไรว่าระบบการท างาน ในองค์กร
ยงัมีประสทิธิภาพอยู่ มีจดุอ่อนที่จะต้องปรับปรุงอย่างไร 
  1.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในโดยใช้ TOWS Matrix: ศิริวรรณ์ เสรีรัตน์ , ปริญ 
ลกัษิตานนท์, ศภุร เสรีรัตน์ และองอาจ ปะทะวานิช (2546) ให้ความหมายของแมททริกซ์ TOWS คือ การแสดงถึงกล
ยทุธ์ทางเลอืก 4 ประการ คือ SO WO ST และ WT โดยการจบัคู่ระหว่างปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายใน แมททริกซ์ 
TOWS เป็นโครงร่างงานส าหรับการวิเคราะห์ระบบซึง่วิเคราะห์อุปสรรค และโอกาส จากสภาพแวดล้อมภายนอกกับ
จดุอ่อนและจดุแข็งจากสภาพแวดล้อมภายในองค์การ โดยทัว่ไป บริษัทได้ก าหนดจดุแข็งและจดุอ่อน ตลอดจนโอกาส
และอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมแต่สิ่งที่มองข้ามไปคือ การเชื่อมปัจจัยเหล่านีต้้องเลือกกลยุทธ์ที่แตกต่างกันเพื่อ
จดัระบบทางเลอืกเหลา่นีแ้มททริกซ์ ณฐัพร น้าแก้ว (2555) หลงัจากที่มีการประเมินสภาพแวดล้อมโดยการวิเคราะห์
ให้เห็นถึงจุดแข็ง จุดอ่อนโอกาส และข้อจ ากัดแล้ว ก็จะน ามาข้อมูลทัง้หมดมาวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพันธ์
แบบแมตริกซ์ โดยใช้ตารางที่เรียกว่า TOWS Matrix เป็นตารางการวิเคราะห์ที่น าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์จุดแข็ง 
จดุอ่อน โอกาส และข้อจ ากดั มาวิเคราะห์เพื่อกาหนดออกมา เป็นกลยทุธ์ประเภทต่าง ๆ 

 2. การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ บริโภค ผู้บริโภค คือ ประชาชนผู้ที่มีความต้องการและมีอ านาจซือ้ จึงเกิด
พฤติกรรมในกานซือ้ การบริโภคและอปุโภคมากขึน้ ค าว่ารู้จกัผู้บริโภค ในที่นี่มีความหมายถึง การเข้าใจจิตวิทยาของ
ผู้บริโภค เข้าถงึจิตวิทยาของผู้บริโภค และเข้าถงึองค์ประกอบต่างๆ ที่มีส่วนเก่ียวข้องกับการตัดสินใจของผู้บริโภค (จิ
รพรรณ พรหมลิขิตชัย และลลนา เทพวรรณ์, 2545: 6-9) ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) กล่าวว่าการวิเคราะห์
พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้และการใช้
ของผู้บริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค ค าตอบที่นักการตลาด สามารถจัดกลุ่ม
กลยทุธ์การตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสมค าถาม
ที่ใช้เพื่อคันหาลกัษณะพฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบด้วย Who? What? When? Where? Why? 
Whom? และ How? เพื่อค้นหาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซึ่งประกอบด้วย Occupants, Objectives, 
Organizations, Occasions, Outlets และ Operations 

 3. ทฤษฏีที่เก่ียวข้องกบัปัจจยัในการใช้งานระบบอีเพย์เมนท์ 

  3.1 แบบจ าลองการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Technology acceptance model) เป็นทฤษฏี
ที่ใช้ส าหรับการศกึษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีของกลุม่ตวัอย่าง สิงหะ ฉวีสขุ และสนุันทา วงศ์
จตุรภัทร (2559: 5) ได้ให้ความหมายของแบบจ าลองการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ( Technology 
acceptance model หรือ TAM) น าเสนอโดย F. Davis (1985: 23) โดยหลกัการของ TAM จะศกึษาปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความตัง้ใจแสดงพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยหลัก 4 ประการ ได้แก่ ตัวแปร
ภายนอก (External variables) การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (Perceived usefulness หรือ 
PU) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived ease of Use หรือ PEOU) และทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน 
(Attitude toward using) ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัตามทฤษฎี TPB 
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  3.2 ผลกระทบภายนอกจากเครือข่าย (Network Externalities) เป็นทฤษฏีใช้ส าหรับการศึกษาปัจจัย
ที่มีผลกระทบต่อกลุม่ตวัอย่างที่เป็นผู้ใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมในสงัคม พิริยะ ผลพิรุฬห์ (2550) ได้ให้ความหมาย
ของ Network Externalities Katz and Shapiro (1985) หรือ Demand-side economies of scale คือเครือข่ายของ
ผู้ใช้เทคโนโลยีหรือนวตักรรมในสงัคม เทคโนโลยีหรือนวตักรรมจะต้องเพิ่มจ านวนผู้ยอมรับเทคโนโลยีให้มีผู้ ใช้มากขึน้ 
เนื่องจากอปุสงค์ของบคุคลหนึง่ขึน้อยู่กับอุปสงค์ของคนอื่น ๆ กล่าวคือ อุปสงค์ต่อสินค้าชนิดหนึ่งของคนหนึ่งจะถูก
กระทบด้วยจ านวนผู้บริโภคสนิค้าชนิดนัน้ หากมีผู้บริโภคสินค้าชนิดหนึ่ง ๆ เป็นจ านวนมากขึน้ จะท าให้ผู้บริโภคราย
อื่นที่ยงัไม่ได้ใช้สนิค้านัน้จะต้องการใช้เช่นกัน ผลกระทบภายนอกจากเครือข่าย แบ่ งเป็น 2 ประเภท คือ ผลกระทบ
จากเครือข่ายทางตรงและทางอ้อม 

  3.3 ทฤษฎีอุปสรรคในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์ (Switching Barriers Theory) เป็นทฤษฏีใช้ส าหรับ
การศึกษาปัจจัยที่เป็นอุปสรรคที่มีความสมัพันธ์กับกลุ่มตัวอย่างในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์ Jones et al. (2000) ได้
จ าแนกอุปสรรคในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์ของธุรกิจบริการเป็น 3 ประเภท ได้แก่ ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 
(Interpersonal Relationship) คือความแข็งแรงของพนัธะที่ก่อร่างขึน้ระหว่างผู้ ใช้บริการและพนักงานที่ให้บริการ ซึ่ง
มกัจะมีผลต่อการตดัสนิใจใช้บริการที่มีการปฏิสมัพันธ์ระหว่างบุคคลสงูและลกูค้ามีหน้าที่ในการให้ค าสัง่หรือมีส่วน
ช่วยในการบริการเหล่านัน้ อุปสรรคที่สอง คือ การรับรู้ต้นทุนในการเปลี่ยนแปลง (Perceived Switching Costs) ซึ่ง
หมายถงึต้นทนุด้านเวลา เงิน และความพยายามในการเปลีย่นแปลงผู้ให้บริการ ต้นทุนในการเปลี่ยนแปลงนัน้รวมถึง
ต้นทนุในการหาผู้ ให้บริการรายใหม่ (Search cost) และต้นทุนในการเรียนรู้เก่ียวกับผู้ ให้บริการรายใหม่ (Learning 
cost) ด้วยเช่นกนั หากต้นทุนที่ใช้ในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์หรือผู้ ให้บริการสงู จะย่ิงท าให้ผู้ ใช้บริการไม่มีแรงจูงใจใน
การเปลี่ยนและยังคงสถานะการใช้บริการเ ดิมไว้ ส่วนอุปสรรครูปแบบที่สาม คือ ความน่าดึงดูดของทางเลือก 
(Attractiveness of Alternatives) ซึ่งหมายถึงการรับรู้ต่อทางเลือกอื่นๆ ที่มีอยู่ในตลาดที่สามารถเทียบเคียงกับ
ทางเลอืกในปัจจบุนัได้ หากมีทางเลอืกอื่นๆ ให้ผู้ ใช้บริการเป็นจ านวนไม่มาก อัตราการซือ้ซ้าหรือการใช้บริการซ้าจะ
สงูขึน้ 
 
วิธีดําเนินการวิจยั 
 1. ข้อมลูปฐมภูมิ 
  ในสว่นของข้อมลูปฐมภูมิ ผู้ศึกษาได้ท าการส ารวจพฤติกรรมด้านอิเล็กทรอนิกส์เพย์เมนท์ ในเขตห้วยขวาง 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยมีเนือ้หาครอบคลมุวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มผู้ ให้ข้อมูล ที่เป็นกลุ่มลกูค้าส่วนบุคคลและ
กลุม่ลกูค้าผู้ประกอบการ เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี  ้
  1.1 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 
   ในการเก็บรวบรวมข้อมลูปฐมภูมิ ใช้วิธีเก็บรวบรวม 2 วิธี ได้แก่ 
   1.1.1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อใช้ส าหรับการท าความเข้าใจปัจจัย
ต่างๆที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมผู้บริโภคกลุม่ลกูค้าสว่นบคุคล โดยใช้ค าถามคัดกรองเพื่อให้ได้เฉพาะกลุ่มลกูค้าส่วน
บคุคลที่เคยใช้งานแอปพลเิคชัน่ อีซี่ เพย์ ในเขตห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร และน าผลที่ได้จากการศึกษาไปใช้
ในการคาดคะเนพฤติกรรมกลุ่มลกูค้าส่วนบุคคลได้แม่นย าย่ิงขึน้ และน าไปใช้ในการวางแผนการตลาดและการ
ตดัสนิใจทางการตลาด ซึง่จะเก็บข้อมลูในเชิงปริมาณด้วยวิธีการแจกแบบสอบถามซึ่งจะมีการสอบถามก่อนว่าเคยใช้
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บริการแอปพลิเคชั่น อีซี่ เพย์หรือไม่โดยผู้ วิจัยเองในพืน้ที่เขตห้วยขวาง ระหว่างวันที่ 21 - 22 กันยายน 2562 เวลา 
08.00-17.00น. 
   1.1.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อใช้ส าหรับค้นหารายละเอียดพฤติกรรม
ในเชิงลกึของผู้บริโภคกลุม่ลกูค้าสว่นบคุคลและกลุ่มลกูค้าผู้ประกอบการ จ านวน 12 คน โดยแบ่งออกเป็นกลุ่มละ 6 
คน เพื่อน าไปใช้ในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด ซึ่งจะเก็บข้อมูลในเชิงคุณภาพด้วยวิธีการสมัภาษณ์เชิงลกึ ( In-
depth Interview) ในพืน้ที่เขตห้วยขวาง ครัง้นีผู้้ศึกษาได้ท าการสมัภาษณ์แบบเผชิญหน้า ( face-to-face interview) 
ในระหว่างวันที่ 28 - 29  กันยายน 2562 เวลา 08.00-17.00น. แต่ละครัง้ใช้เวลาสมัภาษณ์ประมาณ 15 – 20 นาที 
บนัทกึการสมัภาษณ์โดยการบนัทกึเสียงระหว่างสนทนา พร้อมจดบันทึกการสมัภาษณ์โดยผู้สมัภาษณ์ ส าหรับกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ประกอบการ สถานที่สมัภาษณ์คือร้านค้าของผู้ประกอบการเองประกอบไปด้วยร้านค้าประเภทอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 3 ท่าน ร้านค้าประเภทสนิค้าอปุโภคบริโภค 1 ท่าน ร้านค้าประเภทแฟชั่นสภุาพสตรี 2 ท่าน และกลุ่มลกูค้า
ประเภทบคุคล โดยสถานที่สมัภาษณ์คือบริเวณสถานีรถไฟฟ้าใต้ดินสทุธิสาร โดยใช้การคัดกรองตัวอย่างจากผู้ที่เคย
ใช้บริการระบบอีเพย์เม้นท์ของบริษัท เพย์เมนท์ อินเทลลเิจนท์ จ ากดั 
  1.2 กลุม่ผู้ให้ข้อมลู 
   ผู้ให้ข้อมลูในการส ารวจ คือ กลุม่ลกูค้าส่วนบุคคลที่เคยใช้งานแอปพลิเคชั่น อีซี่ เพย์ ในเขตห้วย
ขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยเป็นประชากรเพศชายและเพศหญิง มีอายตุัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป เนื่องจากเป็นช่วงอายุ
ของผู้ที่มีงานท า (กรมแรงงาน. 2561) 
  1.3 ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
   1.3.1 การวิจัยเชิงปริมาณ เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน ดังนัน้ขนาด กลุ่มตัวอย่างสามารถค านวณได้จากสตูรไม่ทราบขนาดตัวอยางของ W.G. Cochran โดย
ก าหนดระดับค่าความเชื่อมันร้อยละ 95 และมีความเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2549:74) จากสตูร
ค านวณผู้ศกึษาใช้ขนาดกลุม่ตวัจากกลุม่ลกูค้าสว่นบคุคลอย่างอย่างต ่า 400 คน เพื่อป้องกันการผิดพลาดของข้อมูล
เพื่อให้ได้จ านวนผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขก าหนด 
   1.3.2 การวิจยัเชิงคณุภาพ ผู้ศกึษาด าเนินการสมัภาษณ์เชิงลกึกับกลุ่มตัวอย่าง โดยมีขนาดกลุ่ม
ตวัอย่าง 12 คน โดยแบ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มลกูค้าส่วนบุคคล 6 คน เพื่อทราบถึงปัญหา ความคิดเห็นและ 
พฤติกรรมของผู้บริโภคเชิงลกึ ที่เก่ียวกบัแอปพลเิคชัน่ อีซี่ เพย์ (Easy Pay)  ซึง่จะสง่ผลจงูใจให้ลกูค้าตัดสินใจเลือกใช้
บริการของบริษัทฯ และกลุม่ตัวอย่างที่เป็นกลุ่มลกูค้าผู้ประกอบการ 6 คน เพื่อทราบถึงความคิดเห็น และปัญหาใน
มมุของผู้ประกอบที่เป็นผู้ รับการช าระค่าสนิค้าหรือบริการจากลกูค้าส่วนบุคคล ผู้ วิจัยมีการอัดเทปและจดบันทึกการ
สมัภาษณ์ และสามารถน าผลการวิจยัเชิงคณุภาพมาอธิบายข้อมลูเชิงลกึถงึประเด็นปัญหาที่ท าการศึกษาในงานวิจัย
นี ้และท าความเข้าใจปรากฏการณ์ใดๆ ที่สนใจใคร่รู้ และเพื่อตรวจสอบความถกูต้องของผลการวิจัยซึ่งกันและกันที่ได้
จากการวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อเพิ่มความครบถ้วนสมบูรณ์ของผลการวิจัยที่ได้ และยังช่วยให้นักวิจัยใช้ผลการวิจัยใน
การรับรู้และเข้าใจปัญหาได้อย่างถ่องแท้ และให้แนวทางปฏิบติัส าหรับตดัสนิใจวางแผนแก้ไขปัญหาและพัฒนาอย่าง
เป็นระบบ และต่อเนื่อง 
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 2. ข้อมลูทติุยภูมิ 
  ข้อมลูทติุยภูมิ ผู้ศกึษาได้ท าศกึษาข้อมลูจากนกัการตลาดหรือนกัวิจยัด้านอิเลก็ทรอนิกส์เพย์เมนท์ ทัง้
ในสว่นของข้อมูลภายในและข้อมูลภายนอกมาเป็นพืน้ฐานที่ส าคัญในการศึกษาวิจัยและประมวลผลร่วมกับข้อมูล
ปฐมภูมิโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้
  2.1 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ ศึกษาได้ด าเนินการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที่มีผู้ รวบรวมไว้ ทัง้
หน่วยงานภาครัฐและเอกชน ดงันี ้
   2.1.1 หนงัสอืทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์และรายงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
   2.1.2 ข้อมลูจากอินเตอร์เน็ท 
 
เคร่ืองมือทีใช้ในการศึกษา 
 1. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามที่ได้สร้างขึน้จาก แนวคิด
และทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี ทฤษฎีผลกระทบภายนอกจากเครือข่าย และทฤษฎี
อปุสรรคในการเปลีย่นผลติภัณฑ์ รวมถงึปัจจยัอื่นเพิ่มเติม ได้แก่ ความปลอดภัยและความไว้วางใจ และภาพลกัษณ์
ทางสงัคม และงานวิจัยที่เก่ียวข้องแล้วน ามาประยุกต์เป็นข้อค าถามในแบบสอบถาม  ซึ่ งแบ่งแบบสอบถามเป็น 4 
สว่น ดงันี ้
 ส่วนที่ 1 ค าถามเก่ียวกับคัดกรองกลุ่มตัวอย่างและพฤติกรรมเก่ียวกับการใช้จ่ายผ่านระบบอีเพย์เม้นท์ 
จ านวน 5 ข้อ โดยเก็บข้อมลูเก่ียวกบัการใช้บริการอีเพย์เม้น (e-Payment) ประเภทสนิค้าหรือบริการ สถานที่ใช้บริการ 
ความถ่ีของการใช้บริการ ยอดเงินส าหรับการจ่ายค่าสนิค้าหรือบริการ 

สว่นที่ 2 ค าถามเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อปัญหาและแรงจูงใจในการใช้จ่ายผ่านระบบอีเพย์เม้นท์ ลกัษณะ
ค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended Questions) แบบเลือกตอบ ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาคชัน้ ( Interval 
scale) ตามแนวของ Likert’s Scale 5 ระดบั  

ส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปจ านวน 6 ข้อ ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended 
Questions) แบบเติมค าในช่องว่าง โดยเก็บข้อมลูเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้การศกึษา  

ส่วนที่ 4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended Questions) เพื่อให้
แสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ 
 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยเชิงคุณภาพ คือ การสมัภาษณ์เชิงลกึ โดยจะใช้ค าถาม
แบบไม่มีโครงสร้างเพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ให้ข้อมลูส าคัญได้มีโอกาสตอบค าถามอย่างอิสระที่จะแสดงออกถึงพฤติกรรม
ต่าง ๆ เช่น กิจกรรม ทศันคติ ที่อยู่ในขอบเขตการศกึษา และมีการอดัเทปและจดบนัทกึการสมัภาษณ์  
 
ผลการศึกษา 
 ผลการศกึษาข้อมลูจากแบบสอบถาม กลุม่ตวัอย่าง 400 คน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 60.75 มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.5 ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 62 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 55 มีรายได้15,001 - 30,000 บาทต่อเดือน สินค้าอุปโภคบริโภค
เป็นกลุม่ของประเภทสนิค้าหรือบริการที่กลุ่มตัวอย่างใช้จ่ายค่าสินค้าหรือบริการผ่านบริการอีเพย์เม้น (e-Payment) 
มากที่สดุ คิดเป็นร้อยละ 27.5 รองลงมา คืออาหารและเคร่ืองด่ืม คิดเป็นร้อยละ 26.8  การใช้บริการต่างๆ เช่น จ่าย
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บิล เติมเงินมือถือ โอนเงิน ซือ้รหัสบัตรเงิน คิดเป็นร้อยละ 23.3  และสุดท้าย คือแฟชั่นสุภาพสตรีและแฟชั่น
สภุาพบรุุษ คิดเป็นร้อยละ 22.5 ห้างสรรพสนิค้าคือสถานที่ที่กลุม่ตวัอย่างใช้จ่ายค่าสินค้าหรือบริการผ่านบริการอีเพย์
เม้น (e-Payment) มากที่สดุ คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมา ร้านสะดวกซือ้ คิดเป็นร้อยละ 25.5  ร้านค้าทั่วไป คิดเป็น
ร้อยละ 22.0 ร้านค้าบนสถานีรถไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 6.8 กลุ่มตัวอย่างมีความถ่ีในการใช้จ่ายค่าสินค้าหรือบริการ
ผ่านบริการอีเพย์เม้น (e-Payment) เดือนละ 1-3 ครัง้มากที่สดุ คิดเป็นร้อยละ 41.5 ราคาสินค้าหรือบริการที่จ่ายค่า
สินค้าหรือบริการผ่านบริการอีเพย์เม้น (e-Payment) ราคาน้อยกว่า 500 บาท มากที่สดุ คิดเป็นร้อยละ 26 เมื่อ
จ าแนกตามปัจจยัที่มีความสมัพนัธ์กบัปัญหาและแรงจงูใจในการใช้จ่ายผ่านระบบอีเพย์เม้นท์ (e-Payment) ค่าเฉลี่ย
รวมอยู่ในระดบัเห็นด้วย โดยมีค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 และปัจจยั 3 อนัดบัแรกที่มีค่าสงูสดุคือ (1) การรับรู้ถึงประโยชน์ที่
ได้รับ เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคิดเห็นที่เห็นด้วยในระดับ มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 (2) 
ผลกระทบภายนอกจากเครือข่าย (ทางตรง/ทางอ้อม) เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับ มาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.79 (3) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับ มาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.79 ส่วนปัจจัยด้านความน่าดึงดูดของการใช้บริการ ผลกระทบจากเครือข่ายทางตรง ภาพลกัษณ์ 
ความเชื่อมั่นและความปลอดภัย ความสมัพันธ์ระหว่างบุคคล และต้นทุนในการเปลี่ยนแปลงจากการใช้เงิ นสด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76 3.76 3.72 3.71 3.69 และ 3.47 ตามล าดบั   
 ผลการศกึษาข้อมลูจากการสมัภาษณ์กลุม่ลกูค้าบคุคลพบว่า 
 กลุม่ตวัอย่างทัง้หมดมีความเห็นตรงกันระบบอีเพย์เม้นท์ (e-Payment) สะดวก ง่าย และรวดเร็ว ไม่ต้อง
พกเงินสด ในเวลาไปช าระค่าสนิค้าหรือค่าบริการต่างๆ และสิทธิประโยชน์หรือโปรโมชั่นต่างๆ เป็นสิ่งที่ต้องการให้ผู้
ให้บริการสง่เสริมมากที่สดุเพื่อสร้างแรงจูงใจ ให้รู้สกึอยากใช้บริการอีเพย์เม้นท์ (e-Payment) มากกว่าการใช้เงินสด 
เช่น โปรโมชัน่การคืนเงิน การสะสมแต้ม ส่วนลดค่าสินค้าหรือบริการ และสิ่งทีกลุ่มตัวอย่างมีความกังวลและคิดว่า
เป็นอปุสรรคคือเร่ืองของ ร้านค้าหรือจุดบริการไม่รองรับบริการผ่านระบบอีเพย์เม้นท์ (e-Payment) อันเนื่องมาจาก
ความรู้สกึไม่สะดวกของผู้ประกอบการหรือการไม่เข้าใจในการให้บริการของระบบ ท าให้ผู้ ใช้บริการต้องช าระด้วยเงิน
สดเท่านัน้แต่ผู้ ใช้บริการไม่ได้พกเงินสดท าให้ผู้ ใช้บริการไม่สามารถช าระค่าสินค้าหรือบริการได้ และ ประเด็นเร่ือง
ความปลอดภัย ข้อมูลส่วนตัวก็ถือเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่ง ผู้ ให้บริการควรแสดงให้เห็นถึงความปลอดภัยของการ
ให้บริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการไม่รู้สกึว่าข้อมูลของตนนัน้จะน าไปใช้ในทางมิชอบ 
 ผลการศกึษาข้อมลูจากการสมัภาษณ์กลุม่ผู้ประกอบการพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างทัง้หมดมีความเห็นตรงกันว่าการรับช าระผ่านระบบอีเพย์เม้นท์  สะดวก สบาย เช็คยอดเงินได้ ทันที 
ประเด็นรองถดัมาคือขจัดปัญหาเร่ืองการค านวณเงินทอนและจ านวนเงินทอนไม่เพียงพอ และมีผู้ ให้ความเห็นข้อดี
เพิ่มเติมว่าสามารถแก้ปัญหาการยักยอกเงินของพนักงานลกูจ้าง และสิ่งทีกลุ่มตัวอย่างมีความกังวลและคิดว่าเป็น
อปุสรรค ประเด็นแรกเร่ืองของจุดอ่อนของผลิตภัณฑ์ เช่น การโอนเงินออกนอกระบบของกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Wallet) ที่ช้า ไม่สามารถรับเงินได้ทนัที และการใช้งานระบบที่ช้า ประเด็นที่สองเร่ืองของความรู้ความเข้าใจในการ
ผ่านระบบอีเพย์เม้นท์ (e-Payment) แทนเงินสดของผู้ประกอบการและลกูจ้าง ยังขาดความรู้ ความเข้าใจและการ
ไม่ได้รับการประชาสมัพนัธ์หรือการสอนการใช้งาน และประเด็นที่สามเร่ืองของของความปลอดภัยในการใช้งาน เร่ือง
ของความระบบท างานผิดพลาด เช่น เมื่อลกูค้าช าระค่าสนิค้าหรือบริการตดัเงินเรียบร้อยแล้ว แต่ค่าสินค้าหรือบริการ
ไม่เข้าในระบบของผู้ประกอบการ เป็นต้น   
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 ดังนัน้ผลการศึกษาโดยได้อาศัยผลส ารวจของแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก จากนัน้น ามา
วิเคราะห์และสรุปหาสาเหตขุองปัญหาพบว่า 
  1. ปัญหาจากการขาดความรู้ ความเข้าใจ และการไม่ได้รับการประชาสมัพนัธ์หรือการสอนการใช้งาน 
  2. ปัญหาจากความเชื่อมัน่ในความปลอดภัยในการใช้งาน 

3. ปัญหาที่ผู้ประกอบการในพืน้ที่ไม่รองรับการช าระเงินค่าสินค้าหรือบริการจากปัญหาในข้อที่ 1 
และข้อที่ 2 

 
การวิเคราะห์ SWOT ของผลติภัณฑ์ของบริษัท เพย์เมนท์ อินเทลลเิจนท์ จ ากดั  
 

จดุแข็ง 
(Strength) 

1.สามารถใช้งานได้ทนัทีโดยไม่ต้องมีบญัชีธนาคาร 
2.สามารถใช้งานได้โดยไม่มีข้อจ ากดัเร่ืองเครือข่ายสมาชิก 
3.การเติมเงินสามารถท าได้หลากหลายช่องทาง 
5.ปลอดจากค่าธรรมเนียม 
6.สามารถช าระค่าสนิค้าหรือบริการที่หลากหลาย 
7.มีระบบรักษาความปลอดภัยด้วยมาตรฐานธนาคารระดบัโลก 

จดุอ่อน 
(Weakness) 

1.การช าระบิลมีความลา่ช้า โดยระบบจะปรับยอดในวนัถดัไป 
2.การโอนเงินเข้าธนาคารมีความลา่ช้า 
3.โปรโมชัน่ทางการตลาดจ านวนที่น้อย และไม่ดงึดดูในการใช้งาน 

 
การวิเคราะห์โอกาสและอปุสรรคภายนอกองค์กร 
 

โอกาส 
(Opportunities) 

1.การสนบัสนนุนโยบายไทยแลนด์ 4.0 และสงัคมไร้เงินสดของรัฐบาล 
2.การขยายตวัของตลาดดิจิทลัในประเทศไทย 
3.ต้นทนุราคาเทคโนโลยีที่ถกูลง ท าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถงึเทคโนโลยีได้ง่าย 

อปุสรรค 
(Threats) 

1.ความกงัวลเร่ืองความปลอดภัยของระบบ 
2.ความเคยชินจากพฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านเงินสด 
3.ผู้ประกอบการต่างๆ ในหลากหลายอุตสาหกรรมเข้ามาแข่งขันในการพัฒนาอี
วอทเลท็เพื่อการช าระเงิน 
4.กฎเกณฑ์ด้านกฎหมายของธนาคารแห่งประเทศไทย เช่น เร่ืองของการเก็บภาษี
ออนไลน์และการท ากระบวนการตรวจสอบตัวตนทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Know Your Customer) 
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การวิเคราะห์โดยใช้ TOWS Matrix 
 
ปัจจยัภายใน 
(Internal Factor) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ปัจจยัภายนอก 
(External Factor) 

จดุแข็ง (S) 
1.สามารถใช้งานได้ทนัทีโดยไม่ต้อง
มีบญัชีธนาคาร 

2.สามารถใช้งานได้โดยไม่มีข้อจ ากดั
เร่ืองเครือข่ายสมาชิก 

3.การเติมเงินสามารถท าได้
หลากหลายช่องทาง 

4.ปลอดจากค่าธรรมเนียม 
5.สามารถช าระค่าสนิค้าหรือบริการ
ที่หลากหลาย 

6.มีระบบรักษาความปลอดภัยด้วย
มาตรฐานธนาคารระดบัโลก 

7.เป็นบริษัทที่มีความมัน่คงและมี
ความน่าเชื่อถือ 

8.การมีกลุ่มพนัธมิตรและ
ผู้ประกอบการที่เข้าร่วมเป็น
จ านวนมาก 

9.บริษัทมีการเติบโตที่สงูกว่า
ภาพรวมอตุสาหกรรมทัง้ด้าน
รายได้และฐานผู้ใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

จดุอ่อน (W) 
1.การช าระบิลมีความลา่ช้า โดย
ระบบจะปรับยอดในวนัถดัไป 

2.การโอนเงินเข้าธนาคารมีความ
ลา่ช้า 

3.โปรโมชัน่ทางการตลาดจ านวนที่
น้อย และไม่ดงึดดูในการใช้งาน 

4.มีความเสีย่งทางด้านการเงิน อนั
เกิดจากบริษัทต้องใช้เงินลงทนุสงู
ในการพฒันาโครงสร้างพืน้ฐาน
และเทคโนโลยี อาจมีผลกระทบ
ต่อการขยายการลงทนุในอนาคต
ได้ 

โอกาส (O) 
1.การสนบัสนนุนโยบายไทยแลนด์ 

4.0 และสงัคมไร้เงินสดของ
รัฐบาล 

2.การขยายตวัของตลาดดิจิทลัใน
ประเทศไทย 

3.ต้นทนุราคาเทคโนโลยีที่ถูกลง ท า

กลยทุธ์ SO / กลยทุธ์เชิงรุก 
1. ขยายตลาดและท าโปรโมชัน่
ทางการตลาดให้กบัสนิค้า
ประเภทอาหารและเคร่ืองด่ืมจาก
ข้อได้เปรียบของบริษัทที่มีกลุม่
พนัธมิตรและประกอบการที่เข้า
ร่วมเป็นจ านวนมาก 

กลยทุธ์ WO / กลยทุธ์เชิงแก้ไข 
1. การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้มีความ
รวดเร็วมากย่ิงขึน้ 
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ให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถงึ
เทคโนโลยีได้ง่าย 

2. สร้างความเชื่อมัน่ให้กบักลุม่
ลกูค้าที่ไม่เคยใช้บริการให้เข้ามา
ทดลอง 

3.สร้างพฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านอี
เพย์เม้นเข้าสูช่ีวิตประจ าวนัให้
ลกูค้าเกิดวามเคยชิน 

อปุสรรค (T) 
1.ความกังวลเร่ืองความปลอดภัย
ของระบบ 

2.ความเคยชินจากพฤติกรรมการใช้
จ่ายผ่านเงินสด 

3.ผู้ประกอบการต่างๆ ใน
หลากหลายอุตสาหกรรมเข้ามา
แข่งขนัในการพฒันาอีวอทเลท็
เพื่อการช าระเงิน 

4.กฎเกณฑ์ด้านกฎหมายของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย 

กลยทุธ์ ST / กลยทุธ์เชิงป้องกนั 
1. สนบัสนนุกลุม่พนัธมิตรและ
ผู้ประกอบการที่เป็นสมาชิกของ
บริษัทเพื่อรักษาช่องทางการรับ
ช าระค่าสนิค้าและบริการที่มีอยู่
จ านวนมาก ซึง่เป็นจดุดงึดดูให้
ลกูค้าสนใจใช้บริการมากกว่า
คู่แข่ง 

2. การคงรักษาและพฒันาระบบ
ความปลอดภัยการใช้งาน 

กลยทุธ์ WT / กลยทุธ์เชิงรับ 
1. การปรับปรุงโปรโมชัน่ให้มีความ
สอดคล้องกบักลุ่มลกูค้า
โดยเฉพาะโปรโมชัน่ที่เก่ียวข้อง
กบัสนิค้าประเภทอาหารและ
เคร่ืองด่ืม สนิค้าอปุโภคบริโภค 

 
อภิปรายผล 

จากปัญหายอดการใช้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์เพย์เมนท์ ผ่านการให้บริการของบริษัทฯ ในพืน้ที่เขตห้วย
ขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร ไม่เป็นไปตามเป้าหมายของบริษัทฯ ท าให้ต้องก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อเพิ่ม
ยอดการใช้บริการ โดยได้อาศยัผลส ารวจของแบบสอบถามและการสมัภาษณ์เชิงลกึ จากนัน้น ามาวิเคราะห์เพื่อสรุป
เป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดให้กบับริษัทฯ เพื่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยได้วางแผน
กลยทุธ์ มีรายละเอียดดงันี ้

กลยทุธ์ที่ 1: กลยทุธ์การทดลองใช้ 
แนวทางนีพ้ฒันามาจากกลยทุธ์ SO โดยเป็นกลยทุธ์เชิงรุก โดยใช้จุดแข็งภายในช่วงชิงความได้เปรียบจาก

ต้นทนุราคาเทคโนโลยีที่ถกูลงที่ท าให้ผู้คนสามารถเข้าถงึเทคโนโลยีได้ง่าย กบัความได้เปรียบของผลิตภัณฑ์ที่สามารถ
ใช้งานได้ง่าย สามารถช าระค่าสนิค้าหรือบริการที่หลากหลาย ปลอดจากค่าธรรมเนียม และมีความปลอดภัย กลยุทธ์
การทดลองใช้เป็นกลยทุธ์ที่ต้องการสร้างการรับรู้ ประสบการณ์ ความเข้าใจให้แก่ลกูค้า โดยแนวคิดกลยุทธ์ดังกล่าว
จะด าเนินการสนับสนุนลูกค้าที่มีการใช้ชีวิตประจ าวันในพืน้ที่ห้วยขวาง เมื่อลกูค้าช าระค่าสินค้าหรือบริการผ่าน
แอปพลเิคชัน่ อีซี่ เพย์ (Easy Pay) ก็จะได้สว่นลดค่าสนิค้าหรือบริการ รวมถึงผู้ประกอบการก็จะได้รับเครดิตเงินเพิ่ม
จากค่าสนิค้าหรือบริการด้วยเช่นกนั 
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 กลยทุธ์ที่ 2 : กลยทุธ์การสร้างความน่าเชื่อถือ 
 แนวทางนีพ้ัฒนามาจากกลยุทธ์ ST เป็นกลยุทธ์เชิงป้องกัน โดยบริษัทมีแนวทางในการสร้างความ
น่าเชื่อถือในเร่ืองระบบรักษาความปลอดภัยซึง่เป็นสิ่งที่กลุ่มลกูค้ามีความกัววลและเป็นเร่ืองที่คาดหวังว่าบริษัทจะมี
ความน่าเชื่อถือและด าเนินการปกป้องเงินของลกูค้า 
 กลยทุธ์ที่ 3 : กลยทุธ์พฒันาแอปพลเิคชัน่และ CRM 
 แนวทางนีพ้ัฒนามาจากกลยุทธ์ WO โดยเป็นกลยุทธ์เชิงแก้ไข เพื่อเป็นการพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการ ในฐานะผู้ให้บริการจงึจะต้องมีการพฒันาผลิตภัณฑ์ให้มีความทันสมัย ตอบโจทย์การใช้งานทัง้กลุ่มลกูค้า
บุคคลและกลุ่มผู้ ประกอบการ สามารถส่งเสริมการใช้งานให้กับลกูค้าบุคคลผู้ ประกอบการร้านค้าให้ได้รับความ
สะดวก สบายมากย่ิงขึน้ ปรับปรุงระบบความปลอดภัยของระบบให้มีการป้องกันที่ทันสมัยสามารถรับมือกับภัย
คกุคามได้ในปัจจุบัน และปรับปรุงกระบวนการท างานที่เป็นจุดอ่อนของผลิตภัณฑ์ให้มีความรวดเร็วย่ิงขึน้ กลยุทธ์
พัฒนาแอปพลิเคชั่นและ CRM คือการน าเทคโนโลยี Big Data และการท า Machine Leaning เข้ามาเป็นส่วนหนึ่ง
ของแอปพลเิคชัน่ โดยมีแนวคิดคือบริษัทสามารถที่จะรับรู้พฤติกรรมของผู้บริโภคในแต่ละรายได้ทันที และสามารถท า
การตลาดแบบ 1 ต่อ 1 ให้กบัลกูค้าแต่ละรายได้ จากการรับรู้พฤติกรรมของลกูค้า 
 ผู้ศกึษาได้น าเสนอผู้บริหาร โดยพิจารณาการตดัสนิใจเลอืกแนวทางแก้ปัญหา โดยใช้ดัชนีชีว้ัดความส าเร็จ 
ด้วยวิธีการถ่วงน า้หนกั (Weighting factors decision) ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้1. ความเป็นไปได้ในการแก้ปัญหา 
2. งบประมาณ 3. ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 4. การตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้งาน 5. ยอดผู้ ใช้งานที่
เพิ่มขึน้ จากการวิเคราะห์และการถ่วงน า้หนกัโดยใช้ดัชนีชีว้ัดพบว่า กลยุทธ์ที่ได้คะแนนสงูสดุคือ กลยุทธ์การทดลอง
ใช้ 
 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 ผลการศกึษาโดยได้อาศยัผลส ารวจของแบบสอบถามและการสมัภาษณ์เชิงลกึ จากนัน้น ามาวิเคราะห์เพื่อ
สรุปเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดให้กับบริษัทฯ เพื่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน น ามา
ก าหนดแนวทางเลือกส าหรับแก้ไขปัญหาได้ 3แนวทางคือ 1) กลยุทธ์การทดลองใช้ 2) กลยุทธ์การสร้างความ
น่าเชื่อถือ 3) กลยทุธ์พฒันาแอปพลเิคชัน่และ CRM หลงัจากนัน้ใช้การวิเคราะห์และการถ่วงน า้หนักโดยใช้ดัชนีชีว้ัด
ตามตวัชีว้ดั 1) ความเป็นไปได้ในการแก้ปัญหา 2) งบประมาณ 3) ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 4) การตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้งาน 5) ยอดผู้ใช้งานที่เพิ่มขึน้ พบว่าแนวทางเลือกที่ 1 กลยุทธ์การทดลองใช้ซึ่งมีคะแนนสงูสดุ
เป็นแนวทางการแก้ไขปัญหา 
 กลยทุธ์การทดลองใช้พฒันามาจากกลยุทธ์ SO โดยเป็นกลยุทธ์เชิงรุก โดยใช้จุดแข็งภายในช่วงชิงความ
ได้เปรียบจากต้นทุนราคาเทคโนโลยีที่ถูกลงที่ท าให้ผู้ คนสามารถเข้าถึงเทคโนโลยีได้ง่าย กับความได้เปรียบของ
ผลติภัณฑ์ที่สามารถใช้งานได้ง่ายแต่กลุ่มลกูค้ายังคงความรู้สกึไม่สะดวกของผู้ประกอบการหรือการไม่เข้าใจในการ
ให้บริการของระบบ ซึง่วิธีการด าเนินงาน ดงันี ้
 1. สร้างการรับรู้ให้ลกูค้ารู้ถงึการให้บริการด้วยการให้ข้อมลูต่าง ๆ โดยการแนะน า อธิบายให้ลกูค้าบุคคล
และลกูค้าผู้ประกอบการ เช่น วิธีการใช้บริการ ประโยชน์ของการใช้บริการจะช่วยให้การใช้ชีวิตดีขึน้ ความปลอดภัย
ของการให้บริการ ด้วยวิธีการผ่านพนกังานที่ลงไปประชาสมัพนัธ์ในพืน้ที่และผ่านทางสื่อโฆษณาประชาสมัพันธ์ต่างๆ 
เช่น เว็บไซต์ สือ่ดิจิตอล และสือ่โซลเชียลมีเดีย 
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 2. การจดัท าสือ่โฆษณาในพืน้ที่เพื่อเป็นการประชาสมัพันธ์แก่ลกูค้าบุคคลและลกูค้าประกอบการ เช่น 
การจดัท าสือ่แผ่บผบัหรือคู่มือและน าไปแจกจ่ายให้แก่ลกูค้าในพืน้ที่ การจัดสร้างสื่อทางดิจิตอล เช่น เว็บไซต์ สื่อทาง
โซลเชียลมีเดีย 
 3. น าเสนอการให้ทดลองการใช้บริการให้แก่ลกูค้าบุคคลและลกูค้าประกอบการ เมื่อลกูค้ามีความรู้และ
รับรู้ถงึประสบการณ์ตรงและเกิดความประทบัใจ เช่น การแจกเครดิตเงินในบัญชีจ านวน 50 บาทเพื่อให้ลกูค้าบุคคล
ได้น าไปทดลองใช้ช าระค่าสินค้าหรือบริการ หรือ การได้โบนัสเพิ่มขึน้เมื่อผู้ ค้าประกอบการรับช าระค่าสินค้าหรือ
บริการผ่านระบบ เป็นต้น 
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NBUS0061: แนวทางการเพิ่มจาํนวนผู้สมัครบัตรเครดิตของลูกค้าเงนิฝาก กลุ่ม Pre selection 
ของธนาคารออมสิน เขตบางคอแหลม  
GUIDELINES FOR INCREASING A NUMBER OF PRE-SELECTION CUSTOMERS 
CREDIT CARD APPLICATION OF GOVERNMENT SAVING BANK, BANG KHO LAEM 
DISTRICT 
 
อญัชล ีลกึแลบ 1  รวิดา วิริยกิจจา 2 
1 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย  
2 กลุม่วิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย  
 
บทคัดย่อ 
 การศกึษาเร่ือง แนวทางการเพิ่มจ านวนผู้สมคัรบัตรเครดิตของลกูค้าเงินฝาก กลุ่ม Pre selection ของธนาคาร
ออมสนิ เขตบางคอแหลม มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัญหาและแนวทางการเพิ่มจ านวนผู้สมัครบัตรเครดิตของลกูค้าเงิน
ฝาก กลุ่ม Pre selection ของธนาคารออมสิน เขตบางคอแหลม ผลการศึกษา พบว่า ปัญหาจ านวนผู้สมัครบัตรเครดิต
ของลกูค้าเงินฝาก กลุ่ม Pre selection ของธนาคารออมสิน เขตบางคอแหลม ได้แก่ 1. ปัญหาด้านกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดไม่มีความแตกต่างจากธนาคารอื่น มีส่วนลดร่วมกับร้านค้าต่างๆ น้อย 2. ปัญหาด้านการโฆษณา 
ประชาสมัพนัธ์ข้อมลูของบตัรเครดิตธนาคารออมสินในสื่อต่างๆ น้อย โดยเฉพาะรูปแบบการโฆษณาประชาสมัพันธ์บัตร
เครดิตที่ธนาคารออมสนิมอบให้กบักลุม่ Pre selection ยงัไม่เป็นที่น่าสนใจ 3. ปัญหาด้านสิทธิพิเศษ เพราะลกูค้ามีความ
ต้องการสิทธิพิเศษเฉพาะบุคคล ผ่านกิจกรรมส่งเสริมการตลาดต่างๆ แนวทางในการแก้ปัญหา คือ 1. การปรับปรุง
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดของบัตรเครดิต โดยจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดร่วมกับผู้ประกอบการธุรกิจในด้านต่างๆ 2. 
การพัฒนาและปรับปรุงการสื่อการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ของบัตรเครดิต ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายมากขึน้ 3.ให้
ความส าคัญกับการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบุคคลเพิ่มมากขึน้ โดยปรับเปลี่ยนการบริการให้ตรงกับความต้องการของ
ลกูค้าแต่ละคนได้ทนัที และพนกังานธนาคารออมสนิต้องมีการทบทวนข้อมูลลกูค้ารายบุคคล และพัฒนาตนเองก่อนการ
เข้าพบลกูค้า เพื่อสร้างความรู้สกึพิเศษให้กบัลกูค้านอกเหนือจากการมอบสทิธิพิเศษต่างๆ 
 
คําสําคัญ: แนวทางการเพิ่ม/บตัรเครดิต/ลกูค้าเงินฝาก กลุม่ Pre selection /ธนาคารออมสนิ  
 
Abstract 

This study presents the problems and solutions about the increasing of pre-selection customer’s 
credit card application of the Government Savings Bank, Bang Kho Laem District. The problems were  
1) marketing promotional activities are not different from all other banks, also a few implementation of 
discount partner stores 2) low frequency on credit card advertising promotion to pre-selection customers 
and the advertising itself is not interesting enough to attract customers 3) the pre-selection customers 
need special privileges through the any marketing activities. According to these problems, there were 
three solutions the might solve the problems 1) improving promotional activities by having the 
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cooperation with other partners; 2) improving advertising strategies to attract customers’ attention; and 3) 
paying the right personal attention to individual customers as well as improving employees skill 
development before going to contact with the customers in order to create the best impression for the 
customer.    

 
Keywords: Increasing guidelines/Credit card/Pre-selection customer/GSB 
 
บทนํา 
 ธนาคารออมสนิได้ออกผลติภัณฑ์บตัรเครดิตเพียง 3 ปี ท าให้ธนาคารออมสนิต้องเผชิญกับปัญหาด้านการ
เติบโตจากภาวะอิ่มตวัของฐานลกูค้า ท าให้การเร่งขยายฐานลกูค้าเป็นไปด้วยความล าบาก ประกอบกับธนาคารออม
สนิต้องขยายฐานลกูค้าผู้ ถือบัตรเครดิตแล้ว ยังต้องรักษาคุณภาพสินเชื่อส่งผลให้การพิจารณาบัตรเครดิตค่อนข้าง
เข้มงวดในลกูค้ารายใหม่หรือการลดวงเงินสินเชื่อต่อรายได้ ส่งผลให้ยอดผู้สมัครบัตรเครดิตธนาคารออมสินต ่ากว่า
เป้าหมายที่คณะกรรมการธนาคารออมสินก าหนดไว้ (สินีนาฏ คุรุ กิจวาณิชย์. 2558) ดังนัน้ ธนาคารออมสินจึงได้
ก าหนดกลุม่ลกูค้าพิเศษ (Pre Selection) ขึน้ ซึง่ลกูค้ากลุม่นีจ้ะต้องมีเงินฝากหรือถือครองสลากออมสินตัง้แต่ 1 ล้าน
บาทขึน้ไป โดยธนาคารออมสินถือว่าลกูค้ากลุ่มนีเ้ป็นลกูค้าที่มีแนวโน้มที่จะเป็นกลุ่มลกูค้าคุณภาพ จึงมอบ สิทธิ
พิเศษให้สามารถสมัครบัตรเครดิตธนาคารออมสินได้ โดยไม่ต้องเข้ารับการพิจารณาคุณสมบัติ โดยตัง้แต่ ปี 2560 
ธนาคารออมสนิได้เร่ิมท าการสือ่สารผ่านช่องทางต่างๆ เก่ียวกับการเชิญชวนให้ลกูค้าในกลุ่มนีส้มัครบัตรเครดิตของ
ธนาคารออมสนิ แต่อย่างไรก็ตามจากผลการสือ่สารทางการตลาดที่ผ่านมาพบว่ายังไม่ประสบความส าเร็จ เท่าที่ควร 
ดงันัน้ ในการศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัจงึสนใจศกึษาแนวทางการเพิ่มจ านวนผู้สมัครบัตรเครดิตของลกูค้าเงินฝาก กลุ่ม Pre 
selection ของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม มีแนวโน้มที่ต ่ากว่าเป้าหมายที่ธนาคารก าหนด เพื่อน าผลการศึกษา
ไปประยกุต์ใช้ในการพฒันาการสือ่สารการตลาดของบัตรเครดิตกบักลุม่ลกูค้าพิเศษต่อไป 

 
วัตถปุระสงค์ของการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัญหาในการจดักิจกรรมสื่อสารทางการตลาดของบัตรเครดิตส าหรับกลุ่มลกูค้าพิเศษของ
ธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม 

 2. เพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มจ านวนผู้ สมัครบัตรเครดิตของลกูค้าเงินฝาก กลุ่ม Pre selection ของ
ธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม  
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ   
 ธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม ทราบถงึปัญหาในการจัดกิจกรรมสื่อสารทางการตลาดของบัตรเครดิต
ส าหรับกลุ่มลูกค้าพิเศษ และสามารถหาแนวทางการเพิ่มจ านวนผู้ สมัครบัตรเครดิตของลูกค้าเงินฝาก กลุ่ม Pre 
selection ของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลมได้ 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัการสือ่สารการตลาด 
  ฤทยัรัตน์ คล้ายปักษี (2554). รายงานว่า การสื่อสารทางการตลาดมีเคร่ืองมือที่ผู้ประกอบการธุรกิจ
ควรน ามาใช้มี 5 ด้าน ดงันี ้
  1. การโฆษณา เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่จัดท าขึน้มาเพื่อสนับสนุนการขาย เพิ่มก าไร แนะน า
ผลติภัณฑ์ให้เป็นที่รู้จกัมากขึน้ในตลาด และการโฆษณามกัจะถกูน ามาใช้เพื่อสร้างความแตกต่างให้กับผลิตภัณฑ์ ให้
เป็นที่รู้จกัในวงกว้างอย่างรวดเร็ว อีกทัง้ยงัเป็นการย า้ต าแหน่งผลติภัณฑ์ที่อยู่ในใจของลกูค้าให้ชดัเจนย่ิงขึน้ 
  2. การประชาสมัพนัธ์ เป็นหนึง่ในกลยทุธ์ที่เพิ่มความแข็งแกร่งให้กับสินค้าทัง้ทางตรง และทางอ้อม 
ซึ่งการประชาสัมพันธ์จะเป็นการน าเสนอข้อมูลสินค้าได้มากกว่ากว่าการโฆษณา ดังนัน้ จึงน ามาเพื่อสร้ าง
ภาพลกัษณ์ ที่ดีให้กับสินค้า เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายรู้จักตัวตนของสินค้า โดยท าการแนะน าข้อแตกต่าง รายละเอียด 
ข้อดีของผลติภัณฑ์ 
  3. การตลาดทางตรง เป็นการท าการตลาดโดยการติดต่อกับลูกค้าโดยตรง ระหว่างธุรกิจ กับ
ผู้บริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายโดยตรง โดยการส่งจดหมาย ข้อความ ให้ลกูค้าโดยตรง จะท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สึก
พิเศษที่ตนเองได้รับเลือกเป็นกลุ่มเป้าหมาย และท าให้กลุ่มเป้าหมายรู้สกึเป็นส่วนตัวและเพื่อกระตุ้นความสมัพันธ์ 
โดยสือ่สารกบัลกูค้าด้วยการพดูคุย หรือผ่านข้อความ ซึง่การพดูคยุถือเป็นพืน้ฐานของการสร้างความสมัพนัธ์ที่ด ี
  4. การสง่เสริมการขาย เป็นการท าการตลาดเพื่อจูงใจเพื่อกระตุ้นให้เกิดการขายที่เร็วขึน้ และถูกใช้
เมื่อต้องการหาลกูค้าใหม่ เป็นการท าให้ลกูค้าที่ไม่เคยใช้สินค้า และบริการมาก่อน เกิดความสนใจ และต้องการซือ้
สนิค้า อาจเป็นการ ลด แลก แจก แถมและมักจะท าควบคู่กับการรักษาลกูค้าเก่า ในกรณีที่คู่แข่งขันออกผลิตภัณฑ์
ใหม่ การสง่เสริมการขายก็มีสว่นเข้ามาช่วยในการรักษาลกูค้าเก่าไว้ อาจท าได้ด้วยการจัดโปรโมชั่นเพื่อให้ลกูค้าหัน
กลบัมาสนใจผลติภัณฑ์อีกครัง้ 
  5. การสือ่สารโดยพนกังานขาย เป็นการสือ่สารทางการตลาดแบบใช้พนักงานขาย ซึ่งสินค้าที่เหมาะ
กับการใช้งานโดยการสื่อสารแบบส่วนตัว  จะอยู่ในกลุ่มสินค้าที่ต้องมีการให้ข้อมูลเพิ่มเติม มีความซับซ้อน เพื่อให้
พนกังานอธิบายถงึผลติภัณฑ์ที่มีความซบัซ้อน ที่ไม่สามารถขายทางอินเทอร์เน็ต หรือการวางขายตามหน้าร้านปกติ 
อีกทัง้การใช้พนักงานขายสามารถเพิ่มความน่าเชื่อถือให้กับสินค้า และสามารถประหยัดเงินทุนในการท าโฆษณา
ทางการตลาดได้ดี 
 2. แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสนิใจซือ้ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2548) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซือ้โดยปกติประกอบด้วยล าดับเหตุการณ์
ดังต่อไปนี ้การรับรู้ถึงปัญหา การค้นหาข้อมูลข่าว การวิวัฒนาการของตัวเลือก การตัดสินใจซือ้ และพฤติกรรม
ภายหลงัการซือ้ ซึง่งานของนักการตลาดก็คือ การท าความเข้าใจพฤติกรรมผู้ซือ้ในแต่ละขัน้ตอน และทราบว่าอะไร
เป็นสิง่ที่มีอิทธิพล นอกจากนีท้ศันคติอื่น ๆ ปัจจยัด้านสถานการณ์ที่มิได้คาดไว้ และความเสี่ยงที่คาดการณ์ได้อาจจะ
มีผลต่อการตดัสนิใจซือ้ เช่นเดียวกับระดับความพอใจหลงัการซือ้ และกิจกรรมหลงัการซือ้จะเป็นส่วนหนึ่งในหน้าที่
ของบริษัท ผู้บริโภคที่พอใจจะมีการซือ้ในครัง้ต่อไป ผู้บริโภคที่ไม่พอใจจะหยุดการซือ้ผลิตภัณฑ์ และยังมีทีท่าว่าจะ
แพร่กระจายค าบอกเลา่ไปยงัเพื่อน ๆ อีกด้วย ในเหตผุลนีท้างบริษัทจะต้องสร้างความพอใจของผู้บริโภคให้มั่นคงใน
ทุกระดับของกระบวนการซือ้ โดยกระบวนการตัดสินใจซือ้มีขัน้ตอน คือ การตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการ 
(Problem or Need Recognition) การเสาะแสวงหาข้อมูล (Search for Information) การประเมินทางเลือก  
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( Evaluation of Alternative) การตัดสินใจซือ้ ( Decision Marking) และ พฤติกรรมหลงัการซือ้ ( Post purchase 
Behavior) 
 
วิธีการดําเนินการวิจยั 
 ผู้วิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณและคณุภาพ มีวิธีการด าเนินงานวิจยั ดงันี ้
 1. การวิจยัเชิงคณุภาพ 
  1.1 ประชากร 
   การก าหนดผู้ ให้ข้อมูลส าคัญในการวิจัยผู้ วิจัยเลือกให้หลกัการก าหนดโดยไม่อาศัยความน่าจะ
เป็น (Non probability sampling) โดยเลือกเจาะจงผู้ที่มีส่วนเก่ียวข้อง (Section manger) ทัง้นีก้ าหนดคุณลกัษณะ
ของผู้ให้ข้อมลูส าคญัที่ต้องศกึษา ด้วยการสมัภาษณ์เชิงลกึ คือ 
   1.1.1 พนักงานธนาคารออมสินประจ าสาขา ภายใต้การดูแลของธนาคารออมสินเขตบางคอ
แหลม ที่มีหน้าที่ในการเชิญชวนกลุม่ลกูค้าพิเศษ ให้สมัครบัตรเครดิต สาขาละ 1 คน จ านวน 5 คน ได้แก่ 1.สาขาทุ่ง
มหาเมฆ 2. สาขาบางคอแหลม 3. สาขาสาธุประดิษฐ์ 4. สาขาบางโพงพาง และ 5. สาขาดาวคะนอง 
   1.1.2 ลกูค้าธนาคารออมสนิที่จดัอยู่ในกลุ่มลกูค้าพิเศษ (Pre Selection) จ านวน 5 คน  
  1.2 ประเด็นที่ศกึษา 
   1.2.1 ค าถามเก่ียวกบัข้อมลูสว่นบคุคลของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อาย ุ 
   1.2.2  ค าถามเก่ียวกบัปัญหาในการจดักิจกรรมสื่อสารทางการตลาดของบัตรเครดิตส าหรับกลุ่ม
ลกูค้าพิเศษของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม 
   1.2.3 ค าถามเก่ียวกับแนวทางการแก้ปัญหาจ านวนผู้สมัครบัตรเครดิตของลกูค้าเงินฝาก กลุ่ม 
Pre selection ของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม 
 2. การวิจยัเชิงปริมาณ 
  2.1 ประชากร  
   ลกูค้ากลุม่พิเศษ ที่สมคัรบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ กบัธนาคารสาขาในพืน้ที่ภายใต้การดูแลของ
ธนาคารออมสนิเขตบางคอแหลม จ านวน 100 ราย ได้จากการค านวณขนาดของกลุม่ตัวอย่างโดยใช้สตูรของยามาเน่ 
ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 90 % ใช้วิธีการสุม่แบบมีความน่าจะเป็นอย่างง่าย 
  2.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษา  
   สว่นที่ 1 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง  
   สว่นที่ 2 ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นที่มีต่อกิจกรรมการสือ่สารทางการตลาดของบตัรเครดิต 
   ส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกับการตัดสินใจสมัครบัตรเครดิตของกลุ่มลกูค้าพิเศษ ที่ธนาคารออมสิน 
เขตบางคอแหลม 
  ส าหรับค าถามตอนที่ 2 และ 3 จะเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า Rating Scale  Method  
โดยมีให้เลอืก 5 ระดบั (น้อยที่สดุ – มากที่สดุ) 
  2.3 ความเชื่อถือได้ของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
   ผู้ วิจัยน าแบบสอบถาม ไปตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนือ้หาและตรวจสอบค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของข้อมลู พบว่ามีค่าความเชื่อมัน่โดยรวม เท่ากบั 0.911 
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  2.4 สถิติที่ใช้ในการวิจยั 
   วิเคราะห์หาความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีเกณฑ์ค่าเฉลีย่ของตวัชีว้ดั ดงันี ้
   1.00 – 1.80 เห็นด้วยน้อยที่สดุ 
   1.81 – 2.61 เห็นด้วยน้อย 
   2.62 – 3.42 เห็นด้วยปานกลาง 
   3.43 – 4.23 เห็นด้วยมาก 
   4.24 – 5.00 เห็นด้วยมากที่สดุ 
 ส าหรับการทดสอบความสมัพนัธ์ใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหคุูณ (Multiple Regression Analysis)   
 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 กิจกรรมสื่อสารทางการตลาด ได้แก่ การประชาสมัพันธ์ การโฆษณา กิจกรรมส่งเสริมการตลาด การ
สือ่สารโดยพนกังาน และการตลาดทางตรง มีอิทธิพลต่อการตดัสนิใจสมคัรบตัรเครดิตของกลุม่ลกูค้าพิเศษ 
 
ผลการศึกษา 
 1. ผลการศกึษาเชิงคณุภาพ 
  ประเด็นที่ 1 ความคิดเห็นเก่ียวกับปัญหาในการจัดกิจกรรมสื่อสารทางการตลาดของบัตรเครดิต
ส าหรับกลุม่ลกูค้าพิเศษของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม 
  สามารถสรุปผลการสัมภาษณ์ ถึงปัญหาในการจัดกิจกรรมสื่อสารทางการตลาดของบัตรเครดิต
ส าหรับกลุม่ลกูค้าพิเศษของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่คิดว่าการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ในสือ่ต่าง ๆ มีน้อย สทิธิประโยชน์ยังไม่สามารถจูงใจลกูค้าให้มาสมัครบัตรเครดิตได้ และไม่แตกต่าง
จากบตัรเครดิตของธนาคารอื่น รวมถงึโปรโมชัน่บตัรเครดิตที่ร่วมรายการกบัสถานที่ต่าง ๆ ยังมีน้อย ท าให้ลกูค้ายังไม่
สนใจที่จะสมคัรบตัร และการสือ่สารทางการตลาดของบัตรเครดิตมีน้อยมาก และยังไม่ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย เพราะ
ลกูค้าที่มีคุณสมบัติในการถือบัตรเครดิตกลุ่มนี ้จะมีอายุค่อนข้างมาก ท าให้ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม คือ 
พนักงานธนาคารออมสิน นอกจากนี ้กิจกรรมสื่อสารทางการตลาดบัตรเครดิตของธนาคารออมสิน มีจ านวนมาก 
หลากหลาย และจัดกิจกรรมต่อเนื่อง แต่กิจกรรมส่วนใหญ่จะพบว่ามีเฉพาะในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะ
สว่นลดร้านอาหารต่าง ๆ ท าให้ลกูค้าที่อยู่ในพืน้ที่ต่างจังหวัดไม่สามารถเข้าถึงกิจกรรมส่งเสริมการตลาดเหล่านีไ้ด้ 

กิจกรรมสือ่สารทางการตลาด 
การประชาสมัพนัธ์ 
การโฆษณา 
กิจกรรมสง่เสริมการตลาด 
การสือ่สารโดยพนกังาน 
การตลาดทางตรง 

การตัดสนิใจสมคัรบตัรเครดิตของกลุม่
ลกูค้าพิเศษ 
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ประกอบกบักิจกรรมสง่เสริมการตลาดบางอย่างไม่เหมาะสมกับรูปแบบการด าเนินชีวิตของกลุ่มลกูค้าที่มีคุณสมบัติ
ในการถือบตัรเครดิตท าให้ลกูค้าไม่มีความสนใจที่จะสมคัรบตัรเครดิตดงักลา่ว  
  ประเด็นที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแก้ปัญหาจ านวนผู้สมัครบัตรเครดิตของลกูค้าเงินฝาก 
กลุม่ Pre selection ของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม 
  สามารถสรุปผลการสมัภาษณ์ ถงึข้อเสนอแนะแนวทางการแก้ปัญหาจ านวนผู้สมัครบัตรเครดิตของลกูค้า
เงินฝาก กลุม่ Pre selection ของธนาคารออมสนิ เขตบางคอแหลม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เห็นด้วยว่า ควรมี
การเพิ่มการสือ่สารถงึสทิธิพิเศษต่าง ๆ ร่วมกับการพัฒนากิจกรรมส่งเสริมการตลาดที่สอดคล้องกับพืน้ที่ หรือกิจกรรมที่
แตกต่างจากธนาคารอื่น ๆ เช่น การมีส่วนลดจากร้านค้าออนไลน์ ส่วนลดจากป๊ัมน า้มัน เพราะเป็นสิทธิพิเศษที่ลกูค้า
สามารถใช้ได้ และควรลดค่าธรรมเนียมรายปี ลดอัตราดอกเบีย้ เพื่อจูงใจให้ลูกค้าเกิดการตัดสินใจสมัครบัตรเครดิต 
นอกจากนีก้ารเพิ่มจ านวนพนกังานให้บริการโดยอาจจัดตัง้กลุ่มลกุจ้างชั่วคราวให้เป็นหน่วยงานเคลื่อนที่ในการจ าหน่าย
บตัรเครดิต ข้อดีคือ พนกังานในกลุม่นีจ้ะมีความเชี่ยวชาญในการขายและมีความรู้เร่ืองบตัรเครดิตสงู 
 2. ผลการศกึษาเชิงปริมาณ 
  2.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัสว่นบุคคล 
   สรุปผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.2 มีอายุระหว่าง  
31 – 40 ปี ร้อยละ 43.5 มีระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 57.2 มีรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 150,000 – 200,000 บาท  
ร้อยละ 43.3มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ และ พนกังานบริษัทเอกชน ร้อยละ 50.8 
  2.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการสือ่สารทางการตลาด 
   2.2.1 การโฆษณา พบว่า ลูกค้าธนาคารออมสินให้ความส าคัญต่อการประชาสมัพันธ์ (Public 
relation) โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.62 โดยให้ความส าคัญกับ การโฆษณาแบบสร้างเร่ืองราว (story) 
สามารถกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบตัรเครดิตได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60) มากที่สดุ รองลงมาคือ การโฆษณาสินค้า
ผ่านพนกังานธนาคารออมสนิ มีความน่าเชื่อถือสงู (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57) สื่อโทรทัศน์ สื่อออนไลน์ ต่าง  ๆ สามารถ
สร้างแรงจงูใจ ให้หาข้อมลูเพิ่มเติมมากขึน้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47) การโฆษณาโดยการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงรับรองถึง
ข้อดีของบตัรเครดิตเพื่อกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบตัรเครดิตได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37) และการโฆษณาสินค้าผ่าน
กิจกรรม CSR ของธนาคารออมสนิ สามารถกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบตัรเครดิตได้ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.30) 
   2.2.2 การประชาสมัพันธ์ พบว่า ลูกค้าธนาคารออมสินให้ความส าคัญต่อการประชาสมัพันธ์ 
(Public relation) โดยรวมในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62) โดยให้ความส าคัญกับการประชาสมัพันธ์ผ่านสาขา
ของธนาคารออมสิน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89) มากที่สุด รองลงมาคือ การประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อออนไลน์ๆ อาทิ 
website Facebook  Youtube ฯลฯ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64) การประชาสมัพันธ์ผ่านสื่อของธนาคารออมสิน (ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.61) การประชาสมัพนัธ์ผ่านการเป็นผู้สนบัสนนุกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ (ค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.62) และ การ
ประชาสมัพนัธ์ ผ่านบคุคลที่มีช่ือเสยีง (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.37) 
   2.2.3 การสง่เสริมการขาย พบว่า ลกูค้าให้ความส าคัญกับการส่งเสริมการขายโดยรวมในระดับ
มาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54) โดยให้ความส าคัญกับการมอบของที่ระลกึส าหรับลกูค้าที่สมัครบัตรเครดิตโดยผู้ตอบ
แบบสอบถาม (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.80) มากที่สดุ รองลงมาคือ บริการดูแลการสมัครบัตรเครดิตนอกสถานที่ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.65) การแจกของขวัญพิเศษเมื่อสมัครบัตรเครดิต (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66) มีบริการตอบปัญหาเก่ียวกับบัตร
เครดิตตลอด 24 ชัว่โมง (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51) และการจดับริการให้ข้อมลูบัตรเครดิตทางโทรศพัท์ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.07) 
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  2.2.4 การสื่อสารโดยพนักงาน พบว่า ลูกค้าธนาคารออมสินให้ความส าคัญต่อการสื่อสารโดย
พนกังานขาย โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95) โดยให้ความส าคัญกับพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีความ
สภุาพ อ่อนโยน และเป็นกนัเอง ในการให้บริการ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13) รองลงมาคือ พนกังานมีจ านวนที่เพียงพอ กับ
การให้บริการ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01) พนกังานเอาใจใสล่กูค้า ให้ค าแนะน าอย่างละเอียดและมีความซื่อตรงท าให้เกิด
ความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99) และ พนกังานมีวีธีการน าเสนอ ได้น่าสนใจ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83) 
  2.2.5 การตลาดทางตรง พบว่า ลกูค้าธนาคารออมสนิให้ความส าคญัต่อการตลาดทางตรง โดยรวมใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.46) โดยให้ความส าคัญกับบริการแจ้งข้อมูลบัตรเครดิต ผ่านข้อความในแอพพลิเคชั่น 
Mymo (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01) มากที่สดุ รองลงมาคือ บริการแจ้งข้อมลูบตัรเครดิตผ่านการส่งข้อความ (SMS) หรือ E-
mail (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90) บริการฝากข้อความเกี่ยวกบัค าถามของบตัรเครดิตทางเวปไซต์ออมสิน และมีบริการตอบ
ข้อซกัถามโดยให้พนักงานบริการโทรกลบั (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84) บริการแจ้งเตือนเมื่อมี ปัญหาเก่ียวกับบัตรเครดิต
ของลกูค้า (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83) และบริการแจ้งข้อมลูกรณีเกิดปัญหาเก่ียวกับการคุ้มครองบัตรเครดิต ทางข้อความ 
(SMS) หรือ E-mail โ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.77) 
 2.3 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ของตวัแปร 
  ผลการทดสอบ พบว่า กิจกรรมสื่อสารทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจสมัครบัตรเครดิตของ
กลุม่ลกูค้าพิเศษ ร้อยละ 48.3 โดย การสือ่สารโดยพนกังานมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจสมัครบัตรเครดิตของกลุ่มลกูค้า
พิเศษ มากที่สดุ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รองลงมาคือ การประชาสมัพันธ์ การโฆษณา  กิจกรรม
สง่เสริมการตลาด และการตลาดทางตรง ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร 
 

กิจกรรมสือ่สารทางการตลาด 
การตัดสนิใจสมคัรบตัรเครดิตของกลุม่ลกูค้าพิเศษ 

B β t Sig 

(Constant) 1.468  6.937 0.000 

การประชาสมัพนัธ์ 0.402 0.451 4.705 0.000 

การโฆษณา 0.243 0.466 3.096 0.002 

กิจกรรมสง่เสริมการตลาด 0.444 0.449 3.534 0.004 

การสือ่สารโดยพนกังาน 0.461 0.471 4.755 0.001 

การตลาดทางตรง 0.468 0.321 5.237 0.003 

Adjusted R2 = 0.687 , F = 60.41 , *P<0.05 
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 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อหาสาเหตขุองปัญหา 
  3.1 ปัญหาด้านกิจกรรมสง่เสริมการตลาด 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงคุณภาพ พบว่า ปัญหาที่ลกูค้ากลุ่ม Pre selection ไม่ตัดสินใจสมัคร
บตัรเครดิตของธนาคารออมสิน เพราะกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของบัตรเครดิตธนาคารออมสินไม่มีความแตกต่าง
จากธนาคารอื่น มีสว่นลดร่วมกบัร้านค้าต่างๆ น้อย โดยเฉพาะร้านค้าออนไลน์ที่นิยมยังไม่มีการมอบ code ส่วนลด
ให้กบัลกูค้า เหมือนกับธนาคารคู่แข่ง แสดงให้เห็นว่า ลกูค้ากลุ่ม Pre selection ให้ความส าคัญกับกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดในระดบัมาก สอดคล้องกบัผลการศกึษา เชิงปริมาณ ที่พบว่า ลกูค้าให้ความส าคัญกับการส่งเสริมการขาย
โดยรวมในระดับมาก) โดยให้ความส าคัญกับการมอบของที่ระลึกส าหรับลูกค้าที่สมัครบัตรเครดิตโดยผู้ ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัมากที่สดุ รองลงมาคือ บริการดูแลการสมัครบัตรเครดิตนอกสถานที่ การแจกของขวัญ
พิเศษเมื่อสมคัรบตัรเครดิต มีบริการตอบปัญหาเก่ียวกบับตัรเครดิตตลอด 24 ชั่วโมง และการจัดบริการให้ข้อมูลบัตร
เครดิตทางโทรศพัท์  
  3.2 ปัญหาด้านการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงคุณภาพ พบว่า ปัญหาที่ลกูค้ากลุ่ม Pre selection ไม่ตัดสินใจสมัคร
บัตรเครดิตของธนาคารออมสิน เพราะขาดการประชาสัมพันธ์ข้อมูลของบัตรเครดิตธนาคารออมสินในสื่อต่างๆ 
โดยเฉพาะสือ่ออนไลน์ ซึง่เป็นสือ่ที่เข้าถงึกลุม่ลกูค้าโดยตรง นอกจากนีรู้ปแบบการโฆษณาประชาสมัพันธ์บัตรเครดิต
ที่ธนาคารออมสนิมอบให้กบักลุม่ Pre selection ยังไม่เป็นที่น่าสนใจ โดยเฉพาะการส่งเอกสารเชิญสมัคร เนื่องจาก
ลกูค้ามีความต้องการให้ธนาคารออมสินมาน าเสนอบัตรเครดิตกับกลุ่มลกูค้าแบบส่วนตัว เพื่อรับฟังข้อมูลและสิทธิ
ประโยชน์ต่าง ๆ แสดงให้เห็นว่า ลกูค้ากลุม่ Pre selection ให้ความส าคัญกับการโฆษณา ประชาสมัพันธ์บัตรเครดิต
ธนาคารออมสนิในระดบัมาก สอดคล้องกบัผลการศึกษา เชิงปริมาณ ที่พบว่า ลกูค้าธนาคารออมสินให้ความส าคัญ
ต่อการโฆษณาโดยรวมในระดบัมาก โดยให้ความส าคัญกับ การโฆษณาแบบสร้างเร่ืองราว (story) สามารถกระตุ้น
ให้เกิดความสนใจในบตัรเครดิตได้ มากที่สดุ รองลงมาคือ การโฆษณาสินค้าผ่านพนักงานธนาคารออมสิน มีความ
น่าเชื่อถือสงู สือ่โทรทศัน์ สือ่ออนไลน์ ต่าง ๆ สามารถสร้างแรงจงูใจ ให้หาข้อมูลเพิ่มเติมมากขึน้ การโฆษณาโดยการ
ใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงรับรองถึงข้อดีของบัตรเครดิตเพื่อกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบัตรเครดิตได้  และการโฆษณา
สินค้าผ่านกิจกรรม CSR ของธนาคารออมสิน สามารถกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบัตรเครดิตได้ นอกจากนีล้กูค้า
ธนาคารออมสนิให้ความส าคญัต่อต่อการประชาสมัพันธ์ (Public relation) โดยรวมในระดับมาก โดยให้ความส าคัญ
กบัการประชาสมัพันธ์ผ่านสาขาของธนาคารออมสิน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89) มากที่สดุ รองลงมาคือ การประชาสมัพันธ์ 
ผ่านสื่อออนไลน์ ๆ อาทิ website Facebook  Youtube ฯลฯ การประชาสมัพันธ์ผ่านสื่อของธนาคารออมสิน การ
ประชาสมัพนัธ์ผ่านการเป็นผู้สนบัสนนุกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ และ การประชาสมัพนัธ์ ผ่านบคุคลที่มีช่ือเสยีง  
  3.3 ปัญหาด้านสทิธิพิเศษ 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงคุณภาพ พบว่า ปัญหาที่ลกูค้ากลุ่ม Pre selection ไม่ตัดสินใจสมัครบัตรเครดิตของ
ธนาคารออมสนิ เพราะลกูค้ามีความต้องการสทิธิพิเศษเฉพาะบุคคล ผ่านกิจกรรมส่งเสริมการตลาดต่าง ๆ เช่น การ
มอบคปูองสว่นลดร้านค้า การมอบของที่ระลกึ การมอบ code ส่วนลดให้กับลกูค้าเมื่อซือ้สินค้าออนไลน์ รวมถึงการ
งดเว้นค่าธรรมเนียมรายปีตลอดอายกุารใช้งานของบตัร แสดงให้เห็นว่า ลกูค้ากลุ่ม Pre selection ให้ความส าคัญกับ
สทิธิพิเศษแบบรายบคุคลและต้องการการดแูลแบบพิเศษจากพนกังาน ในระดับมาก สอดคล้องกับผลการศึกษา เชิง
ปริมาณ ที่พบว่า ลกูค้าธนาคารออมสนิให้ความส าคัญต่อการสื่อสารโดยพนักงานขาย โดยรวมในระดับมาก โดยให้
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ความส าคัญกับพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีความสุภาพ อ่อนโยน และเป็นกันเอง ในการให้บริการ รองลงมาคือ 
พนกังานมีจ านวนที่เพียงพอ กบัการให้บริการ พนกังานเอาใจใสล่กูค้า ให้ค าแนะน าอย่างละเอียดและมีความซื่อตรง
ท าให้เกิดความน่าเชื่อถือ และ พนกังานมีวิธีการน าเสนอ ได้น่าสนใจ  
 4. แนวทางเลอืกการแก้ไขปัญหา 
  4.1 การปรับปรุงกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของบัตรเครดิต ธนาคารออมสินควรมีการจัดกิจกรรม
สง่เสริมการตลาดร่วมกบัผู้ประกอบการธุรกิจในด้านต่าง ๆ ทัง้ร้านอาหาร ห้างสรรพสินค้า ร้านค้าออนไลน์ เพิ่มมาก
ขึน้ โดยอาจจะเพิ่มขึน้ในรูปแบบการมอบคูปองส่วนลด หรือการรับเงินคืน เพื่อจะสามารถกระตุ้นให้ลกูค้าเกิดการ
ตดัสนิใจสมคัรบตัรเครดิตเพิ่มมากขึน้สอดคล้องกบัรายงานการวิจยัที่ พบว่า ลกูค้าต้องการกิจกรรมส่งเสริมการตลาด
เก่ียวกบัการมอบของที่ระลกึ การบริการดแูลการสมคัรบตัรเครดิตนอกสถานที่ การแจกของขวัญพิเศษ เมื่อสมัครบัตร
เครดิตและการจดับริการให้ข้อมลูบตัรเครดิตทางโทรศัพท์ สอดคล้องกับผลการศึกษา เชิงปริมาณ ที่พบว่า ลกูค้าให้
ความส าคญักบัการสง่เสริมการขายโดยรวมในระดับมาก โดยให้ความส าคัญกับการมอบของที่ระลกึส าหรับลกูค้าที่
สมคัรบัตรเครดิตโดยผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สดุ รองลงมาคือ บริการดูแลการสมัครบัตรเครดิตนอกสถานที่ การ
แจกของขวญัพิเศษเมื่อสมคัรบตัรเครดิต มีบริการตอบปัญหาเก่ียวกบับตัรเครดิตตลอด 24 ชั่วโมง  และการจัดบริการ
ให้ข้อมลูบตัรเครดิตทางโทรศพัท์ สอดคล้องกบัแนวคิดของสวุิมล แม้นจริง. (2550) ที่ว่า การส่งเสริมการขาย เป็นการ
สร้างจดุขายในระยะสัน้ ๆ เพื่อเพิ่มยอดขาย เช่น การให้คูปองแลกซือ้แทนเงิน การสะสมแต้ม การลดราคา การแจก
สนิค้าตวัอย่าง ของแถม บรรจภุัณฑ์สว่นเกิน ของขวญัของช าร่วย การคืนเงิน การบริจาคเพื่อการกุศล การแข่งขันและ
การชิงโชคการสาธิตการใช้สนิค้า สอดคล้องกบังานวิจัยของ วิมลรัตน์ มาศวิรุฬห์. (2560) พบว่า ปัจจัยด้านกิจกรรม
ส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อผลต่อพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของประชาชนในจังหวัดปทุมธานี และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของกนกวรรณ ปัญญธนพัฒน์. (2558) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเครดิตธนาคาร
พาณิชย์ไทยในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดผลต่อการตัดสินใจ
เลอืกใช้บตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  
  4.2 การเพิ่มสื่อการโฆษณา ประชาสมัพันธ์ของบัตรเครดิต ธนาคารออมสิน ควรมีการพัฒนาและ
ปรับปรุงการสือ่การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ของบตัรเครดิต ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายมากขึน้ โดยท าการส ารวจถึงช่อง
ทางการสื่อสารที่กลุ่มเป้าหมายต้องการ แล้วให้ความส าคัญกับสื่อนัน้ รวมถึงการเพิ่มการสื่อสารทางการตลาด
ออนไลน์ เพราะปัจจุบันการโฆษณา บัตรเครดิตของธนาคารออมสินมีจ ากัด  เมื่อเทียบกับผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต
ธนาคารอื่น โดยเฉพาะสือ่หลกัอย่าง สือ่ออนไลน์ สื่อโทรทัศน์ สอดคล้องกับรายงานการวิจัยที่ พบว่า ลกูค้าต้องการ
ประชาสมัพันธ์ ผ่านสื่อออนไลน์ๆ อาทิ website Facebook Youtube ผ่านสื่อของธนาคารออมสิน ผ่านการเป็น
ผู้สนบัสนนุกิจกรรมทางการตลาดต่าง ๆ ผ่านบุคคลที่มีชื่อเสียง และในการโฆษควรมีการโฆษณาแบบสร้างเร่ืองราว 
(story) หรือการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงรับรองถึงข้อดีของบัตรเครดิตและผ่านกิจกรรม CSR ของธนาคารออมสิน จะ
สามารถกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบตัรเครดิต สอดคล้องกับผลการศึกษา เชิงปริมาณ ที่พบว่า ลกูค้าธนาคารออม
สนิให้ความส าคญัต่อการโฆษณาโดยรวมในระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบั การโฆษณาแบบสร้างเร่ืองราว (story) 
สามารถกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบัตรเครดิตได้ มากที่สดุ รองลงมาคือ การโฆษณาสินค้าผ่านพนักงานธนาคาร
ออมสนิ มีความน่าเชื่อถือสงู สือ่โทรทศัน์ สือ่ออนไลน์ ต่าง ๆ สามารถสร้างแรงจูงใจ ให้หาข้อมูลเพิ่มเติมมากขึน้ การ
โฆษณาโดยการใช้บคุคลที่มีช่ือเสยีงรับรองถงึข้อดีของบตัรเครดิตเพื่อกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบัตรเครดิตได้  และ
การโฆษณาสินค้าผ่านกิจกรรม CSR ของธนาคารออมสิน สามารถกระตุ้ นให้เกิดความสนใจในบัตรเครดิตได้ 
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นอกจากนีล้กูค้าธนาคารออมสินให้ความส าคัญต่อต่อการประชาสมัพันธ์ (Public relation) โดยรวมในระดับมาก 
โดยให้ความส าคญักบัการประชาสมัพันธ์ผ่านสาขาของธนาคารออมสิน มากที่สดุ รองลงมาคือ การประชาสมัพันธ์ 
ผ่านสื่อออนไลน์ๆ อาทิ website Facebook  Youtube ฯลฯ การประชาสมัพันธ์ผ่านสื่อของธนาคารออมสิน การ
ประชาสมัพนัธ์ผ่านการเป็นผู้สนบัสนุนกิจกรรมทางการตลาดต่าง ๆ และ การประชาสมัพันธ์ ผ่านบุคคลที่มีชื่อเสียง 
สอดคล้องกบัแนวคิดของฉตัรยาพร เสมอใจ. (2558) ที่ว่า การโฆษณาเป็นกิจกรรมทางการตลาดที่จัดท าขึน้มาเพื่อ
สนบัสนนุการขาย เพิ่มก าไร แนะน าผลิตภัณฑ์ให้เป็นที่รู้จักมากขึน้ในตลาด และการโฆษณามักจะถูกน ามาใช้ เมื่อ
ต้องการสร้างความแตกต่างให้กับผลิตภัณฑ์ ในเวลาอันรวดเร็ว และขยายเป็นวงกว้าง เพื่อยึดต าแหน่งครองใจ
ผู้บริโภค ซึง่ก็คือการท าให้สินค้าที่มีรูปแบบการใช้งานที่เหมือนกัน มีความแตกต่างกันในด้านความรู้สกึ โดยการใช้
สโลแกน หรือการใช้ค าเฉพาะ เพื่อสร้างผลกระทบที่ยิ่งใหญ่ หากคณุเร่ิมต้นธุรกิจที่มีขนาดไม่ใหญ่มากนัก แต่ต้องการ
ให้ธุรกิจเป็นที่ รู้จักมากขึน้ การท าโฆษณาก็เป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้ธุรกิจของคุณดูย่ิงใหญ่ และส่งผลกระทบให้
ภาพลกัษณ์ และถูกพูดถึงมากขึน้ และย า้ต าแหน่งของผลิตภัณฑ์ หากสินค้า และบริการของคุณเป็นที่รู้จักอยู่แล้ว 
การท าโฆษณาสามารถท าเพื่อย า้ต าแหน่งผลติภัณฑ์ของคณุที่อยู่ในใจของลกูค้าให้ชัดเจนย่ิงขึน้ได้เช่นกัน  สอดคล้อง
กบังานวิจยัของฤทยัรัตน์ คล้ายปักษี. (2554) ที่พบว่า การโฆษณาประชาสมัพันธ์เป็นกระบวนการที่มีความสมัพันธ์
กบัการตดัสนิใจของลกูค้าธนาคารกรุงไทย สาขาพทัยากลาง 
  4.3 การสร้างสิทธิพิเศษส าหรับลกูค้า ธนาคารออมสิน ควรปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริการ 
โดยให้ความส าคญักบัการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลเพิ่มมากขึน้ ซึง่จากการศึกษาพบว่า ลกูค้าต้องการการบริการ
เพิ่มขึน้ในด้านความเข้าใจความต้องการและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสม 
สามารถปรับเปลีย่นการบริการให้ตรงกับความต้องการของลกูค้าแต่ละคนได้ทันที มีความสนใจลกูค้าแต่ละคนเป็น
อย่างดีและควรมีบริการนอกสถานที่ ดังนัน้ พนักงานธนาคารออมสินต้องมีการทบทวนข้อมูลลกูค้ารายบุคคล และ
พัฒนาตนเองก่อนการเข้าพบลกูค้า เพื่อสร้างความรู้สกึพิเศษให้กับลกูค้านอกเหนือจากการมอบสิทธิพิเศษต่างๆ 
สอดคล้องกับรายงานการวิจัยที่พบว่า ลกูค้าให้ความส าคัญกับพนักงานที่มีบุคลิกภาพที่ดี มีความสภุาพ อ่อนโยน 
และเป็นกนัเอง ในการให้บริการ มีการเอาใจใส่ลกูค้า ให้ค าแนะน าอย่างละเอียดและมีความซื่อตรงท าให้เกิดความ
น่าเชื่อถือ มีวีธีการน าเสนอ ได้น่าสนใจและมีความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์เร่ืองรายละเอียดเก่ียวกับบัตร
เครดิต สอดคล้องกับผลการศึกษา เชิงปริมาณ ที่พบว่า ลูกค้าธนาคารออมสินให้ความส าคัญต่อการสื่อสารโดย
พนกังานขาย โดยรวมในระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัพนกังานมีบคุลิกภาพที่ดี มีความสภุาพ อ่อนโยน และเป็น
กันเอง ในการให้บริการ รองลงมาคือ พนักงานมีจ านวนที่เพียงพอ กับการให้บริการ พนักงานเอาใจใส่ลกูค้า ให้
ค าแนะน าอย่างละเอียดและมีความซื่อตรงท าให้เกิดความน่าเชื่อถือ และพนักงานมีวีธีการน าเสนอ ได้น่าสนใจ 
สอดคล้องกบัแนวคิดของฉตัรยาพร เสมอใจ. (2558) ที่ว่าสื่อสารแบบส่วนตัว หรือการสื่อสารโดยพนักงาน เป็นการ
สือ่สารทางการตลาดแบบใช้พนกังานขาย มกัจะถกูใช้กบัสนิค้าที่มีรายละเอียดการใช้งาน หรือวิธีการใช้งานที่ซับซ้อน 
และเมื่อสนิค้าเหมาะกบัการใช้งานโดยการสือ่สารแบบสว่นตวั อย่างประกนัชีวิต ประกนัรถยนต์ หรือแม้กระทั่งการซือ้
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ลกูค้าล้วนต้องการข้อมูลของสินค้าอย่างละเอียด รวมถึงเมื่อสินค้ามีความซับซ้อน 
เพื่อให้พนกังานอธิบายถงึผลติภัณฑ์ที่มีความซบัซ้อน ที่ไม่สามารถขายทางอินเทอร์เน็ต หรือการวางขายตามหน้าร้าน
ปกติ สอดคล้องกบังานวิจยัของสจุิตรา จนัทนา. (2560) ผลการวิจยัจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การสื่อสารทาง
การตลาดแบบบูรณาการผ่านพนักงานบริการมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซือ้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของฤทัย
รัตน์ คล้ายปักษี. (2554) ผลการศกึษา พบว่า การขายโดยพนกังานมีผลต่อการตดัสนิใจซือ้ 
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สรุปผลการศึกษา 
 ในการศกึษาเร่ือง แนวทางการแก้ปัญหาจ านวนผู้สมัครบัตรเครดิตของลกูค้าเงินฝาก กลุ่ม Pre selection ของ
ธนาคารออมสิน เขตบางคอแหลม ผู้ วิจัยได้สรุปแนวทางที่เหมาะสมในการเลือกมาปฏิบัติ คือ การเพิ่มสื่อการโฆษณา 
ประชาสมัพนัธ์ของบตัรเครดิต โดยธนาคารออมสิน ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงการสื่อการโฆษณา ประชาสมัพันธ์ของ
บัตรเครดิต ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายมากขึน้ ทัง้นีเ้นื่องจากเป็นวิธีการเห็นผลชัดเจน เพราะ การประชาสมัพันธ์และการ
โฆษณา เป็นกลยทุธ์ทางการตลาดที่ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องให้ความส าคัญ เนื่องจากเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้บริโภคสามารถรับ
ข้อมลูข่าวสารของสินค้าและบริการชนิดนัน้ ๆ ได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง อีกทัง้การโฆษณาในรูปแบบต่างๆ ยังมีส่วนต่อ
การตัดสินใจบริโภคผลิตภัณฑ์ของลูกค้าซึ่งการใช้ประโยชน์จากสื่อต่าง  ๆ ที่มีอยู่หลายช่องทางในปัจจุบัน ในการ
ประชาสัมพันธ์และน าเสนอข้อมูลข่าวสารของสินค้าและบริการต่อสาธารณชน โดยการโฆษณาสินค้าผู้ ประกอบการ
จะต้องท าการระบชุื่อสนิค้าและบริการ รวมทัง้ชื่อของบริษัทหรือองค์กรเจ้าของผลิตภัณฑ์ให้ชัดเจน เพื่อสร้างความเข้าใจ
ที่ถูกต้องให้แก่ผู้บริโภค โดยท าการส ารวจถึงช่องทางการสื่อสารที่กลุ่มเป้าหมายต้องการ แล้วให้ความส าคัญกับสื่อนัน้ 
รวมถงึการเพิ่มการสือ่สารทางการตลาดออนไลน์ เพราะปัจจุบันการโฆษณา บัตรเครดิตของธนาคารออมสินมีจ ากัด เมื่อ
เทียบกับผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตธนาคารอื่น โดยเฉพาะสื่อหลกัอย่าง สื่อออนไลน์ สื่อโทรทัศน์ สอดคล้องกับรายงานการ
วิจัยที่ พบว่า ลกูค้าต้องการประชาสมัพันธ์ ผ่านสื่อออนไลน์ๆ อาทิ website Facebook Youtube ผ่านสื่อของธนาคาร
ออมสิน ผ่านการเป็นผู้สนับสนุนกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ ผ่านบุคคลที่มีชื่อเสียง และในการโฆษควรมีการโฆษณา
แบบสร้างเร่ืองราว (story) หรือการใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงรับรองถึงข้อดีของบัตรเครดิตและผ่านกิจกรรม CSR ของธนาคาร
ออมสนิ จะสามารถกระตุ้นให้เกิดความสนใจในบตัรเครดิต สอดคล้องกับแนวคิดของฉัตรยาพร เสมอใจ (2558) ที่ว่า การ
โฆษณาเป็นกิจกรรมทางการตลาดที่จัดท าขึน้มาเพื่อสนับสนุนการขาย เพิ่มก าไร แนะน าผลิตภัณฑ์ให้เป็นที่รู้จักมากขึน้
ในตลาด และการโฆษณามกัจะถกูน ามาใช้ เมื่อต้องการสร้างความแตกต่างให้กับผลิตภัณฑ์ ในเวลาอันรวดเร็ว และขยาย
เป็นวงกว้าง เพื่อยดึต าแหน่งครองใจผู้บริโภค ซึ่งก็คือการท าให้สินค้าที่มีรูปแบบการใช้งานที่เหมือนกัน มีความแตกต่าง
กนัในด้านความรู้สกึ โดยการใช้สโลแกน หรือการใช้ค าเฉพาะ เพื่อสร้างผลกระทบที่ย่ิงใหญ่ หากคุณเร่ิมต้นธุรกิจที่มีขนาด
ไม่ใหญ่มากนกั แต่ต้องการให้ธุรกิจเป็นที่รู้จกัมากขึน้ การท าโฆษณาก็เป็นสว่นหนึง่ที่จะท าให้ธุรกิจขององค์กรเติบโต และ
ส่งผลกระทบให้ภาพลกัษณ์ และถูกพูดถึงมากขึน้ และตระหนักต าแหน่งของผลิตภัณฑ์ หากสินค้า และบริการของคุณ
เป็นที่รู้จักอยู่แล้ว การท าโฆษณาสามารถท าเพื่อตระหนักต าแหน่งผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่อยู่ในใจของลกูค้าให้ชัดเจน
ย่ิงขึน้ได้เช่นกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ  ฤทัยรัตน์ คล้ายปักษี. (2554) ที่พบว่า การโฆษณาประชาสัมพันธ์เป็น
กระบวนการที่มีความสมัพนัธ์กับการตัดสนิใจของลกูค้าธนาคารกรุงไทย สาขาพทัยากลาง 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยั 
 ฝ่ายธุรกิจที่เก่ียวข้องควรเพิ่มการท าการสื่อสารทางการตลาด อย่างการประชาสมัพันธ์ การท าโฆษณา 
หรือท าการสง่เสริมการตลาดให้ผู้บริโภคทราบ จะช่วยกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ การจดจ าตราสินค้า การระลกึ
ถงึและตดัสนิใจใช้สนิค้าและบริการของธุรกิจมากขึน้ 
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NBUS0064: แนวทางการแก้ปัญหากระบวนการวิเคราะห์สินเช่ือบัตรเครดิตให้มีประสิทธิภาพ 
กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน 
AN APPROACH TO SOLVE CREDIT CARD LOAN OPERATION PROBLEM TO INCREASE 
EFFICIENCY: A CASE STUDY OF THE GOVERNMENT SAVING BANK 
 
วรัท  ปัญญาจนัทร์ 1   ดร.รวิดา  วิริยกิจจา 2 
1 คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์กลุม่วิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยครัง้นีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อหาสาเหตุปัญหาพร้อมทัง้ปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาเพื่อเพิ่ม
ประสทิธิภาพในสว่นของหนว่ยงานวเิคราะห์สนิเช่ือบตัรเครดิตฯของธนาคารออมสนิให้ดียิ่งขึน้ โดยรวบรวมข้อมลูจาก
รายงานประจ าวนั (Daily Report) ตัง้แต่เดือนมกราคม-มิถนุายน 2562 เพื่อใช้วิเคราะห์หาสาเหตปัุจจยัของปัญหา
ด้วยแผนภาพพาเรโตและผังก้างปลา พบว่าเหตุผลของการส่งคืนเอกสารซึ่งท าให้การอนุมัติล่ าช้าและไม่มี
ประสิทธิภาพ 3 อันดับแรก มีดังนี ้1) การขอเอกสารเพิ่มเติม ร้อยละ 37.54 2) การยืนยันตัวตนผู้ สมคัร (Verify)  
ร้อยละ 24.83 และ 3) ความผิดพลาดของพนกังาน (Human Error) ร้อยละ 23.12 ตามล าดบั โดยได้น าข้อมลูที่ได้มา
ก าหนดค าถามในแบบสมัภาษณ์และน ามาวิเคราะห์หาสาเหตดุ้วยแผนภาพก้างปลาและหลกัการ 4M1E  
 ผลการวิจัยจากแบบสมัภาษณ์เพื่อหาปัจจัยที่ท าให้เกิดความผิดพลาดและล่าช้า  พบว่า 1) คน (Man) 
พนกังานขาดความรู้ความเข้าใจในผลติภณัฑ์และระเบียบค าสัง่ของธนาคาร 2) ระบบงาน (Machine) ระบบที่ใช้งาน
ยังไม่เสถียร 3) ปริมาณงาน (Material) ปริมาณงานไม่สอดคล้องกับจ านวนพนักงาน 4) กระบวนการท างาน 
(Method) ขาดคูม่ือการปฏิบตัิงานท่ีชดัเจน และ 5) สภาพแวดล้อมและปัจจยัภายนอกอื่นๆ (Environment) สถานที่
ปฏิบตัิงานมีจ ากดั รวมถึงอปุกรณ์ส านกังานท่ีไมเ่พียงพอตอ่ปริมานของพนกังาน 
 จากผลการศึกษาเมื่อวิเคราะห์ปัญหาด้วยทฤษฏีต่างๆ จึงเห็นว่าธนาคารควรแก้ปัญหาโดยจัดตัง้
หน่วยงานหรือพนกังานตรวจสอบและบนัทึกข้อมูลเอกสารใบสมคัรเบือ้งต้นประจ า เขต/ภาค เพื่อตรวจสอบความ
ถกูต้องและเรียบร้อยของใบสมคัรและเอกสารประกอบการพิจารณา พร้อมทัง้บนัทึกข้อมลูและตรวจสอบประวตัิการ
ช าระสินเช่ือของผู้สมคัรบตัรเครดิตฯเบือ้งต้นได้ ซึ่งกระบวนการดงักล่าวจะช่วยลดความผิดพลาดและล่าช้าของ
กระบวนการวิเคราะห์บตัรเครดิตฯ อีกทัง้ยงัช่วยเพิ่มยอดการของอนมุตัิบตัรเครดิตให้มีเปอร์เซ็นต์สงูขึน้ด้วยเช่นกนั 
 
ค าส าคัญ: บตัรเครดิต, แนวทางการแก้ไข, เพิ่มประสทิธิภาพ 
 
Abstract 
 This study aims to find the causes and solutions in order to improve the operation of, and the 
Credit Loan Analysis Section The Government Saving Bank By collecting data from Daily Report from 
January 2019-June 2019 for analyzing the problem factors with Pareto graph and the fishbone diagram, 
showing 3 reasons of returning the document which causes the approval delay and ineffective; 1) 37.54% 
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is the request of additional documents, 2) 24.83% is the Verification of the applicant and 3) Human Error, 
at a rate of 23.12%. Percentage is used to designate the questionnaires and the analysis to discover what 
is the cause through Fishbone graph and 4M1E principle.  
 The result of the questionnaires to discover the factors of such errors and delays shows that 1) 
Man: the officers have lack of knowledge and understanding in credit card products and the bank 
regulations. 2) Machine: the used system is unstable with frequent improvements and developments. 3) 
Material: since there has not yet been work quantity management that in coordinate with the quantity of 
staff 4) Method: the missing of clear working method causes overlapped work, the delay and the 
ineffectiveness. 5. Environment: the work settings provide limit office space also insufficient office 
stationeries, comparing to the number of staff.  
 From the results, after analyzing with methods, reveals that the bank should resolve this issue 
by setting up a unit or staff that examine and collect branch/area basic data by submitted application 
forms. In order to verify accuracy and readiness of the application forms also supportive documents 
along with recording applicants preliminary information and credit payment history. Such process will 
reduce errors and delay of the credit analyzing also increase higher number of credit application 
approval. 
 
Keywords: Credit card, Solutions, Increase Efficiency 
 
บทน า 
 ปัญหาที่เกิดขึน้พบว่า มีเอกสารใบสมคัร (Application) จ านวนมากที่สง่เข้ามาแล้วไม่สามารถอนมุตัิได้
ตัง้แตใ่นครัง้แรกอนัเนื่องมาจากหลายสาเหตดุ้วยกนั สง่ผลให้การอนมุตัิเกิดการลา่ช้า ซึง่ในการอนมุตัิบตัรเครดิตทาง
ผู้วิเคราะห์จะท าการวเิคราะห์ข้อมลูและเอกสารของผู้สมคัรวา่มคีณุสมบตัิเป็นไปตามที่ธนาคารก าหนดหรือไม ่ปัญหา
ที่เกิดขึน้คือเมื่อเทียบสดัสว่นจ านวนใบสมคัร (Application) ที่สง่เข้ามากบัสดัสว่นของการผา่นการอนมุตัิ (Approve) 
ไมเ่ป็นไปตามเป้าหมายของธนาคาร ทัง้ยงัเกิดปัญหาในเร่ืองงบประมาณ ระยะเวลาที่ใช้มากจนเกินความจ าเป็นท า
ให้สญูเสยีทรัพยากรโดยใช่เหต ุ 
 จากข้อมูลทุติยภมูิที่ได้จากรายงานประจ าวนั (Daily Report) ทัง้หมดตัง้แต่วนัที่ 1 มกราคม 2562-30 
มิถนุายน 2562 ซึง่จะท าให้ทราบถึงจ านวนใบสมคัรบตัรเครดิตของธนาคารออมสินสง่คืนทัง้หมดทัว่ประเทศจากทกุ
ช่องทางทัง้สาขาและช่องทางเซลล์ มีใบสมคัรสินเช่ือบตัรเครดิตจากทุกช่องทาง ทัง้หมด 96,809 ราย มีการสง่คืน
เอกสารทัง้หมด 8,954 ราย ซึง่ใบสมคัรที่คืนเหลา่นีล้้วนมีโอกาสในการพิจารณาอนมุตัิได้ ทัง้นีท้ าให้ธนาคารสญูเสีย
โอกาสที่จะขยายฐานผู้ใช้บริการจ านวนมาก 
 ดงันัน้ ผู้ วิจยัจึงเห็นควรที่จะศึกษาถึงแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการวิเคราะห์สินเช่ือบตัรเครดิตให้มี
ประสทิธิภาพ เพื่อปรับปรุงและพฒันากระบวนการท างานให้ดีขึน้ตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาปัญหาและความผิดพลาด ที่สง่ผลกระทบตอ่การอนมุตัิบตัรเครดิตฯ เพื่อหาแนวทางแก้ไข 
 2. เพื่อศกึษาหาวิธีหรือแนวทางการปรับปรุงและแก้ไขกระบวนวิเคราะห์สินเช่ือบตัรเครดิตฯ ให้มีประสทิธิภาพ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถอนมุตัิบตัรเครดิตได้อยา่งมีประสทิธิภาพและรวดเร็วขึน้ 
 2. เพื่อเป็นการขยายฐานลกูค้าบตัรเครดิตธนาคารออมสนิได้มากขึน้ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเร่ืองแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการวิเคราะห์สินเช่ือบตัรเครดิตให้มีประสิทธิภาพ กรณีศึกษา 
ธนาคารออมสนิ ผู้วิจยัได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศกึษาไว้ ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลูแบง่ออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้
   1. ข้อมลูปฐมภมูิ ได้มาจากการสมัภาษณ์บุคลากรที่เก่ียวข้องกบัปัญหาที่เกิดขึน้จากสว่นงาน
ตา่ง ๆ กลุม่พนกังานประจ าสาขา กลุม่พนกังานบริหารการขายลกูค้าธุรกิจบคุคล (Direct Sales) กลุม่สว่นลงทะเบียน
ตรวจสอบและบนัทกึข้อมลูบตัรเครดิต กลุม่พนกังานฝ่ายวิเคราะห์สนิเช่ือบตัรเครดิต ท่ีเก็บรวบรวมจากการสมัภาษณ์
แบบตวัตอ่ตวัและการสมัภาษณ์ทางโทรศพัท์ 
   2. ข้อมลูทตุิยภูมิ น ามาจากเอกสารงานวิจัย วิทยานิพนธ์และบทความที่ เก่ียวข้อง ข้อมูลของ
ทางธนาคาร รายงานประจ าวนั (Daily Report) ที่ผ่าน Pre-screen มาถึงพนกังานวิเคราะห์สินเช่ือ โดยเก็บรวบรวม
ไว้ตัง้แตเ่ดือน มกราคม-มิถนุายน 2562 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  ใช้การสมัภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคล เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลและความคิดเห็นของแต่ละบุคคลที่
เก่ียวข้องกบัโดยตรงกบัปัญหา โดยสรุปหาเหตผุลหลกั 3 ประการจากรายงานประจ าวนั (Daily Report) ตัง้แต่เดือน 
มกราคม-มิถนุายน 2562 มาสร้างเป็นแบบสมัภาษณ์ โดยแบง่แบบสมัภาษณ์ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
   สว่นท่ี 1 ข้อมลูเก่ียวกบัผู้ให้สมัภาษณ์ 

ตวัแปรต้น 

1. คน 
2. ระบบงาน 
3. ปริมาณงาน 
4. กระบวนการ 
5. สภาพแวดล้อมและปัจจยัภายนอกอื่น ๆ 

ตวัแปรตาม 

 

ปัญหาที่สง่ผลกระทบให้เกิดความ
ผิดพลาดและลา่ช้า 
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   สว่นท่ี 2 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและความผิดพลาดที่สง่ผลกระทบตอ่การอนมุตัิบตัรเครดิตฯ 
   สว่นท่ี 3 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการปรับปรุง
และแก้ไขกระบวนการวิเคราะห์สนิเช่ือบตัรเครดิตฯให้มีประสทิธิภาพ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ บุคลากรที่เก่ียวข้องกับปัญหาที่เกิดขึน้จากสว่นงานต่าง ๆ กลุ่ม
พนกังานประจ าสาขา กลุม่พนกังานบริหารการขายลกูค้าธุรกิจบคุคล (Direct Sales) กลุม่สว่นลงทะเบียนตรวจสอบ
และบันทึกข้อมูลบัตรเครดิต กลุ่มพนักงานฝ่ายวิเคราะห์สินเช่ือบัตรเครดิต ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จากพนกังานที่เก่ียวข้องกบักระบวนการท างานที่ศึกษาวิจัยทัง้หมด 42 คน โดยก าหนด
หลกัเกณฑ์กลุม่ตวัอย่างที่มีอายงุานมากกว่า 4 ปี ขึน้ไป โดยพบว่ามีกลุม่ตวัอย่างที่ตรงตามเกณฑ์ที่ก าหนดจ านวน 
10 คน และใช้วิธีการสมัภาษณ์แบบตวัตอ่ตวั 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  1. หาค่าเฉลี่ยจากสดัสว่นจากข้อมลูในรายงาน Daily Report เพื่อน าวิเคราะห์และแจกแจงสาเหตุ
ของปัญหากระบวนการวิเคราะห์สินเช่ือ โดยเรียงล าดบัปัญหาที่เกิดขึน้มากที่สดุ 3 อนัดบัแรกเพื่อน ามาท าแบบน
สมัภาษณ์ให้บรรลตุามวตัถปุระสงค์ 
  2. น าข้อมลูที่ได้จากการสมัภาษณ์ทัง้หมดมาสรุปปัญหาและปัจจยัต่าง ๆ ที่เป็นแหลง่ที่มาของปัญหา
นัน้ตามผงัก้างปลาให้สอดคล้องกบัหลกั 4M1E เพื่อท่ีจะวิเคราะห์หาแนวทางการแก้ปัญหาให้บรรลตุามวตัถปุระสงค์ 
 วิธีการคัดเลือกผู้สัมภาษณ์ 
  แบง่กลุม่ผู้ถกูสมัภาษณ์เป็น 4 กลุม่ ที่เก่ียวข้องกบัปัญหาโดยตรง ทัง้หมด 10 คน แบ่งออกเป็น กลุม่
พนกังานประจ าสาขา 2 คน, กลุ่มพนกังานบริหารการขายลกูค้าธุรกิจบุคคล (Direct Sales) 2 คน, กลุม่ ส่วน
ลงทะเบียนตรวจสอบและบนัทกึข้อมลูบตัรเครดิต 3 คน และกลุม่พนกังานฝ่ายวิเคราะห์สนิเช่ือบตัรเครดิต 3 คน 
 
ผลการวิจัย 

 
 

ภาพประกอบ 1 สดัสว่นเหตผุลในการสง่คืนชดุเอกสารใบสมคัรบตัรเครดติตัง้แตเ่ดือน ม.ค.-มิ.ย. 62 
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 จากข้อมลูที่กลา่วมาข้างต้น พบวา่ สดัสว่นเหตผุลของการคืนชดุเอกสารใบสมคัรบตัรเครดิตฯ ตัง้แต่เดือน 
ม.ค.-มิ.ย. 62 เหตผุลที่พนกังานใช้ในการสง่คืนเอกสารสงูสดุ 3 อนัดบัแรก คือ 1) เหตผุลของการคืนที่เกิดจากกรณี
การขอเอกสารเพิ่มเติม 2) เหตผุลของการคืนท่ีเกิดจากกรณีไมส่ามารถยนืยนัตวัตนผู้สมคัรได้ (Verify) และ 3) เหตผุล
ของการคืนท่ีเกิดจากกรณีความผิดพลาดของพนกังาน (Human Error) โดยผู้วิจยัได้น าเอาเหตผุลหลกัสามอนัดบัแรก
ที่พบมาก าหนดเป็นปัจจยัในการสร้างแบบสมัภาษณ์ของการวิจยัครัง้นี ้โดยผลการวิเคราะห์ข้อมลูจากการสมัภาษณ์  
 ผลสรุปจากการการสัมภาษณ์ 
  จากข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์สามารถสรุปเป็นแผนผงัก้างปลาตามหลกั 4M1E โดยแบ่งตาม
ปัญหาหลกัทัง้ 3 เหตผุลได้ ดงันี ้
 

 
ภาพประกอบ 2 ผงัก้างปลาปัญหาที่สง่ผลกระทบให้เกิดความผิดพลาดและลา่ช้าจากเหตผุลการขอเอกสารเพิม่เติม 

 
ภาพประกอบ 3 ผงัก้างปลาปัญหาที่สง่ผลกระทบให้เกิดความผิดพลาดและลา่ช้าจากเหตผุลการยนืยนัตวัตนผู้สมคัร 
   ไมไ่ด้ 
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ภาพประกอบ 4 ปัญหาที่สง่ผลกระทบให้เกิดความผิดพลาดและลา่ช้าจากเหตผุล 

           ความผิดพลาดของพนกังาน (Human Error) 
 
 จากภาพประกอบ 2-4 แสดงให้เห็นการสรุปประเด็นปัญหาสง่ผลกระทบให้เกิดความผิดพลาดและลา่ช้า
จากเหตผุลตา่ง ๆ  ซึง่ผงัก้างปลานีจ้ะแสดงถงึที่มาของปัญหาใน 5 ปัจจยั ดงันี ้1) ปัจจยัด้านบคุลากร (Man) 2) ปัจจยั
ด้านระบบงาน (Machine) 3) ปัจจยัด้านปริมาณงาน (Material) 4) ปัจจยัด้านกระบวนการ (Method) 5) ปัจจยัด้าน
สภาพแวดล้อมและปัจจยัภายนอกอื่น ๆ (Environment)  
 
ผลการวิจัย 
 สามารถสรุปการวิเคราะห์สาเหตปัุญหาได้ ดงันี ้
  ปัจจยัที่ท าให้เกิดปัญหาและปัญหาที่พบในปัจจบุนั 
 

ปัจจยัที่ท าให้เกิดปัญหา สาเหตขุองปัญหาที่พบในปัจจบุนั 

คน (Man) พนกังานขาดความรู้ความเข้าใจในผลติภณัฑ์บตัรเครดติฯและระเบียบค าสัง่ของ
ธนาคาร 

ระบบงาน (Machine) ระบบท่ีใช้งานยงัไมเ่สถียรมีการปรับเปลีย่นและพฒันาอยูบ่อ่ยครัง้ 
ปริมาณงาน (Material) ยงัไมม่ีการจดัการบริหารในเร่ืองของปริมาณงานให้สอดคล้องกบัพนกังาน วา่อยา่งไร

ถึงจะเหมาะสมตอ่สมรรถภาพและประสทิธิภาพท่ีดีโดยที่พนกังานไมเ่หน่ือยล้า
มากเกินไป 

กระบวนการท างาน
(Method) 

กระบวนการต้นทางมีความส าคญัมาก ในเร่ืองของการตรวจสอบเอกสารให้
ครบถ้วนสมบรูณ์ ขาดคูม่ือปฏิบตัิงานท่ีชดัเจน จึงท าให้เกิดการท างานซ า้ซ้อนไมม่ี
ประสทิธิภาพ 

สภาพแวดล้อมและปัจจยั
ภายนอกอื่น ๆ (Environment) 

สถานท่ีท างานมจี ากดั ใช้พืน้ท่ีร่วมกนัหลายหนว่ยงานรวมถงึอปุกรณ์ส านกังานท่ี
ยงัไมเ่พยีงพอตอ่ปริมานพนกังาน อีกทัง้ยงัไมม่ีการจดัเก็บเอกสารท่ีมีมาตรฐาน 
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 แนวทางเลอืกการแก้ไขปัญหา (Alternative Solutions) 
  แนวทางที่ 1 เนื่องจากพนกังานขาดความรู้ความเข้าใจในผลิตภณัฑ์บตัรเครดิตฯและระเบียบค าสัง่
ของธนาคาร จึงเสนอให้ 1) มีการจัดอบรมเพิ่มความรู้ให้แก่ลกูจ้างธนาคารซึ่งปฏิบตัิงานแทนพนกังานในส่วนงาน
ตรวจสอบและบนัทึกข้อมลู ทัง้นีเ้พื่อเพิ่มทกัษะความรู้ ความสามารถ และความเข้าใจในระเบียบค าสัง่ของธนาคาร 
โดยก าหนดแรงจงูใจในการปฏิบตัิงานแก่ลกูจ้างในหลาย ๆ ด้าน รวมถึงสามารถยื่นขอเปลี่ยนสญัญาจ้างจากปีต่อปี
เป็นลกูจ้างประจ าแทนเพื่อเพิ่มขวญัก าลงัใจในการท างาน แทนการจ้างบริษัทบริษัทภายนอก (Outsource) ซึ่งขาด
ความเข้าใจเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และค าสัง่ของธนาคาร อีกทัง้ยงัมีการปรับเปลี่ยนพนกังานอยู่ตลอด ซึ่งท าให้การ
ท างานไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร 2) จัดการประชุมหารือประจ าสปัดาห์เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลและข่าวสารให้เป็น
ปัจจบุนัอยูเ่สมอ 
  แนวทางที่ 2 เนื่องจากปัจจบุนัหนว่ยงานไมม่ีกระบวนการท างานที่ชดัเจน จึงท าให้การท างานไม่เป็น
ระบบและเกิดความซ า้ซ้อนในสว่นของการตรวจสอบและสง่คืนเอกสาร จึงเสนอให้ 1) มีการจดัท าคูม่ือการปฏิบตัิงาน
ที่ชัดเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร 2) มีการจัดตัง้หน่วยงานหรือพนกังานตรวจสอบและบนัทึกข้อมูลเอกสารใบสมคัร
เบือ้งต้นประจ า เขต/ภาค ของทางธนาคารเพื่อท าหน้าที่ตรวจสอบความถกูต้องและครบถ้วนของเอกสารประกอบใบ
สมคัรบตัรเครดิตฯ รวมถึงบนัทึกข้อมลูของลกูค้าเบือ้งต้นของลกูค้าลงในระบบงาน พร้อมทัง้ยงัสามารถตรวจสอบ
ข้อมูลเครดิตของลกูค้าเบือ้งต้น ซึ่งหากลกูค้ามีประวตัิการช าระหนีด้ีและเมื่อตรวจสอบข้อมูลครบถ้วนตามเกณฑ์
พิจารณาเบือ้งต้นของธนาคารแล้ว ให้ทางสาขา พนกังาน หรือหน่วยงานที่เก่ียวข้องเขียนรับรองการยืนยนัตวัตน
ลกูค้า (Verify) แนบมาด้วย ทัง้นีเ้พื่อลดขัน้ตอนเมื่อเอกสารมาถึงหน่วยวิเคราะห์บตัรเครดิตฯ อีกทัง้ยงัช่วยประหยดั
งบประมานการจ้างบริษัทบริษัทภายนอก (Outsource) ในการตรวจสอบข้อมลูและบนัทกึข้อมลูอีกด้วย อีกทัง้การตัง้
หนว่ยงานดงักลา่วยงัสามารถท าให้กระบวนการอนมุตัิบตัรเครดิตเป็นไปได้อย่างราบร่ืน ลดข้อผิดพลาดและปริมาณ
การสง่คืนเพื่อขอเอกสารเพิ่มเติม ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัที่สง่ผลให้เกิดความลา่ช้า  
  แนวทางที่ 3 เนื่องจากปริมาณงานท่ีไมส่ม ่าเสมอและพนกังานมีหน้าที่รับผิดชอบที่หลากหลาย ไม่ว่า
จะเป็นงานวิเคราะห์บตัรเครดิตโดยเร่ิมจากการตรวจสอบเอกสารประกอบการสมคัร พิจารณาหลกัเกณฑ์ต่าง  ๆ ให้
สอดคล้องกบัค าสัง่ของธนาคาร รวมไปถึงการยืนยนัตวัตนผู้สมคัร (Verify) ก่อนการพิจารณาอนมุตัิบตัรเครดิตฯ ซึ่ง
จากที่กลา่วมาข้างต้นประเด็นส าคญัที่ท าให้การท างานเกิดการลา่ช้ามาจากการไมส่ามารถยืนยนัตวัตนผู้สมคัรได้ จึง
เสนอให้ 1) เพิ่มช่องทางการยืนยนัตวัตนผู้สมคัรและสง่เอกสารประกอบการพิจารณาเพิ่มเติมทางออนไลน์ โดยให้
ลกูค้าแสกนเอกสารประจ าตวัพร้อมเซ็นต์รับรองส าเนาเอกสารที่เก่ียวข้องในการสมคัรตามหลกัเกณฑ์ของธนาคาร 
และสง่ข้อมลูดงักล่าวผ่านทางเว็บไซต์ของธนาคารหรือ Application MYMO ทัง้นีใ้นสว่นของการรับบตัรเครดิตฯใน
กรณีที่ลกูค้าผา่นการอนมุตัิลกูค้าจ าเป็นต้องแสดงบตัรประจ าตวัประชาชนในการรับบตัรเครดิตฯที่สาขาตามที่ลกูค้า
ระบไุว้ในใบสมคัร โดยไมจ่ าเป็นต้องมีการ Verify เพิ่มเติมจากหนว่ยงานอื่นๆ 2) จดัจ้างหนว่ยงานภายนอกในการการ
ยืนยนัตวัตนผู้สมคัร (Verify) เพื่อให้การยืนยนัตวัตนมีประสทิธิภาพมากขึน้ 
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 ข้อดีและข้อเสยีแตล่ะแนวทางเลอืก 
 

ทางเลอืก ข้อด ี ข้อเสยี 

1 - ลดความผิดพลาดในการท างาน สร้างพนกังานท่ีมี
ประสทิธิภาพ แรงจงูใจ ให้มองเหน็ความก้าวหน้าในองค์กร 
มองเห็นโอกาสที่จะได้รับการบรรจเุป็นพนกังาน 

- อาจต้องเพิ่มงบประมาณในการ
จ่ายคา่ในสว่นสวสัดกิารมากกวา่
คา่ใช้จา่ยทีจ้่าง Outsource 

2 - ใบสมคัรได้รับการประเมินเบือ้งต้น ประหยดัคา่ใช้จ่ายใน
สว่นของขัน้ตอนท่ีไมเ่กิดประโยชน์กบัทางธนาคาร  
- ลดขัน้ตอนและระยะเวลาในการสง่เอกสารระหวา่งสาขาและ
ฝ่ายวเิคราะห์บตัรเครดิตฯ 

- เขต/ภาค ต้องมกีารเพิ่มพนกังาน
ประจ าหรือหน้าทีเ่พิ่มขึน้ อาจท าให้
ต้องจดักระบวนการปฏิบตังิานใหม่
ในสว่นหนว่ยงานดงักลา่ว 

3 - ลดต้นทนุด้านพนกังานและการจ้างพนกังาน Outsource  
ทัง้ยงัสะดวกและรวดเร็ว ถือเป็นการพฒันาระบบการสมคัร
สนิเช่ือบตัรเครดิต 
- เพิ่มโอกาสในการเข้าถงึลกูค้ามากขึน้ 

- ลกูค้าบางกลุม่อาจมีความรู้สกึ
ยุง่ยากในการเข้าถึงระบบ 

 
 งบประมาณแตล่ะแนวทางเลอืก 
  แนวทางที่ 1 การจดัอบรมเพิ่มความรู้ให้แก่ลกูจ้างธนาคารซึง่ปฏิบตัิงานแทนพนกังาน เพื่อเพิ่มทักษะ
ความรู้ ความสามารถ และความเข้าใจในระเบียบค าสัง่ของธนาคาร โดยแนวทางดังกล่าวนีค้่าใช้จ่ายจัดอบรม
ประมาณ 200,000 บาท  
  แนวทางที่ 2 การเพิ่มหน้าที่ของหน่วยงานหรือพนักงานประจ าเขต/ภาค ในการบันทึกข้อมูลและ
ตรวจสอบเอกสารประกอบการพิจารณาของลกูค้าให้ถกูต้องและครบถ้วนตามหลกัเกณฑ์ที่ธนาคารก าหนด รวมถึง
สามารถประเมินข้อมลูลกูค้าในระดบัเบือ้งต้น ซึ่งแนวทางนีจ้ะเป็นการปรับโครงสร้างขององค์กรใหม่โดยใช้จ านวน
พนกังานเทา่เดิม โดยใช้งบประมาณเพิ่มเติมส าหรับการจดัอบรมเป็นเงินทัง้สิน้ 200,000 บาท 
  แนวทางที่ 3 ต้องมีการวางระบบในเว็บไซต์ธนาคารและแอพฟลิเคชัน่ MYMO ทัง้มีการสร้างรูปแบบ
แพลทฟอร์มของใบสมคัรในแตล่ะ่ระบบให้ลกูค้าเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก อาจต้องใช้เวลาในการทดสอบระบบให้เสถียร
และท าให้ลกูค้ามัน่ใจในระบบ โดยใช้งบประมาณในการปรับปรุงระบบเป็นเงินทัง้สิน้ 300,000 บาท 
 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 จากผลสรุปท่ีได้จากการสมัภาษณ์และผลการวิเคราะห์สาเหตแุละปัญหา ผู้วิจยัเลือกใช้แนวทางเลือกที่ 2 
เป็นการปรับปรุงผงักระบวนการท างานโดยเพิ่มหน้าที่ของหน่วยงานเพื่อการบนัทึกข้อมลูและตรวจสอบเอกสารเบือ้งต้น 
โดยมีแผนปฏิบตัิงาน ดงันี ้
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กิจกรรมในการด าเนินงาน ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

จดัท าผงักระบวนการท างาน
ของบตัรเครดิตและจดัผงั
ก าหนดหน้าทีข่องพนกังานใน
หน่วยงานของสาขา 

            

ท าเร่ืองขอความเห็นชอบจาก
ผู้บริหารในการด าเนินการแก้ไข
กระบวนการท างานของฝ่าย
บตัรเครดิต  

            

จดัตัง้หน่วยงานหน่วยงาน
ตรวจสอบและบนัทกึข้อมลู
เอกสารประจ า ภาค/เขต  

            

ด าเนินงานตามแผนงานที่
ก าหนด 

             

ติดตามและประเมินผลการ
ปฏิบตัิงานเพ่ือปรับปรุงและ
แก้ไขกระบวนการ  

             

 
 เนื่องจากหนว่ยงานยงัไมม่ีกระบวนการท างานท่ีชดัเจนจึงท าให้เกิดการท างานท่ีซ า้ซ้อนไมเ่ป็นระบบ ผู้วิจยั
จึงได้เสนอให้จดัตัง้หน่วยงานตรวจสอบและบนัทึกข้อมลูเบือ้งต้นประจ า เขต/ภาค ขึน้เพื่อช่วยในการตรวจสอบคดั
กรองเอกสารและบนัทึกข้อมลูของผู้สมคัรเบือ้งต้น ซึ่งหน่วยงานนีจ้ะเปรียบเสมือนเป็นตวักลางในการติดต่อสื่อสาร
เพื่อขอเอกสารและจัดสง่เอกสารเพิ่มเติมระหว่างหน่วยงานสาขา หน่วยงานบริหารการขายลกูค้าธุรกิจบคุคล และ
หนว่ยงานวิเคราะห์บตัรเครดิตฯ ซึ่งจะช่วยลดขัน้ตอนการท างานที่ซ า้ซ้อนจากกระบวนการปัจจุบนั อีกทัง้ยงัช่วยลด
ระยะเวลาในการด าเนินงานซึ่งปัจจุบนักระบวนการท างานของหน่วยงานวิเคราะห์บตัรเครดิตนัน้จะใช้เวลาในการ
ด าเนินงานทัง้สิน้ 3 วนั แตก่ระบวนการท่ีน าเสนอเพื่อปรับปรุงแก้ไขนีจ้ะใช้เวลาในการด าเนินการทัง้สิน้ 2 วนั จึงออก
ผลการพิจารณา โดยกระบวนการท างานนีจ้ะใช้พนกังานและลกูจ้างของธนาคารในการด าเนินงานทั ง้กระบวนการ
และลดการจดัจ้างบริษัทภายนอก (Outsource) ที่ปัจจุบนัปฏิบตัิงานอยู่ในหลาย ๆ สว่นงาน ทัง้นีเ้พื่อเป็นการลด
ค่าใช้จ่ายของทางธนาคารและลดความผิดพลาดของการท างานที่เกิดขึน้ โดยจะแสดงถึงผงักระบวนการท างานที่
เปลีย่นแปลงไปดงัภาพประกอบ 5 และภาพประกอบ 6 
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ภาพประกอบ 5 Work Flow ในปัจจบุนั  
 

ภาพประกอบ 6 Work Flow ในทางเลอืกที่ 2 
 

อภปิรายผล 
 จากการศกึษาแนวทางการแก้ปัญหากระบวนการวิเคราะห์สนิเช่ือบตัรเครดิตให้มปีระสทิธิภาพ กรณีศกึษา 
ธนาคารออมสนิ เพื่อศกึษาปัญหาและความผิดพลาด ที่สง่ผลกระทบต่อการอนมุตัิบตัรเครดิตฯ และหาแนวทางการ
ปรับปรุงแก้ไขกระบวนวิเคราะห์สินเช่ือบตัรเครดิตฯ ให้มีประสิทธิภาพ ตามวตัถปุระสงค์หลกัของการวิจยั ซึ่งผลการ  
วิจยัที่เกิดขึน้จากการสมัภาษณ์และรวบรวมข้อมลูตา่ง ๆ โดยใช้ผงัก้างปลา (Cause and effect diagram) เพื่อแสดง
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ถึงความสมัพนัธ์ระหว่างผลลพัธ์ (effect) กบัสาเหต ุ(causes) ที่ท าให้เกิดผลลพัธ์นัน้ ๆ และใช้หลกัการ 4M1E ร่วม
ด้วย พบวา่ปัญหาเกิดจากกระบวนการท างานท่ีไมช่ดัเจนจึงท าให้เกิดการท างานท่ีซ า้ซ้อนไมเ่ป็นระบบ ผู้วิจยัจึงเสนอ
ให้มีการปรับปรุงผงักระบวนการท างานโดยเพิ่มหน้าที่ของหน่วยงานรับผิดชอบหน้าที่การท างานเพิ่มขึน้ และจดัผงั
กระบวนการท างานใหมเ่พื่อลดขัน้ตอนการท างานซ า้ซ้อนภายในหนว่ยงาน อีกทัง้ยงัช่วยเพิ่มประสทิธิภาพการท างาน
ของหนว่ยงานได้ดียิ่งขึน้ด้วยเช่นกนั ซึ่งสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ สภุรัตน์  พลูสวสัดิ์ (2559) การเพิ่มประสิทธิภาพ
การท างานของแผนกเอกสารขาออก กรณีศึกษาสายเรือแห่งหนึ่งในเขตพืน้ที่แหลมฉบงั งานวิจยัมีวตัถปุระสงค์เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและน าไปสู่การปรับปรุงวิธีการใหม่ โดยระบุว่าการปรับเปลี่ยนขัน้ตอนและวิธีการ
ท างานใหม ่โดยลดขัน้ตอนการท างานที่ไม่จ าเป็น รวมถึงการจดัล าดบัขัน้ตอนการท างานใหม่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
การท างานได้ดียิ่งขึน้ 
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NBUS0065: การจัดการระบบการบริหารสินค้าคงคลัง กรณีศึกษา ร้านทะนงเทรดดิง้ 
INVENTORY MANAGEMENT : THE CASE STUDY OF TANONG TRADING SHOP 
 
ทะนง ประคีตะวาทิน 1   ดร.ประสทิธ์ิ มะหะหมดั 2 

1 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์ประจ าหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการเงิน มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 

การศกึษาครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อเลอืกระบบบริหารจัดการสินค้าคงคลงัให้เหมาะสมกับร้านทะนงเทรดดิง้ 
ในขัน้ตอนการควบคุมสินค้าคงคลงั ซึ่งสามารถท าให้รายงานปริมาณสินค้าคงคลงัที่ชัดเจนและแน่นอน โดยมีการ
วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาด้วยแผงผังก้างปลา รวมไปถึงการใช้แบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถามเก่ียวกับ
ประสบการณ์ซือ้สนิค้า ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่า สาเหตุเกิดจากการเลือกวิธีการตรวจนับสินค้าที่ผิดพลาดรวมไป
ถึงการเลือกวิธีควบคุมสินค้าที่ไม่มีระบบควบคุมสินค้าคงคลังที่ชัดเจนเป็นแบบแผน ตลอดจนยังคงใช้โปรแกรม
ไมโครซอฟท์ เอ็กซ์เซล ในการบนัทกึข้อมลูสต็อกสนิค้า จงึได้ท าการปรับปรุงแก้ไขโดยการใช้วิธีการเลือกคนนับในการ
ตรวจนับสินค้าคงคลัง, ระบบการจ าแนกสินค้าคงคลังเป็นหมวดเอบีซีเป็นระบบควบคุมสินค้าคงคลัง  และน า
โปรแกรมสต็อกสนิค้ามาประยกุต์ใช้ ซึ่งเป็นโปรแกรมบริหารจัดการสต็อกสินค้าโดยตรง ท าให้อัตราหมุนเวียนสินค้า
คงเหลือ(รายเดือน)มากขึน้ จากเดิม 0.190548 เท่า เพิ่มขึน้เป็น 0.273011 เท่า นอกจากนีผ้ลการวิเคราะห์
แบบสอบถามวดัความพงึพอใจของลกูค้า พบว่า ลกูค้ามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สดุอยู่ที่ 4.73 ในเร่ืองพนักงาน
มีมารยาท, มีความสภุาพ และความใสใ่จในการให้บริการ และเร่ืองที่ลกูค้ามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยสดุอยู่ที่ 3.58 
คือเร่ืองการเปิด-ปิดร้านตรงเวลา ซึง่ต้องปรับปรุงแก้ไขเพิ่มเติม 
 
คําสําคัญ: สนิค้าคงคลงั, อตัราหมนุเวียนสนิค้าคงเหลอื 
  
Abstract 

The objectives of this study were to select the proper inventory management of Tanong Trading 
shop in order to report clearly and exactly inventory quantity. It can analyze the causes of the problem by 
Fishbone diagram including to the usage of the interviewing and questionnaire on the experience buying. 
Data analysis results found that the faulty of selection is counting method, as well as choosing how to 
control the goods without the clear inventory control system as a schema, and still use the Microsoft 
Excel to save stock data, it has been revised by using the people count goods in stock themselves, the 
inventory classification system as the ABC series as an inventory control system and the application of 
stock inventory applications, which is a direct inventory management program. Making inventory turnover 
(monthly) increases from 0.190548 times to 0.273011. In addition, the questionnaire which analysis the 
result measures of the customer satisfaction is found out that the average is at 4.73 for courteous, polite 
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and attentive service of the staff and the minimum satisfaction of 3.58 is about to opening and closing the 
shop on time, which must be revised further. 
 
Keywords: Inventory, Inventory turnover ratio  
 
บทนํา  

การบริหารจัดการสินค้าคงคลัง ถือว่าเป็นสิ่ งที่ จ าเ ป็นส าหรับธุรกิจและส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
ความสามารถในการท าก าไรของธุรกิจ เนื่องจากการบริหารจดัการสนิค้าคงคลงัที่ดีและอยู่ในระดับที่เหมาะสมจะช่วย
ลดต้นทุนที่เกิดจากการมีสินค้าคงคลงั ส่งผลให้ก าไรสุทธิของธุรกิจเพิ่มขึน้ ซึ่งการบริหารจัดการสินค้าคงคลังที่มี
ประสทิธิภาพนอกจากที่จะช่วยให้ธุรกิจลดต้นทนุค่าเสยีโอกาส รวมถงึการสญูเสียลกูค้าแล้ว ยังส่งผลดีต่อธุรกิจท าให้
สามารถแข่งขันกับคู่แข่งในตลาดได้ดีมากขึน้ ทัง้นีกิ้จกรรมที่เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการสินค้าคงคลงั เร่ิมตัง้แต่
วิธีการตรวจนบัสนิค้า วิธีการควบคมุสนิค้า รวมไปถงึการใช้โปรแกรมประยุกต์มาปรับใช้ แต่เนื่องจากร้านทะนงเทรด
ดิง้ที่น ามาเป็นกรณีศึกษาในครัง้นีปั้จจุบันยังใช้ระบบการบริหารจัดการสินค้าคงคลงัที่ไม่มีประสิทธิภาพ ท าให้ไม่
ทราบปริมาณสินค้าคงเหลือที่แน่นอน ส่งผลให้สินค้าไม่เพียงพอต่อการขาย ซึ่งน าไปสู่ความล่ าช้าในการส่งมอบ
สนิค้าถงึมือลกูค้า ซึ่งปัจจุบันร้านทะนงเทรดดิง้มีอัตราหมุนเวียนสินค้าคงเหลือ(รายเดือน) อยู่ที่ 0.190548 เท่า ใน
เดือนเมษายน พ.ศ.2562 ซึ่งอัตราส่วนทางการเงินในข้างต้นมีตัวเลขต ่าเกินไปเมื่อเทียบกับประเภทของกิจการ
ประกอบธุรกิจเฉกเช่นเดียวกบั Supermarket ซึง่ควรจะมีอัตราหมุนเวียนสินค้าคงเหลือที่สงู ดังนัน้เพื่อพัฒนาระบบ
บริหารสนิค้าคงคลงัให้มีประสทิธิภาพและมีแบบแผนอย่างชดัเจน จงึได้เร่ิมศึกษาแนวคิดและทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยที่
เก่ียวข้อง และศกึษาวิเคราะห์ถงึสาเหตรุากเหง้าของปัญหา รวมไปถึงการใช้แบบสมัภาษณ์ และแบบสอบถามเก่ียวกับ
ประสบการณ์ซือ้สนิค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ เพื่อใช้ปรับปรุงพัฒนาระบบการบริหารสินค้าคงคลงั ให้สามารถทราบ
ปริมาณสินค้าคงเหลือที่แน่นอน ผลการวิจัยท าให้มีระบบบริหารจัดการสินค้าคงคลังที่มีประสิทธิภาพ มีข้อมูล
เพียงพอในการท าการสัง่ซือ้ โดยค านึงถึงปริมาณสินค้าคงเหลือที่แน่นอน รวมถึงมีการติดตาม ตรวจสอบ ปรับปรุง
แก้ไข และวดัประเมินผลการด าเนินงานด้วยอตัราหมนุเวียนสนิค้าคงเหลอื(รายเดือน) 

 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาสาเหตขุองปัญหาการบริหารสนิค้าคงคลงัที่ไม่เป็นระบบ  
 2. เพื่อหาแนวทางในการแก้ปัญหาการบริหารสนิค้าคงคลงัที่ไม่เป็นระบบ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถน าผลการศึกษามาแก้ปัญหาการบริหารจัดการสินค้าคงคลงัที่ไม่เป็นระบบ โดยการเลือก
ระบบบริหารจดัการสนิค้าคงคลงัให้เหมาะสมกบัร้านทะนงเทรดดิง้ ตลอดจนสามารถรายงานปริมาณสินค้าคงคลงัที่
ชดัเจนและแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมลูประกอบการวางแผนตดัสนิใจในการบริหารสนิค้าคงคลงั 
 2. สามารถน าผลการศึกษามาประยกุต์ใช้เพื่อพฒันาการบริหารจดัการสนิค้าคงคลงัภายในองค์กร 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 การศกึษาเร่ือง “การจดัการระบบการบริหารสินค้าคงคลงั กรณีศึกษาร้านทะนงเทรดดิง้” ผู้ศึกษาได้มีการ
ค้นคว้าและรวบรวมข้อมูล ตลอดจนเคร่ืองมือต่าง ๆ ที่ใช้พัฒนาระบบการบริหารสินค้าคงคลัง เพื่อน ามาใช้ใน
การศกึษาเร่ืองการพฒันาระบบการบริหารสนิค้าคงคลงัให้มีประสทิธิภาพตรงตามค่าเป้าหมายที่ตัง้ไว้ โดยเร่ิมต้นจาก
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการวิเคราะห์สาเหตรุากเหง้าของปัญหา ,แนวคิดเก่ียวกับการบริหารจัดการสินค้าคงคลงั ,
แนวคิดที่เก่ียวกบัอตัราสว่นทางการเงิน ตลอดจนแนวคิดที่เก่ียวกบัทฤษฎีความพงึพอใจ 

 พนพ เกศามา (2545) แผงผังก้างปลา(Fishbone Diagram) เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์หาสาเหตุ
รากเหง้าของปัญหา ซึ่งเป็นแผนผังที่แสดงถึงความสมัพันธ์อย่างมีระบบระหว่างปัญหาหรือผลกับสาเหตุต่างๆของ
ปัญหาที่เก่ียวข้อง 

วันรัตน์ จันทกิจ (2549) แผงผังก้างปลา(Fishbone Diagram) โดยส่วนมากมักจะใช้หลกัการ 4M 1E เป็น
ปัจจยั(Factors) เพื่อน าไปสูก่ารแยกแยะสาเหตตุ่างๆ ซึง่ 4M 1E นีม้าจาก 
 M ย่อมาจาก Man        คือ คน หรือพนกังานปฏิบติัการ  
 M ย่อมาจาก Machine  คือ เคร่ืองจกัร หรืออปุกรณ์อ านวยความสะดวก 
 M ย่อมาจาก Material  คือ วตัถดิุบ หรืออะไหล ่อปุกรณ์อื่นๆที่ใช้ในกระบวนการ 

M ย่อมาจาก Method  คือ กระบวนการท างาน 
E ย่อมาจาก Environment   คือ อากาศ สถานที่ ความสว่าง และบรรยากาศการท างาน 
ค านาย อภิปรัชญาสกลุ (2560) การประยกุต์ใช้ตวัแบบสนิค้าคงคลงักับสินค้าหลายๆ ประเภทของธุรกิจให้

เกิดประโยชน์สงูสดุนัน้ต้องอาศยัการบนัทึกข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องรวดเร็ว และมีการจัดแบ่งสินค้าในแต่
ละประเภท ซึง่การตรวจนับจ านวนสินค้าคงคลงั ได้แก่ วิธีการเลือกคนนับ ,วิธีปิดบัญชีตรวจนับ และวิธีการนับโดย
อตัโนมติั 

พีรวสั หนเูกต ุ(2556) ระบบการควบคมุสนิค้าคงคลงั มีอยู่ 3 วิธี คือ ระบบสนิค้าคงคลงัอย่างต่อเนื่อง ระบบ
สนิค้าคงคลงัเมื่อสิน้งวด และระบบการจ าแนกสินค้าคงคลงัเป็นหมวดเอบีซี ซึ่งแต่ละวิธีก็มีข้อดีข้อเสียแตกต่างกัน
ออกไป  

เบญจวรรณ รักษ์สธีุ (2532) อตัราหมนุเวียนสนิค้าคงเหลอืจะบอกให้ทราบว่า ธุรกิจเก็บสินค้าคงคลงัไว้มาก
เกินความจ าเป็นหรือไม่ ซึง่ถ้าอัตราหมุนเวียนสินค้าคงเหลือสงู ก็แปลว่า สินค้าสามารถขายได้คล่อง สินค้ามีสภาพ
คลอ่งสงู แต่ในทางตรงกนัข้าม ถ้าอตัราหมนุเวียนสนิค้าคงเหลอืต ่า ก็แปลว่า กว่าจะเปลีย่นสนิค้าเป็นเงินสดได้ต้องใช้
เวลานาน สภาพคลอ่งของสนิค้าก็ต ่า เงินทนุก็จมอยู่ในสนิค้าคงคลงั 
 นภดล ร่มโพธ์ิ (2554) จดุมุ่งหมายการวดัความพงึพอใจของลกูค้าเพื่อประเมินว่าสิ่งที่ตอบสนองไปนัน้ตรง
ตามความต้องการของลูกค้าหรือเหนือความคาดหวังของลูกค้า จนท าให้เป็นที่พึงพอใจของลูกค้าหรือไม่ โดย
เคร่ืองมือการจดัท าดชันีชีว้ดัความพึงพอใจของลกูค้า ได้แก่ การสงัเกต ,การสมัภาษณ์รายบุคคลหรือการสมัภาษณ์
กลุม่ รวมถงึการใช้แบบสอบถาม 
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งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
กันตภณ ไทยสทุธิเทพ (2557) การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อการจัดการสินค้าคงคลังและคลงัสินค้า ได้

ศึกษาวิจัยเก่ียวกับการจัดหาเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้เพื่อบริหารจัดการสินค้าคงคลงั และเพื่อลดปัญหา
สนิค้าคงคลงัเหลอืเกินจ าเป็น รวมไปถงึการควบคมุการสัง่ซือ้ให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ และเพื่อปรับปรุงแก้ไขปัญหา
ในการจดัการในฝ่ายคลงัสินค้า และฝ่ายต่างๆที่เก่ียวข้องเพื่อพัฒนาองค์กรให้ได้ประสิทธิภาพมากขึน้ ท าให้องค์กร
บริหารจดัการสนิค้าคงคลงัได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้เมื่อเทียบกับการบริหารจัดการสินค้าคงคลงัแบบเดิม ผล
การศึกษาพบว่า ระบบเทคโนโลยีแบบ RFID มีประสิทธิภาพสงูกว่าเมื่อเทียบกับระบบการบันทึกและใช้อุปกรณ์
แบบเดิม 

 

กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

 
  
 
  
  
 

 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 

วิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหาของการบริหารสนิค้าคงคลงัที่ไม่เป็นระบบ โดยใช้แผงผงัก้างปลาประกอบกบั
การใช้แบบสมัภาษณ์เชิงลกึ และการใช้แบบสอบถามเก่ียวกบัประสบการณ์ซือ้สนิค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ 
โดยวดัจากความพึงพอใจของลกูค้าในการใช้บริการในปัจจยั ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านราคา, ด้านการบริการ, 
ด้านสนิค้า, สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และปัจจยัในภาพรวมด้านประสบการณ์การซือ้สนิค้า 

ควบคมุและประเมินผล โดยวัดผลจากอตัราหมนุเวียนสนิค้าคงเหลอื 
ทัง้นีม้ีการเปรียบเทียบอตัราสว่นทางการเงินข้างต้น ระหว่างก่อนด าเนินการแก้ไขปัญหา กบัหลงั
ด าเนินการแก้ไขปัญหา เพื่อท าการพิสจูน์ผลว่าเป็นไปตามข้อสมมติฐานที่ตัง้ไว้ข้างต้นหรือไม่ และ
น าไปสูก่ารสรุปผลการศกึษา รวมถึงข้อเสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาที่ได้จากการศึกษาครัง้นี  ้

 
 

ข้อสมมติฐาน การบริหารสนิค้าคงคลงัที่ไม่เป็นระบบเกิดจากผู้ประกอบการขาดความรู้ ขาดประสบการณ์
ขาดทรัพยากรมนษุย์ และขาดการพฒันาทางด้านเทคโนโลยี อาทิเช่น โปรแกรมบริหารสนิค้าคงคลงั เป็นต้น  

จ าแนกสนิค้าคงคลงัเป็นหมวดเอบีซี (ABC) ในการจดสนิค้าสต็อก โดยแบ่งเป็นหมวด A คือ เคร่ืองใช้ไฟฟ้า 
และเตาแก๊ส , หมวด B คือ บรรจภุัณฑ์ และหมวด C คือ อปุกรณ์เบเกอร่ี 

ป้อนข้อมลูสินค้าคงคลงัใสเ่ข้าไปในโปรแกรมสต็อกสนิค้า Aristo Software 
 

ลงมือปฏิบติัตามแนวทางแก้ไขปัญหา 
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ภาพประกอบ 1 พบว่า เร่ิมต้นจากการวิเคราะห์ถึงสาเหตุรากเหง้าของปัญหาการบริหารสินค้าคงคลงัที่ไม่
เป็นระบบ โดยใช้แผงผังก้างปลาประกอบกับการใช้แบบสมัภาษณ์เชิงลกึ รวมไปถึงการใช้แบบสอบถามเก่ียวกับ
ประสบการณ์ซือ้สนิค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ โดยวดัจากความพงึพอใจของลกูค้าในการใช้บริการในปัจจัย ทัง้ 5 ด้าน 
อันได้แก่ ด้านราคา, ด้านการบริการ, ด้านสินค้า, สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และปัจจัยในภาพรวมด้าน
ประสบการณ์การซือ้สนิค้า โดยมีการตัง้ข้อสมมติฐานว่าการบริหารสนิค้าคงคลงัที่ไม่เป็นระบบเกิดจากผู้ประกอบการ
ขาดความรู้ ขาดประสบการณ์ ขาดทรัพยากรมนษุย์ และขาดการพฒันาทางด้านเทคโนโลยี อาทิเช่น โปรแกรมบริหาร
สนิค้าคงคลงั เป็นต้น หลงัจากวิเคราะห์ถงึสาเหตรุากเหง้าของปัญหาที่แท้จริงแล้ว จึงเลือกระบบบริหารจัดการสินค้า
คงคลงัให้เหมาะสมกบัร้านทะนงเทรดดิง้ ในขัน้ตอนการควบคุมสินค้าคงคลงั โดยเลือกวิธีการตรวจนับจ านวนสินค้า
คงคลงั และเลอืกระบบการควบคุมสินค้าคงคลงัที่เหมาะสมกับร้านทะนงเทรดดิง้ โดยใช้ระบบการจ าแนกสินค้าคง
คลงัเป็นหมวดเอบีซี (ABC) ในการจดสินค้าสต็อก โดยแบ่งเป็นหมวด A คือ เคร่ืองใช้ไฟฟ้า และเตาแก๊ส , หมวด B 
คือ บรรจุภัณฑ์ และหมวด C คือ อุปกรณ์เบเกอร่ี รวมไปถึงเลือกใช้โปรแกรมสต็อกสินค้า Aristo Software ส าหรับ
การป้อนข้อมลูและควบคมุบริหารสนิค้าคงคลงั ตลอดจนมีการวัดประเมินผลจากอัตราหมุนเวียนสินค้าคงเหลือ โดย
เปรียบเทียบอตัราสว่นทางการเงินข้างต้นระหว่างก่อนด าเนินการแก้ไขปัญหา กบัหลงัด าเนินการแก้ไขปัญหา  
 
วิธีดําเนินการวิจยั 

การศกึษาครัง้นี ้เป็นการศึกษาผสมผสานระหว่างการศึกษาเชิงคุณภาพ  มีเก็บข้อมูลโดยการสงัเกตการณ์
การเปลี่ยนแปลงของสินค้าคงคลัง รวมไปถึงการสมัภาษณ์เชิงลกึลกูค้าของร้านทะนงเทรดดิง้ และการศึกษาเชิง
ปริมาณ ซึง่มีการเก็บข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม 

กลุ่มตัวอย่าง 
 ลกูค้าที่มาซือ้สนิค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ จ านวน 82 คน แบ่งออกเป็นผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 80 คน 
และผู้ตอบแบบสมัภาษณ์จ านวน 2 คน จากประชากรทัง้หมดประมาณ 100 คน 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมลูเชิงคณุภาพ ซึง่ผู้ศกึษาได้ท าการสงัเกตการณ์และบันทึกข้อมูลการเปลี่ยนแปลงของ
สนิค้าคงคลงัของร้านทะนงเทรดดิง้ โดยใช้แผงผงัก้างปลาในการวิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหาอย่างเป็นระบบ รวมไป
ถงึการสมัภาษณ์เชิงลกึลกูค้าเกี่ยวกบัประสบการณ์ซือ้สนิค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ ซึ่งประกอบด้วยค าถามปลายเปิด 
4 ข้อ ได้แก่ 1) ความหลากหลายของสินค้าทางร้านทะนงเทรดดิง้ มีสต็อกเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 2) ท่านได้ท าการ
สัง่ซือ้สนิค้าแล้วต้องรอคอยสนิค้านัน้นานหรือไม่ อย่างไร 3) ท่านสัง่สนิค้าแล้วได้รับสินค้าตรงตามที่ได้ท าการสัง่ซือ้ไว้
หรือไม่ อย่างไร 4) ท่านต้องการให้ร้านทะนงเทรดดิง้ปรับปรุงหรือพัฒนาให้ดีในเร่ืองใดหรือไม่ อย่างไร นอกจากนัน้มี
การรวบรวมข้อมลูเชิงปริมาณ โดยอาศยัแบบสอบถามเก่ียวกบัประสบการณ์ซือ้สินค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้1) ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ, อายุ, อาชีพ, รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และรวมไปถึงความถ่ีในการซือ้สินค้า 2) ประสบการณ์ซือ้สินค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ โดยวัดจากความพึง
พอใจของลกูค้าในการใช้บริการในปัจจัยด้านต่างๆ ได้แก่ ปัจจัยความพึงพอใจด้านราคา, ปัจจัยความพึงพอใจด้าน
การบริการ, ปัจจยัความพงึพอใจด้านสนิค้า, ปัจจยัความพงึพอใจด้านสถานที่และสิง่อ านวยความสะดวก และรวมไป
ถึงปัจจัยในภาพรวมด้านประสบการณ์การซือ้สินค้า 3) ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมที่ลกูค้าต้องการให้ร้านทะนงเทรดดิง้
ปรับปรุงหรือพฒันาให้ดีขึน้  
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ศึกษาได้แบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลตามชนิดของข้อมูล โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจะวิเคราะห์

สถานการณ์การบริหารจดัการสินค้าคงคลงัในอดีต และปัจจุบัน จากข้อมูลที่จดบันทึกเหตุการณ์การสงัเกตโดยการ
ควบคมุ แล้วน ามาวิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหาอย่างเป็นระบบ โดยใช้แผงผังก้างปลา และส่วนแบบสมัภาษณ์เชิง
ลกึนัน้ได้ใช้วิธีการน าข้อมลูจากการสมัภาษณ์มาวิเคราะห์ แยกประเด็น และน าเสนอด้วยวิธีการบรรยาย นอกจากนัน้
มีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยน าทฤษฎี ABC Classification Analysis มาปรับใช้ และมีการค านวณอัตรา
หมนุเวียนสนิค้าคงเหลอื เพื่อเปรียบเทียบระหว่างก่อนด าเนินการแก้ไขปัญหา กับหลงัด าเนินการแก้ไขปัญหา อีกทัง้
ยงัมีการน าข้อมลูจากแบบสอบถาม มาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา(Descriptive Statistics) ด้วยสถิติพืน้ฐาน(Basic 
Data Analysis)โดยการหาค่าเฉลีย่และค่าร้อยละ และรวมไปถงึสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ผลการวิจยั 

สาเหตุของปัญหา (Causes of the Problem)   
ผู้ศกึษาได้วิเคราะห์สาเหตขุองปัญหาโดยใช้แผงผังก้างปลา(Fishbone Diagram) ก่อนด าเนินการหาแนว

ทางเลอืกแก้ไขปัญหา ซึง่มีรายละเอียดดงันี  ้ 

 
ภาพประกอบ 2 แสดงการวิเคราะห์สาเหตรุากเหง้าของปัญหาที่แท้จริง โดยใช้แผงผังก้างปลา  

(Fishbone Diagram) 
 ภาพประกอบ 2 พบว่า สาเหตทุี่แท้จริงของปัญหาการบริหารสินค้าคงคลงัที่ไม่เป็นระบบที่ต้องด าเนินการ
แก้ไขก่อน(ก้างปลาที่เป็นตวั C โดย C-Controllable คือ ปัจจยัที่ควบคมุได้หรือแก้ไขได้ด้วยตนเอง ซึ่งต้องด าเนินการ
แก้ไขก่อนปัจจัยอื่นๆ อันได้แก่ ปัจจัยที่ไม่มีใครสามารถควบคุมได้เลย หรือ N-Noise เป็นต้น) ซึ่งเกิดจากการเลือก
วิธีการตรวจนบัสนิค้าที่ผิดพลาด(โดยการใช้คนนบัสนิค้าเฉพาะเวลาจะสัง่สินค้า) รวมไปถึงการเลือกวิธีควบคุมสินค้า
ที่ไม่เหมาะสมกบัประเภทสินค้า(ไม่มีระบบควบคุมสินค้าคงคลงัที่ชัดเจนเป็นแบบแผน) ตลอดจนยังคงใช้โปรแกรม
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ไมโครซอฟท์ เอ็กซ์เซล ในการบนัทกึข้อมลูสต็อกสินค้า ซึ่งโปรแกรมไมโครซอฟท์ เอ็กซ์เซลไม่ได้ออกแบบมาเพื่อเป็น
โปรแกรมสต็อกสนิค้าโดยตรง 
 
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลกูค้าในการเข้าใช้บริการซือ้สินค้า

จากร้านทะนงเทรดดิง้ จ านวน 80 คน 
 

ปัจจยั จ านวนคน ค่าเฉลีย่ 
สว่น

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. ความพงึพอใจด้านราคา  
   1.1 ราคาเหมาะสมกบัคณุภาพสนิค้า 80 4.56 0.63 
   1.2 การติดป้ายราคาสนิค้า มองเห็นง่าย และชดัเจน 80 4.18 0.87 
2. ความพงึพอใจด้านการบริการ  
   2.1 การเปิด-ปิดร้านตรงเวลา 80 3.58 0.88 
   2.2 การให้บริการโดยเรียงล าดบัก่อนหลงั 80 4.60 0.65 
   2.3 พนกังานมีการให้ความรู้เก่ียวกบัตวัสนิค้า 80 4.64 0.56 
   2.4 พนกังานมีมารยาท, มีความสภุาพ และความใสใ่จในการ

ให้บริการ 
80 4.73 0.50 

   2.5 พนกังานมีความรวดเร็ว และกระตือรือร้น 80 4.25 0.77 
   2.6 การให้บริการลกูค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกนั 80 4.63 0.60 
   2.7 การส่งมอบสนิค้ามีความรวดเร็ว และตรงต่อเวลา 80 4.55 0.57 
3. ความพงึพอใจด้านสนิค้า  
   3.1 ความหลากหลายของสนิค้าทางร้านมีสต็อกเพียงพอ 80 4.25 0.72 
   3.2 สนิค้าตรงกบัความต้องการของลกูค้า 80 4.45 0.65 
   3.3 ระยะเวลาในการรอคอยสนิค้าที่สัง่ 80 4.11 0.83 
   3.4 สนิค้าที่ได้รับตรงกบัสนิค้าที่ลกูค้าได้ท าการสัง่ซือ้ไว้ 80 4.18 0.84 
4. ความพงึพอใจด้านสถานที่และสิง่อ านวยความสะดวก  
   4.1 ที่ตัง้ของร้านมีความสะดวกในการเดินทาง 80 4.59 0.54 
   4.2 การหยิบสนิค้า มีความสะดวก และหาง่าย 80 4.48 0.71 
   4.3 ความสะอาดของร้านค้า 80 4.35 0.70 
5. โดยในภาพรวมท่านได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการเข้าใช้บริการ

ซือ้สนิค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ มากน้อยเพียงใด 
80 4.56 0.52 
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จากตาราง 1 พบว่า ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจในเร่ืองความหลากหลายของสินค้าทางร้านมีสต็อกเพียงพอ อยู่
ที่ 4.25 ,ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในเร่ืองสินค้าที่ได้รับตรงกับสินค้าที่ลกูค้าได้ท าการสัง่ซือ้ไว้  อยู่ที่ 4.18 และค่าเฉลี่ย
ความพงึพอใจในเร่ืองระยะเวลาในการรอคอยสนิค้าที่สัง่ อยู่ที่ 4.11 ตามล าดับ ทัง้นีค่้าเฉลี่ยความพึงพอใจต ่าสดุ อยู่
ที่ 3.58 คือเร่ืองการเปิด-ปิดร้านตรงเวลา ในขณะที่ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสงูสุด อยู่ที่ 4.73 คือเร่ืองพนักงานมี
มารยาท, มีความสภุาพ และความใสใ่จในการให้บริการ  
 ผลการสมัภาษณ์เก่ียวกบัประสบการณ์ซือ้สนิค้าจากร้านทะนงเทรดดิง้ พบว่า ทัง้สินค้าเคร่ืองใช้ไฟฟ้า เตา
แก๊ส และบรรจุภัณฑ์ มีสินค้าในสต็อกไม่ค่อยเพียงพอ การสั่งซือ้สินค้าแล้วต้องรอคอยสินค้านัน้ครัง้ละไม่เกิน 1 
สปัดาห์ และค่อนข้างได้รับสนิค้าตรงตามที่ได้ท าการสัง่ซือ้ไว้ แต่เร่ืองที่ลกูค้าอยากให้ร้านทะนงเทรดดิง้ปรับปรุงหรือ
พฒันาให้ดี คือ เร่ืองการเปิดร้านให้ตรงต่อเวลา 

แนวทางเลือกการแก้ไขปัญหา (Alternative Solutions)  
ผู้ศึกษาได้ท าการหาแนวทางเลือกการแก้ไขปัญหาเพื่อขจัดสาเหตุ  “การเลือกวิธีการตรวจนับสินค้าที่

ผิดพลาด รวมไปถงึการเลอืกวิธีควบคมุสนิค้าที่ไม่เหมาะสมกบัประเภทสนิค้า ตลอดจนยังคงใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์ 
เอ็กซ์เซล ในการบันทึกข้อมูลสต็อกสินค้า” ซึ่งมีรายละเอียดทางเลือกในการแก้ปัญหา รวมถึงข้อดีข้อเสียและ
งบประมาณแต่ละแนวทางเลอืก ซี่งมีรายละเอียดแสดงดงัภาพประกอบ 3 ดงันี ้

 

แนวทางเลอืกแก้ไขปัญหา ข้อดี ข้อเสยี 
งบประมาณ
(บาท) 

ทางเลอืกที่ 1 ใช้วิธีการเลอืกคนนบั, 
ระบบสนิค้าคงคลงัอย่าง
ต่อเนื่อง และโปรแกรม
สต็อกสนิค้าของทางบริษัท 
แสงสภุามาลย์ จ ากัด 
(Aristo Software) 

1.1 มีสนิค้าคงคลงัไว้
เผ่ือขาดมือน้อยกว่า 
1.2 ควบคมุหรือ ลด
ปริมาณสนิค้าได้ง่าย 
เนื่องจากจ านวนการ
สัง่ซือ้คงที่ 

1.1 มีต้นทนุค่าใช้จ่าย
ในเร่ืองของพนกังาน
ตรวจนบัสนิค้า  
1.2 เนื่องจากเป็น
ระบบสนิค้าคงคลงั
อย่างต่อเนื่อง จงึ
จ าเป็นต้องใช้พนักงาน
จ านวนมาก ซึง่มี
ต้นทนุค่าใช้จ่ายสงู 

30,000 บาท 

ทางเลอืกที่ 2 ใช้วิธีปิดบญัชีตรวจนบั, 
ระบบสนิค้าคงคลงัเมื่อสิน้
งวด และโปรแกรมสต็อก
สนิค้าของทางบริษัท แสง
สภุามาลย์ จ ากัด(Aristo 
Software) 

2.1 เหมาะกบัการ
สัง่ซือ้สนิค้าหลายๆ
ชนิด จากผู้ขายราย
เดียวกนั 

2.1 เนื่องจากใช้วิธีปิด
บญัชีตรวจนบั ท าให้
ต้องเสยีรายได้ในวนัที่
ตรวจนบัสนิค้าคงคลงั 
2.2 ไม่เหมาะสมกบั
สนิค้าที่มีการสัง่ซือ้ 
ภายใต้ช่วงเวลาที่ไม่
แน่นอน 

25,000 บาท 
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แนวทางเลอืกแก้ไขปัญหา ข้อดี ข้อเสยี 
งบประมาณ
(บาท) 

ทางเลอืกที่ 3 ใช้วิธีการนบัโดยอตัโนมัติ, 
ระบบการจ าแนกสนิค้าคง
คลงัเป็นหมวดเอบีซี และ
โปรแกรมสต็อกสนิค้าของ
ทางบริษัท แสงสภุามาลย์ 
จ ากดั (Aristo Software) 

3.1 ลดภาระในการ
ดแูล ตรวจนบั และ
ควบคมุสนิค้าคงคลงั
ที่มีอยู่มากมาย 

3.1 ต้นทนุค่าใช้จ่าย
สงู เนื่องจากต้อง
ลงทนุทัง้ฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์ในการ
ควบคมุสนิค้าคงคลงั 
(เช่น เคร่ืองอ่านรหัส
บาร์โคด) 

>40,000 บาท 

ทางเลอืกที่ 4 ใช้วิธีการเลอืกคนนบั,  
ระบบการจ าแนกสนิค้าคง
คลงัเป็นหมวดเอบีซี และ
โปรแกรมสต็อกสนิค้าของ
ทางบริษัท แสงสภุามาลย์ 
จ ากดั (Aristo Software) 

4.1 ลดภาระในการ
ดแูล ตรวจนบั และ
ควบคมุสนิค้าคงคลงั
ที่มีอยู่มากมาย 
4.2 ประหยดั
ค่าใช้จ่ายฮาร์ดแวร์ใน
การควบคมุสนิค้าคง
คลงั (เช่น เคร่ืองอ่าน
รหสับาร์โคด) 

4.1 มีต้นทนุค่าใช้จ่าย
ในเร่ืองของพนกังาน
ตรวจนบัสนิค้า 

20,900 บาท 

 
ภาพประกอบ 3 ทางเลอืกในการแก้ปัญหา รวมถงึข้อดีข้อเสยีและงบประมาณแต่ละแนวทางเลอืก 
 
จากภาพประกอบ 3 ข้อดีและข้อเสีย รวมถึงงบประมาณของทัง้ 4 ทางเลือก พบว่า ทางเลือกที่ 4 มี

งบประมาณค่าใช้จ่ายในการแก้ไขปัญหาต ่าที่สดุ อีกทัง้ยังสามารถช่วยแก้ปัญหาได้มีอย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า
ทางเลอืกอื่น อาทิเช่น ทางเลอืกที่ 1 เลือกใช้ระบบสินค้าคงคลงัอย่างต่อเนื่อง จึงจ าเป็นต้องใช้พนักงานจ านวนมาก 
ซึง่มีต้นทุนค่าจ้างพนักงานสงูกว่าทางเลือกที่ 4 ,ทางเลือกที่ 2 เลือกใช้วิธีปิดบัญชีตรวจนับ ท าให้ต้องเสียรายได้ใน
วนัที่ตรวจนบัสนิค้าคงคลงัเมื่อเทียบกับทางเลือกที่ 4 และทางเลือกที่ 3 ต้องลงทุนทัง้ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ในการ
ควบคมุสนิค้าคงคลงั (เช่น เคร่ืองอ่านรหัสบาร์โคด) ท าให้มีต้นทุนค่าใช้จ่ายด้านฮาร์ดแวร์สงูกว่าทางเลือกที่ 4  เป็น
ต้น 
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ตาราง 2 สรุปปัญหาการบริหารจดัการสนิค้าคงคลงัในรูปแบบเดิมที่ได้ท าการแก้ไข 
 

ปัญหารูปแบบเดิม ถกูแก้ไขด้วยรูปแบบใหม่ 
1. จ านวนพนกังานที่ตรวจนบัสต็อกสนิค้าไม่เพียงพอ 1. การน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้ ไม่ว่าจะเป็น

โปรแกรมไมโครซอฟท์ เอ็กซ์เซล ผ่านมือถือ(iPhone) 
รวมไปถงึโปรแกรมสต็อกสนิค้า Andaman POS ทดแทน
การจ้างพนกังาน 

2. การตรวจนบัสต็อกสนิค้าใช้เวลานาน เนื่องจากใช้
ระบบสนิค้าคงคลงัเมื่อสิน้งวด(ใช้วิธีตรวจนบัสต็อกสนิค้า
ทัง้หมดครัง้เดียวตอนสิน้เดือน) 

2. จ าแนกสนิค้าคงคลงัเป็นหมวดเอบีซี (ABC) ในการจด
สนิค้าสต็อก โดยแบ่งเป็นหมวด A คือ เคร่ืองใช้ไฟฟ้า 
และเตาแก๊ส , หมวด B คือ บรรจภุัณฑ์ และหมวด C คือ 
อปุกรณ์เบเกอร่ี เพื่อช่วยลดภาระในการดแูล ตรวจนบั 
และควบคุมสนิค้าคงคลงัที่มีอยู่ทัง้หมด 

3. ขาดโปรแกรมควบคมุสต็อกสนิค้า (บนัทกึข้อมลูลงใน
ฐานข้อมลูในโปรแกรมไมโครซอฟท์ เอ็กซ์เซล) 

3. น าโปรแกรมสต็อกสินค้า Andaman POS มา
ประยกุต์ใช้ในการควบคุมสนิค้าคงเหลอื 

 
สรุปผลการวิจยั 

สรุปผลเพื่อนําเสนอแนวทางแก้ปัญหา 
จากข้อสรุปแนวทางการแก้ไขปัญหาที่วิเคราะห์ข้างต้น ที่น ามาใช้ด าเนินการแก้ไขปัญหา ได้แก่ ทางเลือกที่ 

4 คือ ใช้วิธีการเลอืกคนนบั, ระบบการจ าแนกสนิค้าคงคลงัเป็นหมวดเอบีซี และโปรแกรมสต็อกสินค้าของทางบริษัท 
แสงสภุามาลย์ จ ากดั (Aristo Software) เนื่องจากได้พิจารณาข้อดีและข้อเสยี รวมถงึงบประมาณของแต่ละทางเลือก 
ซึง่เพียงพอที่จะสามารถใช้แก้ไขปัญหาอย่างมีประสทิธิภาพได้ 

ดัชนีชีว้ัดความสําเร็จ  
ผู้ศกึษาได้ก าหนดตวัชีว้ดัและเป้าหมายการปรับปรุง ดงันี ้  
ตวัชีว้ดั  อตัราหมนุเวียนสนิค้าคงเหลอื(รายเดือน) 

  ค่าปัจจบุนั   0.190548  เท่า 
  ค่าเป้าหมาย   0.3  เท่า 
  ครบก าหนด ภายในเดือนกนัยายน 2562 

ปัจจยัความสําเร็จ  
 1. การเลอืกระบบบริหารจดัการสนิค้าคงคลงัให้เหมาะสมกบัร้านทะนงเทรดดิง้ 
 2. การควบคมุและประเมินผลการท างานอย่างต่อเนื่อง 
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แผนการปฏิบัติงาน  
การด าเนินการตามแนวทางประยุกต์ใช้โปรแกรมสต็อกสินค้าของทางบริษัท แสงสภุามาลย์ จ ากัด (Aristo 

Software) ในการบริหารจดัการสินค้าคงคลงั เพื่อขจัดสาเหตุ “การเลือกวิธีการตรวจนับสินค้าที่ผิดพลาด รวมไปถึง
การเลอืกวิธีควบคมุสนิค้าที่ไม่เหมาะสมกับประเภทสินค้า ตลอดจนยังคงใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์ เอ็กซ์เซล ในการ
บนัทกึข้อมลูสต็อกสนิค้า” ผู้ศกึษาได้จดัท าแผนการปฏิบติังานมีรายละเอียดดงันี ้
 
แผนการดําเนินงาน 
 

กิจกรรม 
เดือน ปี 2562 

หมายเหตุ 
ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

5.4.1 ศกึษาฟังก์ชัน่โปแกรมสต็อกสนิค้า Andaman POS     
5.4.2 ออกแบบแผนกระบวนการบริหารจัดการสนิค้าสนิค้าคง
คลงัรูปแบบใหม่ (กระบวนการตรวจนบัสนิค้าคงคลงั, เลอืก
ระบบสนิค้าควบคมุสนิค้าคงคลงัตามกลุม่สนิค้า) 

    

5.4.3 ลงมือจดัการระบบสนิค้าคงคลงั โดยอาศยัตามแผน
บริหารสนิค้าคงคลงัอย่างเป็นระบบ ผ่านโปรแกรมสต็อก
สนิค้า Andaman POS 

    

5.4.4 ประเมินผลจากตวัชีว้ัด(อตัราสว่นสนิค้าคงเหลอื)     
 
งบประมาณตลอดทัง้โครงการ 
  ค่าใช้จ่ายรวมทัง้สิน้ 20,900 บาท  
   
แผนฉุกเฉิน (Contingency Plan) 
 

ล าดบั ภาวะฉกุเฉิน 
การเตรียมการเพื่อตอบสนอง

ภาวะฉกุเฉิน 
แผนปฏิบติัการฉุกเฉิน 

1 
ข้อมลูในโปรแกรมถูกท าลาย
หรือสญูหาย 

มีการ back up ข้อมลูทกุๆ
สปัดาห์ และเก็บไว้ใน Onedrive 

- น าข้อมลูจากที่มีการ 
back up ไว้มาใช้งาน 

 
ภาพที่ 4 แผนฉกุเฉิน 

 
อธิปรายผล 

สรุปผลส าเร็จตามตัวชีว้ัดประสิทธิผล พบว่า อัตราหมุนเวียนสินค้าคงเหลือ(รายเดือน) ก่อนการปรับปรุง
แก้ไขอยู่ที่ 0.190548 เท่า โดยมีค่าเป้าหมายอยู่ที่ 3 เท่า เมื่อมีการปรับปรุงแก้ไขโดยการใช้วิธีการเลือกคนนับในตรวจ
นับสินค้าคงคลงั, ระบบการจ าแนกสินค้าคงคลงัเป็นหมวดเอบีซี(ABC Classification Analysis)เป็นระบบควบคุม
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สนิค้าคงคลงั และน าโปรแกรมสต็อกสินค้ามาประยุกต์ใช้ ซึ่งเป็นโปรแกรมบริหารจัดการสต็อกสินค้าโดยตรง ท าให้
อตัราหมนุเวียนสนิค้าคงเหลอื(รายเดือน)เพิ่มขึน้เป็น 0.273011 เท่า ซึ่งการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้กับ
ธุรกิจ เพื่อช่วยในการบริหารจดัการสนิค้าคงคลงั ท าให้องค์กรบริหารจัดการสินค้าคงคลงัได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ขึน้เมื่อเทียบกบัการบริหารจดัการสนิค้าคงคลงัแบบเดิมสอดคล้องกบัผลการวิจยัของกนัตภณ ไทยสทุธิเทพ (2557) 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

 ความส าเร็จของการพัฒนาระบบการบริหารสินค้าคงคลังอย่างมีแบบแผน ต้องอาศัยการเลือกระบบ
บริหารจดัการสนิค้าคงคลงัให้เหมาะสมกับร้านทะนงเทรดดิง้ ตลอดจนการควบคุมและประเมินผลการท างานอย่าง
ต่อเนื่อง นอกจากนัน้จากผลการศกึษาข้างต้นร้านทะนงเทรดดิง้ควรปรับปรุงการเปิดร้านให้ตรงต่อเวลา เพื่อลดความ
สญูเสยีลกูค้าและรักษาความสามารถทางการแข่งขนักบัคู่แข่งขนัในตลาดได้ 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

 การพฒันาระบบการบริหารสนิค้าคงคลงัที่ศกึษาในครัง้นี ้เป็นเพียงสว่นหนึ่งของระบบการบริหารสินค้าคง
คลงัเท่านัน้ อย่างไรก็ตามยังมีขัน้ตอนส่วนอื่นๆ ที่เก่ียวข้องและสามารถพัฒนาระบบการบริหารสินค้าคงคลงัให้มี
ประสทิธิภาพมากขึน้ได้ หากร้านทะนงเทรดดิง้สามารถขยายการพัฒนาระบบการบริหารสินค้าคงคลงัตัง้แต่ขัน้ตอน
แรกจนถงึขัน้ตอนสดุท้าย ก็จะสง่ผลดีต่อการการบริหารสนิค้าคงคลงัให้มีประสทิธิภาพมากขึน้ 
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NBUS0066: แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของหน่วยงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตร
เครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคล: กรณีศึกษาธนาคารออมสิน 
THE APPROACH TO INCREASE WORK EFFECTIVENESS OF THE PERSONAL LOAN 
AND CREDIT CARDS ANALYSIS SECTION: A CASE STUDY OF GOVERNMENT 
SAVINGS BANK 
 
ศรีสนิธุ์ สาคร 1   ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สวรส ศรีสตุโต 2 
1 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์กลุม่วิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 

การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาหาสาเหตแุละแนวทางการเพิ่มประสทิธิภาพการท างานของส่วนวิเคราะห์
สนิเชื่อบตัรเครดิตและบตัรสนิเชื่อบคุคลให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ ซึ่งจากการศึกษาข้อมูลเบือ้งต้นพบว่าสาเหตุหนึ่ง
มาจากภาวะความตงึเครียดของพนกังาน โดยผู้ วิจัยได้น าแนวทางการตลาดภายในมาศึกษาร่วมด้วย ทัง้นีเ้พื่อใช้ใน
การแก้ปัญหาและเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานของพนักงาน ซึ่งผู้ วิจัยได้ใช้แบบสอบถามร่วมกับ
แบบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู และวิเคราะห์สาเหตุด้วยผังก้างปลา เพื่อหาแนวทางในการลด
ความตงึเครียดในการท างาน  

ผลการศึกษา พบว่า พนักงานมีความเครียดด้านปริมาณงานมากที่สดุ รองลงมาคือด้านบทบาทในการ
ท างาน ความก้าวหน้าในการท างานและความสมัพันธ์ระหว่าบุคคลตามล าดับ และจากผลวิจัยในประเด็นการตลาด
ภายในพบว่าพนกังานประเมินระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งจากผลการศึกษาข้างต้น ผู้ วิจัยจึงได้เสนอ
แนวทางการท างานเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพและประสทิธิผลในการท างาน โดยให้มีการปรับลดขัน้ตอนการท างาน มีการ
พัฒนาการท างาน และใช้การตลาดภายใน อันได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านผู้ มีส่วนร่วม และด้าน
กระบวนการ มาประกอบในการปรับปรุงการท างานของหน่วยงานในครัง้นี ้

 
คําสําคัญ: ประสทิธิภาพการท างาน, การตลาดภายใน, หน่วยงานวิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิตและบัตรสนิเชื่อบคุคล 
 
Abstract 
 The purposes of this study were to examine the causes of tension in the workplace and to find 
out the way to manage work in credit card and personal loan card analysis section more efficiently. The 
primary findings which were used internal marketing concept indicated that the employee’s tension was 
one of those causes. So as to deal with this problem and enhance more productive work, the 
questionnaires and the surveys, including fish bone diagram, were used for data analysis. 
 The results of the study revealed that the heavy workload stress became the first problem, while 
the second was the duties of employees in the workplace. Moreover, the implementation of internal 
marketing concept in workplace was at the middle level. Based on the major results, it was 
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recommended as follows: 1) Work processes have to be reduced; 2) Work performances have to be 
improved; and 3) the internal marketing concept (the factors of product, pricing, participant and process) 
has to be more applied in work processes management.  
 
Keywords: efficient work performance, internal marketing, credit card and personal loan card analysis 
section. 
 
บทนํา 

หน่วยงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคล ของธนาคารออมสินได้มีการก าหนดให้
พนกังานทุกคนในองค์กร จะต้องปฏิบัติหน้าที่และผลงานตามดัชนีชีว้ัด (KPI: Key Performance Index) เพื่อท าให้
งานประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย และภายในก าหนดเวลา แต่เนื่องด้วยในแต่ละวันภาระงานและปริมาณงานมี
ไม่สม ่าเสมอ พร้อมกบัมีการลาป่วยของพนกังานในบางช่วง ประกอบกับในบางครัง้พนักงานเกิดความเครียดในการ
ท างาน ท าให้มีผลต่อความสมดุลทางร่างกายและจิตใจของบุคคล และจะท าให้ไม่สามารถท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (พิมพ์ ศรีทองค า. 2557) และส่งผลต่อการปฏิบัติงานตามดัชนีชีว้ัด (Key Performance Index) ของ
หน่วยงาน   

หนึ่งในแนวคิดที่ส าคัญคือแนวคิดการตลาดภายใน (Internal Marketing Concept) ซึ่งเป็นแนวคิดที่
ดัดแปลงมาจากการตลาดภายนอกที่น ามาใช้กับลกูค้า ซึ่งพนักงานถือว่าเป็นลกูค้าในองค์กรและเป็นทรัพยากรที่
ส าคัญในองค์กร มีส่วนท าให้การบริการและการปฏิบัติงานตามนโยบายประสบความส าเร็จได้ตามเป้าหมาย ทัง้นี ้
ผู้บริหารและพนกังานในแต่ละองค์กร เร่ิมน าแนวคิดการตลาดภายในมาใช้เพื่อสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานในการ
ปฏิบติังาน และท าให้การท างานมีประสทิธิภาพและมีประสทิธิผลมากขึน้ 

การศึกษานีจ้ึงมีความจ าเป็นที่ต้องหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท างานของ
พนักงาน รวมถึงการน าแนวคิดการตลาดภายในมาประยุกต์ใช้ เพื่อให้พนักงานในหน่วยงานปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสทิธิภาพและประสทิธิผลมากขึน้และเพื่อเป็นแนวทางให้กบัธนาคารและองค์กรอื่น ๆ ต่อไป 

 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อหาสาเหตุของภาวะความตึงเครียดในการท างาน ของส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตร
สนิเชื่อบคุคล ธนาคารออมสนิ 

 2. เพื่อศกึษาแนวทางการตลาดภายในแก้ปัญหาในการเพิ่มประสทิธิภาพและประสิทธิผลการท างานของ
พนกังานของสว่นวิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิตและบัตรสนิเชื่อบคุคล ธนาคารออมสนิ 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบสาเหตุของภาวะความตึงเครียดในการท างาน ของส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและ
บตัรสนิเชื่อบคุคล ธนาคารออมสนิ 
 2. ท าให้ทราบแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท างานของพนักงานวิเคราะห์สินเชื่อ
บตัรเครดิตและบตัรสนิเชื่อบคุคล ธนาคารออมสนิ 
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  2. ขอบเขตระยะเวลา การวิจยันีเ้ก็บรวบรวมข้อมลูในเดือนมกราคม - มิถนุายน 2562  
  3. ขอบเขตด้านสถานที่: การศึกษานีเ้ก็บข้อมูลในส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อ
บคุคลธนาคารออมสนิ 
 
กรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวจิยันีไ้ด้ท าการรวบรวมข้อมูลเป็น 2 สว่น ดงันี ้
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรทัง้หมดที่เป็นหัวหน้าหน่วยงานและ
พนกังานวิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิตและบัตรสนิเชื่อบคุคลของธนาคารออมสนิส านกังานใหญ่  

ประสทิธิภาพในการท างาน 
- ด้านคณุภาพงาน 
- ด้านปริมาณงาน 
- ด้านเวลา 
- ด้านค่าใช้จ่าย 
 
 

ภาวะความตึงเครียดในการท างาน 
- ด้านบทบาทการท างาน 
- ด้านความก้าวหน้าในการท างาน 
- ด้านปริมาณงาน 
- ด้านความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล 

การตลาดภายใน 
- ด้านผลติภัณฑ์ 
- ด้านราคา 
- ด้านสถานที่ 
- ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 
- ด้านสิง่ที่เห็นทางกายภาพ 
- ด้านกระบวนการ 
- ด้านผู้มีส่วนร่วม 
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 2. ข้อมูลทุติยภูมิ ได้ท าการค้นคว้าข้อมูลจากงานวิจัย วารสารวิชาการประกอบการศึกษาครัง้นี ้เช่น 
แนวคิด ทฤษฎี การทบทวนวรรณกรรม และเก็บรวบรวมข้อมูลจากรายงานผลการด าเนินงานของหน่วยงาน หนังสือ
และงานวิจยัที่เก่ียวข้อง แล้วน ามาสร้างเป็นเคร่ืองมือเพื่อใช้ในการศกึษา 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
  การศึกษาครัง้นีเ้ป็นการวิจัยแบบผสมคือ วิจัยเชิงปริมาณโดยท าการแจกแบบสอบถามกับกลุ่ม
ตวัอย่างและวิจยัเชิงคณุภาพโดยใช้แบบสมัภาษณ์ที่มีโครงสร้าง ประกอบด้วย 4 ส่วนคือ 1) ข้อมูลทั่วไป มี 7 ข้อ 2) 
เก่ียวกับความเครียดในการท างาน มี 4 ข้อ 3) เก่ียวกับการตลาดภายใน มี 7 ข้อ 4) เก่ียวกับประสิทธิภาพในการ
ท างาน มี 4 ข้อ สว่นแบบสอบถามประกอบด้วย  4 สว่น  ดงันี ้
  สว่นที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ โดยใช้มาตรวดัแบบนามบญัญัติ 
  สว่นที่ 2 ข้อมลูเก่ียวกบัความเครียดในการท างาน 5 ด้าน คือ บทบาทในการท างาน ความก้าวหน้าใน
การท างาน การเปลี่ยนแปลงในสถานที่ท างาน ปริมาณงาน และความสมัพันธ์ระหว่างบุคคล โดยใช้มาตรวัดตาม
ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั (5-point Likert scale) 
  ส่วนที่ 3 การตลาดภายในประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price)  สถานที่ (Place) การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) สิ่งที่เห็นทางกายภาพ (physical evidence)  กระบวนการ (process) และผู้มีส่วน
ร่วม (participants) โดยใช้มาตรวดัตามระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั (5-point Likert scale) 
  ส่วนที่ 4 การวัดประสิทธิภาพในการท างาน ประกอบด้วย คุณภาพของงาน (Quality) ปริมาณงาน 
(Quantity) เวลา (Time) และค่าใช้จ่าย (Cost) โดยใช้มาตรวัดตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ (5-point Likert 
scale) 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรคือ หวัหน้าหน่วยงานและพนกังานหน่วยงานวิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิต รวมจ านวน 77 คน  
  กลุม่ตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษา แบ่งออกเป็นการส ารวจด้วยแบบสอบถามจ านวน 65 คน ประกอบด้วย
สว่นงานที่ 1 หวัหน้าหน่วยงาน 4 คน และพนักงาน 29 คน ส่วนงานที่ 2 มีหัวหน้าหน่วยงาน 3 คน พนักงาน 29 คน 
และท าการสมัภาษณ์จ านวน 12 คน 
 วิธีดําเนินการวิจยั 
  การวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจยัครัง้นี ้ ได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมลู ดงัต่อไปนี ้
  1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์
ข้อมลูได้แก่ ค่าเฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการวิเคราะห์ข้อมลูด้านระดบัความเครียด ด้านการตลาดภายใน 
และด้านประสทิธิภาพในการท างาน 
  2. การวิเคราะห์เชิงเนือ้หา (Content analysis) โดยน าข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์มาจับประเด็น 
แล้วหากลุม่คณุลกัษณะของค าตอบ จากนัน้สรุปผลของค าตอบ 
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ผลการวิจยั 
 
ตารางที่ 1 ระดับความคิดเห็นด้านภาวะความเครียดพนักงานของส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อ

บคุคล   
 

 
จากตารางที่ 1 พบว่า ระดบัความคิดเห็นภาวะความเครียดของพนักงานมีอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 

3.28) โดยมีรายละเอียดประกอบด้วย ด้านปริมาณงาน (ค่าเฉลี่ย 3.28) ด้านบทบาทในการท างาน (ค่าเฉลี่ย 3.24) 
ด้านความก้าวหน้าในการท างาน (ค่าเฉลีย่ 3.17) และด้านความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล (ค่าเฉลี่ย 2.90) มีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง  

 
ตารางที่ 2 ระดับความคิดเห็นประเด็นการตลาดภายในของหน่วยงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อ

บคุคล 
 

ประสทิธิภาพในการท างาน 

ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

   1. ด้านบทบาทในการท างาน 3.24 0.53 ปานกลาง 
   2. ด้านความก้าวหน้าในการท างาน 3.17 0.22 ปานกลาง 
   3. ด้านปริมาณงาน 3.28 1.07 ปานกลาง 
  4. ด้านความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล 2.90 0.15 ปานกลาง 

ระดบัความคิดเห็นด้านภาวะความเครียดรวม 3.10 0.22 ปานกลาง 

ประเด็นการตลาดภายใน 
ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

   1. ผลติภัณฑ์ (Product) 3.08 0.16 ปานกลาง 
   2. ราคา (Price) 3.34 0.05 ปานกลาง 
   3. สถานที่ (Place) 2.98 0.04 ปานกลาง 
   4. การสง่เสริมการตลาด (Promotion) 2.95 0.11 ปานกลาง 
   5. สิง่ที่เห็นทางกายภาพ (Physical evidence) 2.95 0.07 ปานกลาง 
    6. กระบวนการ (Process) 2.92 0.06 ปานกลาง 
   7. ผู้มีสว่นร่วม (Participants) 3.47 0.10 มาก 

ระดบัความคิดเห็นประเด็นการตลาดภายใน 3.10 0.04 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 2 พบว่า พนกังานประเมินระดับความคิดเห็นปัจจัยการตลาดภายในของหน่วยงานมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.10 ซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีรายละเอียดประกอบด้วย ด้าน ผู้มีส่วนร่วม (Participants) มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.47, รองลงมาคือด้านราคา (Price) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.34, ด้าน ผลิตภัณฑ์ (Product) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.08, ด้านสถานที่ (Place) ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.98, การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และสิ่งที่เห็นทางกายภาพ 
(Physical evidence) ค่าเฉลีย่เท่ากนัคือ 2.95, และด้านกระบวนการ (process) มีค่าเฉลีย่เท่ากบั 2.92 

 
ตารางที่ 3 ระดบัความเห็นเฉลีย่ด้านประสทิธิภาพในการท างานของหน่วยงานวิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิต 
 

 
จากตารางที่ 3 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการท างานของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  

3.67 ซึ่งอยู่ในระดับมาก โดยประสิทธิภาพในการท างานด้านคุณภาพของงาน (Quality) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 
รองลงมาคือเวลา (Time) ค่าเฉลี่ย 3.71 ปริมาณงาน (Quantity) ค่าเฉลี่ย 3.61 และค่าใช้จ่าย (Cost) ค่าเฉลี่ย 3.52 
มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
 
ตารางที่ 4 แสดงผลการสมัภาษณ์ ความเครียดในการท างานของหน่วยงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตร

สนิเชื่อบคุคล 
 
ความเครียดในการท างาน ผลการสมัภาษณ์ 

ด้านบทบาทในการท างาน จากการท างานมีหลากหลายขัน้ตอน มีการก าหนดระยะเวลา จึงต้องเร่งการ
ปฏิบติังาน แต่ในทางกลบักนัการท างานจะต้องใช้ความระมดัระวงัในการวิเคราะห์ 
ซึ่งบางครัง้งานไม่สามารถเสร็จทันตามเวลาท าให้เกิดงานค้างที่ต้องท าต่อในวัน
ถดัไป ท าให้บางครัง้ผลงานไม่เป็นไปตามดชันีชีว้ดัที่ก าหนดไว้ 

ด้านปริมาณงาน  จากปริมาณงานมาก จ าเป็นต้องใช้กระบวนการคิดตลอดเวลาท าให้เกิดความ
เหนื่อยล้า และหากเป็นช่วงการจัดแคมเปญพิเศษปริมาณงานจะเพิ่มมากกว่า
ปกติ ซึง่ท าให้พนกังานปฏิบติังานไม่ทนัเวลา และมีผลต่อดชันีชีว้ัดในการท างาน  

 

ประสทิธิภาพในการท างาน 
ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

   1. คณุภาพของงาน (Quality) 3.86 0.09 มาก 
   2. ปริมาณงาน (Quantity) 3.61 0.04 มาก 
   3. เวลา (Time) 3.71 0.08 มาก 
   4. ค่าใช้จ่าย (Costs) 3.52 0.06 มาก 

ระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยในด้านประสทิธิภาพในการท างาน 3.67 0.02 มาก 
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ตารางที่ 4 แสดงผลการสมัภาษณ์ ความเครียดในการท างานของหน่วยงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตร

สนิเชื่อบคุคล (ต่อ) 
 

ความเครียดในการท างาน ผลการสมัภาษณ์ 
ด้านความก้าวหน้า จากงานประจ าที่ท าอยู่ท าให้ ไม่มีโอกาสเรียนรู้งานด้านอื่นเพิ่มเติม พร้อมกับ

พนกังานจ าเป็นต้องพฒันาตนเองในการสอบเลือ่นต าแหน่ง  
ด้านความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล หากมีโอกาสในการสือ่สารระหว่างกันมากขึน้ จะท าให้เกิดความเครียดน้อยลง 
 

ตารางที่ 5 แสดงผลการสมัภาษณ์ ประเด็นการตลาดภายในของหน่วยงานวิเคราะห์สนิเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อ
บคุคล 

 

ประเด็นการตลาดภายใน ผลการสมัภาษณ์ 
ด้านผู้มีสว่นร่วม (Participants) 
 

ผู้บริหารและหวัหน้างานมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้แลกเปลีย่น
ความคิดเห็น เพื่อแก้ปัญหาอย่างตรงประเด็น ท าให้งานมีประสทิธิภาพมาก
ขึน้ 

ด้านราคา (Price)  
 

การให้ค่าตอบแทน อตัราเงินเดือนแรกเข้าเร่ิมต้น การขึน้เงินเดือน ค่า
ลว่งเวลา ควรมีความเหมาะสมและมีการก าหนด KPI ให้สอดคล้องกบั
ปริมาณงานและหน้าที่ความรับผิดชอบ 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
 
 

ลกัษณะงานและหน้าที่ ควรเหมาะสมกบัความเชี่ยวชาญของพนักงาน มี
นโยบายการบริหารงานอย่างเหมาะสม และระบลุกัษณะงาน อ านาจหน้าที่ 
ความรับผิดชอบชัดเจน รวมถงึพนกังานได้รู้วฒันธรรมองค์กร  

ด้านสถานที่ (Place)  
 

ช่องทางในการติดต่อสือ่ของหน่วยงานมีเหมาะสม เนื่องจากมีหลากหลาย
ช่องทาง เช่นการใช้ Line, Facebook ท าให้สามารถติดต่อสือ่สารได้สะดวก 
พนกังานจะได้รับรู้ข่าวสารอยู่สม ่าเสมอ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  
  

การมีนโยบายหรือแนวทางในการจัดโครงการอบรม ประชุม สมัมนา ที่
เหมาะสมและสม ่าเสมอ เพื่อให้พนกังานน าความรู้ที่ได้รับจากโครงการไป
ปรับใช้กบัการท างาน จะท าให้ช่วยป้องกนัความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึน้
จากการปฏิบติังานได้ อีกทัง้เป็นการเพิ่มสามารถของพนกังานให้มีความ
ช านาญในการปฏิบติังานเพิ่มมากขึน้เป็นการสร้างความก้าวหน้าในอนาคต 

ด้านกระบวนการ (Process) 
 

ในปัจจบุนัหน่วยงานได้มีการระบขุัน้ตอนการปฏิบติังานที่ให้กบัพนกังาน
อยา่งเหมาะสม และมีการปลกูจิตส านกึให้กบัพนกังานได้รู้วฒันธรรม
องค์กรท าให้เกิดความภักดีต่อองค์กร 

สิง่ที่เห็นทางกายภาพ (Physical 
evidence) 

การมีคู่มือปฏิบติังานที่ชดัเจน จะท าให้พนกังานปฏิบติังานไปในแนวทาง
เดียวกนั และท าให้ประสทิธิภาพในการปฏิบติังานดีขึน้ 
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ตารางที่ 6 แสดงผลการสมัภาษณ์ ประเด็นประสทิธิภาพในการท างานของหน่วยงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและ

บตัรสนิเชื่อบคุคล 
 

ประเด็นประสทิธิภาพในการท างาน ผลการสมัภาษณ์ 
ด้านคณุภาพของงาน (Quality)  
 

หน่วยงานต้องให้ความส าคัญในด้านการปฏิบัติ และมีการก าหนด
ปริมาณงานและเวลาในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพื่อสามารถ
วิเคราะห์งานได้อย่างถ่ีถ้วนให้ท าให้ผลงานมีคุณภาพ ไม่เกิดปัญหา
ที่ต้องแก้ไขตามมา  

ด้านเวลา (Time)  
 
 

ปัจจุบันหน่วยงานสามารถปฏิบัติงานได้ทันตามเวลาที่ธนาคาร
ก าหนด แต่อาจมีบางช่วงที่มีปริมาณมากอาจจะปฏิบัติงานไม่ทัน
ตามเวลา บางครัง้อาจสง่ผลให้งานค้างและล่าช้า  

ด้านปริมาณงาน (Quantity)  
 

ปริมาณงานของหน่วยงานยงัไม่มีความเหมาะสมเนื่องจากปริมาณ
ไม่คงที่ ในบางช่วงมีมีการจัด Event ปริมาณงานจะมีจ านวนมาก 
ท าให้การปฏิบติังานมีประสทิธิภาพลดลง 

ด้านค่าใช้จ่าย (Costs) 
 

การมีค่าใช้จ่ายค่าล่วงเวลา ค่าเอกสาร ค่าใช้จ่ายที่เกิดจากการ
ผิดพลาด มีผลต่อประสทิธิภาพและประสทิธิผลของงาน 

 
สรุปผลการศึกษา 
 ด้านความเครียดของพนกังาน พบว่า พนักงานมีความเครียดในด้านปริมาณงาน รองลงมาคือบทบาทใน
การท างาน ความก้าวหน้าในการท างาน และความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคลตามล าดับ ซึ่งภาวะความเครียดอยู่ในระดับ
ปานกลาง 
 ด้านการตลาดภายใน พบว่า กลุม่ตวัอย่างประเมินระดบัความคิดเห็นในระดับมากในเร่ืองของผู้มีส่วนร่วม
ในหน่วยงานวิเคราะห์สนิเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคล ส่วนในด้านราคา , รองลงมาคือด้านผลิตภัณฑ์, ด้าน
สถานที่, การสง่เสริมการตลาด, ด้านสิง่ที่เห็นทางกายภาพ, และด้านกระบวนการ กลุ่มตัวอย่างประเมินความคิดเห็น
อยู่ในระดบัปานกลาง  
 ด้านประสทิธิภาพในการท างาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินระดับความคิดเห็นในระดับมาก ในเร่ืองขอ
งานคณุภาพของงาน รองลงมาคือ ด้านเวลา ปริมาณงาน และด้านค่าใช้จ่าย ตามล าดับ 
 และจากผลสมัภาษณ์ พบว่า ความเครียดอาจเกิดจากขัน้ตอนการท างานมีหลายขัน้ตอน รวมถึงปริมาณ
งานที่มีจ านวนมาก โอกาสในการเรียนรู้งานอื่นค่อนข้างน้อย ขาดการสื่อสารระหว่างกัน หรือ  การรับฟังความคิดเห็น 
นอกจากนีก้ารตลาดภายในพบว่าทกุปัจจยั ซึง่ประกอบด้วย 1.ผลิตภัณฑ์ 2.ราคา 3.สถานที่ 4.การส่งเสริมการตลาด 
5.สิ่งที่เห็นทางกายภาพ 6.กระบวนการ และ 7.ผู้มีส่วนร่วม มีความส าคัญทุกด้าน ส่วนด้านประสิทธิภาพในการ
ท างาน พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ให้ความเห็นว่าควรก าหนดปริมาณงานและเวลาให้เหมาะสมและชัดเจน 
 จากผลของแบบสอบถามและจากการสัมภาษณ์น ามาแยกแยะเป็นผังก้างปลาเพื่อหาสาเหตุของ
ประสทิธิภาพในการท างานพนกังานของสว่นวิเคราะห์สนิเชื่อบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ 
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ภาพที่ 1 ผงัก้างปลาหาสาเหตขุองประสิทธิภาพในการท างานพนักงานของส่วนวิเคราะห์สนิเชื่อบัตรเครดิตธนาคาร

ออมสนิด้านคณุภาพของงาน 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดท าผังก้างปลา ท าให้พบว่าสาเหตุของความเครียดคือในประเด็น
ความเครียดด้านบทบาทในการท างาน ความเครียดด้านความก้าวหน้าในการท างาน ความเครียดด้านปริมาณงาน 
และความเครียดด้านความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคลอยู่ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องบางส่วนผลวิจัยของ ปรัชญา วัน
น้อย (2560) ที่พบว่าด้านบทบาทและความก้าวหน้าในการท างาน และด้านปริมาณงานมีความเครียดอยู่ในระดับ
ปานกลาง สว่นด้านความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล มีความเครียดในระดบัน้อย  

ส่วนสาเหตุที่มีผลต่อประสิทธิภาพการท างานมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยประกอบด้วย 
ประสทิธิภาพในการท างานด้านคณุภาพของงาน เวลา ปริมาณงาน และค่าใช้จ่าย ตามล าดับ ซึ่งใกล้เคียงกับผลวิจัย
ของจตพุล ศรีเจริญ และปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช (2559) ที่พบว่า ประสิทธิภาพในการท างานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
คือ ด้านปริมาณงาน ด้านคณุภาพของงาน ด้านวิธีการ และด้านเวลา ตามล าดบั 

ส่วนด้านการตลาดภายใน จากการศึกษานี  ้พบว่า ด้านผู้มีส่วนรวม ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ และด้าน
กระบวนการ (Process) มีความส าคญัในการเพิ่มประสทิธิภาพในการท างาน  ซึง่เป็นไปตามผลวิจัยของจันทร์ธิลา ศรี
กระจ่าง , ธนกร สริิสคุนัธา, และ ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช (2559) ที่พบว่ากลยทุธ์การตลาดภายในมีความสมัพันธ์ทางบวก
กบัความพงึพอใจในการท างาน ความผกูพนัต่อองค์การ และผลการปฏิบติังานของบคุลากร 

 
 

ผลิตภณัฑP์roduct ปริมาณงาน 

กระบวนการ 

การอธิบายลกัษณะงาน ก  าหนดอ านาจหนา้ที ่ 
ความรับผิดชอบ 

ปริมาณงานที่มีมาก และไม่
สม ่าเสมอ 

ขั้นตอนการ
ปฏิบติังานมี
หลายขั้นตอน  

ค่าตอบแทน
และตน้ทุน 

ดา้นคุณภาพ 
ของงาน (Quality)  
 

ราคา/ตน้ทุน 
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ข้อเสนอแนะให้กับธนาคาร 

จากผลการวิจยั สามารถน าเสนอแนวทางเพื่อลดภาวะความเครียดของพนักงานและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการท างาน ได้ 3 แนวทางคือ  

แนวทางเลอืกการแก้ไขปัญหา (Alternative Solution) 
แนวทางที่ 1 การปรับลดขัน้ตอนการท างาน 
แนวทางที่ 2 การพฒันาการท างาน 
แนวทางที่ 3 การใช้การตลาดภายใน 
ข้อดีและข้อเสยีแต่ละแนวทางเลอืกและงบประมาณแต่ละแนวทางเลือก 

แนวทางที่ 1 การปรับลดขัน้ตอนการท างาน 
 ข้อดี คือ มีมาตรฐาน ลดขัน้ตอนการท างาน  ลดความผิดพลาด และสามารถอนุมัติบัตรได้มีประสิทธิภาพ
มากขึน้ รวดเร็วมากขึน้  
 ข้อเสยี คือ  อาจต้องมีการประสานงานกบัหลายหน่วยงานเพื่อก าหนดปริมาณงานต่อวัน ร่วมทัง้สาขาของ
ธนาคารออมสนิเพื่อก าหนดระเบียบการใหม่ โดยมีการก าหนดงานที่สง่มายงัหน่วยวิเคราะห์สนิเชื่อบัตรเครดิต อาจจะ
ต้องใช้เวลานานในการปรับโครงสร้างการลดงานเข้านี ้
 แนวทางที่ 2 การพฒันาการท างาน 
 ข้อดี คือ พนักงานของของส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตธนาคารออมสิน ได้การพัฒนาทักษะในการ
ท างานผ่านการฝึกปฏิบติัจากการอบรม มีการแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างการสมัมนา และได้รับความรู้ที่ทันสมัยเพื่อ
สามารถน าไปปรับใช้ให้การท างานมีประสทิธิภาพย่ิงขึน้ 
  ข้อเสีย คือ มีค่าใช้จ่ายสูงในการจัดฝึกอบรมและสัมมนา โอกาสที่พนักงานทัง้หมดของส่วนวิเคราะห์
สนิเชื่อบัตรเครดิตธนาคารออมสินจะสามารถเข้าร่วมโครงการมีน้อย เนื่องจากการจัดโครงการแต่ละคราวจะมีการ
ก าหนดจ านวนผู้ เข้าร่วมโครงการไว้ หากจะให้พนกังานเข้าร่วมทกุคนจะต้องจดัโครงการหลายรอบ 
 แนวทางที่ 3 การใช้การตลาดภายใน 
 ข้อดี คือ สามารถแก้ไขได้ตรงจุดและตรงตามความต้องการของส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตธนาคาร
ออมสนิ เนื่องจากปัญหาและความต้องการมาจากการสมัภาษณ์และสอบถามจากพนักงานทุกคนในหน่วยงาน ซึ่ง
หากสามารถแก้ปัญหาต่างๆได้ ก็จะท าให้งานของหน่วยงานมีประสทิธิภาพและมีคุณภาพตรงตามความต้องการของ
ผู้ปฏิบติังานโดยตรง 
 ข้อเสยี คือ การปฏิบติัตามกลยทุธ์การแก้ไขตามการตลาดภายในโดยใช้ส่วนผสมการตลาดที่ได้ก าหนด ไว้
ในผงัก้างปลา เป็นการแก้ไขทัง้หน่วยงานท าให้ต้องได้รับความเห็นชอบจากผู้บริหารระดับสงู ระดับกลาง รวมถึงฝ่าย
ต่างๆที่เก่ียวข้อง เช่น ฝ่ายแผนและนโยบาย ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ ฝ่ายอบรม โดยทุกส่วนงานจะต้องมีความเห็นที่
ต้องกันถึงจะปฏิบัติตามกลยุทธ์นีไ้ด้ และอาจเกิดงบประมาณขึน้ในการเร่ิมใช้กลยุทธ์ตัง้แต่ขัน้ตอนแรก จนถึงการ
ปฏิบติัใช้กลยทุธ์ 
 ดงันัน้เพื่อ แก้ไขปัญหาในท าให้การท างานมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากขึน้ รวมถึงเพื่อลดความตึง
เครียดในการท างาน และสร้างขวญัก าลงัใจให้กบัพนกังาน การศกึษานีจ้งึเสนอแนวทางเลือกที่ 3 คือการใช้การตลาด
ภายใน เพื่อแก้ปัญหาและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท างานของพนักงานส่วนวิเคราะห์สินเชื่อบัตร
เครดิตธนาคารออมสนิ   
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 ข้อเสนอแนะในการใช้ส่วนผสมการตลาดภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน  
  1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) คือ ควรให้ความส าคัญในด้านการปฏิบัติให้มากขึน้ เนื่องจากเป็น
หน่วยงานที่จัดตัง้ขึน้ใหม่จึงควรจัดคู่มือในการปฏิบัติงาน เพื่อให้พนักงานได้ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั อีกทัง้ควรก าหนดปริมาณงานและเวลาในการปฏิบติังานที่ชัดเจนเพื่อสามารถวิเคราะห์งาน
ได้อย่างถ่ีถ้วนให้ท าให้ผลงานมีคุณภาพ  
  2.  ด้านราคา (Price) คือการให้ค่าตอบแทน อัตราเงินเดือนแรกเข้าเร่ิมต้น การขึน้เงินเดือน ค่า
ลว่งเวลา ควรมีความเหมาะสมและมีการก าหนด KPI ให้สอดคล้องกบัปริมาณงานและหน้าที่ความรับผิดชอบ  
  3. ด้านผู้มีสว่นรวม คือ ความร่วมมือกนัและรับฟังความคิดเห็นภายในหน่วยงานทกุระดบั  
  4. ด้านกระบวนการ (Process) คือ ควรมีการระบุขัน้ตอนการปฏิบัติงานที่ให้กับพนักงานอย่าง
เหมาะสม  
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NBUS0067: แนวทางการจัดการคนไข้จัดฟันไม่เข้ารับการรักษาต่อเน่ืองในคลินิกทันตกรรม 
GUIDELINES FOR THE MANAGEMENT OF ORTHODONTIC PATIENTS DO NOT TREAT 
CONTINUED IN THE DENTAL CLINIC 
 
ศิวารมย์ รุ่งตระกลูชยั 1  ดร.จรัชวรรณ จนัทรัตน์ 2 

1คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2อาจารย์ประจ าหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจดัการ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยครัง้นี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อหาแนวทางการจัดการระบบนัดหมายคนไข้ที่ต้องเข้ามาท าการรักษา
ต่อเนื่อง เพื่อลดต้นทนุค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึน้เนื่องจากการรักษาที่เกินระยะเวลา และ หาแนวทางการรับมือกับคนไข้ใน
กรณีที่ไม่สามารถตกลงเร่ืองค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึน้ได้โดยได้ท าการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด 3 
กลุ่ม จ านวน 114 คน คือ กลุ่มคนไข้ที่เข้ารับการรักษาทั่วไป จ านวน 100 คน คนไข้ที่ไม่เข้ารับการรักษาต่อเนื่อง
จ านวน 10 คน และ กลุม่พนกังาน และ ผู้บริหารประจ าคลนิิก จ านวน 4 คน โดยใช้เคร่ืองมือที่เป็นแบบสอบถาม และ 
ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยที่ได้ใช้การวิเคราะห์ปัจจัยภายใน และ ภายนอกคลินิกด้วยเคร่ืองมือ SWOT , TOWS 

Matrix , FIVE FORCE Model เพื่อหาจดุแข็ง จดุอ่อน โอกาส อปุสรรค และ ใช้เคร่ืองมือผังเหตุและผลเพื่อหาสาเหตุ
และทางแก้ไข โดยแยกแบบสอบถามเป็น 3 ชดุ ชดุที่ 1) สอบถามความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ ชุดที่ 2) ถามหา
สาเหตทุี่ไม่เข้ารับบริการ สอบถามความเข้าใจในการจัดฟัน ชุดที่ 3) โดยสอบถามถึงความคิดเห็นที่คนไข้ไม่เข้ารับ
การรักษาต่อเนื่อง โดยวิเคราะห์แบบสอบถามแบบแยกประเด็นและน าเสนอด้วยวิธีการพรรณนา โดยผลการวิจัย
สามารถสรุปได้ว่า ระดบัรายได้ การศึกษา และ อาชีพ มีผลต่อการเข้าท าการรักษาต่อเนื่องในคลินิกทันตกรรม และ 
การขาดการสื่อสารที่ดีพอ หรือ การแจ้งรายละเอียดต่างๆ ให้ผู้ เข้ารับบริการนัน้มีผลต่อการเข้ารับการรักษาอย่าง
ต่อเนื่อง ดงันัน้ การสือ่สารที่ดีและครอบคลมุ หรือ การมีเอกสารที่เป็นลายลกัษณ์อักษร สามารถช่วยลดอัตราการไม่
เข้าท าการรักษาต่อเนื่องในคลนิิกทนัตกรรมได้ 

 
คําสําคัญ:  บริการ , พฤติกรรม , คณุภาพ, การสือ่สาร, คลนิิกทนัตกรรม  
 
Abstract 
 The objective of this research is to find a way to manage the appointment system for patients 
who need to be continuously treated,To reduce the overhead costs due to over-treatment and to find a 
way to deal with patients in the event that they cannot agree on the increasing cost. The survey was 
conducted by using questionnaires by surveying all 3 groups of 114 people and used analysis the 
internal and external environment data of the clinic with SWOT Analysis , TOWS Matrix , FIVE FORCE 
Model to find the strengths, weaknesses, opportunities, and obstacles and use Cause and effect map to 
find problems and solutions. Questionnaire analysis by dividing the questionnaires into 3 sets. The first 
set is for general patients, ask for personal information satisfaction with the service and general inquiries. 
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The second set is for the target group (select target group from the record of the patient's visit to the 
clinic), ask for personal information, ask for the understanding in orthodontic and general inquiries. The 
last group is for the medical staff and clinic administrators ask about the opinions that why patients are 
not receiving continuous treatment. Analyze questionnaires separately and present them with descriptive 
methods. The research results can be concluded that income, education and occupation level affecting 
the continued treatment in the dental clinic and lack of good communication or notification of various 
details that the patients would have an effect on the ongoing treatment as well. So that good and 
comprehensive communication or having written documents could help reduce the rate of non-
continuous treatment in a dental clinic. 
 
Keywords: Service, Behavior, Quality, Communication, Dental clinic 
 
บทนํา 
 คลินิกทันตกรรมมอร์ฟัน เป็นคลินิกทันตกรรมที่ให้บริการงานด้านทันตกรรมทุกด้าน โดยทันตแพทย์
ผู้ช านาญการ พลดัเปลี่ยนกันเข้าทุกวัน เปิดให้บริการตัง้แต่ 11.00-19.00 น. ที่ตัง้อยู่ในพืน้ที่ชุมชนที่มีขนาดใหญ่ 
รายได้ส่วนใหญ่ในคลินิกทันตกรรมนัน้มาจากทันตกรรมจัดฟันฟันประมาณ 80% และ ทันตกรรมทั่วไป ประมาณ 
20% เนื่องจากคนไข้ที่เข้ารับบริการด้านทนัตกรรมจดัฟันมีจ านวนมาก และ เป็นรายได้หลกัของคลินิก เมื่อเกิดปัญหา
การที่คนไข้ไม่เข้ามารับการรักษาอย่างต่อเนื่องท าให้ปัญหาด้านการเงิน และ ต้นทุนค่าใช้จ่ายที่มากขึน้ จากการที่
ระยะเวลาในการรักษาที่มากขึน้ และ ท าให้การสือ่สารท าความเข้าใจในเร่ืองค่าใช้จ่ายที่เพิ่มมากขึน้กับคนไข้เป็นเร่ือง
ยาก ผลกระทบที่เกิดขึน้ พืน้ที่ในการรับคนไข้ใหม่ของทางคลนิิกมีน้อยลง ต้นทนุที่เพิ่มขึน้ และ เสียโอกาสในการสร้าง
ผลก าไรจากคนไข้ใหม่ได้ ซึง่น ามาสูก่ารศกึษาวิจยัเพื่อหาแนวทางการแก้ไข้ปัญหาและการรับมือกับคนไข้ในเร่ืองของ
ค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึน้ได้ 
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วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อหาแนวทางการจดัการระบบการนัดหมายคนไข้ที่ต้องเข้ามาท าการรักษาต่อเนื่อง 
 2. เพื่อลดต้นทนุค่าใช้จ่ายของทางคลนิิกที่เพิ่มขึน้เนื่องจากการรักษาที่เกินระยะเวลา 
 3. เพื่อหาแนวทางการรับมือกบัคนไข้ในกรณีที่ไม่สามารถตกลงเร่ืองค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึน้ได้ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. มีแนวทางการรับมือกบัคนไข้ที่ไม่เข้ามารับการรักษาต่อเนื่องอย่างเป็นขัน้ตอน 
 2. ลดปัญหาการฟ้องร้องจากคนไข้ได้ ในกรณีที่ตกลงเร่ืองค่าใช้จ่ายและแผนการรักษาใหม่ไม่ได้ 

 3. ค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึน้จากการวางแผนการรักษาใหม่หรือการรักษาที่ซ า้ซ้อนลดลง 
 
 
 
 

 

                 2555-2560(                                               2   )  
             
     /       

           
               
             
         2   

               
               
             2 
   

              
            
               
     
         2    

               
        
              
        % 

2555 144 98 46 31.94% 

2556 158 101 57 36.75% 

2557 163 125 38 23.3% 

2558 120 81 39 32.5% 

2559 92 70 22 23.9% 

2560 53 38 15 28.3% 

 
                 2555-2560 (                             )  
                    

              
              

               
            
       

         
           
       

         
             
% 

2555 2.592   .    2.178   . 0.414   . 15.97% 
2556 2.844   . 2.160   . 0.684   . 24.05% 
2557 2.934   . 2.478   . 0.456   . 15.54% 
2558 2.160   . 1.750   . 0.410   . 18.98% 
2559 1.656   . 1.326   . 0.330   . 19.92% 
2560 0.954   . 0.729   . 0.225   . 23.58% 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
  งานวิจยัเร่ืองนีใ้ช้ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค เพื่อทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการซือ้ หรือ การเข้า
รับบริการของผู้บริโภค เพื่อให้เข้าใจถงึพฤติกรรมเหลา่นัน้ได้มากขึน้  
  ทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ เพื่อให้ทราบถงึปัจจยัที่เก่ียวข้องกบัความพึงพอใจ ว่าปัจจัยใดส่งผลท า
ให้เกิดความพงึพอใจสงูสดุ หรือ การไม่บรรลคุวามต้องการในปัจจัยใดที่สง่ผลต่อความไม่พงึพอใจของผู้ เข้ารับบริการ  
  ทฤษฎีผงัก้างปลา หรือ ผงัเหตแุละผล เพื่อให้เห็นถงึปัญหา และ หาวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ  
  ทฤษฎีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กร SWOT Analysis เพื่อให้ทราบจุดแข็ง 
จดุอ่อน โอกาส และ อปุสรรคขององค์กร  
  ทฤษฎี TOWS Matrix เพื่อหากลยทุธ์ที่สอดคล้องกบัสถานการณ์ขององค์กร 
  ทฤษฎี FIVE FORCE Model เพื่อให้ทราบและเข้าใจสภาวะการแข่งขนัในอตุสาหกรรมที่ธุรกิจด าเนินอยู่  
 งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
  อภิชยั โตวณะบตุร. (2554) การจดัการเชิงกลยทุธ์เพื่อเพิ่มผลประกอบการในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษายืนยันปัญหา และ การจัดการเชิงกลยุทธ์ของโรงพยาบาล ABC  เพื่อเพิ่มผล
ประกอบการในระดบัองค์กรอย่างยัง่ยืน และ เพื่อศกึษาปัจจยัที่มีผลต่อความภักดีของผู้ที่มาใช้บริการโรงพยาบาล  
  ศุภัชชา บันลือธัญลักษณ์. (2559) การแบ่งกลุ่มผู้ ใช้บริการธุรกิจคลินิกเสริมความงามในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใช้ปัจจยัด้านความส าคญัต่อคณุภาพการให้บริการ  
  วชัระ ตาสอน. (2548) ศกึษาเร่ือง การให้บริการแบบครบวงจรของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด บทส ารวจ
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของประชาชนผู้ ใช้บริการ Boshoff and Grey. (2004) การศึกษาความสมัพันธ์ระหว่าง
คณุภาพการให้บริการความพงึ พอใจของลกูค้าและการใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในทวีปยโุรป  
  รุ่งฤดี กล้าหาญ. (2546) ได้ท าการเปรียบเทียบคะแนนสะสมที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการและ ความ
พงึพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในกรุงเทพมหานคร  
  สนุีย์ มิ่งขวญั. (2548) ได้ศกึษาเร่ือง บริการทางการแพทย์แผนกผู้ ป่วยนอกโรงพยาบาล พระปกเกล้า
ตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการ  
  โสรยา พูลเกษ. (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผู้ ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการของ 
โรงพยาบาลลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร  
  สมุนสั บญุม.ี (2553) ได้ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการผู้ ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์ การแพทย์
สมเด็จพระเทพรัตนราชสดุาฯ สยามบรมราชกมุารี 
  ชาญกิจ อ่างทอง. (2558) ได้ศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของคนวัย
ท างานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

วิธีดําเนินการวิจยั 
กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 114 ตัวอย่าง (1) ลกูค้าที่เข้ามารับบริการทั่วไป สุ่มจ านวน 100 ตัวอย่าง ใช้วิธีการ
ทางสถิติของทาโร่ ยามาเน่ ในการสุม่ตวัอย่าง เพื่อศกึษาถงึปัจจยัด้านต่าง ๆ ที่เลือกเข้ารับบริการที่นี่ (2) ลกูค้าที่เป็น
กลุม่เป้าหมาย ( ไม่เข้ารับบริการเป็นประจ า ) จ านวน 10 ตัวอย่าง โดยใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลในอดีตของการใช้
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บริการของกลุม่ตวัอย่างที่เป็นกลุม่เป้าหมายและเลอืกตัวอย่างเหล่านัน้ (3) ผู้บริหารและพนักงานจ านวน 4 ตัวอย่าง 
เพื่อศกึษาวิธีการ และ แนวทางการบริหาร และจัดการ โดยค่าสถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าเฉลี่ย ซึ่งเกณฑ์การ
แปลความหมายมีดังนี ้ค่าเฉลี่ย 2.5-3.0 แสดงว่ามีความพึงพอใจมาก  ค่าเฉลี่ย 1.5-2.49 แสดงว่ามีความพึงพอใจ 
และ ค่าเฉลีย่ 1.0-1.49 แสดงว่าไม่พงึพอใจ 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการเข้ารับบริการในคลินิกทันตกรรม 
โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ชดุ และได้มีการใช้การประเมิน IOC ( Index of item objective congruence)จาก
ผู้ เขี่ยวชาญ ทัง้หมด 5 ท่าน ค่าความเที่ยงตรงที่ได้คือ 0.8 , 0.8 และ 1.0 ตามล าดับ แบบสอบถามชุดที่ (1) เป็น
แบบสอบถามกลุ่มลูกค้าที่เข้ารับบริการทั่วไป จ านวน 100 ตัวอย่าง ชุดที่ (2) เป็นแบบสอบถามกลุ่มลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย ( คนไข้จัดฟันที่ไม่เข้ารับการรักษาต่อเนื่อง) ชุดที่ (3) เป็นแบบสอบถามผู้บริหาร และ บุคลากรที่
ให้บริการในคลนิิก การเก็บรวบรวมข้อมลู เข้าแจกแบบสอบถามแก่คนไข้ทั่วไปที่เข้ารับบริการ จ านวน 100 ตัวอย่าง
เพื่อสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรักษาและการให้บริการ ในวนัที่ทนัตแพทย์จัดฟันเข้า คือ ทุกวันจันทร์ และ วัน
เสาร์ ตัง้แต่ เวลา 11.00-19.00 น. ลงสมัภาษณ์คนไข้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายที่ไม่เข้ารับการรักษาต่อเนื่อง จ านวน 10 
ตัวอย่าง ทัง้จากการโทรศัพท์สัมภาษณ์ หรือ การสัมภาษณ์โดยตรงเข้าสอบถามและสัมภาษณ์ผู้ บริหาร และ 
เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง  
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูลวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิเคราะห์ทัง้สภาพแวดล้อมภายใน สภาพแวดล้อมภายนอก 
และ สภาพการแข่งขัน โดยใช้ SWOT Analysis , TOWS Matrix ,FIVE FORCE Model และ การวิเคราะห์ขัน้ตอน
การท างานของคลนิิกโดยใช้ แผนผงัเหตแุละผล และใช้โปรแกรมทางสถิติเพื่อให้ค านวณหาค่าทางสถิติต่าง ๆ ได้แก่ 
ร้อยละ ค่าเฉลีย่ และ ใช้การวิเคราะห์จากสถานการณ์และประสบการณ์ของผู้สมัภาษณ์ โดยใช้การบรรยาย 
 

ผลการวิจยั 
 จากการวิเคราะห์โดยเคร่ืองมือ SWOT Analysis และ TOWS Matrix ได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี ้ธุรกิจ
ควรเลอืกใช้ กลยทุธ์แบบเติบโต เพื่อพฒันาการให้บริการ ทัง้ด้านของเคร่ืองมือแพทย์ และ เทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
ครบวงจรมากย่ิงขึน้ นอกจากนัน้ ยงัต้องให้ความส าคัญกับความน่าเชื่อถือของทันตแพทย์ผู้ท าการรักษา ด้วยการโป
รโมท หรือ ให้ทนัตแพทย์เป็นที่รู้จกัมากย่ิงขึน้ เมื่อท าการพฒันาแล้วอตัราคนไข้มีแนวโน้มมากขึน้ 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยเคร่ืองมือ FIVE FORCE Model ได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี ้สภาพการ
แข่งขนัในอตุสาหกรรมสงูมาก มีธุรกิจเดียวกันเปิดให้บริการมากขึน้ในบริเวณเดียวกัน ภัยจากการคุกคามจากคู่แข่ง
รายใหม่สงูมาก ทัง้ที่เป็นนกัลงทนุจากต่างประเทศ และ ทนัแพทย์จบใหม่ที่ต้องการเปิดคลินิกเป็นของตัวเอง อ านาจ
การต่อรองของผู้ซือ้ มีมากขึน้ ผู้ เข้ารับบริการมีสทิธิเลอืกมาขึน้เนื่องจากคลนิิกที่เปิดบริการมากขึน้และแข่งขันกันเร่ือง
ของราคา อ านาจต่อรองของผู้ขาย มีอ านาจการต่อรองต ่า เนื่องจากมีคลินิกที่เปิดบริการมากขึน้ และ ภัยคุกคามจาก
สนิค้าหรือบริการที่ทดแทนต ่า เนื่องจากทนัตแพทย์ที่จะท าการรักษาทางทันตกรรมได้นัน้ยังต้องได้รับการรับรองจาก
ทนัตแพทย์สภาเท่านัน้ ถงึแม้ว่าจะมีร้านจดัฟันแฟชัน่ที่เข้ามาเปิดให้บริการเยอะขึน้ แต่เนื่องด้วยการให้ความรู้ ท าให้
ร้านเหลา่นีม้ีผลต่อคลนิิกทนัตกรรมค่อนข้างน้อยมาก  
 จากการวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม ได้ผลการวิเคราะห์ดงันี ้
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สรุปประเด็นที่ได้จากแบบส ารวจชุดที่ 1 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถาม ร้อยละ 74 เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 21-25 ปี ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ ปวส.-
ปริญญาตรี อาชีพรับจ้าง ระดับรายได้ที่ 9,000 – 15,000 บาท/เดือน แสดงให้เห็นว่ากลุ่มคนไข้ที่เข้ารับบริการส่วน
ใหญ่เป็นคนรุ่นใหม่ ที่มีฐานเงินเดือนขัน้ต้น 
 2. ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มีความพงึพอใจในการให้บริการ การรักษา และ ราคาค่ารักษาในระดับ
พงึพอใจมาก แสดงให้เห็นว่าการรักษาและการให้บริการของทางคลนิิกเป็นที่น่าพงึพอใจ 
 3. ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ที่เข้ารับบริการสรุปใจความได้ว่า เพราะมีการแนะน ามาจากเพื่อน และ 
ใกล้บ้าน และ ราคาไม่แพงเมื่อเทียบกบัคลนิิกอื่นที่ใกล้เคียงกนั ตามล าดบั 

สรุปประเด็นที่ได้จากแบบส ารวจชุดที่ 2 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมดเป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 20-25 ปี  ระดับการศึกษา มัธยม-ปวช. อาชีพ 
รับจ้าง ระดบัรายได้ต่อเดือน 9,000 – 15,000 บาท 
 จากการสอบถามสรุปได้ดังนี ้
 2.1 สาเหตสุว่นใหญ่ที่เข้าท าการรักษาจดัฟันเพราะ เห็นเพื่อนจัดก็เลยอยากจัดบ้าง และ มีปัญหาการสบ
ฟัน ฟันไม่สวย 
 2.2 สรุปความเห็นสว่นใหญ่ได้ว่า ต้องมาเปลีย่นยางส ีและ ปรับลวด 
 2.3 สรุปความเห็นส่วนใหญ่ได้ว่า การมาพบทันตแพทย์ทุกเดือนก็มีความส าคัญท าให้ฟันขยับ แต่ถ้าไม่
สะดวกเข้ามาก็ไม่มีผลอะไร ฟันก็จะไม่ขยบั 
 2.4 สรุปความเห็นสว่นใหญ่ได้ว่า มีปัญหาด้านการเงินในเดือนนัน้ ๆ  เวลาว่างไม่ตรงกับตารางของทันต
แพทย์ และ จ าวดันดัหมายไม่ได้ 
 2.5 ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด อยากจะเข้าพบทนัตแพทย์ทกุเดือน เพราะ จะได้เปลีย่นสียาง และ ฟันจะ
ได้สวยเร็ว ๆ 
 สรุปประเด็นที่ได้จากแบบสอบถามชดุที่ 3 
 1. ทัง้ผู้บริหาร ทนัตแพทย์ และ พนักงานให้ความสอดคล้องกันว่า สาเหตุที่คนไข้ไม่เข้ามารับการรักษา
เนื่อง เป็นผลมาจากความไม่เข้าใจในการรักษา และ ไม่เข้าใจในความส าคัญของการเข้าพบทันตแพทย์จัดฟันทุก
เดือน และ สว่นหนึง่มาจากคนไข้ที่อาจจะประสบปัญหาทางด้านการเงินเพราะคนไข้ส่วนใหญ่ที่เข้ารับบริการท างาน
ประเภทรับจ้าง รายได้เลยไม่แน่นอน 
 2. ทนัตแพทย์และผู้บริหาร ให้ข้อมลูว่า ก่อนที่จะเร่ิมการรักษาจะมีการอธิบายถึงรายละเอียดต่าง ๆ ทัง้
วิธีการ ขัน้ตอน แผนการรักษากบัคนไข้ก่อนที่จะเร่ิมท าการรักษา และ ระหว่างการรักษาก็จะมีการแจ้งและพูดคุยกับ
คนไข้ตลอด ส่วนนึงอาจจะช่วยให้คนไข้ตระหนักและให้ความร่วมมือในการรักษามากขึน้ รวมทัง้การจัดท าเอกสาร
ยินยอมการรักษาที่จะมีรายละเอียดการรักษา และ ข้อตกลงร่วมกันในการจัดฟันเพิ่มเติมเข้ามาและได้รับรู้และ
ยินยอมกนัทัง้ 2 ฝ่าย ในส่วนพนักงานและผู้ช่วยทันตแพทย์ มีการให้ข้อมูลเพิ่มเติมและเน้นย า้ รวมถึงขอข้อมูลการ
ติดต่อคนไข้ทกุช่องทาง เพื่อที่จะติดต่อแจ้งเตือนการนดัหมายคนไข้ได้เพื่อลดปัญหาพลาดการนัดหมายและจากการ
วิเคราะห์ข้อมลูจากเคร่ืองมือ ผงัเหตแุละผล ได้ผลจากการวิเคราะห์ดงันี ้
 1. ทนัแพทย์ อาจจะมีการขาดการสื่อสารที่ดีกับคนไข้ ในแง่ของการรักษา อาจจะมีความไม่เข้าใจ หรือ 
เข้าใจไม่ตรงกนั เลยท าให้เกิดการรักษาที่ไม่ต่อเนื่อง เนื่องจากคนไข้ยงัขาดความเข้าใจและความรู้ในการรักษาจดัฟัน 
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 2. พนกังาน เคาน์เตอร์ประชาสมัพนัธ์ อาจจะขาดความกระตือรือร้นในการโทรตามหรือโทรติดต่อคนไข้
ในกรณีที่โทรแจ้งครัง้แรกแล้วไม่รับ จะไม่ได้โทรซ า้อีกครัง้ เลยท าให้พลาดการติดต่อกัน หากคนไข้ลืมที่จะเข้ามาท าการ
รักษา หรือ ทางคลนิิกติดต่อให้เข้ามาท าการรักษาในเดือนนีไ้ม่ได้ จะไม่มีการลงนดัหมายในครัง้ต่อไปหรือเดือนถดัไปได้ 
 3. อปุกรณ์ และ สถานที่ เนื่องจากเป็นคลนิิกทนัตกรรมที่เปิดท าการมานานแล้ว สถานที่เลยจะดูเก่า และ 
แคบเมื่อเทียบกบัคลนิิกที่เพิ่งเปิดใหม่ เลยอาจจะท าให้คนไข้รู้สกึอดึอดัเมื่อมาเข้ารับบริการ โดยเฉพาะอย่างย่ิงวันที่มี
การรักษาจัดฟันด้วยแล้ว จะมีคนไข้เยอะจนไม่มีที่นั่งรอ และ อุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น โต๊ะท าฟัน เก้าอีท้ าฟัน เวลานั่ง
อาจจะมีเสยีงดงั เลยอาจจะท าให้รู้สกึว่า อปุกรณ์เคร่ืองมือเก่า และไม่พร้อมใช้งาน  
 

สรุปผลการวิจยั 
 จากแบบสอบถามชุดที่ (1) สามารถท าการแปรผลการส ารวจได้ดังนี ้ความคิดเห็นของผู้ที่เข้ารับบริการ
ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจมากในการให้บริการของประชาสมัพันธ์ ด้านความพึงพอใจในการนัดหมายเข้ารับ
บริการสว่นใหญ่ให้อยู่ในระดบัมีความพงึพอใจมาก ด้านความพงึพอใจในการเข้ารับการรักษา และ ผลลพัธ์ที่คาดหวัง 
ให้อยู่ในระดับ พึงพอใจมาก ด้านความพึงพอใจในด้านราคาค่ารักษาพยาบาล ส่วนใหญ่ให้อยู่ในระดับมีความพึง
พอใจมาก และ ด้านความพงึพอใจด้านสถานที่ สว่นใหญ่ให้อยู่ในระดบัมีความพงึพอใจ 

 จากแบบสอบถามชดุที่ (2) ผู้ เข้ารับบริการกลุม่เป้าหมาย ได้ให้ความเห็นว่าที่เข้ารับบริการด้านจัดฟันส่วน
ใหญ่กลา่วว่า รับบริการเพราะเห็นเพื่อนจัดฟันเลยอยากท าบ้าง และ อยากแก้ปัญหาเร่ืองฟัน ตามล าดับ เร่ืองความ
ความส าคญัของการเข้าพบทนัตแพทย์ทกุเดือน สว่นใหญ่ได้ให้ความเห็นว่า ต้องเข้ามาปรับสยีางปรับลวด ต้องเข้ามา
ช าระเงินรายเดือน และ ได้ให้ความส าคญัว่าหากไม่เข้าพบทนัตแพทย์ทกุเดือนฟันก็จะไม่ขยับ และ ส่วนใหญ่ที่ไม่เข้า
พบทนัตแพทย์ทกุเดือนเพราะมีปัญหาด้านการเงิน คิดเป็นร้อยละ 72 และมีปัญหาเร่ืองตารางไม่ตรงกับทันตแพทย์ 
จ าวนั-เวลานดัหมายไม่ได้ คิดเป็นร้อยละ 28 

 จากแบบสอบถามชดุที่ 3 พนกังาน และ ผู้บริหาร มีความเห็นตรงกนัว่ามีการสือ่สารที่ไม่เข้าใจกัน และ ผู้ที่
ไม่เข้ารับบริการอย่างต่อเนื่องสว่นใหญ่จะมีปัญหาด้านการเงินเพราะสว่นใหญ่มีอาชีพรับจ้าง ซึง่มีรายได้ไม่แน่นอน 

 ดงันัน้ จากการรวบรวมและสรุปผลการวิจัยจากแบบสอบถาม ท าให้สามารถหาแนวทางการแก้ไขในการ
จดัการระบบการนดัหมายคนไข้ได้ดงันี ้
 1. พนกังานให้ข้อมูลเบือ้งต้นในการรักษา รวมไปถงึรายละเอียดการช าระเงินคร่าว  ๆก่อนที่จะเข้าพบทันตแพทย์ 
 2. ทนัตแพทย์ตรวจ วางแผน และแจ้งแผนการรักษาแก่คนไข้โดยคร่าว ๆ และ แจ้งรายละเอียดค่าใช้จ่าย
ที่อาจจะมีเพิ่มมากขึน้จากอปุกรณ์เสริมในกรณีที่อาจจะมี 
 3. พนักงานให้ข้อมูลการผ่อนช าระโดยละเอียด รวมถึงมีการน าเอกสารการยิมยอมรับการรักษา และ 
แผนการช าระที่มีรายละเอียดระบุไว้ชัดเจนเป็นรายบุคคล เสนอแก่คนไข้ ให้เซ็นต์ยินยอมรับการรักษาและยินยอม
ตามข้อตกลงที่ได้ระบไุว้ในเอกสาร และ มีการเอกสารการติดต่อ ซึ่งให้กรอกรายละเอียดส่วนบุคคล และ บุคคลอื่นที่
สามารถติดต่อได้ ในกรณีที่ติดต่อโดยตรงไม่ได้ พร้อมทัง้แนบส าเนาบตัรประชาชนของคนไข้ในเอกสารสญัญาด้วย 
 4. ทนัตแพทย์เร่ิมการรักษาตามที่ตกลงไว้ หากมีเหตุที่ต้องเปลี่ยนแปลงแผนการรักษา จะแจ้งให้ทราบ
ลว่งหน้า ซึง่จะระบขุ้อนีไ้ว้ในเอกสารสญัญายินยอมการรักษาด้วย 
 
 

315



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 

อธิปรายผล 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัง้หมด พบว่า ระดับรายได้ การศึกษา และ อาชีพ มีผลต่อการเข้าท าการรักษา
ต่อเนื่องในคลนิิกทนัตกรรม และ ระดบัรายได้ การศึกษา และ อาชีพที่ต่างกันของผู้ เข้าท าการรักษามีความคาดหวัง
ในการให้บริการไม่ต่างกนั  โดยที่ผู้ เข้ารับบริการเลอืกมาใช้บริการที่คลินิกก็มีผลมาจากการได้รับค าแนะน าหรือการมี
บคุคลที่ 3 ช่วยในการตดัสนิเช่นเดียวกบัผลการวิจยัของ ศภุัชชา บนัลอืธัญลกัษณ์. (2559 )คุณภาพการให้บริการเมื่อ
เปรียบเทียบกับค่ารักษาถ้ามีความเหมาะสมจะสามารถท าให้ลกูค้าพึงพอใจสงูสดุ ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ ชาญกิจ 
อ่างทอง. (2558) ผลการวิเคราะห์เพิ่มเติมจากงานวิจัยชิน้นีพ้บว่า การสื่อสารที่ดีพอพอ หรือ การแจ้งรายละเอียดต่าง ๆ  
ให้ผู้ เข้ารับบริการนัน้มีผลต่อการเข้ารับการรักษาอย่างต่อเนื่องมากกว่าปัจจัยด้านอื่น ๆ จากแบบสอบถามและการ
สมัภาษณ์โดยตรงกับกลุ่มเป้าหมาย กลุ่มเป้าหมายมีความเข้าใจในความส าคัญของการเข้ารับการรักษาอย่าง
ต่อเนื่องในระดบัต ่า และ อีกปัจจยัหนึง่เป็นเร่ืองของปัญหาทางด้านการเงิน ดังนัน้ การสื่อสารที่ดีและครอบคลุม หรือ
การมีเอกสารที่เป็นลายลกัษณ์อกัษร สามารถช่วยลดอตัราการไม่เข้าท าการรักษาต่อเนื่องในคลนิิกทนัตกรรมได้  
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับคลนิิกทนัตกรรม ควรเพิ่มระยะเวลาการให้บริการของทนัตแพทย์จัดฟันให้มากขึน้ เพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ เข้าใช้บริการมากขึน้  เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ และ ทันตแพทย์ควรให้ข้อมูล
รายละเอียดการรักษา แผนการรักษาอย่างละเอียดและให้เข้าเข้าใจตรงกัน โดยที่ท าเป็นลายลกัษณ์อักษรมีการเซ็นต์
ยินยอมรับการรักษา และ ยินยอมรับแผนการรักษา รวมถึงมีรายละเอียดการตกลงเร่ืองค่าใช้จ่ายอย่างละเอียดใน
กรณีต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น หากไม่เข้ารับการรักษาต่อเนื่องผู้ เข้ารับการรักษาจะมีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมจากที่ได้แจ้ง
รายละเอียดไว้ตอนต้น หรือ หากไม่เข้ารับการรักษาต่อเนื่องโดยที่ส่งผลให้แผนการรักษาหรือลักษณะฟันไม่
เหมือนเดิม จะต้องมีการตกลงเร่ืองแผนการรักษาและค่าใช้จ่ายใหม่ทัง้หมดเป็นต้น โดยที่รายละเอียดสญัญาดังกล่าว
จะต้องท าเป็นลายลกัษณ์อกัษรชดัเจน ถกูต้องตามหลกักฎหมายและสามารถน าไปใช้ในทางกฎหมายได้ เพื่อป้องกัน
การฟ้องร้องจากผู้ เข้ารับการรักษาในกรณีที่ตกลงกนัไม่ได้ หากเมื่อมีการแจ้งรายละเอียดต่าง ๆ ดังกล่าวแล้วผู้ เข้ารับ
การรักษาไม่ยินยอมเซ็นต์สญัญา จะไม่สามารถเร่ิมการรักษาได้ และ ในเร่ืองช่องทางการติดต่อนัดหมายกับคนไข้ 
ทางคลนิิกควรขอช่องทางการติดต่อนดัหมายกบัคนไข้มากกว่า 1 ช่องทาง เช่น เบอร์โทรศพัท์บ้าน ทางไลน์ อีเมล์ หรือ 
เบอร์ผู้ อื่นที่สามารถติดต่อได้ เพื่อเพิ่มช่องทางในการติดต่อนัดหมาย หรือ ตามผู้ เข้ารับการรักษาให้เข้ามารักษา
ต่อเนื่อง 
 ข้อเสนอแนะสําหรับศึกษาครัง้ต่อไป 
  1. ควรให้ความส าคญัของพฤติกรรมผู้บริโภคในแต่ละสาขาของการเข้ารับการรักษา รวมไปถึงความ
พงึพอใจของการเข้ารับบริการอย่างต่อเนื่องด้วย 
  2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมผู้ เข้ารับการรักษาในคลินิกทันตกรรมที่ตัง้อยู่ในย่านอื่น
ด้วย ว่ามีความสอดคล้องกนัหรือไม่ 
  3. ควรศกึษาความสมัพนัธ์ของการสือ่สารว่าการสือ่สารกบัผู้ เข้ารับบริการควรสือ่สารในแนวทางใด  
  4. ควรศกึษาการเขียนเอกสารสญัญาที่เป็นลายลกัษณ์อกัษรที่สามารถใช้ได้จริงในทางกฎหมายโดย
ที่ไม่ขดัแย้งด้านจรรยาบรรณแพทย์ 
  5. ควรศกึษาเพิ่มเติมในวิธีการสือ่สารกบับคุคลที่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษาที่ต่างกนั 
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NBUS0068: สาเหตุและแนวทางในการแก้ไขปัญหาหนี ้NPLs ของสินเชื่อสวัสดิการของพนักงาน 
ROOT CAUSES AND GUIDELINES TO SOLVE NPLS OF EMPLOYEES' WELFARE 
LOANS 
 
ฉตัรชล ีบารมี 1 ฐานิตา  ฆ้องฤกษ์ 2 
1, 2 อาจารย์ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 จากการศึกษาปัญหาที่ก่อให้เกิดหนีค้้างช าระ NPLs สินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสินส านัก
พหลโยธิน วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสาเหตุและแนวทางในการแก้ไขหนี ้NPLs ของสินเชื่อสวัสดิการของพนักงานมา
ปรับใช้ในการบริหารจดัการหนีค้้างช าระของธนาคารจากกลุม่ลกูค้าที่มาปรับโครงสร้างหนี ้จ านวน  35 ราย เคร่ืองมือ
ที่ใช้ในการเก็บข้อมลู คือ แบบสมัภาษณ์ ซึง่น าข้อมลูจากการสมัภาษณ์มาจดัล าดับความส าคัญและคุณลกัษณะของ
ข้อมลูพบว่าจากสาเหตุเกิดจากตัวผู้กู้มีรายรับไม่พอกับรายจ่าย  มีภาระค่าใช้จ่ายในครอบครัวสงูขึน้ มีภาระหนีส้ิน
มากกว่า 1 แห่ง  
 แนวทางเลือกการแก้ไขปัญหาโดยให้ลูกหนีม้ีการช าระยอดน้อยลงตามความสามารถ มีแผนการ
ปฏิบติังานโดยให้ลกูค้ากรอกแบบค าขออนมุติัปรับยื่นแก่ธนาคาร และด าเนินการโครงสร้างหนีข้องลกูค้าต่อไป มีแผน
ส ารองในการปรับโรงสร้างหนีจ้ากการให้การดูแลเอาใจใส่ลกูค้าสามารถแก้ไขหนีไ้ด้ หรื อลกูหนีท้ี่ท าการปรับปรุง
โครงสร้างหนีแ้ล้วไม่ส าเร็จ ก็จะมีเจ้าหน้าที่ช่วยให้ค าปรึกษาเพื่อให้ลกูหนีม้ีหนทางในการช าระหนีไ้ด้ หรือลกูหนีท้ี่ไม่
ปฏิบติัตามเงื่อนไขของสญัญาเจ้าหน้าที่ก็จะสง่ด าเนินคดีทนัที 
 
คําสําคัญ: การแก้ไขปัญหาหนีส้นิเชื่อสวสัดิการพนักงาน, ส านกัพหลโยธิน 
 
Abstract 
 The study contributes to the problem of debt outstanding loans NPLs Employee Savings Bank. 
Phaholyothin Objective To study the causes and ways to resolve debt NPLs adapted for use in the 
management of the debt owed to the Bank by customers who are restructuring the number 35 used to 
store the interviews, which take information from the interview. to prioritize features and information. Find 
the cause  of male borrowers with insufficient income and expenditure. A higher cost burden on the 
family. A debt burden of more than 1 
 There is an alternative approach to the question by the debtor has to pay less on top talent. An 
operating plan approved by the customers to fill out a request submitted to the Bank adjusted. And 
implementation of restructuring of clients. Have a backup plan in adapting plants to generate income 
from customer care to resolve the debt. The debtor or debt restructuring is not successful. It will help the 
authorities to consult the debtor has the means to pay the debt. Or the debtor fails to comply with the 
terms of the contract staff would be prosecuted immediately. 
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Keywords: Employee Benefits, Government Savings Bank Phaholyothin Office. 
 
บทนํา 
 เนื่องจากธนาคารออมสินมีการให้สินเชื่อหรือการกู้ ยืมเงิน ถือเป็นธุรกรรมที่ส าคัญที่สุดของธนาคาร        
ในฐานะที่เป็นแหล่งที่มาของรายได้หลกั ซึ่งธนาคารจะได้รับผลตอบแทนในรูปของค่าธรรมเนียมการให้บริการทาง
การเงินและดอกเบีย้จากการให้สินเชื่อ ดังนัน้ ธนาคารส่วนใหญ่จึงเร่งการปล่อยสินเชื่อเพื่อเป็นการสร้างรายได้และ
ก าไรให้แก่ธนาคาร ซึ่งการเร่งปล่อยสินเชื่อของธนาคารอาจจะมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของธนาคารได้
เช่นเดียวกนั หากการพิจารณาสนิเชื่อของธนาคารเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ผลก าไรก็จะสงู ในทิศทางตรงกันข้าม
หากการพิจารณาสนิเชื่อด้อยคณุภาพ การเรียกเก็บหนีคื้นไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ก็อาจจะส่งผลให้เกิดการค้างช าระ
หนีข้องลกูหนีส้นิเชื่อและกลายเป็นปัญหาหนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ (NPLs) จากการศึกษาข้อมูลหนีค้้างช าระ สินเชื่อ
สวสัดิการพนกังานธนาคารออมสนิ ส านกัพหลโยธิน ประจ าปี  2559-2561 แหล่งอ้างอิงข้อมูล ธนาคารออมสิน ศูนย์
ควบคมุและบริหารหนี ้ส านกัพหลโยธิน 
 
ตารางที่ 1.1 แสดงหนีค้้างช าระ NPLs สินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน ประจ าปี  

2559-2561 
 

ข้อมลู NPLs ณ สิน้ปี จ านวนเงิน จ านวนสมาชิก 
ข้อมลู NPLs ณ สิน้ปี 2559 21,243,551.37 บาท 21 ราย 

ข้อมลู NPLs ณ สิน้ปี 2560 25,127,686.82 บาท 25 ราย 
ข้อมลู NPLs ณ สิน้ปี 2561 35,743,876.57 บาท 35 ราย 

ที่มา: ธนาคารออมสนิ ศนูย์ควบคมุและบริหารหนี ้ส านกัพหลโยธิน 2559 - 2561 
 
ตารางที่ 1.2 แสดง NPLs จ านวนเงินธนาคารออมสนิ ปี 2560-2561 
 

ปี จ านวน NPLs ร้อยละ จ านวน NPLs จ านวนเงิน 
2560 2.05 50,353 ล้านบาท 
2561 2.15 54,717 ล้านบาท 

ที่มา : รายงานประจ าปี ธนาคารออมสนิ 2560 - 2561 
 
 จากตารางที่ 1.1 จะแสดงหนีค้้างช าระ NPLs สนิเชื่อ สวสัดิการพนกังานธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน 
ประจ าปี 2559-2561 และ 1.2 แสดง NPLs จ านวนเงินธนาคารออมสิน ปี 2560-2561 นัน้ในภาพรวม ของ NPLs 
สนิเชื่อสวสัดิการพนกังานธนาคารออมสนิ ส านกัพหลโยธิน ในรอบ  3 ปีเห็นว่า ซึง่แนวโน้มการ ปล่อยสินเชื่อขยายตัว
เพิ่มขึน้ทกุปีและจ านวนเงินที่มีหนี ้NPLs สงูขึน้ต่อเนื่องทกุปีเช่นกนั เนื่องจากลกูหนีส้ว่นใหญ่เป็นผู้ที่มีเงินเดือนหรือมี
รายได้ประจ า ถึงแม้ว่าพนักงานธนาคารออมสินจะมีรายได้ประจ า แต่บางรายก็ไม่สามารถช าระหนีส้ินได้ ท าให้ไม่
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สามารถช าระหนีคื้นแก่ธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธินได้ตามที่ก าหนด ในขณะที่สินเชื่อและหนี ้(NPLs) ของ
ธนาคารออมสนิ ส านกัพหลโยธิน มีแนวโน้ม การขยายตวัเพิ่มขึน้ไปในทิศทางเดียวกนัอย่างต่อเนื่องทกุปี 
 ผู้ศึกษาการศึกษาสาเหตุและแนวทางในการแก้ไขปัญหาหนี ้NPLs จากสินเชื่อสวัสดิการของพนักงาน
กรณีศกึษาพนกังานธนาคารออมสนิ ส านกัพหลโยธิน และศกึษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาการบริหารจัดการหนีค้้าง
ช าระของธนาคาร เพื่อน าไปใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์สนิเชื่อและเป็นการป้องกนั การเกิดหนีค้้างอันเกิดจากการ
ให้สนิเชื่อสวสัดิการพนกังานธนาคารในอนาคต 
 การปลอ่ยสนิเชื่อที่ด้อยคณุภาพในปริมาณมาก นอกจากจะสง่ผลกระทบท าให้เกิดปัญหาหนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิด
รายได้ (NPLs) แล้วธนาคารยังต้องกันส ารองหนีส้งสัยจะสูญหรือค่าเผ่ือหนีส้งสัยจะสญูเพิ่มขึน้ ตามเกณฑ์ของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย ดงันัน้ หากธนาคารมีการกนัส ารองหนีส้งสยัจะสญูเป็นจ านวนมากก็จะส่งผลกระทบต่อผล
ก าไรของธนาคาร จนผลการด าเนินงานของธนาคารขาดทุน ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อสภาพคล่องและความมั่นคงของ
ธนาคารได้ ปริมาณหนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ มีแนวโน้มจะเป็นภาระทางการเงินที่ส าคัญธนาคาร จึงต้องมีมาตรการใน
การแก้ไขปัญหาดังกล่าว อีกทัง้ต้องมีแนวทางปฏิบัติที่สามารถป้องกันการเพิ่มขึน้ของหนีค้้างช าระที่อาจจะเกิดขึน้
จากการให้สิน้เชื่อ โดยก าหนดหน่วยงานในสังกัดมีแผนในการลดหนีค้้างช าระและก าหนดให้การลดลงของหนีไ้ม่
ก่อให้เกิดรายได้ NPLs  
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาความเสีย่งการให้สินเชื่อของธนาคาร (5C) ที่ส่งผลต่อการการเกิดปัญหาหนีค้้างช าระของ
สวสัดิการพนกังานธนาคารออมสนิ 
 2. เพื่อศกึษาลกัษณะข้อมลูทติุยภูมิ, พฤติกรรมผู้บริโภคในการจ่ายช าระหนีคื้นหนีค้้างให้กบัธนาคาร 
 3. เพื่อทราบถึงสาเหตุหนีค้้างช าระ NPLsและการป้องกัน การเกิดหนีค้้างอันเกิดจากการให้สินเชื่อ
สวสัดิการพนกังานธนาคารในอนาคต 
   
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบข้อมูลความเสี่ยงการให้สินเชื่อที่ส่งผลต่อการการเกิดปัญหาหนีค้้าง NPLs สินเชื่อ
สวสัดิการพนกังานธนาคารออมสนิ 
 2. ท าให้ทราบสถานะในการกนัเงินส ารองออกมาช าระคืนหนีค้้างให้กับธนาคาร 
 3. ท าให้ธนาคารทราบสาเหตหุนีค้้างช าระ NPLs เพื่อไม่ให้เกิดหนีค้้างและหาวิธีไม่ให้มีผลกระทบและให้
มีผลก าไรเพิ่มมากขึน้ในอนาคต  
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การศึกษา เร่ือง “สาเหตุและแนวทางในการแก้ไขปัญหาหนี ้NPLs ของสินเชื่อสวัสดิการของพนักงาน” 
ผู้วิจยั ก าหนดกรอบแนวคิดในการศกึษาไว้ดังนี ้
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
วิธีดําเนินการวิจยั 
 กลุ่มตัวอย่าง (จาํนวนกลุ่มตัวอย่าง และการสุ่มตัวอย่าง)  
  ใช้วิธีการการสมัภาษณ์เป็นการใช้ข้อมูลเชิงลกึ ที่ได้จากการศึกษาครัง้นีเ้ป็นข้อมูลของลูกหนีท้ี่เกิด
ปัญหาหนีค้้างช าระ NPLs  สนิเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ณ สิน้ปี 2559 ปี 2560 และปี 2561 ซึ่งข้อมูล
ทติุยภูมิ รวบรวมข้อมลูโดยศูนย์ควบคุมและบริหารหนีส้ านักพหลโยธิน ธนาคารออมสินการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ใช้การ
สมัภาษณ์แบบมีโครงสร้างเป็นแบบสมัภาษณ์โดยใช้ค าถามเหมือนกันทุกคน และการศึกษาจากข้อมูลที่มีผู้บันทึกไว้
แล้วโดยผู้อื่น โดยลกัษณะข้อมลูที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ แบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
  1. ข้อมูลปฐมภูมิ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้างหรือการสมัภาษณ์แบบ
เป็นทางการจากผู้ ให้การสมัภาษณ์ประกอบด้วยประชากรในชัน้ หนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ที่เข้ามาปรับโครงสร้างหนี ้
จ านวน 35 คน โดยก าหนดเป็นค าถามปลายเปิดค าถามต่างๆ ได้ถกูก าหนดเป็นแบบสมัภาษณ์ขึน้เพื่อใช้ประกอบการ
สมัภาษณ์ไว้ลว่งหน้าแล้วเป็นการสมัภาษณ์ที่มีค าถามและข้อก าหนดที่แน่นอนตายตัว จะสมัภาษณ์ผู้ ใดก็ใช้ค าถาม
แบบเดียวกนั มีล าดบัขัน้ตอนเหมือนกนั 

  2. ข้อมูลทุติยภูมิ เก็บรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ วารสาร เอกสารทางวิชาการต่าง ๆ และสืบค้น
ข้อมูลจาก Internet ที่เก่ียวข้องกับแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เก่ียวข้อง กลุ่มตัวอย่าง  จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
พนกังานธนาคารออมสนิที่มีหนีค้้างช าระสนิเชื่อ สวสัดิการพนกังานธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน จ านวน 35 คน 
โดยใช้ข้อมลูจากธนาคารออมสนิ ศนูย์ควบคมุและบริหารหนี ้ส านกัพหลโยธิน ที่เป็นหนีค้้างช าระ และได้จัดโครงการ

ปัจจยัสว่นบคุคล  

- ผลิตภัณฑ์ 
- บริการ 
- พฤติกรรม 

สถานะการพิจารณาสนิเชื่อ 
- อปุนิสยัของลกูค้า 

- ความสามารถในการช าระหนี  ้
- เงินทนุ 

- หลกัประกนั 
- สถานการณ์ 

สาเหตทุี่ท าให้เป็นหนีค้้าง 

- รายได้ไม่เพียงพอ 

- ถกูฟ้องให้ช าระหนีแ้ทนคนอื่น 
- ค่าใช้จ่ายในครอบครัวสงูขึน้ 
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ไกลเ่กลีย่ พนกังานธนาคารออมสนิ ที่มีความสามารถในการช าระหนีล้ดลง (ค้างช าระ 1 งวดขึน้ไป จนถึงขัน้ตอนการ
ด าเนินคดีตามกฎหมาย) โดยแจ้งไปยงัหน่วยงานต้นสงักดัของลกูหนีแ้ต่ละ 
  3. การเก็บรวบรวมข้อมลู ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูจาก เอกสารที่เกียวข้องเพื่อน ามาเป็นข้อมูล
พืน้ฐานและด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 35 คน โดยการใช้วิธีการการสมัภาษณ์ข้อมูลที่ได้
ซึง่น ามาใช้ในการศกึษาครัง้นีเ้ป็นข้อมลูของลกูหนีท้ี่เกิดปัญหาหนีค้้างช าระ LPNs  การวิเคราะห์ข้อมูล เก็บรวบรวม
ข้อมลูโดยวิธีการสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้างหรือการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการจากผู้ ให้การสมัภาษณ์ประกอบด้วย
ประชากรในชัน้หนีท้ี่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ที่เข้ามาปรับโครงสร้างหนี ้จ านวน 35 คน โดยก าหนดเป็นค าถามปลายเปิด
ค าถามต่างๆ ได้ถกูก าหนดเป็นแบบสมัภาษณ์ขึน้เพื่อใช้ประกอบการสมัภาษณ์ไว้ล่วงหน้าแล้วเป็นการสมัภาษณ์ที่มี
ค าถามและข้อก าหนดที่แน่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผู้ใดก็ใช้ค าถามแบบเดียวกนั มีล าดบัขัน้ตอนเหมือนกนั 
 
สถติิที่ใช้ในการวิจยั 
 เป็นการใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)เป็นวิธีการทางสถิติเพื่อใช้ในการพรรณนาหรือ
บรรยายลกัษณะของสิง่ที่ศึกษา เพื่อให้เข้าใจถึงลกัษณะของข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาได้ จะพรรณนาภายในขอบเขต
ของข้อมลูที่เก็บรวบรวมมาเท่านัน้ ไม่สามารถจะคาดคะเนลกัษณะต่างๆ ออกไปนอกเหนือจากข้อมูลที่มีอยู่ได้ หรือไม่
มีการอ้างอิงหรืออนุมานไปถึงกลุ่มอื่น หากผู้ วิจัยสามารถศึกษาทุกหน่วยของประชากรได้ ก็จะใช้สรุปหรือบรรยาย
ลกัษณะของประชากรที่ศกึษา หากผู้วิจยัไม่สามารถศกึษาสมาชิกทกุหน่วยของประชากรได้ สุ่มสมาชิกเพียงบางส่วน
มาศกึษา(ศกึษาจากกลุม่ตวัอย่าง) ก็จะใช้สรุปหรือบรรยายเฉพาะกลุม่ตัวอย่างที่สุม่มาศึกษาเท่านัน้ 
 
ผลการศึกษา 
 สาเหตแุละแนวทางในการแก้ไขปัญหาหนี ้NPLs ของสนิเชื่อสวสัดิการของพนกังาน พบรายละเอียดดงันี ้
ปัจจยัสว่นบคุคล จ านวน 35 ราย แยกรายละเอียดได้ดงันี ้
 

ข้อมลูทัว่ไป จ านวน (ราย) 
เพศชาย 28 ราย 
อายเุฉลีย่เพศชาย  35-45 ปี 28 ราย 
มีรายได้เฉลีย่เพศชาย 30,001- 40,000 28 ราย 
เพศหญิง 7 ราย 
อายเุฉลีย่เพศหญิง 35-50 ปี 7 ราย 
มีรายได้เฉลีย่เพศหญิง 30,001- 40,000 7 ราย 

 

 ปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการกู้ ยืมเงิน ซึ่งจะให้แสดงความเห็นตามความเห็นของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  (เรียงล าดับ 1-3)
ด้านผลิตภัณฑ์  

 (...2....)  วงเงินทีได้รับอนมุติั 
 (...3....)  ค่าธรรมเนียมในการกู้ ยืม 
 (...1....)  ไม่มีหลกัทรัพย์ค า้ประกนั 
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ด้านการบริการ 
(...1....)  ระยะเวลาในการอนมุติั 
(...2....)  การบริการช าระโดยการหกัเงินเดือน  
(....3...) การเข้ารับ การบริการที่รวดเร็ว สะดวก 

ด้านพฤติกรรม 
(....2....) ภาระค่าใช้จ่ายใน ครอบครัว 
(....1....) ค่าใช้จ่าย มากกว่ารายได้ 
(....3....) พบปะ งานเลีย้งสงัสรรค์กบัเพื่อน 

ปัจจยัสาเหตทุี่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระ ของสนิเชื่อสวสัดิการพนกังานธนาคารออมสิน   ส านักพหลโยธิน ซึ่งจะให้แสดง
ความเห็นตามความเห็นของกลุม่ตวัอย่าง ได้แก่  (เรียงล าดบั 1-3) 

(....1....) รายได้ไม่เพียงพอ 
(....3....) ถกูฟ้องให้ช าระหนีแ้ทน 
(....2....) ค่าใช้จ่ายในครอบครัว 

 สรุปการศึกษาสาเหตุและแนวทางในการแก้ไขปัญหาหนี ้NPLs จากสินเชื่อสวัสดิการของพนักงาน
กรณีศึกษาพนักงานธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน ทีมีอิทธิพลต่อการกู้ ยืมเงิน ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นใน   
 ด้านผลิตภัณฑ์ เป็นปัจจยัที่มี อิทธิพลต่อการกู้ ยืมเงินสนิเชื่อสวสัดิการพนกังานธนาคารออมสิน ที่ส่งผลให้
เกิดหนีค้้างช าระ อนัดบั แรกไม่มีหลกัทรัพย์ ค า้ประกนั รองลงมาวงเงินทีได้รับอนมุติั และอนัดบัสดุท้าย ค่าธรรมเนียม
ในการกู้ ยืม  

ด้านการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นในด้านการบริการ เป็นปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อการ
กู้ ยืมเงินสินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ที่ส่งผลให้เกิดหนีค้้างช าระ อันดับ แรก ระยะเวลาในการอนุมัติ
และการบริการช าระโดยการหักเงินเดือน รองลงมาคือการเข้ารับ การบริการที่รวดเร็ว สะดวก  

ด้านพฤติกรรม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นในด้าน พฤติกรรม เป็นปัจจัยทีมีอิทธิพลต่อการ
กู้ ยืมเงินสนิเชื่อสวสัดิการพนกังานธนาคารออมสนิที่สง่ผลให้ เกิดหนีค้้างช าระ อันดับแรกมีค่าใช้จ่าย มากกว่ารายได้ 
รองลงมาคือ ภาระค่าใช้จ่ายใน ครอบครัว และอนัดบัสดุท้าย พบปะ งานเลีย้งสงัสรรค์กบัเพื่อน 

สรุปสาเหตุที่ทําให้เกิดหนีค้้างชําระ พบว่า สาเหตุการเกิดหนีค้้างช าระของสินเชื่อสวัสดิการพนักงาน
ธนาคารออมสิน ส านัก าพหลโยธิน อันดับแรกรายได้ไม่เพียงพอ รองลงมาคือ  ค่าใช้จ่ายในครอบครัว และอันดับ 
สดุท้าย ถกูฟ้องให้ช าระหนีแ้ทนผู้อื่น 

 
สรุปผลการศึกษา 
 ปัจจยัด้านพฤติกรรม ทีมีอิทธิพลในการกู้ ยืมเงินสินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ที่ท าให้เกิด
หนีค้้างช าระ คือ การที่ผู้กู้มีค่าใช้จ่าย มากกว่ารายได้ มากที่สดุ จึงท าให้เกิดความ ต้องการกู้ ยืมเงินสินเชื่อสวัสดิการ 
รองลงมาคือ มีภาระค่าใช้จ่ายจ านวนมาก  
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 ปัจจยัด้านการบริการ ที่มีอิทธิพลในการกู้ ยืมเงินสินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ที่ท าให้เกิด
หนีค้้างช าระ คือ ระยะเวลาในการอนุมัติ และการบริการช าระเงินโดยการหักเงินเดือน มากที่สดุท าให้เกิดความ
สะดวกสบายในการกู้ ยืมเงินสนิเชื่อสวสัดิการ  
 ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ทีมีอิทธิพลในการกู้ ยืม เงินสินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ที่ท าให้เกิด
หนีค้้างช าระ คือ การไม่มีหลกัทรัพย์ค า้ ประกนั มากที่สดุ ท าให้เกิดความสะดวกสบายและง่าย ในการกู้ ยืมเงินสินเชื่อ
สวสัดิการ  ผลการวิเคราะห์ลกัษณะสว่นบคุคลกบัปัจจยัทีมีอิทธิพลในการกู้ ยืมเงินสินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคาร
ออมสนิที่ท าให้เกิดหนีค้างช าระ พบว่า อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษา รายได้ และ มีผลต่อปัจจัยทีมีอิทธิพลในการ
กู้ ยืมเงินสนิเชื่อสวสัดิการพนกังานธนาคารออมสนิที่ท าให้ เกิดหนีค้างช าระส าหรับเพศไม่มีผลต่อปัจจัยทีมีอิทธิพลใน
การกู้ ยืมเงินสินเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระ ระดับความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ
สินเชื่อพนักงานธนาคารออมสิน สาเหตุที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระ พบว่า  รายได้ไม่เพียงพอ มากที่สดุ รองลงมาคือ 
ค่าใช้จ่ายในครอบครัว และถกูฟ้องให้ช าระหนีแ้ทนผู้อื่น น้อยที่สดุ 
 แนวทางการปฏิบัติงาน / แนวทางแก้ไขปัญหาหนี ้NPLs  
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการปรับโครงสร้างหนีใ้ห้กับกลุ่มพนักงานธนาคารออมสินนัน้มีขัน้ตอนในการ
ปฏิบติังาน คือ พนกังานธนาคารออมสนิกรอกแบบค าขออนมุติัลดเงินงวดและขอลดดอกเบีย้ (ปรับปรุงโครงสร้างหนี)้  
และย่ืนแก่ธนาคาร โดยมีเจ้าหน้าที่ธนาคารเป็นผู้ตรวจสอบข้อมูลเบือ้งต้นก่อน จากนัน้เจ้าหน้าที่ตรวจสอบข้อมูล
ลกูค้า ก่อนการแก้ไขหนี ้หรือ เข้ามาลดเงินงวดและขอลดดอกเบีย้ (ปรับปรุงโครงสร้างหนี)้ ทกุครัง้ จะต้องด าเนินการ 
ตรวจสอบข้อมูลของลกูค้า ดัง้นี ้ ตรวจสอบทะเบียนราษฎร์ของลกูหนี ้และผู้ค า้ประกัน เพื่อประกอบการพิจารณา
ความสามารถในการช าระหนีใ้ห้สอดคล้องกับภาระหนี ้ระยะเวลาในการตรวจสอบประมาณ 1 เดือน ขึน้อยู่กับ
เจ้าหน้าที่ในการปฏิบติังานด้วย ซึง่เป็นระยะเวลาที่ใช้เวลาพอสมควร จากนัน้จดัท าค าขออนุมัติการปรับโครงสร้างหนี ้
เสนอผู้มีอ านาจอนมุติั เป็นขัน้ตอนที่เจ้าหน้าที่มีการจดัท าเร่ืองหลงัจากผ่านการตรวจสอบเรียบร้อยแล้ว และต่อจาก
การอนมุติัการยืนค าขอเข้ามาลดเงินงวดและขอลดดอกเบีย้ของพนกังานธนาคารออมสนิ เจ้าหน้าที่จะมีการเรียกนัดผู้
กู้และผู้ค า้ประกนัมาเซ็นสญัญาปรับโครงสร้างหนีเ้พื่อท าการท าสญัญาใหม่ในการช าระหนีแ้ละยอมรับข้อตกลงหรือ
เงื่อนไขใหม่ในการช าระหนีต่้อไป 
 
อภิปรายผล 
 พบว่าปัจจัยด้านคุณสมบัติทั่วไปทีมีความสัมพันธ์กับการเกิดหนีค้้างช าระได้แก่ อายุ สถานภาพวุฒิ
การศึกษา รายได้ ปัจจัยทีมีผลต่อการกู้ ยืมเงิน ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการบริการ มีความสมัพันธ์กับการเกิดหนีค้้าง
ช าระ ได้แก่ การไม่ต้องมีหลกัทรัพย์ค า้ประกนัในการกู้ ยิมเงิน ระยะเวลาในการอนุมัติ และการบริการช าระโดยการหัก
เงินเดือน ท าให้การกู้ ยิมเงินของสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสินเกิดขึน้ได้อย่างง่ายดาย และด้านพฤติกรรมมี
ความสมัพนัธ์กบัการเกิด หนีค้้างช าระ ได้แก่ มีค่าใช้จ่าย มากกว่ารายได้ ซึงผู้วิจยัจะขออภิปราย ดงันี ้ 
 1. อาย ุสถานภาพ วฒุิการศึกษา รายได้ มีความสมัพันธ์กับการเกิดหนี ้ค้างช าระของสินเชื่อสวัสดิการ
พนกังานธนาคารออมสนิ โดยการศกึษาในครัง้นีร้ะดบัอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา ระดับรายได้ มีอิทธิพลต่อการ
กู้ ยืมเงินสนิเชื่อ สวสัดิการพนกังานธนาคารออมสนิ แตกต่างกนั ซงึสอดคล้องกับงานวิจัยของ เกรียงไกร  จิรกุลพรชัย 
(2552) จากการวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ของปัจจยัทีท าให้เกิดหนีค้้างช าระในแต่ละ ระดับ LTV พบว่าทุกปัจจัย คือ 
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อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ รายได้ การผ่อนช าระต่อเดือน  debt burden และจ านวนผู้กู้  จะมีผลต่อการเกิดหนี
ค้างช าระ ซงึปัจจยัด้านรายได้ จะมีผลต่อการเกิด หนีค้้างช าระมากที่สดุจะพบในทกุระดบั LTV  
 2. ด้านผลติภัณฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัการเกิดหนีค้้างช าระของสนิเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน 
โดยการศกึษาในครัง้นี ้การไม่ต้องมีหลกัทรัพย์ค า้ประกนั มีระดับความคิดเห็นมากที่สดุ เพราะในการกู้ ยืมเงินสินเชื่อ
สวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน ไม่จ าเป็นต้องใช้หลักทรัพย์ในการค า้ประกัน สามารถใช้บุคคลในหน่วยงาน
เดียวกนัค า้ประกนัได้  ท าให้สะดวกและง่ายส าหรับการ กู้ ยืมเงินจากธนาคาร  
 3. ด้านการบริการ มีความสมัพนัธ์กบัการเกิดหนีค้้างช าระของสนิเชื่อสวัสดิการพนักงานธนาคารออมสิน
โดยการศกึษาในครัง้นี ้ระยะเวลาในการอนมุติัและการบริการช าระโดยการหกัเงินเดือน มีระดับความคิดเห็นมากทีสดุ
ระยะเวลาในการอนมุติัเงินกู้  ทีรวดเร็ว ท าให้มีพนกังานธนาคารออมสินเข้ามาใช้บริการกู้ เงินเป็นจ านวนมาก อาจท า
ให้พนกังานผู้อนมุติัขาดการตรวจสอบเอกสารและ คุณสมบัติของพนักงานธนาคารออมสินแต่ละรายอย่างละเอียด  
และภาระหนีส้นิอื่นๆ ซึง่อาจสง่ผลให้ เกิดหนีค้้างช าระกบัธนาคาร  
 4. ด้านพฤติกรรม ของสนิเชื่อสวสัดิการพนกังานธนาคารออมสินโดยการศึกษาในครัง้นี ้พบว่า พนักงาน
ธนาคารออมสนิมีค่าใช้จ่ายมากกว่ารายได้ มีระดบัความคิดเห็นมากทีสดุ ซึงเกิดจากสภาวะ เศรษฐกิจในปัจจุบันซบ
เซา ข้าวของมีราคาสงูขึน้ ซึงสวนทางกับรายได้ทีน้อย ไม่เพียงพอต่อ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ท าให้ส่งผลกระทบต่อสภาพ
คลอ่งทางการเงินของลกูหนี ้ท าให้ไม่สามารถช าระหนีใ้ห้เป็นปกติได้  
 เกรียงไกร จิรกลุพรชยั. (2552). การวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระของสินเชื่อที่อยู่อาศัยในแต่ละ
ระดับ LTV เป็นการศึกษาโดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อ ศึกษาถึงปัจจัยที่ท าให้เกิดหนี ค้้างช าระ รวมทัง้วิเคราะห์
ความสมัพนัธ์ของปัจจยัที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระในแต่ละ ระดบั LTV และเสนอแนวทางในการลดการเกิดหนีค้้างช าระ 
ประชากรที่ใช้ในการศกึษา คือ กลุม่ลกูค้าที่ได้รับการอนุมัติสินเชื่อเคหะ และเป็นหนีค้้างช าระตัง้แต่ 1 วันขึน้ไป ของ
ธนาคาร ตัง้แต่ พ.ศ. 2543-2552 ณ สิน้เดือนกนัยายน มีจ านวนทัง้สืน้ 1,172 ราย ผลการวิจยั สรุปได้ดงันี ้ 
 1. ปัจจัยที่จะใช้ในการวิเคราะห์ เพื่อหาความสัมพันธ์ของการเกิดหนีค้้างช าระ ซึ่งได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ การศกึษา อาชีพ รายได้ ราคาหลกัทรัพย์ การผ่อนช าระต่อเดือน debt burden และจ านวนผู้กู้   
 2. จากการวิเคราะห์หาความสมัพันธ์ของปัจจัยที่ท าให้เกิดหนีค้้างช าระในแต่ละ ระดับ LTV พบว่าทุก
ปัจจยัจะมีผลต่อการเกิดหนีค้้างช าระ ยกเว้น ราคาหลกัทรัพย์และเพศ ไม่มีผลต่อการเกิดหนีค้้างช าระ ส่วนปัจจัยด้าน
รายได้ จะมีผลต่อการเกิดหนีค้้างช าระมากที่สดุจะพบในทุกระดับ LTV ซึ่งสอดคล้องตามหลกัการวิเคราะห์ 6C's 
Credit ในด้าน Capacity หมายถงึ ความสามารถในการช าระหนี ้พิจารณาจาก ความมั่นคงในอาชีพการงาน รายได้
ในการประกอบอาชีพ ซึง่ในการวิเคราะห์สินเชื่อของธนาคารเองก็จะให้ความส าคัญในเร่ืองของการพิจารณารายได้
ของผู้กู้ เป้นล าดับต้นๆเสมอ ส่วนปัจจัยรองลงไปได้แก่ ค่างวด อายุ debt burden สถานภาพ การศึกษา จ านวนผู้กู้  
และ อาชีพ และปัจจยัด้านรายได้จะแปรผกผันกับจ านวนวันที่ค้างช าระในทุกระดับ LTV อธิบายได้ว่าย่ิงผู้กู้มีรายได้
สงูเท่าใด โอกาสที่จะเกิดหนีค้้างช าระก็มีน้อยกว่า ผู้ที่มีรายได้น้อย :ซึง่ตรงตามหลกัความเป็นจริง แต่สาเหตุที่มีรายได้
สงูแล้วกลายเป็น ลกูหนีท้ี่มีการค้างช าระ อาจเป็นเพราะความไม่มั่นคงของรายได้ ซึ่งธนาคารเองควรที่จะระมัดระวัง
เป็นพิเศษในการพิจารณาเร่ืองรายได้เป็นหลกั เช่น ตรวจสอบแหลง่ที่มาของรายได้ เอกสารที่ยื่นเข้ามา ฯลฯ  
 3. เสนอแนวทางในการลดการเกิดหนีค้้างช าระ นอกจากจะดูปัจจัยต่างๆที่น ามาวิเคราะห์แล้ว ควรจะ
พิจารณาจากสภาพโครงการเป็นส าคัญโดยคัดเลือกโครงการทีมีศักยภาพสงู เช่น มีท าเลดี สาธารณูปโภคพร้อม 
สภาพคลอ่งสงูคือซือ้ง่ายขายคลอ่ง จะช่วยลดการเกิดหนีค้้างช าระได้ เพราะตัวโครงการเองจะเป็นผู้คัดกรองคุณภาพ
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ของลกูค้าได้เป็นอย่างดี การวิจยัครัง้นีม้ีข้อจ ากดัทางด้านข้อมูล ฉะนัน้ควรมีการศึกษาปัจจัยด้านอื่นที่เก่ียวข้อง เช่น 
ภาวะเศรษฐกิจ อตัราดอกเบีย้ เพื่อน ามาวิเคราะห์ให้ได้ผลมากย่ิงขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะการศึกษาในครัง้นี ้
  1. จากการศกึษา พบวา่ สาเหตทุีมีอิทธิพลต่อการเกิดหนีค้้าง คือรายได้ในแต่ละเดือนไม่ เพียงพอต่อ
ค่าใช้จ่ายในครอบครัว เพราะในปัจจุบันความต้องการของมนุษย์ไม่มีทีสิน้สดุ อยากมีสิ่งของเคร่ืองใช้ต่างๆเพือ
อ านวยความสะดวก อยากเป็นที่รู้จกัในสงัคมอยากเป็นที่น่าเคารพ นบัถือ มีอ านาจ เป็นต้น ดงันัน้เพื่อเป็นการป้องกัน
ไม่ให้ธนาคารมีความเสยีงในการเพิ่มปริมาณ หนีค้้างช าระ NPLs ธนาคารควรพิจารณาปัจจัยที่มีระดับความส าคัญ
ในการก่อให้มีหนีค้้างช าระ ซงึได้แก่ รายได้ รายจ่ายต่อเดือน สถานภาพ ของผู้ขอกู้ เป็นหลกั พร้อมทังระบุ จ านวนหนี ้
ทีมีอยู่กบัสถาบนัการเงินอืน และภาระในการผ่อนช าระหนีอ้ื่น โดยสามารถตรวจสอบ จากข้อมลูเครดิตบโูร   
  2. พนักงานผู้ ปฏิบัติงานด้านการอนุมัติสินเชื่อ ควรเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ตรวจสอบคณุสมบัติอย่างละเอียดก่อนการอนุมัติสินเชื่อ ดังนัน้ เพื่อให้พนักงานผู้ปฏิบัติงาน เก่ียวกับการวิเคราะห์
สนิเชื่อได้ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ ธนาคารควรมีการจัดอบรมเพือเพิ่มความรู้ ความเข้าใจ และมี
ความสามารถในการวิเคราะห์สินเชื่อทีก่อให้เกิดรายได้ แก่ธนาคาร เช่น การจัดอบรมหลกัสตูรสินเชื่อและเงินฝาก
ส าหรับพนกังานใหม่ทีได้รับการบรรจเุข้าท างาน เพื่อให้การท างานเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
  3. หลงัจากการอนมุติัให้สนิเชื่อไปแล้ว ควรติดตามการผ่อนช าระคืนของลกูหนีว้่าเป็นไป อย่างปกติ
หรือไม่ หากลกูหนีข้าดการช าระ จะมีรายงานจากธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ ควรรีบด าเนินการทวงถามตังแต่
งวดแรกที่ค้างช าระ โทรศพัท์ติดต่อลกูหนี ้หากไม่รับสาย หรือไม่ สามารถติดต่อได้ พนักงานสาขาจะต้องออกติดตาม
ทวงถามหนีท้ี่อยู่อาศยั ตามข้อมลูทีลกูหนีไ้ด้ แจ้งไว้กบัธนาคาร  
  4. การก าหนดแผนงานการติดตามหนี ้โดยให้แต่ละธนาคารออมสินแต่ละสาขาก าหนด แผนงานใน
การติดตามหนีอ้ย่างสม ่าเสมอ และก าหนดเป้าหมายการลดลงของหนีค้างช าระเป็นรายเดือน มอบหมายให้พนักงานทุก
คนได้มีสว่นร่วมในการแก้ไขหนีค้้างช าระ เพื่อให้พนกังาน ทกุคนในสาขาได้เกิดความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน  
  5. ปรับปรุงโครงสร้างหนีใ้ห้เหมาะสมกับความสามารถในการช าระหนีข้องลูกหนีแ้ต่ละรายเป็นการ
ขยายระยะเวลาในการช าระหนีอ้อกไปและลดเงินงวด ในกรณีทีไม่สามารถช าระได้ตามสญัญาครัง้แรก เพื่อให้โอกาส
ลกูหนีใ้นการช าระหนีใ้ห้เป็นปกติ และเหมาะสมกบัรายได้ของ ลกูหนี ้ 
  6. หากลกูหนีไ้ม่สามารถช าระหนีไ้ด้ตามก าหนด และเจตนาที่จะไม่ช าระหนี ้ธนาคารควร ด าเนินคดี
ตามกฎหมายกบัลกูหนีแ้ละผู้ค า้ประกนัทีไม่ให้ความร่วมมือในการแก้ไขปัญหาหนีค้้างช าระ ทีมีงวดค้างตังแต่ 6 เดือน
ขึน้ไป โดยธนาคารออมสนิสาขา ต้องสง่แฟ้มลกูหนีร้ายตวัมายงัเขตเพื่อด าเนินการสง่ให้ทนายความ ด าเนินคดี 
 ข้อเสนอแนะการศึกษาครัง้ต่อไป 
  1. ควรมีการศกึษาพฤติกรรมของลกูหนี ้และสาเหตุที่ลกูหนีค้้างช าระ เพื่อสามารถน าผลวิจัยที่ได้ใช้
ไปปรับให้เหมาะสมกบัพนกังานธนาคารออมสนิ 
  2. ควรศกึษาปัจจยัหลกัเก่ียวกบัมลูเหตขุองการค้างช าระหนีเ้พียง 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยภายนอกและ
ปัจจยัภานใน  
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  3. มีการเก็บรวบรวมข้อมลูเพื่อน าข้อมลูมิเคราะห์ถงึควาแตกต่างด้านการบริหารจัดการหนีค้้างช าระ
เพื่อน าผลความเสีย่งของพนกังานธนาคารออมสนิมาปรับใช้ให้เหมาะสม 
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NBUS0069: แนวทางการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจ
สงเคราะห์ลูกค้า ธ.ก.ส อาํเภอแม่ทา 
MARKETING GUIDELINE FOR RESOLVING MEMBER DECLINE OF CLIENT FUNERAL 
ASSOCIATION THE BANK FOR AGRICULTURE AND AGRICULTURAL COOPERATIVE 
(BAAC) MAETHA DISTRICT 
 
ภทรวรรณ  ชยัธง1   ผศ.ดร.ปราณี  เอี่ยมละออภักดี 2  
1 บณัฑิตวิทยาลยั กลุม่วิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์กลุม่วิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย  
 
บทคัดย่อ 
 การศกึษาครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อศึกษาสาเหตุปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์
ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา และเพื่อน าผลการศึกษาที่ได้ใช้เป็นแนวทางการบริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลง
ของจ านวนสมาชิกให้สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลูกค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา โดยศึกษาถึงส่วนประสมการตลาด
บริการและปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่
ทาโดยรวบรวมข้อมลูจากแบบสมัภาษณ์ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญจ านวน 18 คน และแบบสอบถามผู้ ใช้บริการในเขต  การ
ด าเนินงานของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลูกค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทาจ านวน 300 คน ซึ่งประมวลผลข้อมูลด้วย
โปรแกรมทางสถิติ ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่าการลดลง
ของจ านวนสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา มีสาเหตุมาจากขาดการประชาสมัพันธ์เพื่อ
การตลาดที่ดี โดยเฉพาะขาดการประชามสมัพันธ์ไปยังกลุ่มเป้าหมายที่ควรได้ รับข้อมูลการรับสมัครสมาชิกใหม่
ช่องทางการช าระเงินมีน้อย และไม่ทนัสมยั ไม่มีจดุให้บริการในพืน้ที่ และยังไม่ได้น าเทคโนโลยีมาช่วยในการส่งเสริม
การตลาด จากผลการศึกษาได้ก าหนดแนวทางการบริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคม
ฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา คือ การจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด โดยเน้นการประชาสมัพันธ์เพื่อ
การตลาดเป็นการประชาสมัพนัธ์เพื่อสนบัสนนุการตลาดและกระตุ้นให้มีการขยายฐานสมาชิกใหม่สมัครใช้บริการ 
 
คําสําคัญ: การประชาสมัพนัธ์เพื่อการตลาด, สง่เสริมการตลาด, สมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส 
 
Abstract 
 The purpose of this study was to study the causes of the problems of decreasing member of 
the BAAC customer funeral association, Maetha district, and to use the study results to be a marketing 
management guideline that solved the problem of decreasing the number member of the BAAC customer 
funeral association, Maetha district. Also studied the service marketing mix and factors related to quality 
of service affecting BAAC customer funeral association, Maetha district.  The data collected from 18 key 
informant interview and 300 questionnaire were analyzed by frequency, percentage, mean and standard 
deviation.  According to studies, it has been found that the problems of decreasing members of BAAC 
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customer funeral association caused by lacking good public relations for marketing Especially,   
effectively advertising to the target group who should receive the information for new member 
recruitment, payment methods are few and old, no service points for each district and no technology 
using for marketing promotion. The results of the study are used to determine the marketing management 
guidelines as follows: organize marketing promotion activities and focusing on public relations for 
marketing is public relations to support the market and promote the expansion of new member base. 
 
Keywords: Member of the BAAC customer funeral association, Promotion, Public relations for marketing. 
 
บทนํา  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้น าแนวทางการฌาปนกิจสงเคราะห์ตามพระราชบัญญัติ
การฌาปนกิจสงเคราะห์ พ.ศ. 2545 มาใช้สนับสนุนให้เกษตรกรลกูค้าของธนาคารฯ ร่วมกันจัดตัง้สมาคมฌาปนกิจ
สงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส โดยมีวตัถปุระสงค์เพื่อส่งเสริมสวัสดิการทางสงัคมให้สมาชิกได้มีโอกาสช่วยเหลือซึ่งกันและ
กนัในการจดัการศพและแบ่งเบาภาระหนีส้นิที่คงค้างแก่ครอบครัวของสมาชิกที่เสยีชีวิต (สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์
ลกูค้า ธ.ก.ส, ประวัติความเป็นมา,ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร.2562:ออนไลน์) โดยสมาคม
ฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เป็นนิติบุคคลที่ตัง้ขึน้ตามพระราชบัญญัติการฌาปนกิจสงเคราะห์ 
พ.ศ. 2545 แยกเป็นคนละสว่นกบั ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่ทา แต่มีความเก่ียวพันกัน 
โดยสมาชิกสมาคมฯ เป็นลูกค้าผู้กู้ ของ ธ.ก.ส สาขาแม่ทา สมาชิกของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลูกค้า ธ.ก.ส 
อ าเภอแม่ทา ลดลงต่อเนื่องเป็นเวลาหลายปีติดต่อกันตัง้แต่ปี 2557-2561 โดย ณ สิน้ปี 2561 มีจ านวนสมาชิก 
10,588 คน ลดลงจากปี 2557 จ านวน 364 คน หรือร้อยละ 3.32 สถานการณ์นีท้ าให้เงินสงเคราะห์รับล่วงหน้าปี 
2561 มีจ านวน 18,913,422 บาท ซึ่งมีจ านวนน้อยกว่าเงินสงเคราะห์ที่ต้องจ่ายให้แก่สมาชิกที่เสียชีวิตระหว่างปี 
2561 คือจ านวน 19,853,028 บาท สง่ผลให้สมาคมฯ ขาดสภาพคล่องในการด าเนินงาน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา
ของ ศรัณรักษ์ เรืองสว่าง (2561) จงึจ าเป็นอย่างย่ิงที่ต้องหาแนวทางการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหาการลดลงของจ านวน
สมาชิก โดยการศึกษาครัง้นีม้ีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาสาเหตุปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจ
สงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา และก าหนดแนวทางการบริหารการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหาการลดลงของจ านวน
สมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา โดยศึกษาถึงส่วนประสมการตลาดบริการเพื่อก าหนด
แนวทางการบริหารการตลาด และปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์
ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาสาเหตปัุญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้าธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา  
 2. เพื่อก าหนดแนวทางการบริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลงของจ านวนสมาชิกให้สมาคม
ฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถน าข้อมลูที่ได้มาเป็นแนวทางการบริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคม
ฯ สง่ผลต่อรายได้และสภาพคลอ่งที่ดีในการด าเนินงานของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา  
 2. สามารถน าข้อมูลที่ได้มาเป็นแนวทางในการวางแผนป้องกันการลดลงของสมาชิกสมาคมฯ ท าให้
สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทามีรายได้และมีผลการด าเนินงานที่ดีขึน้ ส่งผลถึงทายาทของ
ลกูค้าผู้กู้ที่เป็นสมาชิกของสมาคมฯ ได้รับเงินฌาปนกิจ ในจ านวน ที่เพิ่มขึน้เพียงพอต่อการช าระหนี ้ธ.ก.ส ที่คงค้าง 
 
กรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 แนวคิดปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดของการบริการประกอบด้วย 7P’s ซึ่งตัวแปรทางการตลาดนี ้เป็น
ตวัแปร ที่ควบคมุได้ แต่ละส่วนของส่วนผสมการตลาดมีความเชื่อมโยงสอดคล้องกัน และผู้ศึกษาได้น าตัวแปรส่วน
ประสมทางการตลาดขอการบริการทัง้ 7 ด้าน มาเป็นตัวแปรอิสระในกรอบแนวคิดการค้นคว้าอิสระ เพื่อน าไปสร้าง
แบบสมัภาษณ์ในการศึกษาสาเหตุและก าหนดแนวทางการบริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลงของจ านวน
สมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เพื่อให้ประสบความส าเร็จตามวตัถปุระสงค์ 
 เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคณุภาพบริการทัง้ 5 ด้าน ได้น าไปประยุกต์ใช้ในการวัดคุณภาพการบริการเพื่อ
ทราบถึงการรับรู้คุณภาพบริการในมุมมองของลกูค้า และใช้เป็นแนวทางปรับปรุงคุณภาพบริการให้ตรงกับความ
คาดหวงัและความต้องการของลกูค้า (ปราณี เอี่ยมละออภักดี. 2562) 

แนวทางการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหาการลดลงของ
สมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส 

อ าเภอแม่ทา 

สว่นประสมทางการตลาดของการบริการ 
   1. ผลติภัณฑ์บริการ  
   2. ราคา  
   3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
   4. การสง่เสริมการตลาด  
   5. กระบวนการให้บริการ  
   6. บคุลากร  
   7. สิง่แวดล้อมทางกายภาพ 
 

ปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้
บริการ 
   1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
   2. ด้านการตอบสนองความต้องการของลกูค้า  
   3. ด้านความน่าเชื่อถือ  
   4. ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจลกูค้า  
   5. ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 
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วิธีดําเนินการวิจยั 
 การศึกษาวิจัยนีเ้ป็นการวิจัยแบบประสมประสานทัง้การวิจัยเขิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ ที่มุ่ง
ศึกษาสาเหตุปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า  ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เพื่อก าหนดแนว
ทางการบริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลงของจ านวนสมาชิกให้สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส 
อ าเภอแม่ทา ซึง่มีรายละเอียดของวิธีการศกึษา ดงันี ้ 
 กลุม่ตวัอย่าง  
  กลุม่ตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้  
  1. ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 300 คน  ได้แก่ สมาชิกผู้ ใช้บริการของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์
ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา  
  2. ผู้ ตอบแบบสัมภาษณ์ จ านวน 18 คน โดยก าหนดผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ ได้แก่ ประธานและ
คณะกรรมการสมาคมฯ จ านวน 8 คน และฝ่ายปฏิบัติการได้แก่เจ้าหน้าที่สมาคมฯ และหัวหน้ากลุ่มสมาชิกแต่ละ
ต าบล จ านวน 10 คน รวมจ านวนผู้ให้ข้อมลูส าคัญ 18 คน  
 การเก็บรวบรวมข้อมลู  
  การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพื่อสร้างเคร่ืองมือวิจัยในรูปแบบ
สมัภาษณ์ใช้รวบรวมข้อมูลกับผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ และแบบสอบถามใช้รวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นสมาชิก
ผู้ใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ที่พร้อมและเต็มใจให้ข้อมลู และก าหนดสดัส่วนของ
กลุม่ตวัอย่างโดยพิจารณาสดัสว่นตามจ านวนสมาชิกในแต่ละต าบลที่อาศยัอยู่ในเขตอ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน และ
ต าบลแม่ทา เขตอ าเภอแม่ออน จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งเป็นเขตการด าเนินงานที่ถูกจัดให้อยู่ภายใต้เขตการด าเนินงาน
ของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
 การวิเคราะห์ข้อมลู 
  1. การวิเคราะห์เชิงเนือ้หา (Content Analysis) ของข้อความที่จดบันทึกไว้อย่างเป็นระบบ เช่น 
ข้อความที่จดบันทึกจากการสมัภาษณ์ และข้อความที่จดบันทึกจากเทปเสียง เพื่อค้นหาแบบแผน จับประเด็นหลกั 
สาระ และความหมายที่ค้นพบจากการศกึษาสว่นประสมการตลาดบริการเพื่อก าหนดแนวทางการบริหารการตลาดที่
แก้ไขปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เชื่อมโยงกันระหว่างข้อมูลและ
บริบทกบัความหมายของการคิดและการกระท าในเหตกุารณ์ที่ค้นพบจากการศกึษา ซึง่น าไปสู ่การตีความ สร้างค าอธิบาย
เชิงนามธรรมแสดงความเป็นเหตแุละผล   
  2. การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ด้วยสถิติพืน้ฐาน ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้ 
  สว่นที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามชนิดเลือกตอบ น ามาแจกแจงในรูปของ
สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
  สว่นที่ 2 ปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ ลกูค้า ธ.ก.ส 
อ าเภอแม่ทา เพื่อวัดคุณภาพบริการทัง้ 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านความไว้วางใจ และด้านการดแูลเอาใจใส ่เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบบมาตรา
สว่นประมาณค่า (Likert Scale) น ามาค านวณสถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวบรวมข้อมูล
โดยใช้คะแนนค่าเฉลีย่ที่ได้มาแปลผลระดบัคณุภาพบริการ 
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  สว่นที่ 3  ปัญหา อปุสรรค และแนวทางแก้ไขคณุภาพการบริการ วิเคราะห์ข้อมูล โดยการสรุปประเด็น
ปัญหาแล้วน าเสนอด้วยการบรรยาย 

 
ผลการศึกษา  
 ผลการสัมภาษณ์ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ เร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการทัง้ 7 ด้าน เพื่อก าหนดแนวทางการ
บริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลูกค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา จากการ
สมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมลูส าคัญพบว่าส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดังนี ้
 1. ด้านผลติภัณฑ์บริการ ควรแก้ไขคุณสมบัติของผู้สมัครเข้าเป็นสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า 
ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ให้บุคคลทั่วไปสามารถสมัครเป็นสมาชิกได้  ไม่จ าเป็นต้องเป็นเฉพาะลูกค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา
เท่านัน้ อีกทัง้มีค าแนะน าในเร่ืองขัน้ตอนการรับสมคัรสมาชิกใหม่เร่ืองการตรวจสขุภาพของผู้สมัครก่อนรับเข้าเป็นสมาชิก
ของสมาคมฯ ให้สามารถใช้ใบรับรองแพทย์จากโรงพยาบาลของรัฐได้ทุกแห่ง ไม่จ ากัดเฉพาะใบรับรองแพทย์จาก
โรงพยาบาลแม่ทา เท่านัน้  
 2. ด้านราคา พบว่า ผู้ ตอบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าค่าสมาชิกและค่าบ ารุงรายปีของ
สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอ แม่ทา เหมาะสมแล้ว และไม่ต้องปรับปรุง  
 3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าควรเพิ่มจุดบริการ
ในพืน้ที่ในแต่ละต าบล เพื่อเพิ่มช่องทางการให้บริการกบัสมาชิกและผู้สนใจ โดยมีค าแนะน าเร่ือง การก าหนดเวลาในการ
ออกไปให้บริการ ณ จดุบริการให้แน่นอน และเป็นประจ า  
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ ตอบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น ว่าควรมีการ
ประชาสมัพนัธ์เพื่อการตลาด เป็นการประชาสมัพันธ์เพื่อสนับสนุนการตลาดและเพื่อกระตุ้นการขยายฐานสมาชิกใหม่ที่
ใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา โดยเน้นการประชามสมัพันธ์การรับสมัครสมาชิกใหม่
ผ่านช่องทางต่าง   ได้แก่ แผ่นพบั ใบปลวิ รายการวิทยุชุมชน เสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน การประชุมประจ าเดือนของ
สว่นราชการอ าเภอ แม่ทา เป็นต้น  
 5. ด้านบุคลากร พบว่า ผู้ ตอบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าพนักงานบริการให้บริการ ด้วย
ความสภุาพเรียบร้อย มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รวดเร็ว ถกูต้องและเห็นอกเห็นใจสมาชิกเป็นอย่างดี  
 6. ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ควรมีกระบวนการใน
การ  น าเทคโนโลยีมาใช้เป็นสื่อกลางในการประชาสมัพันธ์และการแจ้งข่าวสารแก่สมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์
ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เช่น การสง่ SMS แจ้งเตือนเมื่อครบก าหนดช าระค่าสมาชิก การท า Line@ เพื่อเป็นสื่อกลางใน
การติดต่อกับสมาชิกโดยตรง มีข้อแนะน าว่าควรมีการน าระบบบาร์โค้ดมาใช้ในการช าระค่าสมาชิก เนื่องจากสมาชิก
สามารถช าระผ่าน ธ.ก.ส ได้ทกุสาขาทัว่ประเทศสะดวกรวดเร็วมากขึน้ และควรมีกระบวนการให้ความรู้แก่คณะกรรมการ
สมาคมฯ ที่เป็นตวัแทนของสมาคมฯ ในพืน้ที่ ในด้านข้อมลูผลติภัณฑ์ เงื่อนไข และสิทธิประโยชน์ที่จะได้รับเมื่อสมัครเป็น
สมาชิกสมาคมฯ  
 7. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า ผู้ ตอบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า สถานที่ตัง้ของ
สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เหมาะสม สะดวกในการเข้ารับบริการ มีที่จอดรถเพียงพอส าหรับผู้
มาใช้บริการ มีที่นัง่รอรับบริการเพียงพอ เหมาะสม และมีวสัดอุปุกรณ์ที่ทนัสมยัรองรับการใช้บริการของสมาชิก 
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ผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลูกค้า ธ.ก.ส 
อ าเภอแม่ทา กลุ่มตัวอย่างทัง้หมดจ านวน 300 คน เป็นเป็นเพศชายและหญิงจ านวนใกล้เคียงกันคือ เพศชายร้อยละ 
49.33 และเพศหญิงร้อยละ 50.67 มีอายุใกล้เคียงกัน 2 ช่วง คือ  41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.00 และอายุ  51-60 ปี    
คิดเป็นร้อยละ 40.33 ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับต ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 96.00 ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 46.67 และมีรายได้ต่อเดือน 5,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 79.00 

 

คณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ 
สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา   S.D. แปลผล 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.91 0.37 ดีมาก 
2. ความน่าเชื่อถือของการบริการ 4.21 0.46 ดีมาก 
3. การตอบสนองต่อลกูค้า 3.37 0.44 ปานกลาง 
4. ความไว้วางใจ 4.15 0.46 ดีมาก 
5. การดแูลเอาใจใส ่ 3.95 0.47 ดีมาก 

รวมเฉลีย่ 3.92 0.44 ดีมาก 

 
 ปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่
ทา 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
ด้านความไว้วางใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่าค่าเฉลี่ยระดับ
คณุภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ค่าเฉลี่ย 3.91, ด้านความ
น่าเชื่อถือของการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก ค่าเฉลี่ย 4.21, ด้านการตอบสนองต่อลกูค้าในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ค่าเฉลีย่ 3.37 เมื่อพิจารณาแล้วมีข้อสงัเกตคือคุณภาพการบริการด้านนีม้ีค่าเฉลี่ยที่แปลผลออกมา
เป็น น้อย จ านวน 2 ข้อ ข้อแรกคือมีช่องทางให้สมาชิกช าระเงินได้หลายช่องทาง และข้อ 2 คือ เจ้าหน้าที่มีการแนะน า
สมาชิกที่มาใช้บริการน้อย เช่น ช่องทางการช าระเงิน หรือให้รายละเอียดเก่ียวกับรอบช าระในรูปแบบรายเดือนและ
รายปี, ด้านความไว้วางใจในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ค่าเฉลี่ย 4.15, และด้านการดูแลเอาใจใส่ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัดีมาก ค่าเฉลีย่ 3.95  
 
สรุปผลการศึกษา 
 สรุปผลการศกึษาปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า 
ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายและหญิงใกล้เคียงกัน มีอายุ
ใกล้เคียงกัน 2 ช่วง คือ  41-50 ปี และอายุ  51-60 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี  ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม และมีรายได้ต่อเดือน 5,001-15,000 บาท 

 ปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่
ทา โดยใช้ค่าเฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ ด้านความไว้วางใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
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ดีมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ นันทิญา บุญขันธ์ . (2559) ส่วนค่าเฉลี่ยระดับคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้าในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีข้อสงัเกตคือเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยแปลผล
ออกมาเป็นน้อย คือ เจ้าหน้าที่มีการแนะน าสมาชิกที่มาใช้บริการ เช่น ให้รายละเอียดเก่ียวกับรูปแบบในการช าระเงิน
รายเดือน/ปี และช่องทางให้สมาชิกช าระเงินได้หลายช่องทาง จึงควรพิจารณาปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้าน
ดงักลา่ว 
 สรุปผลการศกึษาสว่นประสมการตลาดบริการเพื่อก าหนดแนวทางการบริหารการตลาดที่แก้ไข ปัญหาการ
ลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา จากการสมัภาษณ์ ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญพบว่า 
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ควรแก้ไขคุณสมบัติของผู้สมัครเข้าเป็นสมาชิกสมาคมฌาปนกิจ
สงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ให้บุคคลทั่วไปสามารถสมัครเป็นสมาชิกได้ ไม่จ าเป็นต้องเป็นเฉพาะลกูค้า 
ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทาเท่านัน้ อีกทัง้มีค าแนะน าในเร่ืองขัน้ตอนการรับสมัครสมาชิกใหม่เร่ืองการตรวจสุขภาพของ
ผู้สมคัรก่อนรับเข้าเป็นสมาชิกของสมาคมฯให้สามารถ ใช้ใบรับรองแพทย์จากโรงพยาบาลของรัฐได้ทุกแห่ง ไม่จ ากัด
เฉพาะใบรับรองแพทย์จากโรงพยาบาลแม่ทา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นว่าควรเพิ่มจดุบริการในพืน้ที่ในแต่ละต าบล เพื่อเพิ่มช่องทางการให้บริการกับสมาชิกและผู้สนใจ   โดยมี
ค าแนะน าเร่ืองการก าหนดเวลาในการออกไปให้บริการ ณ จุดบริการให้แน่นอนและเป็นประจ า  ด้านการส่งเสริม
การตลาด พบว่าผู้ตอบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น ว่าควรมีการประชาสมัพันธ์เพื่อการตลาด เป็นการ
ประชาสัมพันธ์เพื่อสนับสนุนการตลาดและเพื่อกระตุ้ นการขยายฐานสมาชิกใหม่ที่ใช้บริการสมาคมฌาปนกิจ
สงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา โดยเน้นการประชาสมัพันธ์การรับสมัครสมาชิกใหม่ผ่านช่องทางต่าง   ได้แก่
แผ่นพบั ใบปลวิ รายการวิทยชุมุชน เสยีงตามสายประจ าหมู่บ้าน การประชุมประจ าเดือนของส่วนราชการอ าเภอ แม่
ทา เป็นต้น ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ควรมีกระบวนการใน
การน าเทคโนโลยีมาใช้เป็นสือ่กลางในการประชาสมัพนัธ์และการแจ้งข่าวสารแก่สมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์
ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เช่น การส่ง SMS แจ้งเตือนเมื่อครบก าหนดช าระ ค่าสมาชิก การท า Line@ เพื่อเป็น
สื่อกลางในการติดต่อกับสมาชิกโดยตรง มีข้อแนะน าว่าควรมีการน าระบบบาร์โค้ดมาใช้ในการช าระค่าสมาชิก 
เนื่องจากสมาชิกสามารถช าระผ่าน ธ.ก.ส ได้ทุกสาขา ทั่วประเทศสะดวกรวดเร็วมากขึน้ และควรมีกระบวนการให้
ความรู้แก่คณะกรรมการสมาคมฯ ที่เป็นตัวแทนของสมาคมฯ ในพืน้ที่ ในด้านข้อมูลผลิตภัณฑ์ เงื่อนไข และสิทธิ
ประโยชน์ที่จะได้รับเมื่อสมัครเป็นสมาชิก ส่วน ด้านราคา  ด้านบุคลากร  และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า
ผู้ตอบ แบบสมัภาษณ์สว่นใหญ่มีความคิดเห็นว่า เหมาะสมแล้วและไม่ต้องปรับปรุง 
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศกึษาปัจจยัคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า  
ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา พบว่า 
  1. สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา มีความได้เปรียบด้านคุณภาพการบริการ
เมื่อวิเคราะห์จากแบบสอบถาม ระดบัคณุภาพการบริการของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทามี
คุณภาพการบริการดีมาก โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสงูมากที่สดุ 2 ล าดับแรก คือ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความ
ไว้วางใจ สามารถวิเคราะห์ได้ว่าสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ได้รับความน่าเชื่อถือและ
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ความไว้วางใจจากบคุคลทัว่ไปและสมาชิกในระดบัดีมาก ซึง่สอดคล้องกับการศึกษาของ ฉัตยาพร เสมอใจ , ศศนันท์ 
วิวฒันชาต และวชัรพงษ์ พนิตธ ารง. (2561) 
  2. มีบุคลกรผู้ ให้บริการที่ดีคือพนักงานผู้ปฏิบัติงานซึ่งท าหน้าที่ให้บริการแก่สมาชิกของสมาคม
ฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา และบคุคลทัว่ไป 
  3. มีฝ่ายบริหารที่ดีในการก ากับดูแลการด าเนินงานของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส 
อ าเภอแม่ทา 
 และพบว่ามีสว่นที่ต้องปรับปรุงแนวทางการบริหารการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคม
ฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ดงันี ้
  1. สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ขาดบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญด้านการ
ประชาสมัพนัธ์เพื่อการตลาด โดยการประชาสมัพนัธ์ที่ดีจะต้องใช้มืออาชีพช่วยในการวางแผนการท าประชาสมัพันธ์
เพื่อการตลาด เมื่อวิเคราะห์จากแบบสมัภาษณ์ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ เร่ือง การศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการเพื่อ
ก าหนด แนวทางการบริหารการตลาดที่แก้ไขปัญหาการลดลงของสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส 
อ าเภอแม่ทา พบว่า สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา มีความเสียเปรียบใน 2 ด้าน ได้แก่ ด้าน
การสง่เสริมการตลาด ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย สอดคล้องกบัผลการศึกษาจาก แบบสอบถามปัจจัยคุณภาพการ
บริการที่มีอิทธิพลต่อการ  ใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ที่มีความเสียปรียบด้าน
การตอบสนองต่อลกูค้า คือ คณุภาพการบริการในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ อนัชชา จันทร์
หอม (2555) 
  2. บุคลการผู้ ท าหน้าที่ให้บริการของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลูกค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
ตอบสนองต่อลกูค้า ได้น้อยในด้านช่องทางการช าระเงิน หรือให้รายละเอียดได้น้อยเก่ียวกับรอบช าระในรูปแบบราย
เดือนและรายปี 
  3. ช่องทางในการช าระเงินค่าสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา มี เพียง
การช าระด้วยเงินสดผ่านเคาน์เตอร์การเงินของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เท่านัน้ 
 ผู้ศกึษาได้วิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสมัภาษณ์เชิงลกึที่ได้รวบรวมจากผู้ ให้ข้อมูลส าคัญและ แบบสอบถาม 
สามารถอภิปรายสาเหตขุองปัญหาการลดลงขอสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ดงันี ้
  1. ไม่มีการสมคัรสมาชิกใหม่เพิ่มหรือเพิ่มขึน้แต่ในอตัราที่น้อย เนื่องจากขาดการประชาสมัพันธ์ทาง
การตลาดที่ดี  
  2. ขาดการประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มเป้าหมายที่ควรได้รับข้อมูลการรับสมัครสมาชิกใหม่และการ
บริการของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
  3. ช่องทางในการติดต่อสื่อสารด้านข้อมูลข่าวสารและช่องทางการช าระเงินมีน้อย ไม่ทันสมัย ไม่มี
จดุบริการในการรับสมคัรสมาชิกใหม่ในพืน้ที่  
  4. ขาดการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการสง่เสริมการตลาด 
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาในครัง้นี ้
 ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์แนวทางการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหาการลดลงของจ านวนสมาชิกสมาคมฌาปนกิจ
สงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา จากแบบสมัภาษณ์เชิงลกึที่ได้รวบรวมจากผู้ ให้ข้อมูลส าคัญและแบบสอบถาม 
โดยมีข้อเสนอแนะให้มีการก าหนดแนวทางการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหา ดงันี ้
 แนวทางเลอืกที่ 1 การพฒันากิจกรรมสง่เสริมการตลาด โดยการประชาสมัพนัธ์เพื่อการตลาด 
 แนวทางการบริหารการตลาดโดยการประชาสมัพันธ์เพื่อการตลาด เป็นการประชาสมัพันธ์เพื่อสนับสนุน
การตลาดและเพื่อกระตุ้นการขยายฐานสมาชิกใหม่ที่ใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
โดยเน้นการประชาสัมพันธ์การรับสมัครสมาชิกใหม่ผ่านช่องทางต่าง   ได้แก่ แผ่นพับ ใบปลิว รายการวิทยุชุมชน 
เสียงตามสายประจ าหมู่บ้าน การประชุมประจ าเดือนของส่วนราชการอ าเภอแม่ทา การประชุมประจ าเดือนของ
อาสาสมคัรสาธารณสขุประจ าหมู่บ้าน เป็นต้น 
 ข้อดี 
  1. เป็นการกระตุ้นให้กลุม่ลกูค้าเป้าหมายต่ืนตวัและรับรู้เก่ียวกับการรับสมัครสมาชิกใหม่และสทิธิ 

ประโยชน์ที่สมาชิกจะได้รับจากการเป็นสมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
  2. เป็นการบอกกล่าวและให้ความรู้เก่ียวกับรายละเอียด ข้อบังคับ และผลประโยชน์ที่สมาชิก
สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทาจะได้รับเมื่อสมคัรเป็นสมาชิก 
  3. สร้างความเชื่อถือไว้วางใจให้ทัง้สมาชิกเก่าและสมาชิกใหม่ 
  4. สร้างความเป็นมิตรไมตรีกบับุคคลทัว่ไป 
  5. เป็นการสร้างบรรยากาศแห่งการยอมรับของบุคคลทั่วไปในชุมชน อีกทัง้ยังเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ที่ดีต่อสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา เมื่อเกิดการยอมรับจากบุคคลทั่วไป ย่อม
ง่ายต่อการสมคัรเป็นสมาชิก 
 ข้อเสีย 
  1. ไม่มีบคุลากรที่มีความเชี่ยวชาญด้านการประชาสมัพนัธ์เพื่อการตลาด โดยการประชาสมัพันธ์ที่ดี
จะต้องใช้มืออาชีพช่วยในการวางแผนการท าประชาสมัพนัธ์เพื่อการตลาด ก าหนดกลุม่เป้าหมาย แนวทางการท างาน 
เนือ้หาการประชาสมัพนัธ์ ผู้ที่ท าหน้าที่น าเสนอ จงัหวะในการรุกและรับตามแผนงานประชาสมัพนัธ์ 
  2. ต้องมีเครือข่ายสนบัสนนุการท างานประชาสมัพนัธ์เพื่อการตลาด เช่น มีสือ่มวลชนในหมู่บ้านหรือ
บคุคลที่มีช่ือเสยีงและนกัวิชาการช่วยเหลอืสนบัสนนุ 
  3. ต้องมีงบประมาณในการประชาสมัพันธ์เพื่อการตลาดเพียงพอที่จะท าให้ประสบความส าเร็จจึง
ต้องมีการจดัสรรงบประมาณในการท าการประชาสมัพนัธ์อย่างเหมาะสม 
 แนวทางเลอืกที่ 2 การเพิ่มช่องทางการสือ่สารและสร้างการรับรู้ให้กับสมาชิกด้วยกิจกรรมการโฆษณาและ
การประชาสมัพนัธ์ผ่านช่องทางออนไลน์  
 แนวทางการบริหารการตลาดโดยกระบวนการในการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการเป็นสื่อกลางในการ
ประชาสมัพนัธ์และการแจ้งข่าวสารแก่สมาชิกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ทัง้นีค้วรมีการ
น าระบบบาร์โค้ดมาใช้ในการช าระค่าสมาชิก เนื่องจากสมาชิกสามารถช าระผ่าน ธ.ก.ส ได้ทุกสาขาทั่วประเทศ ซึ่ง
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การเพิ่มช่องทางการสือ่สารและสร้างการรับรู้ให้กบัสมาชิกด้วยกิจกรรม การโฆษณา การประชาสมัพันธ์ ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ จะสง่ผลต่อการพฒันาคณุภาพการบริการของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
 ข้อดี 
  1. สมาชิกสามารถช าระเงินผ่าน ธ.ก.ส ได้ทุกสาขาทั่วประเทศ เพิ่มช่องทางการช าระเงินให้สะดวก
รวดเร็วขึน้ 
  2. การท า Line@ ส าหรับสมาชิก เป็นการพฒันาคณุภาพการบริการให้ดีขึน้ 
  3. การเพิ่มช่องทางการสื่อสารและสร้างการรับรู้ให้กับสมาชิก ส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทาให้ดีขึน้ และมีส่วนช่วยให้เกิดความเข้าใจต่อบุคคล
ทัว่ไป 
 ข้อเสีย 
  1. แนวทางการแก้ไขปัญหายงัไม่ครอบคลมุกลุม่เป้าหมาย 
  2. การก าหนดแนวทางการบริหารการตลาดเป็นแบบที่ทันสมัย โดยใช้เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทใน
การบริหารการตลาดมากขึน้ ซึง่ทกุฝ่ายต้องปรับตวั อาจเกิดปัญหาการต่อต้านหรือไม่ยอมรับเทคโนโลยีได้ในกลุ่มผู้สงู
วยัที่ยงัเข้าไม่ถงึเทคโนโลยี 
  3. งบประมาณในการน าเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการบริหารการตลาดสงูมากเมื่อเทียบกับแนว
ทางเลอืกอื่น และอาจไม่คุ้มค่ากบัการลงทนุเพราะกลุ่มเป้าหมายยงัเป็นเกษตรกรในชนบท 
 แนวทางเลอืกที่ 3 การเพิ่มความรู้ความสามารถและศักยภาพของบุคลากร  
 แนวทางการบริหารการตลาดโดยการเพิ่มความรู้ความสามารถและศักยภาพของบุคลากร ได้แก่ 
คณะกรรมการประจ าต าบล และหวัหน้ากลุม่ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา ซึ่งท าหน้าที่สื่อสารกับสมาชิกในแต่ละต าบล
โดยตรง ท าหน้าที่ในการรับสมคัรสมาชิกใหม่ในพืน้ที่ร่วมกบัการเป็นผู้ดแูลจดุรับช าระค่าสมาชิกสมาคมฯ ที่สาขาย่อย   
ในสงักดั ธ.ก.ส แม่ทา 
 ข้อดี 
  1. ช่วยการเข้าถงึลกูค้าอย่างมีประสิทธิภาพ การอบรมเพิ่มความรู้ความสามารถแก่คณะกรรมการ
ประจ าต าบลเพื่อท าหน้าที่สือ่สารกบัสมาชิกโดยตรง จะช่วยให้สมาชิกได้รับข่าวสารที่ถกูต้องตรงกนั 
  2. การเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยการเพิ่มจดุบริการในพืน้ที่ในแต่ละต าบลจะช่วยในการเข้าถึง
ได้ง่ายขึน้ 
 ข้อเสีย 
  1. การพัฒนาบุคลากร จ าเป็นต้องมีกระบวนการที่ ดี และต้องมีการพัฒนาที่ต่อเนื่อง แต่ด้วย
ศกัยภาพแต่ละบุคคลที่ไม่เท่ากันอาจส่งผลต่อประสิทธิภาพของบุคลากรของแต่ละต าบล อีกทัง้คณะกรรมการส่วน
ใหญ่เป็นผู้อาวโุสและยงัไม่เข้าถงึเทคโนโลยีสมยัใหม่ ท าให้เกิดการพฒันาที่ลา่ช้าได้ 
  2. การเพิ่มจดุบริการในพืน้ที่จ าเป็นต้องมีอุปกรณ์ทันสมัย เช่น คอมพิวเตอร์ notebook เคร่ืองพิมพ์ 
ซึง่ต้องต้องใช้งบประมาณจ านวนหนึง่ในการด าเนินงาน ซึง่ผลลพัธ์ที่ได้อาจไม่เป็นไปตามเป้าหมาย หรือไม่คุ้มกับการ
ด าเนินงาน 
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 แนวทางเลอืกที่เสนอ คือ แนวทางเลอืกที่ 1  
 การจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดโดยการประชาสัมพันธ์เพื่อการตลาด เป็นการประชาสัมพันธ์เพื่อ
สนับสนุนการตลาดและเพื่อกระตุ้นการขยายฐานสมาชิกใหม่ที่ใช้บริการสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส 
อ าเภอแม่ทา เนื่องจากแนวทางเลอืกที่ 1 เป็นแนวทางที่เหมาะสม ยืดหยุ่นได้ และหากเปรียบเทียบกับแนวทางเลือก
อื่นแล้วมีความคุ้มค่าแก่การลงทุนมากกว่า มีกระบวนการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด โดยเน้นการประชาสมัพันธ์
เพื่อการตลาด เป็นการประชาสมัพันธ์เพื่อสนับสนุนการตลาดและเพื่อกระตุ้นการขยายฐานสมาชิกใหม่ที่ใช้บริการ
สมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา และมุ่งเน้นแนวทางการตลาดเพื่อแก้ไขปัญหาการลดลงของ
สมาชิก ดงันี ้ 
 1. การเสนอข้อมลูข่าวสารที่มีความถกูต้อง ชดัเจน ในการรับสมัครสมาชิกใหม่เพื่อที่จะแก้ไขปัญหาการ
ลดลงของสมาชิก และมีการตัง้ทีมงานการประชาสมัพนัธ์เพื่อจดัการกบัภาวะวิกฤตหรือวิกฤตต่าง   ที่จะเกิดขึน้  
 2. มีการสือ่สารกบัพนักงานเพื่อสร้างความเข้าใจในแนวทางการปฏิบัติงาน และต้องสื่อสารกับสมาชิก
อย่างสม ่าเสมอในหลาย   ช่องทางตามความเหมาะสม เช่น กลุ่มสมาชิกที่เป็นคนรุ่นใหม่อาจจะใช้อินเทอร์เน็ต 
สมาชิกทัว่ไป ที่ประกอบอาชีพในท้องถ่ิน เช่น เกษตรกร อาจจะใช้ช่องทางการสื่อสารผ่านวิทยุชุมชน, เสียงตามสาย
ของหมู่บ้าน เพื่อประชาสมัพันธ์เงื่อนไขการรับสมัครสมาชิกใหม่ , รายละเอียดการช าระเงิน และผลประโยชน์ที่จะ
ได้รับเมื่อเสยีชีวิต ซึง่จะท าให้สมาชิกได้รับการบริการเกินความคาดหมายและบรรลผุลที่ตัง้ไว้ 
 3. การสื่อสารข้อมูลถึงลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย โดยการประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางที่หลากหลาย 
จ าเป็นต้องบูรณาการข้อมูลแต่ละช่องทางเพื่อให้สมาชิกได้รับข่าวสารที่ตรงกัน ดังนัน้ควรใส่ใจในวิธีการที่สมาชิก
ได้รับข่าวสารเก่ียวกบับริการผ่านทางการสื่อสารการตลาดปฏิสมัพันธ์ เก่ียวข้องกับข่าวสารที่พนักงานหรือตัวแทนผู้
ให้บริการสือ่สารกบัสมาชิกผ่านช่องทางต่าง    
 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาครัง้ต่อไป 
  ผู้ศกึษามีข้อเสนอแนะส าหรับการศกึษาในครัง้ต่อไป ดงันี ้ 
  1. ควรจะมีการศกึษาเร่ืองกระบวนการในการน าเทคโนโลยีมาใช้เป็นสื่อกลางในการประชาสมัพันธ์ 
และการแจ้งข่าวสารแก่สมาชิก  
  2. ควรมีการศึกษาในเร่ืองการน าระบบบาร์โค้ดมาใช้ในการช าระค่าสมาชิก เนื่องจากสมาชิก
สามารถช าระผ่านเคาน์เตอร์ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ( ธ.ก.ส) ได้ทุกสาขา ทั่วประเทศ 
สะดวก และรวดเร็วมากขึน้ เป็นการพฒันาคณุภาพการบริการให้ดีขึน้โดยเพิ่มช่องทางการสือ่สาร 
  3. ควรศึกษาเร่ืองการสร้างการรับรู้ให้กับสมาชิกด้วยกิจกรรม การโฆษณา การประชาสมัพันธ์  ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ ซึง่จะสง่ผลต่อการพฒันาคณุภาพการบริการของสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ลกูค้า ธ.ก.ส อ าเภอแม่ทา 
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NBUS0070: การแก้ไขปัญหาสินค้าเสียก่อนเวลาท่ีกําหนด: กรณีศึกษา บริษัท xx จาํกัด 
RESOLVING PRODUCT PROBLEMS BEFORE THE TIME LIMIT : A CASE STUDY OF XX 
COMPANY LIMITED 
 
ทศันีย์ แซ่ฮัน่ 1  จรัชวรรณ  จนัทรัตน์ 2 
1 บริษัท ทีซี ยเูนี่ยน เวียดนาม จ ากดั 
2 อาจารย์ประจ าหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาาาวิชาการจดัการ 
 
บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อหาสาเหตุาองปัญหา และวิธีการแก้ไาปัญหาสินค้าเสียก่อนเวลาที่ก าหนด 
าองบริษัท xx จ ากดั ซึง่ด าเนินธุรกิจเกี่ยวกบัการผลิตและจ าหน่ายวัตถุดิบอาหารสตัว์ ตัง้อยู่ในนิคมอุตสาหกรรมหมี
ทอ ประเทศเวียดนาม มีก าลงัการผลติ 200 ตนัต่อวนั  
 การวิเคราะห์หาสาเหตุาองปัญหาโดยใช้ทฤษฎีก้างปลา พบว่าปัญหาเกิดจากบรรจุภัณฑ์ไม่ได้รับการ
ตรวจสอบตามาัน้ตอนที่ก าหนด ท าให้มีบรรจุภัณฑ์ที่มีกลิ่นตกค้างผ่านเา้าสู่กระบวนการผลิต เนื่องจากพนักงาน
ตรวจสอบคณุภาพไม่ได้รับการอบรมก่อนเา้าปฏิบติังาน  
 ผู้ศกึษาได้หาแนวทางแก้ไาปัญหาและท าดัชนีชีว้ัดเพื่อให้ปัญหาที่เกิดาึน้นัน้หมดไป โดยใช้ทฤษฎีระบบ
การผลติแบบลนีทฤษฎีการจดัการความรู้ ทฤษฎีก้างปลา ทฤษฎีความสญูเสีย 7 ประการ จะท าให้สามารถลดต้นทุน
การผลติ สนิค้าที่สง่ถงึลกูค้ามีคุณภาพ ไม่เกิดสนิค้าเสยีก่อนเวลาที่ก าหนด 

 
คําสําคัญ: การลดหนี,้ การสง่าองคืน, Re-Process, ต้นทนุการผลติ, 7 Waste 
 
Abstract 
 The objective of this research is to find the cause of the problem.  And how to solve the 
problem of waste products before the time specified by xx Company Limited, which operates in the 
production and distribution of animal feed located in My Tho Industrial Estate Vietnam with a capacity of 
200 tons per day. 
 Analysis of causes of problems using fishbone theory. Found that the problem is because the 
packaging has not been inspected according to the specified procedures. Resulting in packaging that 
has a residual odor through the production process. Since the quality inspection staff did not receive 
training before entering the work. 
 The study has found a solution to the problem and made an indicator to make the problem 
disappear. By using lean production system theory, knowledge management theory, fishbone theory, 7 
loss theory, will be able to reduce production costs quality products delivered to customers. No product 
is damaged before the specified time. 
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Keywords:Debt Reduction, Returns, Re-Process, Production Cost, 7 Waste 
 
บทนํา 
 ปัญหาสนิค้าเน่าเสยีก่อนระยะเวลาที่ก าหนด เกิดจากพบการร้องเรียนาองลกูค้าว่า มีสินค้าที่ส่งไปให้กับ
ลกูค้าโดยทางบริษัทได้รับประกนัอายาุองสนิค้า 1 ปีนบัจากวนัที่ผลติ แต่หลงัจากได้รับสนิค้าไม่เกิน 2 เดือนสินค้าเกิด
การเน่าเสีย ท าให้ลกูค้าไม่สามารถใช้สินค้าเหล่านัน้ท าการผลิตหรือาายต่อได้ โดยลกูค้าได้มีการาอลดหนี ้ส่งคืน
สนิค้าเฉพาะจ านวนที่มีปัญหา สง่คืนสนิค้าทัง้หมด และ าอให้ทางบริษัทท าการเปลี่ยนสินค้าให้ โดยสินค้าที่มีปัญหา
ทัง้หมด บริษัทจะต้องน ามา Re-Process ใหม่ทัง้หมด โดยมีา้อมูลสนับสนุน คือ จ านวนครัง้าองการร้องเรียนจาก
ลกูค้า จ านวนครัง้าองการาอลดหนี ้จ านวนครัง้าองการสง่คืนสนิค้า จ านวนสินค้าที่ต้อง Re-Process จากกรณีสินค้า
เน่าเสยีก่อนเวลาที่ก าหนดเพิ่มาึน้อย่างต่อเนื่องในช่วง 6 เดือนย้อนหลงั 
 จากการวิเคราะห์ ทวนสอบา้อมูลาองฝ่ายผลิต ฝ่ายจัดซือ้ ฝ่ายคลังสินค้า ฝ่ ายควบคุมคุณภาพ พบว่า 
สาเหตทุี่ท าให้เกิดสนิค้าเสยีก่อนวนัที่ก าหนด คือถงัที่ใช้บรรจสุนิค้าไม่สะอาด  ดังนัน้ ได้ท าการแก้ไาปัญหาโดยจัดให้
มีการอบรมพนกังานก่อนปฏิบติังาน และเพิ่มกระบวนการเป่าลมก่อนบรรจุสนิค้า 
 
วัตถปุระสงค์ของการศึกษา  
 1. เพื่อให้ทราบต้นเหตาุองปัญหาการเกิดสนิค้าเน่าเสียก่อนเวลาที่ก าหนด 

 2. เพื่อค้นหาแนวทางแก้ไาปัญหาการเกิดสนิค้าเน่าเสียก่อนเวลาที่ก าหนด 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 1. ไม่มีสนิค้าเสยีก่อนระยะเวลาที่ก าหนด 

 2. ลกูค้าเกิดความมัน่ใจในคณุภาพาองสนิค้า 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 1. ทฤษฎีที่เก่ียวา้อง 
  1.1 ทฤษฎี Lean Manufacturing คือ ระบบการผลติที่มุ่งเน้นในเร่ืองการไหลาองงานเป็นหลกั โดยท า
การก าจดัความสญูเปลา่ต่างๆาองงาน และเพิ่มคณุค่าให้กบัตวัสนิค้าอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ลกูค้าเกิดความพอใจสงูสดุ 

  หวัใจหลกัาองการผลติแบบลนีคือการค านวณคณุค่าในการผลติ ซึ่งคุณค่าในการผลิตก็คือสิ่งาองหรือ
feature ที่ลกูค้าจะจ่ายส าหรับซือ้ผลิตภัณท์ มุมมองทัง้หมดาองกระบวนการผลิตที่มีาองเสียแสดงให้เห็นว่า Lean 
Manufacturing เป็นเคร่ืองมือส าหรับจดัการทรัพยากรและพลงังานในการผลติ (นิพนธ์ บวัแก้ว. 2547). 
  1.2 ทฤษฎีการจัดการความรู้ คือ กระบวนการที่ช่วยรวบรวม จัดเก็บ วิเคราะห์และก าหนดประเด็น 
รวมไปถงึ การเผยแพร่องค์ความรู้ที่มีประโยชน์และมีความจ าเป็นต่อการพัฒนาและความเจริญก้าวหน้าาององค์กร  
(บญุดี  บญุญากิจและคณะ. 2547). 
  1.3 ทฤษฎีก้างปลา คือ ผงัที่แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างคณุลกัษณะาองปัญหา (ผล) กับปัจจัยต่าง ๆ 
(สาเหต)ุ ที่เก่ียวา้องโดยแบ่งเป็นผลลพัธ์ (ปัญหา) สาเหตหุลกัหรือกลุม่าองปัญหาปัจจัยรอง และปัจจยัย่อย 
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  ผังก้างปลาเป็นการค้นหาา้อมูลเหตุรายการสญูเสียเร่ืองคุณภาพ หรือจ าแนกการจัดปัญหาเร่ือง
คณุภาพและการตรวจสอบอย่างละเอียด แล้วจดัเรียบเรียงล าดบัอย่างเป็นระบบ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อการดูแลและ
ความเา้าใจในการแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ ( ประดิษฐ์ วงศ์มณีรุ่งและคณะ. 2552). 
  1.4 ทฤษฎีความสญูเสีย7 ประการ (ญาลดา พรประเสริฐ.2560). ในกระบวนการผลิตมักจะพบว่ามี
ความสญูเสยีต่างๆแฝงอยู่ไม่มากก็น้อย ซึง่เป็น  เหตใุห้ประสทิธิภาพและประสทิธิผลาองกระบวนการต ่ากว่าที่ควรจะ
เป็นเช่น ใช้เวลานานในการผลิต สินค้าคุณภาพต ่า ต้นทุนสูง ดังนัน้จึงมีแนวคิดเพื่อพยายามจะลดความสญูเสีย
เหลา่นีเ้กิดาึน้มากมายความสญูเสีย 7 ประการ ได้แก่ 
   1. ความสญูเสยีเนื่องจากการผลติมากเกินไป(Overproduction) 
   การผลิตสินค้าปริมาณมากเกินความต้องการการใช้งานในาณะนัน้ หรือผลิตไว้ล่วงหน้าเป็น
เวลานาน  มาจากแนวความคิดเดิมที่ว่าแต่ละาัน้ตอนจะต้องผลติงานออกมาให้มากที่สดุเท่าที่จะท าได้  เพื่อให้เกิดต้นทุน
ต่อหน่วยต ่าสดุในแต่ละครัง้โดยไม่ได้ค านึงถึงว่าจะท าให้มีงานระหว่างท า (Work in process, WIP) ในกระบวนการเป็น
จ านวนมากและท าให้กระบวนการผลติาาดความยืดหยุ่น 
   2. ความสญูเสยีเนื่องจากการเก็บวัสดุคงคลงั (Inventory) 
   การซือ้วสัดคุราวละมาก  ๆเพื่อเป็นประกันว่าจะมีวัสดุส าหรับผลิตตลอดเวลา หรือเพื่อให้ได้ส่วนลดจาก
การสัง่ซือ้ จะสง่ผลให้วัสดทุี่อยู่ในคลงัมีปริมาณมากเกินความต้องการใช้งานอยู่เสมอ เป็นภาระในการดแูลและการจัดการ 
   3. ความสญูเสยีเนื่องจากการานส่ง (Transporation) 
   การานสง่เป็นกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่มแก่วัสดุ ดังนัน้จึงต้องควบคุมและลดระยะทางใน
การานสง่ลงให้เหลอืเท่าที่จ าเป็นเท่านัน้ 
   4. ความสญูเสยีเนื่องจากการเคลือ่นไหว (Motion) 
   ท่าทางการท างานที่ไม่เหมาะสม เช่น ต้องเอือ้มหยิบาองที่อยู่ไกล ก้มตัวยกาองหนักที่วางอยู่บน
พืน้ ฯลฯ  ท าให้เกิดความล้าต่อร่างกายและท าให้เกิดความลา่ช้าในการท างานอีกด้วย 
   5. ความสญูเสยีเนื่องจากกระบวนการผลิต (Processing) 
   เกิดจากกระบวนการผลติที่มีการท างานซ า้ๆกันในหลายาัน้ตอน  ซึ่งไม่มีความจ าเป็นเพราะงาน
เหล่านัน้ไม่ท าให้เกิดมูลค่าเพิ่มกับผลิตภัณฑ์รวมทัง้งานในกระบวนการผลิตที่ไม่ช่วยให้ตัวผลิตภัณฑ์เกิดค วาม
เที่ยงตรงเพิ่มาึน้หรือคณุภาพดีาึน้ เช่น กระบวนการตรวจสอบคุณภาพาองผลิตภัณฑ์  ซึ่งเป็นกระบวนการที่ไม่ท าให้
เกิดมลูค่าเพิ่มกบัผลติภัณฑ์  ดงันัน้กระบวนการนีค้วรรวมอยู่ในกระบวนการผลติให้พนักงานหน้างานเป็นผู้ตรวจสอบ
ไปพร้อมกบัการท างาน หรือาณะคอยเคร่ืองจกัรท างาน 
   6. ความสญูเสยีเนื่องจากการรอคอย (Delay) 
   การรอคอยเกิดจากการที่เคร่ืองจักร หรือพนักงานหยุดการท างานเพราะต้องรอคอยบางปัจจัยที่
จ าเป็นต่อการผลติเช่น การรอวตัถดิุบ การรอคอยเนื่องจากเคร่ืองจกัราดัา้อง การรอคอยเนื่องจากกระบวนการผลิตไม่
สมดลุ การรอคอยเนื่องจากการเปลีย่นรุ่นการผลิต เป็นต้น 
   7. ความสญูเสยีเนื่องจากการผลติาองเสยี (Defect) 
   เมื่อาองเสยีถกูผลติออกมา  าองเสยีเหลา่นัน้อาจถกูน าไปแก้ไาใหม่  ให้ได้คุณสมบัติตามที่ลกูค้า
ต้องการ หรือถกูน าไปก าจดัทิง้  ดงันัน้จงึท าให้มีการสญูเสยีเนื่องจากการผลติาองเสยีาึน้ 
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 2. งานวิจยัที่เก่ียวา้อง 
  2.1 เร่ืองการลดปริมาณาองเสียในกระบวนการบรรจุภัณฑ์เหล็ก , ฉัตรฐาริณ ฐากูรวณิชย์. (2552) 
เป็นงานวิจัยเพื่อลดปริมาณาองเสียในกระบวนการผลิตบรรจุภัณฑ์เหล็ก เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการาอง
ลกูค้า เป็นการศึกษา ปรับปรุงกระบวนการท างานที่แผนก skid ที่มีการผลิตาองเสียจากการส่งคืนสินค้าจากลกูค้า 
เพื่อท าการวิเคราะห์หาสาเหตุที่ผลิตาองเสีย แล้วท าการแก้ไา ปรับปรุงกระบวนการผลิต ซึ่งได้วางแผนในการ
ด าเนินงาน 7 าัน้ตอน คือ 1.ศกึษาสภาพการด าเนินงานาองโรงงาน 2.ศกึษาผลงานวิจัยและผลงานต่าง ๆ 3.ประเมิน
และวิเคราะห์สาเหตุาองปัญหา 4.วิเคราะห์า้อมูลและสรุปผลาองสาเหตุที่ก่อให้เกิดปัญหา 5.วิเคราะห์หาสาเหตุที่
แท้จริง 6.ท าการปรับปรุงแก้ไาที่สาเหตาุองปัญหา 7.ติดตามผลหลงัการแก้ไาและสรุปผลการวิจัย ผลการศึกษาหลงั
ปรับปรุงพบว่า จ านวนสนิค้าที่ถกูสง่คืนจากลกูค้า เฉลีย่ต่อเดือนมีค่าลดลงเป็นร้อยละ 0 
  2.2 เร่ืองการลดาองเสียกระบวนการผลิตผ้าหลังคารถยนต์โดยเทคนิคการวิเคราะห์สาเหตุาอง
ลกัษณะา้อบกพร่องและผลกระทบในกระบวนการผลิต, เทพประสิทธ์ิ ไพฑูรย์วิสทุธิญาณ. (2552) เป็นงานวิจัยเพื่อ
ลดาองเสยีในกระบวนการผลติผ้าหลงัคารถยนต์ให้ต ่ากว่า 15,000 PPM โดยปัจจุบันโรงงานตัวอย่าง สญูเสียรายได้
ตามา้อก าหนดาองลกูค้าหลายสบิล้านบาท การด าเนินการวิจัยเร่ิมจากการรวบรวมจ านวนาองเสียทัง้หมด โดยแยก
ตามชนิดาองา้อบกพร่องและน ามาคดัเลอืกตามแผนภูมิพาเรโต ท าให้ทราบว่าา้อบกพร่องที่ต้องน ามาแก้ไามีจ านวน 
9 ชนิด จากนัน้น าา้อบกพร่องดังกล่าวมาวิเคราะห์หาสาเหตุและผล และประยุกต์ใช้เทคนิควิธีการวิเคราะห์
า้อบกพร่องและผลกระทบในกระบวนการผลติ โดยพิจารณาา้อบกพร่องที่มีค่าตัวเลาแสดงล าดับความเสี่ยงมากกว่า 
100 คะแนน เพื่อก าหนดแนวทางการแก้ไาและปรับปรุง จากการวิจัยพบว่าสามารถลดค่าตัวเลาแสดงความเสี่ยง 
RPN ได้เฉลี่ย 55% และลดจ านวนสัดส่วนาองเสีย 9 ลกัษณะได้ประมาณ 59.51% ท าให้สดัส่วนาองเสียใน
กระบวนการผลติผ้าหลงัคาจากเดิมก่อนปรับปรุง คือ33,912 PPM และหลงัการปรับปรุงาองเสียคือ 14,877 PPM ซึ่ง
สามารถลดมลูค่าความสญูเสียได้ประมาณ 57.11% 
  2.3 เ ร่ืองกลยุทธ์การลดจ านวนาอง เสียในกระบวนการผลิต กรณีศึกษา บริ ษัท HI-TECH 
ELASTOMERS จ ากดั, จามรมาศ เหลอืงด ารงค์. (2549) เป็นการศกึษาเพื่อทราบถึงปัญหาาองผลิตภัณฑ์ไม่ได้มาตรฐาน
และาองเสยีที่เกิดาึน้ในกระบวนการผลติ มีการวิเคราะห์หาสาเหตใุนการเกิดาองเสีย และก าหนดกลยุทธ์ในการลดาอง
เสยี โดยปัญหาเกิดจากกระบวนการาึน้รูป จากการศกึษาและปรับปรุงแก้ไาพบว่า มูลค่าาองเสียเกิดาึน้ก่อนปรับปรุง 
394,080 บาท เมื่อเพิ่มพนกังาน QC ท าให้มลูค่าาองเสยีลดลงเหลอื 0.29%คิดเป็นมลูค่ารายได้เพิ่มาึน้ทัง้สิน้ 88,688 
บาทต่อปี ส่วนการปรับปรุงโดยการสร้างมาตรฐานและวิธีการใหม่ท าให้าองเสียลดลง 0.19% คิดเป็นมูลค่ารายได้
เพิ่มาึน้ 59,112 บาทต่อปี และการ Implement ระบบ Auto Setting Pressure สามารถท าให้าองเสยีลดเหลือ 0.28% 
คิดเป็นมลูค่ารายได้เพิ่มาึน้ทัง้สิน้ 85,121 บาทต่อปี มลูค่าาองเสยีไม่สามารถลดได้ทัง้สิน้ 161,159 บาทต่อปี คิดเป็น
สดัสว่นที่สามารถลดาองเสยีลงได้ประมาณ 59% 
 
วิธีการศึกษา 
 ประชากรในการศกึษาปัญหาในครัง้นีคื้อ  
  1. พนกังานแผนกตรวจสอบคณุภาพที่ท าการตรวจสอบวตัถดิุบ 
  2. พนกังานแผนกตรวจสอบคณุภาพที่ท าการตรวจสอบบรรจภุัณฑ์ 
  3. หวัหน้าฝ่ายผลติที่ท าการตรวจสอบความสะอาดาองเคร่ืองจักร 
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  4. พนกังานแผนกตรวจสอบคณุภาพที่ท าการตรวจสอบความสะอาดาองเคร่ืองจกัร 
  5. หวัหน้าฝ่ายคลงัสนิค้าที่ท าการตรวจสอบคลงัสนิค้า 
  6. พนกังานฝ่ายจดัซือ้วตัถดิุบและบรรจภุัณฑ์ 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. สอบถามและเก็บา้อมลูจากแผนกตรวจสอบคุณภาพ เก่ียวกับผลการตรวจสอบที่ส่งผลต่อสินค้าตาม 
Code ที่มีปัญหาในประเด็นต่อไปนี ้
  1.1 ค่า TVB-N าองวตัถดิุบที่ใช้ผลติสนิค้าตาม Code ที่มีปัญหา 
  1.2 รายงานผลการตรวจสอบความสะอาดาองเคร่ืองจักรก่อนท าการผลิต ณ วันที่ผลิตตาม Code 
สนิค้าที่มีปัญหา 
  1.3 รายงานการตรวจสอบอณุหภูมิาองสนิค้าก่อนฝ่ายผลิตท าการบรรจ ุตาม Code สนิค้าที่มีปัญหา 
  1.4 รายงานการตรวจสอบคุณภาพสนิค้าก่อนท าการสง่มอบให้กบัลกูค้าตาม Code สนิค้าที่มีปัญหา 
  1.5 รายงานการตรวจสอบบรรจุภัณฑ์ตามวันที่ฝ่ายผลิตได้ท าการเบิกบรรจุภัณฑ์ มาใช้บรรจุสินค้า  
Code ที่มีปัญหา 
  1.6 บนัทกึการเา้าอบรมาองพนกังานในการตรวจสอบคณุภาพก่อนท างาน 

 2. สอบถามและเก็บา้อมลูจากแผนกจดัซือ้ ถงึจ านวนที่ท าการสัง่ซือ้ วันที่รับเา้า และรายชื่อ Supplier ที่
ท าการสัง่ซือ้วตัถดิุบและบรรจภุัณฑ์ในวนัที่ผลติสนิค้าที่มีปัญหา 
 3. สอบถามและเก็บา้อมลูจากแผนกคลงัสนิค้า 
  3.1 รายงานการตรวจสอบอุณหภูมิาองคลงัสินค้าในช่วงเวลาที่ Code สินค้าที่มีปัญหา  ที่ได้ท าการ
จดัเก็บก่อนสง่มอบให้กบัลกูค้า 
  3.2 รายงานการจดัเก็บบรรจภุัณฑ์ก่อนที่ฝ่ายผลติจะท าการเบิกไปใช้บรรจุสนิค้าที่ปัญหา 
 4. สงัเกตการณ์การตรวจสอบบรรจภุัณฑ์จากหน้างานจริง โดยใช้าัน้ตอนปฏิบัติงานที่ถูกต้องที่ระบุไว้ใน
คู่มือปฏิบติังาน เปรียบเทียบกบัการปฏิบติังานจริง 
 5. สอบถามพนกังานจ านวน 10คน ด้วยแบบสอบถาม 

 6. สอบถามความคิดเห็นจากผู้บริหาร (ผู้จดัการโรงงาน) 
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ผลการศึกษา 
 

จากการวิเคราะห์า้อมลูโดยใช้แผนภูมิก้างปลาเพื่อวิเคราะห์สาเหตาุองปัญหา สรุปผลได้ดงันี ้
 

 
             
 
จากแผนภูมิก้างปลาา้างต้น สามารถวิเคราะห์สาเหตาุองปัญหาได้ ดงันี ้
 ปัญหา  :  สนิค้าเสยีก่อนเวลาที่ก าหนด 

 สาเหตาุองปัญหา 
 วตัถดิุบ  : บรรจภุัณฑ์มีกลิน่ 

 คน   : าาดการอบรมก่อนเร่ิมท างาน 

 เคร่ืองจกัร 
 วิธีการ  : วิธีการตรวจสอบบรรจภุัณฑ์ไม่ครบตามกระบวนการ 
เมื่อได้สาเหตดุงักลา่วา้างต้น ได้ท าการวิเคราะห์า้อมลูเพิ่มเติม ดงันี ้
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 1. สงัเกตการณ์การตรวจสอบบรรจภุัณฑ์จากหน้างานจริง ได้ผลดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 2. จากการทวนสอบาองา้อมลูที่ต้องใช้ในการวิเคราะห์ ได้ผล ดงันี ้

 

Code สนิค้า 
TVB-N 
วตัถดิุบ 

Mg./100g. 

อณุภูมิ
สนิค้า
ก่อน
บรรจุ 
°C 

ความ
สะอาด
าอง

เคร่ืองจกัร 

คณุภาพ
สนิค้า
ก่อนสง่
มอบ 

บรรจภุัณฑ์ที่ใช้
จาก Suplier 

ผลการตรวจรับ
บรรจภุัณฑ์ อณุภูมิ

คลงั 
สนิค้า 

บริษัท
TTT 

บริษัท
LTP 

านาด สี กลิน่ 

190409 80 40 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 38 
190417 75 38 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 37 
190426 90 38 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 38 
190429 78 39 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 38 
190503 82 37 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 37 
190509 97 38 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 36 
190514 70 39 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 37 
190520 77 39 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 38 
190523 85 38 ปกติ ผ่าน - / ผ่าน / - 38 
  

จากา้อมูลตารางา้างต้น พบว่า Code สินค้าที่มีปัญหา มีค่า TVB-N, อุณหภูมิสินค้าก่อนบรรจุ  ความ
สะอาดาองเคร่ืองจักรก่อนท าการผลิต  การตรวจสอบคุณภาพก่อนส่งมอบสินค้า อุณภูมิคลงัสินค้า ผ่านเกณฑ์ที่
ก าหนด แต่มีปัญหาในสว่นาองการตรวจสอบบรรจภุัณฑ์ ซึง่มีการตรวจสอบเฉพาะานาดและสี แต่ไม่มีการตรวจสอบ
กลิน่ก่อนรับเา้าสูค่ลงัวตัถดิุบ 

รถสง่ถงับรรจภุัณฑ์จอด ณ จดุลงาอง 

พนกังานฝ่ายตรวจสอบคุณภาพท าการตรวจสี 

พนกังานฝ่ายตรวจสอบคุณภาพท าการตรวจานาด
กว้าง ยาว 

พนกังานฝ่ายคลงัตรวจนบัจ านวน 
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สรุปผลการศึกษา 
 จากการศกึษา พบว่า ปัญหาสนิค้าเสยีก่อนก าหนดเกิดจากบรรจภุัณฑ์ไม่สะอาด มีกลิ่นตกค้าง โดยสาเหตุ
ดังกล่าวสืบเนื่องมาจากพนักงานตรวจสอบคุณภาพไม่ได้ท าการตรวจสอบบรรจุภัณฑ์ให้ครบตามาัน้ตอนที่บริษัท
ก าหนด เมื่อท าการทวนสอบ พบว่าพนกังานไม่ได้รับการอบรมก่อนท าการปฏิบติังาน 
 
อภิปรายผล 
 จากสาเหตทุี่พบผู้ศกึษาได้หาแนวทางแก้ไา ดงันี ้ 
 1. อบรมพนกังานและมีการประเมิณผลก่อนให้พนักงานปฏิบติังานจริง และมีการจดัอบรมซ า้ในทุกๆไตรมาส 
 2. มีการสุม่ตรวจสอบการปฏิบติังานาองพนักงานจากแผนกอื่นเดือนละ 1 ครัง้   
 3. จดัให้มีการตรวจสอบและประเมิณผู้าายบรรจภุัณฑ์ปีละ 1 ครัง้ 
 โดยในแต่ละแนวทางแก้ไาต้องมีดัชนีชีว้ัดความส าเร็จเพื่อเป็นการประเมิณว่า สิ่งที่ท าการแก้ไาได้บรรลุ
ตามวตัถปุระสงค์หรือไม่ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาในครัง้นี ้
  จากการศึกษาปัญหาในครัง้นี  ้พบว่า บริษัทไม่ได้ให้ความส าคัญกับการอบรมพนักงาน ท าให้เป็น
ต้นเหตาุองปัญหาที่ผู้ศกึษาได้ท าการศกึษาในครัง้นี ้การให้ความส าคญักบัการอบรมและให้ความรู้กับพนักงานในทุก
สว่นาองบริษัท จะท าให้พนกังานมีความรู้จริงในการปฏิบติังาน ท าให้การท างานถกูต้อง และไม่ก่อให้เกิดปัญหาต่างๆ
ตามมา เมื่อมีการอบรมเบือ้งต้นก่อนการปฏิบัติงานแล้ว บริษัทควรมีการอบรมซ า้รายไตรมาส เพื่อเป็นการทบทวน
และย า้เตือนถงึการท างานที่ถกูต้องให้กบัพนกังาน นอกจากนีแ้ล้วควรเพิ่มเติมในสว่นาองการอบรมให้ความรู้เพิ่มเติม 
หรือความรู้ใหม่ในสว่นที่เก่ียวา้องกบัการปฏิบัติงาน และเมื่อการอบรมแล้วการท าดัชนีชีว้ัดในแต่ละปีควรมีการปรับ
เป้าหมายให้เพิ่มาึน้ รวมทัง้แรงจงูใจเมื่อพนกังานท าได้ส าเร็จตามเป้าหมาย เพื่อเป็นแรงจูงใจให้พนักงานท างานให้มี
ประสทิธิภาพ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาครัง้ต่อไป 
  นอกจากปัญหาสนิค้าเสยีก่อนเวลาที่ก าหนด ยงัมีปัญหาอื่นๆ ที่จะสามารถท าการศึกษาในครัง้ต่อๆไป
ได้ เช่น ปัญหาต้นทนุการผลติที่สงูาึน้ ปัญหาความชืน้ในคลงัสนิค้าที่สง่ผลให้สนิค้าเกิดความเสยีหาย เป็นต้น 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 การศกึษาค้นคว้าอิสระเร่ืองนีส้ าเร็จได้ด้วยความกรุณาจากอาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าอิสระ ที่ได้
ให้ความกรุณาแนะน า ตรวจตราและแก้ไาเนือ้หา ตลอดจนให้ก าลงัใจในการท าการศกึษาค้นคว้าอิสระ 
 าอาอบคณุผู้บริหาร เพื่อนร่วมงาน และพนกังานทุกคนที่ได้ให้ความช่วยเหลือตลอดเวลาที่ศึกษาอยู่ และ
พี่ๆ เพื่อนนกัศกึษาปริญญาทกุท่าน ที่ได้ให้ก าลงัใจและความช่วยเหลอืในการท าการศกึษาค้นคว้าอิสระตลอดมา 
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NBUS0075: การวเิคราะห์และการหาแนวทางด้านการตลาดปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า
ท่ีมารับบริการจากศูนย์บริการของบริษัทโทรคมนาคม: กรณีศึกษาศูนย์บริการ 
ANALYSIS AND FINDING MARKETING WAYS TO IMPROVE CUSTOMER 
SATISFACTION FROM RECEIVING SERVICES FROM THE SERVICE CENTERS OF 
TELECOM COMPANIES: CASE STUDY OF RETAIL STORE 
 
พรรณิภา สขุสวสัด์ิ 1  
1, นกัศกึษาหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต กลุม่วิชาการตลาด บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยนีเ้ป็นงานวิจัยนีใ้ช้รูปแบบการวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิ งคุณภาพและการวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์สาเหตุของความพึงพอใจของลกูค้าที่รับบริการจากศูนย์บริการของบริษัท
โทรคมนาคมไม่เป็นไปตามเป้าหมายและเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่ช่วยแก้ไข
ปัญหา วิธีการศึกษาส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ จัดเก็บข้อมูลด้วยการสมัภาษณ์เชิงลกึ จากกลุ่มบุคคลจ านวน 13 
คน และการวิจัยเชิงปริมาณ จัดเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากกลุ่มลกูค้าบุคคลที่เคยใช้บริการ จ านวน 200 คน 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามที่ได้สร้างขึน้จาก ผลการศึกษา จาก
แบบสอบถามพบว่า ความพงึพอใจของกลุ่มตัวอย่างน้อยที่สดุ 3 อันดับ คือ ด้านบุคคลากร ด้านความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการ ด้านกระบวนการของศูนย์บริการ และผลจากการสัมภาษณ์ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความเห็นตรงกันถึง
ความสะดวกสบายในการรับบริการ แต่พบปัญหาเร่ืองของเจ้าหน้าที่  ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยบริษัทฯได้
วางแผนกลยทุธ์ จากการวิเคราะห์และการถ่วงน า้หนกัโดยใช้ดชันีชีว้ดั กลยทุธ์ที่ได้คะแนนสงูสดุคือ แนวทางเลือกที่ 2 
กลยทุธ์การพฒันากระบวนการท างาน และพนักงานส่วนหน้าสู่ความเป็นเลิศในด้านบริการเพื่อให้ลกูค้าได้รับความ
พงึพอใจสงูสดุ 
 
คําสําคัญ: การปรับปรุงความพงึพอใจ, ความพงึพอใจของลกูค้า 
 
Abstract 
 This research uses an integrated research model between qualitative research and quantitative 
research. The objectives of this research were to analyze the cause of customer satisfaction from the 
service center of the telecommunication company that does not meet the target. Also, propose solutions 
to problems and formulate marketing strategies that help to solve the issues. For qualitative research, 
Data collected through in-depth interviews from 13 customers and quantitative research data were 
collected by questionnaires from a sample group of 200 customers who have used the service. The 
results from questionnaires show three aspects of satisfaction of the sample group with the low level, 
which are personnel, the satisfaction of users, processes of service center. The results of the interview 
found that the sample groups agreed on the convenience of service but found problems with officers and 
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speed of service. The company has devised a strategy from analysis and weighting by using key 
performance indicators. The strategy with the highest score is Choice 2. This strategy is working process 
development strategy, and front-end employees are excellence in service to provide customers with the 
highest satisfaction. 
 
Keywords: Improving Satisfaction, Customer Satisfaction 
 
บทนํา 
 อุตสาหกรรมสื่อสารเป็นตลาดขนาดใหญ่ มีมูลค่าราว 6.1 แสนล้านบาท ในปี 2561 หรือมีสัดส่วน
ประมาณ 3.9% ของ GDP มีอัตราการเติบโต 2.2% จาก ปี 2560 แบ่งออกเป็นตลาดบริการสื่อสารมูลค่า 3.6 แสน
ล้านบาท (สดัสว่น 58.2% ของมลูค่าตลาดอตุสาหกรรมสือ่สารทัง้หมด) และตลาดอปุกรณ์สือ่สารมูลค่า 2.6 แสน 
ล้านบาท (สดัส่วน 41.8%) การขยายตัวของอุตสาหกรรมสื่อสารส่วนใหญ่มาจากธุรกิจบริการระบบโทรศัพท์แบบ
เคลือ่นที่/ไร้สาย (Wireless) ซึง่ในปี 2561 มีมลูค่ารวมคิดเป็นสดัสว่นประมาณ 72% ของตลาดสื่อสาร แบ่งเป็นตลาด
บริการมีสดัส่วนประมาณ 65% ของตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่และตลาดอุปกรณ์ประมาณ 35.0% ซึ่งเป็นผลจาก
เทคโนโลยีที่เปลีย่นแปลงรวดเร็วทัง้ระบบ และเคร่ืองรับรวมถงึอปุกรณ์เสริมต่าง ๆ ผนวกกับผู้ประกอบการมีการลงทุน
ขยายโครงข่ายอย่างต่อเนื่องช่วยขยายพืน้ที่ให้บริการ สง่ผลให้คณุภาพการสือ่สารแบบไร้สายดีขึน้และสามารถใช้งาน
อย่างกว้างขวางมากขึน้ เมื่อประกอบกับพฤติกรรมผู้บริโภคที่ต้องการความคล่องตัว สะดวกสบายในทุกที่ทุกเวลา 
ล้วนเป็นปัจจยัช่วยหนนุการขยายตวัของธุรกิจ (Krungsri Research. 2562) 
 ธุรกิจบริการระบบโทรศพัท์เคลือ่นที่มีลกัษณะของตลาดกึ่งผูกขาดที่มีผู้ประกอบการน้อยราย (Oligopoly) 
เป็นธุรกิจที่ต้องใช้เงินลงทนุสงูทัง้การวางโครงข่ายและการลงทนุด้านเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงรวดเร็ว ผู้ประกอบการ
รายใหญ่ที่มีฐานะเงินทนุแข็งแกร่งจงึมีความได้เปรียบและมีอ านาจผูกขาดในตลาดอย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการยังมี
ข้อจ ากัดจากกฎเกณฑ์การก ากับดูแลของทางการ อาทิ การก าหนดราคาเร่ิมต้นของใบอนุญาต ค่าธรรมเนียมส่วน
แบ่งรายได้รายปี ตลอดจนการก าหนดให้มีการลงทนุวางระบบ/ติดตัง้/ขยายโครงข่ายให้ครอบคลมุพืน้ที่ภายในเวลาที่
ก าหนด และเกณฑ์การถือหุ้นที่ยงัไม่เปิดกว้างให้นักลงทุนต่างชาติถือหุ้นได้เกินกว่า 49% ดังนัน้ การเข้าสู่ตลาดของ
ผู้ประกอบการรายใหม่จงึนบัว่ามีอปุสรรคอยู่มาก เห็นได้จากการประมูลคลื่นความถ่ีที่ผ่านมาไม่มีผู้ประกอบการราย
ใหม่เข้ามาแข่งขนัให้บริการเพิ่มเติม อย่างไรก็ตาม ในส่วนของกลุ่ม MVNOs ยังมีผู้ประกอบการรายใหม่ที่เข้ามาเช่า
โครงข่ายรัฐวิสาหกิจเพิ่มขึน้บ้าง (Krungsri Research. 2562) 
 ผู้ให้บริการหลกัในระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่มีน้อยราย แต่การแข่งขันค่อนข้างรุนแรง มีการใช้กลยุทธ์ด้าน
ราคา รวมถงึเร่งลงทุนขยายสญัญาณเครือข่ายเพื่อขยายฐานผู้ ใช้บริการซึ่งจะช่วยหนุนการเติบโตของรายได้ ท าให้
การใช้งานโทรศพัท์เคลือ่นที่โดยเฉพาะสมาร์ทโฟนเพิ่มจ านวนขึน้ จ านวนการใช้สมาร์ทโฟนในไทยมีระดับสงูกว่าจ า 
นวนการใช้โทรศพัท์พืน้ฐานและคาดว่าปี 2564 จ านวนสมาร์ทโฟนจะเพิ่มขึน้มากกว่าสองเท่าหรือ 80 ล้านเคร่ืองจาก 
40 ล้านในปี 2558 ทัง้นีจ้ านวนผู้ใช้งานโทรศพัท์เคลือ่นที่และการใช้โมบายอินเตอร์เน็ตที่เพิ่มขึน้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้
สหภาพโทรคมนาคมระหว่างประเทศ (International Telecommunications Union: ITU) จัดให้ไทยอยู่ในกลุ่ม
ประเทศที่มีพัฒนาการด้าน ICT ก้าวหน้ารวดเร็วมากสดุในรอบห้าปี (Most dynamic improvement countries: 
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ข้อมลูปี 2558) ขณะที่ปี 2560 ดชันีชีว้ดัการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ( ICT Development Index) 
ของไทยอยู่อนัดบัที่ 78 จากทัง้หมด 176 ประเทศ ขยบัดีขึน้จากปี 2559 (Krungsri Research. 2562) 
 บริษัทได้เร่ิมก่อตัง้ขึน้ครัง้แรกในเดือนมีนาคม 2525 ได้ค่อย ๆ เร่ิมมีการขยายตัว และการแข่งขันในด้าน
การสื่อสารกันมากขึน้ ธุรกิจหลักของบริษัทโทรคมนาคมจะเป็นการประกอบธุรกิจของการให้บริการสัญญาณ
โทรศพัท์เคลือ่นที่ ซึง่มีเครือข่ายที่มีประสทิธิภาพ และการครอบคลมุของสญัญาณโทรศัพท์จะมีทั่วประเทศ มีผ่านการ
ผสานจดุแข็งของทัง้คลืน่ย่านความถ่ีสงู และต ่า โดยมอบประสบการณ์การใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่คุณภาพสงู และ
ครอบคลมุการสือ่สารได้ครบถ้วนในทกุแพลตฟอร์ม ไม่ว่าจะเป็นสญัญาณ 4G/3G และ 2G ซึ่งครอบคลมุทั่วประเทศ 
รวมถึงเป็นผู้ ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต ด้วยโครงข่ายไฟเบอร์คุณภาพสูง และครอบคลมุทั่วประเทศ โดย
แคมเปญไฟเบอร์บรอดแบนด์ของกลุ่มได้รับผลตอบรับที่ดีอย่างต่อเนื่อง ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลกูค้าที่
ต้องการใช้บริการไฟเบอร์ที่เพิ่มสงูขึน้ของผู้บริโภคที่ต้องการใช้สญัญาณอินเทอร์เน็ตความเร็วสงู ซึ่งจะใช้งานได้อย่าง
รวดเร็ว และสัญญาณเสถียรเป็นอย่างมาก โดยปัจจุบันบริษัทพบปัญหา คือ ความพึงพอใจของลกูค้าที่เข้ามารับ
บริการจากศนูย์บริการของบริษัทโทรคมนาคมไม่เป็นไปตามเป้าหมายของบริษัทที่ก าหนด เป้าหมายที่บริษัทตัง้ไว้ของ
ปี 2561 และ 2562 ซึง่เท่ากบั 95% แต่ปัจจบุนับริษัทมีความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 87.86% (รายงานประจ าปี 2561) 
ผู้วิจยัจงึได้ท าการศกึษาแนวทางการบริหารการตลาดเพื่อที่จะแก้ไขปัญหาผลความพงึพอใจตามที่ได้กลา่วข้างต้น  
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อวิเคราะห์สาเหตขุองปัญหาความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการของทางศูนย์บริการไม่ได้ตาม
เป้าหมายที่บริษัทก าหนด 
 2. เพื่อเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาและก าหนดแนวทางการพัฒนาให้ได้รับความพึงพอใจสงูสดุตาม
เป้าหมายใหม่ของบริษัทและตรงตามความต้องการของกลุ่มลกูค้าที่มารับบริการของทางศนูย์บริการ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถน าเอาผลการศกึษานีไ้ปใช้ในการปรับปรุง และพฒันาการท างานในองค์กรเพื่อตอบสนองต่อความ
พงึพอใจของลกูค้า เนื่องจากแผนการแบบเดิมที่บริษัทท าอยู่ยังคงท าให้มีปัญหาเดิมอยู่ และปัญหายังมีเกิดขึน้อยู่อย่าง
ต่อเนื่อง ท าให้บริษัทควรที่จะลองแผนใหม่ซึ่งผลที่ได้อาจได้ผลที่ดีขึน้ โดยสามารถน าเอาปัญหาที่ได้มาท าการวิเคราะห์ 
และหาสาเหตขุองปัญหาว่าเกิดขึน้ได้อย่างไร เป็นเพราะสาเหตุอะไร เมื่อรู้ถึงปัญหา และท าการแก้ไขปัญหาแล้วเตรียม
ความพร้อมที่จะรองรับแก้ไขกบัปัญหาต่าง ๆ ที่จะตามมา เป็นการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าที่เข้ามารับบริการกบัทาง
บริษัท สามารถที่จะแก้ไขสถานการณ์ให้กับลกูค้าได้รวดเร็วถึงแม้ว่าจะเป็นการแก้ไขที่ยังไม่ได้ 100% แต่เป็นการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้า เพื่อให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในด้านบริการที่บริษัทให้ความส าคญักบัลกูค้า โดยบริษัทจะไม่ปล่อยทิง้
ลกูค้าเมื่อลกูค้าเจอกบัปัญหา หรือปัญหาการใช้งานที่ลกูค้าได้เข้าติดต่อสอบถามที่ศนูย์บริการของบริษัท  
 2. สร้างภาพลกัษณ์ สร้างความเชื่อมั่นให้กับบริษัทให้ดีขึน้  ซึ่งการที่ลกูค้าได้มีการเจอกับปัญหาต่าง ๆ 
ท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึที่ไม่มีต่อบริษัทไปแล้ว เบือ้งต้นหากท าการแก้ไขปัญหาในสว่นนีไ้ด้ กลุ่มลกูค้าที่ยังใช้งานอยู่
จะเป็นกระบอกเสยีงให้กบับริษัทได้เป็นอย่างดี จะเกิดการบอกต่อ หรือมีส่วนช่วยในเร่ืองของการบอกต่อสินค้า และ
บริการของบริษัทว่าดีอย่างไร พงึพอใจอะไรเป็นการประชาสมัพันธ์ให้กับบริษัทแบบบอกต่อปากต่อปาก  ท าให้ลกูค้า
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กลุ่มที่รู้สึกไม่ดีต่อบริษัท หากได้รับข้อมูลจากผู้ มีประสบการณ์การใช้งานของลกูค้าในปัจจุบันจะท าให้ลูกค้าเร่ิม
กลบัมามีความเชื่อมัน่ หรืออยากกลบัมาใช้สนิค้า หรือบริการของทางบริษัทอีกครัง้ 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 ผู้ศึกษาได้ศึกษาและน าทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยเพื่อใช้เป็นพืน้ฐานส าหรับการเสนอแนวทางการแก้ไข
ปัญหาทางด้านการตลาดเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการจากศูนย์บริการของบริษัทโทรคมนาคม 
ประกอบด้วย 
 1. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก (SWOT Analysis) ศิริวรรณ์ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) 
ให้ความหมายของการวิเคราะห์ SWOT คือ เป็นการระบถุงึจดุแข็ง จดุอ่อน โอกาส และข้อจ ากัด ซึ่งถือว่ามีอิทธิพลต่อการ
ก าหนดกลยทุธ์การตลาด  
 2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในโดยใช้ (TOWS Matrix) ศิริวรรณ์ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2546) ให้ความหมายของแมททริกซ์ TOWS คือ การแสดงถึงกลยุทธ์ทางเลือก 4 ประการ คือ SO WO ST และ WT 
โดยการจับคู่ระหว่างปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายใน  แมททริกซ์ TOWS มีขอบเขตที่กว้างและมีการเน้นความ
แตกต่างของ Business portfolio matrix กลา่วคือ แมททริกซ์ TOWS เป็นโครงร่างงานส าหรับการวิเคราะห์ระบบซึ่ง
วิเคราะห์อปุสรรค และโอกาส จากสภาพแวดล้อมภายนอกกบัจดุอ่อนและจุดแข็งจากสภาพแวดล้อมภายในองค์การ 
โดยทัว่ไปบริษัทได้ก าหนดจดุแข็งและจดุอ่อน ตลอดจนโอกาสและอปุสรรคจากสภาพแวดล้อมแต่สิ่งที่มองข้ามไปคือ  
การเชื่อมปัจจยัเหลา่นีต้้องเลอืกกลยทุธ์ที่แตกต่างกนัเพื่อจดัระบบทางเลือกเหล่านีแ้มททริกซ์ TOWS ได้เสนอ T แทน
อุปสรรค (Threats) O แทนโอกาส (Opportunities) W แทนจุดอ่อน (Weaknesses) S แทนจุดแข็ง (Strengths) 
Model TOWS เร่ิมต้นที่อุปสรรค (Threats) เพราะในหลายสถานการณ์บริษัทมีการวางแผนกลยุทธ์เป็นผลจาก
วิกฤตการณ์ด้านปัญหาหรืออปุสรรค 

 3. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร (PEST Analysis) การวิเคราะห์ PEST Analysis เป็นการ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกของบริษัท หรือองค์กร ซึง่เป็นปัจจยัภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้ การวิเคราะห์นี ้
ท าให้สามารถท าความเข้าใจว่าตลาดก าลงัเติบโตหรือก าลังหดตัว ต าแหน่งธุรกิจความเป็นไปได้ในการขยายธุรกิจ 
รวมทัง้ทิศทางในทางธุรกิจเป็นอย่างไร โดยสามารถแบ่งปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายนอกออกเป็น 4 ปัจจัย ได้แก่ 
ปัจจยัทางการเมือง ปัจจยัทางเศรษฐกิจ ปัจจยัทางสงัคม ปัจจยัทางเทคโนโลยี 

 4. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกบัการวิเคราะห์อุตสาหกรรม (Five-Force Model) ศิริวรรณ์ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2546) ให้ความหมายของการวิเคราะห์อตุสาหกรรม คือ โมเดลแรงกดดัน 5 ประการ จากการแข่งขันในอุตสาหกรรมโดย 
Michael E. Porter ได้พัฒนาเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ที่มีประโยชน์ในการส ารวจสภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน โดย
อธิบายถงึสภาพแวดล้อมในการแข่งขนัในรูปแบบของแรงกดดนัพืน้ฐานทางการแข่งขนั 5 ประการ คือ 
  4.1 อปุสรรคจากคู่แข่งขนัที่เข้ามาใหม่ในตลาด (The threat of new entrants to the market) 
  4.2 อ านาจการต่อรองของผู้ขายปัจจยัการผลติ (The bargaining power of the firm’s suppliers) 
  4.3 อ านาจการต่อรองของผู้ซือ้ (The bargaining power of the firm’s buyers) 
  4.4 อปุสรรคของผลติภัณฑ์ที่ทดแทนกนัได้ (The threat of substitute products) 
  4.5 การเพิ่มขึน้ของการแข่งขันระหว่างธุรกิจที่มีความรุนแรงมากขึน้ (The Intensity of Rivalry 
among Competing Firms) 
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 5. ทฤษฏีส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ (Marketing Mix หรือ 7Ps) ศิรวรรณ เสรีรัตน์และคณะ 
(2550) ได้กลา่วไว้ว่าธุรกิจการบริการนัน้จะประกอบด้วยกนั 7 ด้าน (Marketing Mix หรือ 7Ps) ได้แก่ 
  5.1 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) หมายถงึ สิง่ที่ธุรกิจเสนอต่อลกูค้าเพื่อขาย และสนองต่อความต้องการ
ลกูค้า ซึง่ท าให้ผู้ใช้บริการนัน้เกิดความพอใจ โดยที่ผลติภัณฑ์นัน้เป็นทัง้สิ่งที่สมัผัสได้ และสิ่งที่สมัผัสไม่ได้ เช่น ราคา
สนิค้า ตราสนิค้า คณุภาพของราคาสนิค้านัน้ ๆ  
  5.2 ด้านราคา (Price) หมายถงึ คณุค่าของผลติภัณฑ์ที่อยู่ในรูปตวัเงิน หรือจ านวนของเงินที่ต้องจ่าย
ไป เพื่อให้ได้สินค้านัน้ ๆ ราคาถือเป็นต้นทุนส าหรับลกูค้า ซึ่งลกูค้าท าการเปรียบเทียบคุณค่า และราคาของสินค้า 
(Value) ที่จ่ายไปเสมอ หากมีคณุค่าที่สงูกว่าราคา (Price) ที่ผู้บริโภคเสียไป ผู้บริโภคจะพอใจและตัดสินใจซือ้สินค้า 
หรือใช้บริการนัน้ทนัที ดงันัน้การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการอย่างชัดเจน 
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการที่แตกต่างกนั 
  5.3 ด้านการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นสถานที่ หรือช่องทางในการจัดจ าหน่ายสินค้า และการบริการ 
ซึ่งประกอบด้วย คลังสินค้า การขนส่ง และสถานที่จ าหน่ายสินค้า ซึ่งเป็นกิจกรรมที่เ ก่ียวข้องกับบรรยากาศ
สิ่งแวดล้อม ในรูปของการน าเสนอการบริการให้กับลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลกูค้าในด้านคุณค่า และด้าน
คุณประโยชน์ของบริการ จึงต้องพิจารณาในด้านท าเลที่ตัง้ (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ 
(Channels) ด้วย 
  5.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) หมายถงึ เคร่ืองมือสื่อสาร ที่ช่วยสร้างความเข้าใจให้กับ
ตราสินค้าและบริการ เป็นกุญแจส าคัญของการตลาดสายสัมพันธ์ โดยจะจูงใจเพื่อให้เกิดความต้องการขึน้ และ
ช่วยเหลอืเดือนความทรงจ าภายในสนิค้า โดยที่คาดว่าสิ่งเหล่านีจ้ะมีผลต่อความรู้สกึและพฤติกรรมการซือ้ หรือเป็น
การติดต่อสือ่สารข้อมลูของผู้ซือ้กบัผู้ขาย เพื่อสร้างทศันคติที่ดีต่อกัน โดยอยู่ในรูปแบบของพนักงานขายหรือรูปแบบ
ติดต่อสือ่สารที่ไม่ได้ใช้คน ซึ่งหน่วยงานธุรกิจอาจจะใช้เคร่ืองมือหลากหลายหรือใช้เพียงเคร่ืองมือเดียวก็ได้ โดยใช้
หลกัเคร่ืองมือสื่อสารทางการตลาด แบบประสมประสานกัน( Integrated Marketing Communication หรือ IMC) 
โดยที่เราพิจารณาถงึความเหมาะสมของสนิค้า ผู้ ค้า กลุม่เป้าหมาย และคู่แข่งโดยที่บรรลจุดุมุ่งหมายร่วมกนัได้ 
  5.5 ด้านบุคลากร พนักงาน (Employee) ซึ่งต้องมีการคัดเลือก มีการฝึกอบรม ในด้านการจูงใจ 
เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ และมีความแตกต่างเหนือคู่แข่งขัน เป็นความสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าที่และผู้ใช้บริการ เจ้าหน้าจึงที่ต้องมีความสามารถ หรือมีทัศนคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการได้เป็น
อย่างดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาสามารถสร้างค่านิยมให้กบัองค์กรได้ 
  5.6 ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการบริการของธุรกิจตัง้แต่ต้นจนจบ
หน้าที่ รวมไปถงึประสทิธิภาพการบริการแก่กลุม่ลกูค้า โดยจะค านงึถงึความพงึพอใจสงูสดุของผู้ ใช้บริการ 
  5.7 ด้านการสร้างหรือน าเสนอลกัษณะในทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
หมายถงึ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กับลกูค้า หรือผู้ที่มาใช้บริการ โดยการพยายามสร้างคุณค่า
โดยรวมทัง้หมดให้กบัลกูค้า ไม่ว่าจะด้วยทางด้านกายภาพ รูปแบบการ ให้บริการ ด้านการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย 
การเจรจาที่มีความสภุาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็วจนเกิดความประทับใจ รวมถึงผลประโยชน์อื่น  ๆ ที่
ลกูค้าหรือผู้มาใช้บริการควรจะได้รับ หรือ อาจเป็นสิ่งที่ลกูค้านัน้สามารถรับรู้ได้ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะท าให้ผู้ที่มาใช้บริการ 
แสดงความพอใจหรือไม่พอใจนัน้เอง 
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 6. ทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ ความหมายส าหรับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกที่ดีของ
ลกูค้าหลงัจากที่ได้ใช้สินค้าหรือบริการนัน้แล้ว พบว่าดีจริงตามที่คาดหวัง เมื่อลกูค้าเกิดความพึงพอใจแล้ว นักการ
ตลาดจะต้องพยายามท าให้ลกูค้ากลบัมาซือ้ซ า้เกิดความภักดีในตราสินค้า และมีการบอกต่อไปยังผู้อื่นอีก Roberts-
Lombard (2009) และ (Kotler. 1999, p. 36) ได้ให้นิยามส าหรับความพึงพอใจของผู้บริโภคไว้ว่า เป็นการ
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของผู้ บริโภคที่ใช้สินค้า หรือบริการ และผลลัพธ์ที่ได้รับจากการใช้นัน้จริง หาก
ผลลพัธ์ที่เกิดขึน้นัน้สงูกว่าความคาดหวัง ลกูค้านัน้จะเกิดความพึงพอใจ ถ้าผลลพัธ์นัน้ต ่ากว่าความคาดหวังของ
ลกูค้า ลกูค้าจะเกิดความไม่พงึพอใจ หรือผิดหวงัดงันัน้ความพึงพอใจของผู้บริโภคจึงถูกผลกัดันจากความคาดหวังที่
ได้ของผู้บริโภค ความคาดหวงัจากการได้รับบริการ และความคิดหวังที่ได้รับจากคุณภาพนัน้  (เกษมสนัต์ พิพัฒน์ศิริ
ศกัด์ิ, 2551) 
 7. การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถงึ การกระท าของบุคคลที่เก่ียวข้อง
กับการตัดสินใจเลือก (Select) การซือ้ (Purchase) การใช้ (Use) และการก าจัดส่วนที่เหลือ (Dispose) ของสินค้าหรือ
บริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของตน (ชูชัย สมิทธิไกร. 2554 : 6) พฤติกรรมของผู้บริโภค หมายถึง เป็น
กระบวนการที่เก่ียวข้อง กบับคุคลหรือกลุม่ในการจัดหา การเลือกสรร การซือ้ การใช้ และการจัดการภายหลงัการบริโภค
ผลติภัณฑ์/บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในช่วงเวลาหนึง่ ๆ (ปณิศา มีจินดา. 2553:10) 
  พฤติกรรมผู้บริโภค คือ กระบวนการที่เก่ียวกบัการค้นหาข้อมลู การซือ้ การใช้การประเมินผลในสินค้า
หรือบริการ จากความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคนี ้สามารถแยก ได้ดงันี ้
  7.1 มีการแสดงกิริยาอาการของบคุคล ด้วยการเดินทางไปจับจ่ายหาซือ้และใช้สินค้าหรือบริการตาม
ความต้องการของบคุคล 
  7.2 พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นกระบวนการที่เก่ียวกับการเปิดรับสื่อ การพิสูจน์ความต้องการ การ
ตรวจสอบ การแสวงหาข่าวสาร การจบัจ่าย และการพดูคยุเพื่อค้นหาค ายืนยนั 
  7.3 บุคคลที่เก่ียวข้อง ประกอบด้วย ผู้ บริโภคคนสุดท้ายที่เป็นครอบครัวแม่บ้าน หรือซือ้ไปเป็น
ของขวญัให้บคุคลอื่น 
 8. แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการและคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มี
ตัวตน จับต้องไม่ได้ และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึน้จากการปฏิบัติของผู้
ให้บริการโดยส่งมอบการบริการนัน้ไปยังผู้ รับบริการ หรือลกูค้า เพื่อใช้บริการนัน้  ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลา
เกือบจะทนัทีที่มีการให้บริการ (วีระพงษ์ เฉลมิจิระรัตน์. 2553)  
  บริการ หมายถงึ ปฏิกิริยาหรือการกระท าที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้และ
ไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บคุคลใดบคุคลหนึ่ง (อดลุย์ จาตรุงคกลุ. 2550) 
  การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน ( Intangible goods) ของธุรกิจให้กับ
ผู้ รับบริการ โดยสนิค้าที่ไม่มีตวัตนนัน้จะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของการของผู้ รับบริการจนน าไปสู่ความ
พงึพอใจได้ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2552)  
  การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่
สามารถจบัต้องได้ไม่ได้สง่ผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตัง้ใจในการส่งมอบบริการนัน้ 
ทัง้นีก้ารกระท าดงักลา่วอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กบัสนิค้าที่มีตวัตนก็ได้ (Kotler. 2010) 
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  ความหมายของคณุภาพบริการบริการที่ยอดเย่ียมตรงกับความต้องการ หมายถึงสิ่งที่ลกูค้าต้องการหรือ
หวงัไว้ได้รับการตอบสนอง สว่นบริการที่เกินความต้องการของลกูค้า หมายถงึ บริการที่ลกูค้าได้รับดีกว่าที่หวงัไว้ ท าให้เกิด
ความรู้สกึประทับใจ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 2552) การจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนัน้ควรจะค านึงถึง 
(Etzel. 2014) 
  8.1 การตัง้ความคาดหวงัของผู้บริโภค 
  8.2 ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุม่ลกูค้าเป้าหมาย 
  8.3 พยายามรักษาคณุภาพการบริการให้เหนือกว่าระดบัความคาดหวงัของผู้บริโภค 
 
วิธีดําเนินการวิจยั 
 1. ข้อมลูปฐมภูมิ (Primary data) 
  ผู้ศกึษาใช้ วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ผู้ให้ข้อมลู เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่มีผล
ต่อคณุภาพของข้อมลูที่ได้จากการวิจยั ซึง่การออกแบบการวิจัยเพื่อศึกษาข้อมูลปฐมภูมิที่เหมาะสมกับวัตถุประสงค์การ
วิจยั จงึได้เลอืกใช้การออกแบบการวิจยัเชิงปริมาณ และการออกแบบการวิจยัเชิงคณุภาพ มีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้
  1.1 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อใช้ส าหรับการท าความเข้าใจปัจจัยต่าง ๆ  ที่
เก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้าที่เข้ามารับบริการจากศูนย์บริการของบริษัทโทรคมนาคมส่วนบุคคล โดยใช้ค าถาม
คดักรองเพื่อให้ได้เฉพาะกลุม่ลกูค้าสว่นบคุคลที่เคยใช้บริการจากศูนย์บริการของบริษัทโทรคมนาคม และน าผลที่ได้
จากการศกึษาไปใช้ในการคาดคะเนพฤติกรรมกลุม่ลกูค้าสว่นบคุคลได้แม่นย าย่ิงขึน้ และน าไปใช้ในการวางแผนแก้ไข
ปัญหาความพงึพอใจ ซึง่จะเก็บข้อมลูในเชิงปริมาณด้วยวิธีการแจกแบบสอบถามโดยผู้ วิจัยเอง ระหว่างวันที่ 6 - 12 
ธันวาคม 2562 
  กลุม่ตวัอย่าง ผู้ ให้ข้อมูลในการส ารวจนี ้คือ บุคคลทัง้ชาย และหญิงที่เข้ามารับบริการ  และเป็นกลุ่ม
ลกูค้าที่เข้ามาที่ศูนย์บริการของบริษัทโทรคมนาคม โดยจ านวนของกลุ่มตัวอย่างค านวณจากสมการของ Taro 
Yamane ลกูค้าของบริษัทโทรคมนาคมมีจ านวนประชากรทัง้สิน้ 29,218,465 คน (รายงานประจ าปี 2561) และได้ท า
การก าหนดสดัส่วนของกลุ่มตัวอย่างจากสตูรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
และมีความคลาดเคลือ่นร้อยละ±5 จากสตูรค านวนผู้ศกึษาใช้ขนาดกลุม่ตัวอย่างอย่างน้อยจ านวนทัง้สิน้ 400 คน แต่
ผู้ศึกษาจะด าเนินการส ารวจกลุ่มตัวอย่างทัง้สิน้ 200 คน ซึ่งเป็นจ านวนที่มีผลความน่าเชื่อถือในด้านสถิติการเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพราะผู้ วิจัยมีข้อจ ากัดในด้านงบประมาณ และเวลาในการจัดเก็บข้อมูล จึงไม่สามารถจัดเก็บตาม
จ านวนกลุม่ตวัอย่างที่ได้จากการค านวณได้ โดยการขอความร่วมมือจากลกูค้าที่เข้ามารับบริการจากศูนย์บริการของ
บริษัทโทรคมนาคม โดยท าการเก็บรวมข้อมูลจากผู้ที่เคยใช้บริการ ใช้เกณฑ์ประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ อาชีพ 
รายได้ และระดบัการศกึษาเป็นเกณฑ์ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้ ศึกษาด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกใช้เวลา
ประมาณคร่ึงชั่วโมงถึงหนึ่งชั่วโมง จะใช้ค าถามแบบมีโครงสร้าง เพื่อเปิดโอกาสผู้ ให้ข้อมูลได้มีโอกาสตอบค าถาม
อย่างอิสระที่จะแสดงออกถงึพฤติกรรมต่าง ๆ เช่น ทศันคติ หรือมีความพงึพอใจกบับริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นความ
คิดเห็น ท่าทาง น า้เสียง และอารมณ์ของผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ ท าให้นักการตลาดสามารถได้แนวคิดที่มีคุณค่าเก่ียวกับ
การที่จะแก้ไขปัญหาเร่ืองความพงึพอใจของลกูค้าที่เข้ามารับบริการจากศนูย์บริการของบริษัทโทรคมนาคม  
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  ผู้ศกึษาจะด าเนินการสมัภาษณ์เชิงลกึกับกลุ่มตัวอย่าง โดยมีขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มลกูค้าส่วน
บคุคล 13 คน เพื่อทราบถงึปัญหา ความคิดเห็นและ พฤติกรรมของผู้บริโภคเชิงลกึ ที่เก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้
บริการ ซึง่จะสง่ผลจงูใจให้ลกูค้าตดัสนิใจเลือกใช้บริการของบริษัทฯ ผู้ วิจัยมีการอัดเทปและจดบันทึกการสมัภาษณ์ 
และสามารถน าผลการวิจยัเชิงคณุภาพมาอธิบายข้อมลูเชิงลกึถงึประเด็นปัญหาที่ท าการศกึษาในงานวิจัยนี ้และท าความ
เข้าใจปรากฏการณ์ใด ๆ ที่สนใจใคร่รู้ และเพื่อตรวจสอบความถูกต้องของผลการวิจัยซึ่งกันและกันที่ได้จากการวิจัยเชิง
ปริมาณ เพื่อเพิ่มความครบถ้วนสมบูรณ์ของผลการวิจัยที่ได้ และยังช่วยให้นักวิจัยใช้ผลการวิจัยในการรับรู้และเข้าใจ
ปัญหาได้อย่างถ่องแท้ และให้แนวทางปฏิบติัส าหรับตดัสนิใจวางแผนแก้ไขปัญหาและพฒันาอย่างเป็นระบบ และต่อเนื่อง 
  กลุ่มตัวอย่าง ผู้ วิจัยจะด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลกึ  จ านวน 13 ราย เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เก่ียวกับ
พฤติกรรมต่าง ๆ เช่น ทศันคติ หรือมีความพงึพอใจกบับริการ 
 2. ข้อมลูทติุยภูมิ (Secondary data) 
  เป็นข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา ค้นคว้า และเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง  ๆ ซึ่งเป็นข้อมูลที่อยู่ใน
รูปแบบเอกสารอันได้แก่ บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ ภาคนิพนธ์ เอกสารงานวิจัย วารสาร สถิติข้อมูลของ
หน่วยงานภาครัฐ และเอกชนและวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกบัการศึกษา ในเร่ืองที่เก่ียวข้องกับความความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ซึง่จะท าให้การศกึษาครัง้นีส้มบูรณ์ขึน้ 
 
เคร่ืองมือทีใช้ในการศึกษา (Study Instrument) 
 1. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามที่ได้สร้างขึน้จาก แนวคิด
และทฤษฎีพฤติกรรมผู้ บริโภค ทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการและคุณภาพการ
ให้บริการ และงานวิจัยที่เ ก่ียวข้องแล้วน ามาประยุกต์เป็นข้อค าถามในแบบสอบถาม การศึกษาในครัง้นี  ้ใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยในเชิงปริมาณ ซึ่งแบ่ง
แบบสอบถามเป็น 4 สว่น ดงันี ้
  สว่นที่ 1 ค าถามเก่ียวกบัคดักรองกลุม่ตวัอย่างและพฤติกรรมเก่ียวกับการใช้บริการ จ านวน 3 ข้อ โดย
เก็บ ข้อมลูเก่ียวกบัการใช้บริการ 
  สว่นที่ 2 ค าถามเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อปัญหาและความพึงพอใจในการใช้บริการ ลกัษณะค าถาม
เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended Questions) แบบเลอืกตอบ ใช้มาตรวดัแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 
  ส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปจ านวน 5 ข้อ ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-
ended Questions) แบบเติมค าในช่องว่าง โดยเก็บข้อมลูเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้การศึกษา 
ของ Likert’s Scale 5 ระดบั รวมค าถามจ านวน 25 ข้อ  
  ส่วนที่ 4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended Questions) 
เพื่อให้แสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ 
 2. ส าหรับเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยเชิงคุณภาพ คือ การสมัภาษณ์เชิงลกึ โดยจะใช้
ค าถามแบบไม่มีโครงสร้างเพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญได้มีโอกาสตอบค าถามอย่างอิสระที่จะแสดงออกถึง
พฤติกรรมต่าง ๆ เช่น กิจกรรม ทศันคติ ที่อยู่ในขอบเขตการศกึษา และมีการอดัเทปและจดบนัทกึการสมัภาษณ์ 
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การวิเคราะห์ทางสถติิ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการจัดกับข้อมูลดิบที่เก็บรวบรวมมาได้ เพื่อ
หาทางที่จะตอบปัญหา วตัถปุระสงค์ หรือทดสอบสมมติุฐานของการวิจยั โดยการประมวลผลข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ 
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ และงานวิจยัครัง้นีจ้ะใช้สถิติในการวิเคราะห์ 

 2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ จะมีการรวบรวมข้อมูลจากการสมัภาษณ์เชิงลกึ น ามาวิเคราะห์
แนวโน้มความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามารับบริการจากศูนย์บริการของบริษัทโทรคมนาคม และแนวโน้มของ
พฤติกรรมผู้ บริโภค เพื่อให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายมากย่ิงขึน้ อันจะเป็นประโยชน์ในการแก้ไขปัญหา และวาง
แผนพฒันาบริการให้สอดคล้องกบัแนวโน้มของพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลง 
 
ผลการศึกษา 
 ผลการศกึษาข้อมลูจากแบบสอบถาม พบว่า 
 1. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมเกี่ยวกบัการใช้บริการศนูย์บริการของบริษัทโทรคมนาคม  
  จากกลุ่มตัวอย่าง 200 คน ได้มีกลุ่มลกูค้าส่วนใหญ่เข้ามารับบริการที่ศูนย์บริการจะเป็นเร่ืองช าระ
ค่าบริการ โดยมีจ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมาเป็นซือ้เคร่ืองโทรศัทพ์มือถือ โดยมีจ านวน 31 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.5 เปลีย่นแพ็กเกจ โดยมีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 สอบถามการใช้งาน 3G/4G โดยมีจ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 เปลี่ยนซิมการ์ด โดยมีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 และสดุท้ายยกเลิกการใช้งาน 
โดยมีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 

  จากกลุ่มตัวอย่าง 200 คน ได้แสดงความถ่ีส่วนใหญ่ที่ลกูค้าเข้ามารับบริการที่ศูนย์บริการจะอยู่ที่
ความถ่ีที่น้อยกว่าเดือนละ 1 ครัง้ โดยมีจ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 57.0 รองลงมาเป็นเดือนละ 1–3 ครัง้ โดยมี
จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5  สปัดาห์ละ 1 – 2 ครัง้ โดยมีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และสดุท้ายคือ 
สปัดาห์ละ 3–5 ครัง้ โดยมีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 

 2. ผลการวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการของศนูย์บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  จากกลุ่มตัวอย่าง 200 คน ความพึงพอใจประเภทด้านการบริการจากศูนย์บริการของบริษัท
โทรคมนาคม พบว่า คะแนนเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 และเป็นปัจจัย 3 
อนัดบัแรกในด้านบริการที่มีค่าเฉลีย่สงูสดุคือ 
  2.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพของศูนย์บริการ เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างได้ให้ระดับความส าคัญใน
ระดบั พงึพอใจมาก โดยมีคะแนนเฉลีย่อยู่ที่ 3.80 
  2.2 ด้านความความเชื่อมัน่ในการให้บริการ เป็นปัจจยัที่กลุม่ตวัอย่างได้ให้ระดับความส าคัญในระดับ 
พงึพอใจมาก โดยมีคะแนนเฉลีย่อยู่ที่ 3.77 
  2.3 ด้านกระบวนการของศูนย์บริการ เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างได้ให้ระดับความส าคัญในระดับ พึง
พอใจมาก โดยมีคะแนนเฉลีย่อยู่ที่ 3.72 
  และปัจจยั 2 อนัดบัสดุท้ายในด้านบริการที่มีค่าเฉลีย่ต ่าที่สดุคือ 
  1. ด้านบุคคลากร เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างได้ให้ระดับความส าคัญในระดับ พึงพอใจมาก โดยมี
คะแนนเฉลีย่อยู่ที่ 3.69 
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  2. ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างได้ให้ระดับความส าคัญในระดับ พึง
พอใจมาก โดยมีคะแนนเฉลีย่อยู่ที่ 3.70 
 3. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  3.1 กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 55.50 รองลงมาเป็นเพศ
ชาย มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 
  3.2 กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 23–30 ปี มีจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 รองลงมามี 
อายรุะหว่าง 31–40 ปี มีจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 มีอายตุ ่ากว่า 18 ปี มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 
มีอายรุะหว่าง 18–22 ปี มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 มีอายุระหว่าง 51–60 ปี มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.5 อายรุะหว่าง 41–50 ปี มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 และสดุท้ายมีอายุมากกว่า 60 ปี มีจ านวน 19 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.5   
  3.3 ด้านวุฒิการศึกษา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีโดยมี จ านวน 112 
คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาส าเร็จการศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.5 การศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนต้น จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 การศกึษาระดบัปริญญาโท จ านวน 21 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 การศึกษาระดับอนุปริญญา / ปวส. จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 การศึกษาระดับต ่า
กว่ามธัยมศกึษาตอนต้น จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และสดุท้ายการศกึษาระดับปริญญาเอก จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.5 
  3.4 ด้านอาชีพกลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.0 รองลงมานักเรียนจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 28 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.0 ประกอบอาชีพแม่บ้าน จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 นักศึกษา จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.5 ประกอบอาชีพข้าราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 และประกอบอาชีพอิสระ 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5  
  3.5 ด้านรายได้ กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ 15,001-30,000 บาทต่อเดือนจ านวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.0 รองลงมามีรายได้ 30,001-50,000 บาทต่อเดือน จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 รายได้ต ่ากว่า 
5,000 บาทต่อเดือนจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 มีรายได้ 5,001-15,000 บาทต่อเดือนจ านวน 34 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.0 มีรายได้ 50,001-70,000 บาทต่อเดือน จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 มีรายได้ 70,001-100,000 
บาทต่อเดือนจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และสดุท้ายมีรายได้มากกว่า 100,000 บาทต่อเดือน จ านวน 2 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.0  
 4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
  ข้อมลูข้อเสนอแนะเพิ่มเติมได้ดงันี ้มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 3 ท่าน ให้ข้อคิดเห็นว่า การให้ข้อมูลในแต่
ละสาขาของพนักงานมีความแตกต่างกันไม่เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน  มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50  
จ านวนพนกังานมีให้บริการไม่เพียงพอ มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50  อยากให้มีบริการน า้ด่ืมไว้คอยบริการที่
สาขา มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50  
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 ผลการศกึษาจากการเก็บข้อมูลผ่านการสมัภาษณ์กลุม่บคุคล จ านวน 13 ท่าน พบว่า 
  1. กลุม่ตวัอย่างทัง้หมดมีความเห็นตรงกนัว่าความสะดวกสบายในการติดต่อศูนย์บริการ การรับได้
ข้อมูลหรือบริการที่รวดเร็ว สามารถคาดหวังว่าจะได้รับบริการแน่นอน และสามารถสอบถามและรับข้อมูลจาก
เจ้าหน้าที่ได้ทนัที 
  2. กลุม่ตวัอย่างทัง้หมดมีความเห็นตรงกันว่า การเดินทางที่สะดวกของลกูค้า ความคาดหวังได้รับ
บริการที่ดีจากศูนย์บริการและเจ้าหน้าที่ ศูนย์บริการมีบริการที่ครบวงจรสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลกูค้าได้ครบถ้วน เช่น การทดลองใช้โทรศพัท์มือถือ เร่ืองบิลค่าใช่จ่าย หรือความต้องการโปรโมชัน่ต่าง ๆ  
  3. กลุ่มตัวอย่างทัง้หมดมีความเห็นตรงกันว่า เร่ืองของการรอคิวนาน เนื่องจากบางศูนย์บริการมี
ลกูค้าเข้ามาติดต่อรับบริการค่อนข้างเยอะ จ านวนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการใช้บริการของ
ลกูค้า ท าให้ลกูค้าต้องรอรับบริการที่นาน ส่วนประเด็นรองคือเร่ืองของเจ้าหน้าที่บางส่วนก็ไม่สามารถให้ข้อมูลกับ
ลกูค้าได้ จะต้องให้เจ้าหน้าที่ที่มีความช านาญกว่าเป็นคนแก้ไขหรือให้ข้อมูลกบัลกูค้าแทน 
  4. กลุม่ตวัอย่างทัง้หมดมีความเห็นตรงกนัว่าสามารถแก้ไขปัญหาให้กับลกูค้าได้ แต่ใช้ระยะเวลาใน
การแก้ไขปัญหาที่นาน และยงัพบว่ามีข้อผิดพลาดอยู่ในบางครัง้ 
  5. ความเห็นในสิ่งที่ต้องการให้ส่งเสริมศูนย์บริการส่งเสริม สามารถจัดกลุ่มได้ดังนี ้ เร่ืองการ
ให้บริการลกูค้าได้แบบรวดเร็วถูกต้อง และเร่ืองเจ้าหน้าที่ในการให้บริการด้วยความใส่ใจกับลกูค้าและการส่งเสริม
การขายหรือโปรโมชัน่ 
  6. กลุม่ตวัอย่างทัง้หมดมีความเห็นตรงกนัว่าต้องการให้ศนูย์บริการมีการปรับปรุง การเพิ่มเจ้าหน้าที่
ในศนูย์บริการให้เพียงพอต่อการให้บริการแก่ลกูค้า เพื่อช่วยให้ลกูค้าไม่รอนาน และเร่ืองรองลงมา คือ ให้เจ้าหน้าที่มี
ความใสใ่จลกูค้า ให้บริการลกูค้าด้วยความจริงใจ มีใบหน้าที่ยิม้แย้มแจ่มใส และให้ข้อมูลกับลกูค้าได้รวดเร็วถูกต้อง
ครบถ้วน 
 ดังนัน้ผลการศึกษาโดยได้อาศัยผลส ารวจของแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก จากนัน้น ามา
วิเคราะห์และสรุปหาสาเหตขุองปัญหาพบว่า 
 1. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้บริการและมีการให้บริการที่ดีมีมาตาฐาน 
 2. กระบวนการการท างานที่กลุม่ลกูค้าต้องการความรวดเร็วและความถูกต้อง 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป (General Environment) โดยใช้เคร่ืองมือ PEST 
 ด้านการเมืองและนโยบายภาครัฐ (Politics) 
 นโยบายเศรษฐกิจดิจิตอลภาครัฐ ที่จะมีการขยายโครงสร้างพืน้ฐานด้านต่าง ๆ  เพื่อส่งเสริมให้ประชาชน
เข้าถงึบริการดิจิทลั เช่นโครงการติดตัง้โครงข่ายอินเตอร์เน็ตความเร็วสงู และสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ในพืน้ที่ชาย
ขอบเกือบ 3 หมื่นหมู่บ้าน การติดตัง้อินเตอร์เน็ตไร้สายที่ไม่คิดค่าใช้บริการ (Free-WiFi) 1หมื่นจุด รวมถึงการจัดตัง้
ศนูย์ดิจิทลัชมุชน 600 แห่ง ตลอดจนนโยบายอื่น ๆ อาทิ โครงการพฒันาพืน้ที่เศรษฐกิจภาคตะวันออก (EEC) จะเพิ่ม
ความต้องการใช้งานโทรศพัท์เคลือ่นที่จากฐานลกูค้าที่เพิ่มขึน้ 
 ด้านเศรษฐกิจ (Economics) 
 อตุสาหกรรมสือ่สารเป็นตลาดขนาดใหญ่มีมลูค่าราว 6.1 แสนล้านบาท ในปี 2561 หรือมีสดัส่วนประมาณ 
3.9% ของ GDP มีอัตราการเติบโต 2.2% จากปี 2560 แบ่งออกเป็นตลาดบริการสื่อสารมูลค่า 3.6 แสนล้านบาท 
(สดัส่วน 58.2% ของมูลค่าตลาดอุตสาหกรรมสื่อสารทัง้หมด) และตลาดอุปกรณ์สื่อสารมูลค่า 2.6 แสนล้านบาท 
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(สดัสว่น 41.8%) การขยายตัวของอุตสาหกรรมสื่อสารส่วนใหญ่มาจากธุรกิจบริการระบบโทรศัพท์แบบเคลื่อนที่/ไร้
สาย (Wireless) ซึ่งในปี 2561 มีมูลค่ารวมคิดเป็นสดัส่วนประมาณ 72% ของตลาดสื่อสาร แบ่งเป็นตลาดบริการมี
สดัส่วนประมาณ 65% ของตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่และตลาดอุปกรณ์ประมาณ 35.0% ซึ่งเป็นผลจากเทคโนโลยีที่
เปลี่ยนแปลงรวดเร็วทัง้ระบบ และเคร่ืองรับรวมถึงอุปกรณ์เสริมต่าง ๆ  ผนวกกับผู้ประกอบการมีการลงทุนขยาย
โครงข่ายอย่างต่อเนื่องช่วยขยายพืน้ที่ให้บริการ ส่งผลให้คุณภาพการสื่อสารแบบไร้สายดีขึน้ และสามารถใช้งาน
อย่างกว้างขวางมากขึน้ เมื่อประกอบกับพฤติกรรมผู้บริโภคที่ต้องการความคล่องตัว สะดวกสบายในทุกที่ทุกเวลา 
ล้วนเป็นปัจจยัช่วยหนนุการขยายตวัของธุรกิจ 
 ด้านสังคม (Social) 
 ความนิยมใช้งานอินเตอร์เน็ตบนโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนส่งผลให้รายได้จากบริการประเภทข้อมูลมี
บทบาทหลกัแทนรายได้จากบริการเสยีง โดยบริษัทอิริคสนัประเมินจ านวนสมาร์ทโฟนในไทยจะเพิ่มขึน้เกิน 100 ล้าน
เคร่ืองในปี 2563 จาก 65 ล้านเคร่ืองปี 2560 ท าให้ผู้ให้บริการมีแนวโน้มน าเสนอแพ็กเกจที่ผสมผสานทัง้การโทร และ
การใช้งานอินเตอร์เน็ต เพื่อขยายฐานลกูค้าระบบรายเดือนที่มีแนวโน้มการใช้จ่ายต่อเลขหมายสงูกว่าระบบเติมเงิน 
ซึง่จะช่วยหนนุให้รายรับเฉลีย่ต่อเลขหมาย ปรับเพิ่มขึน้ 
 โอกาสในการขยายฐานลกูค้าต่างจังหวัด หลงัจากผู้ประกอบการเร่งขยายโครงข่ายบริการ 3G/4G ให้
ครอบคลมุประชากรในพืน้ที่ห่างไกล ท าให้ประสิทธิภาพและความเร็วเฉลี่ยของเครือข่ายโมบายล์บรอดแบนด์ปรับดี
ขึน้ จึงช่วยกระตุ้นการใช้งานอินเทอร์เน็ตบนมือถือ และรองรับความต้องการใช้งานของผู้ ใช้บริการในพืน้ที่ใหม่ ๆ  
โดยเฉพาะผู้บริโภคในต่างจงัหวดัที่มีก าลงัซือ้ โดย EIU ประเมินว่าประเทศไทยจะมีอัตราการเข้าถึงโทรศัพท์เคลื่อนที่
เพิ่มขึน้จาก 133.0 เลขหมายต่อประชากร 100 คนในปี 2560 เป็น 141.2 เลขหมายในปี 2564  
 ด้านเทคโนโลยี (Technology) 

นวตักรรม และเทคโนโลยีที่พฒันารวดเร็ว สง่ผลให้ผู้ประกอบการภาคธุรกิจปรับตัวเข้าสู่โลกดิจิทัล ผ่านการ
ใช้แอพพลเิคชั่นเป็น แพลตฟอร์มทางการขาย และการตลาด (E-Commerce) รวมทัง้พฤติกรรม ผู้บริโภคเร่ิมคุ้นชิน
กับการใช้บริการออนไลน์ โดยบริษัทอิริคสนัระบุว่า ประเทศไทยใช้งานแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนสงูเป็นอันดับ 3 
ของภูมิภาคเอเชีย แอพพลเิคชัน่ที่ได้รับความนิยม อาทิ บริการด้านการเงินซือ้สนิค้า และบริการ บันเทิง โซเชียลมีเดีย 
การเดินทาง และสขุภาพ ซึง่นบัว่ามี ความส าคัญต่อการเติบโตของธุรกิจระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ ขณะที่ Internet of 
Things (IoT) จะถกูน ามาใช้ในภาคธุรกิจเกือบทกุอตุสาหกรรม โดยบริษัทไอดีซี (ประเทศไทย) คาดว่าปี 2558-2563 
การใช้งานเทคโนโลยี IoT ในประเทศไทยมีแนวโน้มเติบโตเฉลี่ย 13.2% ต่อปี ขณะที่ปี 2562 ประชากรไทยจะใช้งาน
อปุกรณ์ที่ใช้เทคโนโลยี IoT เฉลีย่ 2.2 เคร่ืองต่อคน สง่ผลให้ความต้องการใช้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่จะเพิ่มขึน้
ในอนาคต 

 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางอุตสาหกรรม (Five Force Analysis) 
 1. ภัยคุกคามของคู่แข่งขันรายใหม่ในการเข้าสู่ อุตสาหกรรม (Threat of New Barriers to entry) 

ธุรกิจบริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่มีลกัษณะของตลาดกึ่งผูกขาดที่มีผู้ประกอบการน้อยราย (Oligopoly) 
เป็นธุรกิจที่ต้องใช้เงินลงทนุสงูทัง้การวางโครงข่าย และการลงทนุด้านเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงรวดเร็ว ผู้ประกอบการ
รายใหญ่ที่มีฐานะเงินทนุแข็งแกร่งจงึมีความได้เปรียบ และมีอ านาจผกูขาดในตลาดอย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการยังมี
ข้อจ ากัดจากกฎเกณฑ์การก ากับดูแลของทางการ อาทิ  การก าหนดราคาเร่ิมต้นของใบอนุญาต ค่าธรรมเนียมส่วน
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แบ่งรายได้รายปี ตลอดจนการก าหนดให้มีการลงทนุวางระบบ/ติดตัง้/ขยายโครงข่ายให้ครอบคลมุพืน้ที่ภายในเวลาที่
ก าหนด และเกณฑ์การถือหุ้นที่ยงัไม่เปิดกว้างให้นักลงทุนต่างชาติถือหุ้นได้เกินกว่า 49% ดังนัน้ การเข้าสู่ตลาดของ
ผู้ประกอบการรายใหม่จงึนบัว่ามีอปุสรรคอยู่มาก เห็นได้จากการประมูลคลื่นความถ่ีที่ผ่านมาไม่มีผู้ประกอบการราย
ใหม่เข้ามาแข่งขนัให้บริการเพิ่มเติม 
 2. อํานาจการต่อรองของการแข่งขันภายในอุตสาหกรรม ( Intensity of Rivalry among Existing 
Competitor) 

ผู้ ให้บริการหลกัในระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่มีน้อยราย แต่การแข่งขันค่อนข้างรุนแรง มีการใช้กลยุทธ์ด้าน
ราคารวมถงึเร่งลงทนุขยายสญัญาณเครือข่ายเพื่อขยายฐานผู้ใช้บริการซึ่งจะช่วยหนุนการเติบโตของรายได้ท าให้การ
ใช้งานโทรศพัท์เคลื่อนที่โดยเฉพาะสมาร์ทโฟนเพิ่มจ านวนขึน้ โดยรายงาน Mobility Report ระบุว่าปี 2559 จ านวน
การใช้สมาร์ทโฟนในไทยมีระดบัสงูกว่าจ านวนการใช้โทรศัพท์พืน้ฐาน และคาดว่าปี 2564 จ านวนสมาร์ทโฟนจะเพิ่มขึน้
มากกว่าสองเท่าหรือ 80 ล้านเคร่ืองจาก 40 ล้านในปี 2558 ทัง้นีจ้ านวนผู้ ใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่ และการใช้โมบาย
อินเตอร์เน็ตที่เพิ่มขึน้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้สหภาพโทรคมนาคมระหว่างประเทศ(International Telecommunications 
Union: ITU) จัดให้ไทยอยู่ในกลุ่มประเทศที่มีพัฒนาการด้าน ICT ก้าวหน้ารวดเร็วมากสดุในรอบห้าปี (Most Dynamic 
Improvement Countries: ข้อมลูปี 2558) ขณะที่ปี 2560 ดชันีชีว้ดัการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร (ICT 
Development Index) ของไทยอยู่อนัดบัที่ 78 จากทัง้หมด 176 ประเทศ ขยบัดีขึน้จากปี 2559 ด้านค่าใช้จ่าย ผลการศกึษา
เปรียบเทียบสดัสว่นค่าใช้จ่ายบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ (รวมบริการเสียงและอินเตอร์เน็ต) ต่อรายได้เฉลี่ยต่อเดือนใน
กลุม่ประเทศอาเซียนพบว่าประเทศไทยมีสดัสว่นค่าใช้จ่ายดังกล่าวต ่าเป็นอันดับ 5 ในกลุ่มประเทศอาเซียน รองจาก
สงิคโปร์ บรูไน มาเลเซียและอินโดนีเซีย โดยต ่ากว่าค่าเฉลี่ยของอาเซียนประมาณ 38% สะท้อนว่าปัจจัยหนึ่งที่ท าให้
คนไทยเข้าถงึบริการโทรศพัท์เคลือ่นที่ (เสยีงและอินเตอร์เน็ต) เป็นผลจากราคาที่อยู่ในระดับต ่ากว่าหลายประเทศใน
อาเซียนโดยเปรียบเทียบ 

3. อํานาจต่อรองของลูกค้า (Bargaining Power of Buyers) 
การแข่งขันในภาคในอุตสาหกรรมจากความนิยมในการใช้งานเครือข่ายสังคมออนไลน์ และบริการบน

อินเทอร์เน็ตที่เพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่องสง่ผลให้ความต้องการใช้งานอินเทอร์เน็ตบนโทรศัพท์เคลื่อนที่เพิ่มสงูขึน้ท าให้ผู้ ให้
บริการหลกัต่างแข่งขนักนัการแข่งขนัในภาคอุตสาหกรรมเทคโนโลยีการสื่อสารนัน้ มีผู้ ให้บริการหลกั 3 เครือข่ายคือ
Truemove, Dtae และAIS ถงึแม้ในสว่นของธุรกิจเทคโนโลยีการสือ่สารนัน้จะมีคู่แข่งจ านวนน้อยราย แต่มีการแข่งขัน
ที่รุนแรงทัง้ในด้านการบริการโปรโมชัน่และกลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อดงึดุดลกูค้ามาใช้บริการของแต่ละเครือข่าย รวมถึงการ
ขยายเครือข่าย 3Gและ4Gให้มีเครือข่ายครอบคลุมทั่วประเทศ จึงท าให้การแข่งขันในการพัฒนาเครือข่ายมีการ
แข่งขนัที่รุนแรงขึน้ 
 4. อํานาจต่อรองของผู้ขาย (Bargaining Power of Suppliers)  
 ทรัพยากรคลื่นความถ่ีมีจ านวนจ ากัด และแผนประมูลคลื่นที่ ไม่ชัดเจน เพิ่มความไม่แน่นอนต่อ
ผู้ประกอบการโทรคมนาคมในการวางแผนธุรกิจ ในช่วงปี 2562-2564 คาดว่าเทคโนโลยี 5G จะเร่ิมเข้ามามีบทบาท
ต่อรูปแบบการด าเนินชีวิตและการท าธุรกิจมากขึน้ โดยเทคโนโลยี 5G จะมีความสามารถรับ-ส่งข้อมูลต่อครัง้ใน
ปริมาณมาก รวมถึงอุปกรณ์จะสามารถเชื่อมต่อและส่งผ่านข้อมูลถึงกัน ( Internet of Thing) อาทิ เคร่ืองใช้ไฟฟ้า 
รถยนต์อจัฉริยะ รวมถงึบ้านและอาคารอจัฉริยะ ซึง่จ าเป็นต้องใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นเคร่ืองมือหลกัในการ
เชื่อมต่อ ทัง้นีส้หภาพโทรคมนาคมระหว่างประเทศ ( ITU) ประเมินว่าผู้ ให้บริการระบบ 5G ต้องมีแบนด์วิธ 
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(Bandwidth) อย่างน้อย 100 MHz จงึจะสามารถรับสง่ข้อมลูได้ในปริมาณมากพอ ส่วน กสทช. ระบุว่าการให้บริการ 
5G ผู้ ให้บริการจะต้องมีคลื่นความถ่ีรวมประมาณ 690 MHz เทียบกับปัจจุบันมีอยู่เพียง 420 MHz เท่านัน้ การที่
ทางการไทยยงัไม่มีแผนจดัสรรคลืน่ที่ชดัเจน จงึเพิ่มความเสี่ยงแก่ผู้ประกอบการโทรคมนาคมที่ต้องวางแผนธุรกิจ ซึ่ง
รวมถงึการลงทนุระบบเทคโนโลยีใหม่และโครงสร้างพืน้ฐานต่าง ๆ  
 5. ภัยคุกคามของสินค้าทดแทน (Threat of Substitue Products or Services) 
 การคุกคามจากสินค้าทดแทนที่ใช้แทนกันได้ เนื่องจากปัจจุบันมีความก้าวหน้าในด้านเทคโนโลยีการ
สือ่สารเพิ่มมากขึน้ไม่ใช่แค่การติดต่อสือ่สารแค่ทางโทรศพัท์แต่มีการติดต่อสื่อสารผ่านช่องทางแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ที่
เกิดขึน้ใหม่ตลอดเวลา เช่น Line, Face time เป็นต้น ซึง่การใช้อินเทอร์เน็ตในการติดต่อสือ่สารก็เป็นอีกหนึ่งทางเลือก
ที่มีผู้ใช้มีความต้องการ และใช้บริการจ านวนมากท าให้ยงัไม่มีสนิค้าทดแทนใดที่จะมาทดแทนการใช้บริการทางด้านนี ้
ให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่เป็นอยู่ 
 
การวิเคราะห์จดุแข็งและจดุอ่อน 
 

จดุแข็ง 
(Strength) 

1. เป็นผู้น าให้บริการ 4G เครือข่ายสญัญาณที่มีครอบคลมุทัว่ประเทศ 
2. เป็นบริษัทที่มีความมัน่คงและน่าเชื่อถือ 
3. ผลติภัณฑ์และบริการสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ค่อนข้างมาก โดย

การเป็นผู้น า Convergance Lifestyle 
4. มีการพฒันาแนวคิดใหม่ ๆ และวิธีการน าเสนอผลติภัณฑ์สนิค้าใหม่ ๆ  

จดุอ่อน 
(Weakness) 

1. บริการยงัไม่ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้มากที่ควร 
2. การรับบริการในศนูย์บริการ ที่ใช้เวลารอนาน 
3. มีข้อผิดพลาดในเร่ืองการให้บริการอยู่มาก 
4. คณุภาพสญัญาณโทรศพัท์มือถือในต่างจังหวดัยงัด้อยกว่าคู่แข่ง 
5. โปรโมชัน่ทางการตลาดยงัไม่สามารถดงึดูดผู้ ใช้งานได้ 

 
การวิเคราะห์โอกาสและอุปสรรคภายนอกองค์กร 
 

โอกาส 
(Opportunities) 

1. แนวโน้มเทคโนโลยีที่จะสามารถเพิ่มจ านวนลกูค้าให้กับบริษัท  ประกอบกับราคา
เทคโนโลยีที่ถกูลงผู้บริโภคสามารถที่จดัซือ้ได้ง่าย 

2. อตุสาหกรรมการให้บริการเครือข่ายเคลือ่นที่ยงัมีแนวโน้มการเติบโตขึน้ 
อุปสรรค 
(Threats) 

1. การแข่งขนัที่สงูในอตุสาหกรรม ท าให้มีการแข่งขนัทางด้านการตลาด และราคา บริษัท
จงึมีรายได้ลดลง 

2. การที่เปิดให้บริการเปลีย่นผู้ให้บริการโดยใช้เบอร์เดิมที่มีต้นทุนการจัดการต ่า ผู้บริโภค
สามารถมีตวัเลอืกการใช้บริการได้ 

3. การลงทนุโครงสร้างพืน้ฐานที่รองรับเทคโนโลยีมีการลงทนุที่ต้องใช้เงินลงทนุสงู 
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หลงัจากประเมินสภาพแวดล้อมทัง้ภายใน และ ภายนอก โดยการวิเคราะห์ จุดแข็ง  จุดอ่อน โอกาส และ 
อปุสรรคแล้ว ก็จะน าข้อมลูทัง้หมดมาวิเคราะห์ในรูปแบบความสมัพันธ์  แบบแมตริกซ์โดยใช้ตารางที่เรียกว่า TOWS 
Matrix โดย TOWS Matrix เป็นการวิเคราะห์ สภาพแวดล้อมทัง้ภายในและภายนอกองค์กร เพื่อก าหนดออกมาเป็น
กลยทุธ์ ดงันี ้

 
การวิเคราะห์โดยใช้ TOWS Matrix 
 
ปัจจยัภายใน 
(Internal Factor) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปัจจยัภายนอก 
(External Factor) 

จดุแข็ง (S) 
1. เป็นผู้น าให้บริการ 4G เครือข่าย

สญัญาณที่มีครอบคลมุทัว่
ประเทศ 

2. เป็นบริษัทที่มีความมัน่คงและ
น่าเชื่อถือ 

3. ผลติภัณฑ์และบริการสามารถ
ตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าได้ค่อนข้างมาก โดยการ
เป็นผู้น า Convergance 
Lifestyle 

4. มีการพฒันาแนวคิดใหม่ ๆ และ
วิธีการน าเสนอผลติภัณฑ์สนิค้า
ใหม่ ๆ  

จดุอ่อน (W) 
1. บริการยงัไม่ตอบสนองความ

ต้องการของลกูค้าได้มากที่ควร 
2. การรับบริการในศนูย์บริการ ที่ใช้

เวลารอนาน 
3. มีข้อผิดพลาดในเร่ืองการ

ให้บริการอยู่มาก 
4. คณุภาพสญัญาณ

โทรศพัท์มือถือในต่างจงัหวดัยงั
ด้อยกว่าคู่แข่ง 

5. โปรโมชัน่ทางการตลาดยังไม่
สามารถดงึดูดผู้ใช้งานได้ 

โอกาศ (O) 
1. แนวโน้มเทคโนโลยีที่จะสามารถ

เพิ่มจ านวนลกูค้าให้กบับริษัท 
ประกอบกบัราคาเทคโนโลยีที่
ถกูลงผู้บริโภคสามารถที่จัดซือ้
ได้ง่าย 

2. อตุสาหกรรมการให้บริการ
เครือข่ายเคลือ่นที่ยงัมีแนวโน้ม
การเติบโตขึน้ 

กลยุทธ์เชิงรุก (SO) 
กลยุทธ์ขยายและปรับปรุงช่องทาง
การให้บริการ 

กลยุทธ์เชิงแก้ไข (WO) 
กลยุทธ์การเพิ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการท างาน 
 

อุปสรรค (T) 
1. การแข่งขนัที่สงูในอตุสาหกรรม 

ท าให้มีการแข่งขนัทางด้าน

กลยุทธ์เชิงรับ (ST) 
กลยุท ธ์การปรับผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท 

กลยุทธ์ป้องกัน (WT) 
กลยทุธ์การท า CRM 
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การตลาดและราคา บริษัทจงึมี
รายได้ลดลง 

2. การที่เปิดให้บริการเปลีย่นผู้ให้
บริการโดยใช้เบอร์เดิมที่มีต้นทนุ
การจัดการต ่า ผู้บริโภคสามารถ
มีตวัเลอืกการใช้บริการได้ 

3. การลงทนุโครงสร้างพืน้ฐานที่
รองรับเทคโนโลยีมีการลงทนุที่
ต้องใช้เงินลงทนุสงู 

 

อภิปรายผล 
 จากปัญหาความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการของทางศูนย์บริการไม่ได้ตามเป้าหมายที่บริษัทได้
ก าหนด ท าให้ต้องก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อสร้างความพงึพอใจ โดยได้อาศัยผลส ารวจของแบบสอบถามและ
การสัมภาษณ์เชิงลึก จากนัน้น ามาวิเคราะห์เพื่อสรุปเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดให้กับบริษัทฯ 
เพื่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขนั โดยได้วางแผนกลยทุธ์ มีรายละเอียดดงันี ้
 

กลยุทธ์ที่ 1 กลยทุธ์การขยายและปรับปรุงช่องทางการให้บริการ 
วัตถปุระสงค์  
 1. เพื่อให้ลกูค้าในต่างจงัหวดัสามารถได้รับบริการ หรือการติดต่อกบัเจ้าหน้าที่ได้ง่ายมากขึน้ 

 2. ปรับปรุงสาขาเดิมให้มีความทนัสมัย เพื่อสร้างความพงึพอใจลกูค้าที่มารับบริการที่ศนูย์บริการ 
 3. การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการท างานในศูนย์บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจลกูค้าที่มารับบริการที่
ศนูย์บริการ 
วิธีดําเนินงาน 
 - ขยายสาขาไปยงัพืน้ที่ต่างจงัหวดั เพื่อให้ลกูค้าต่างจงัหวดัมีช่องทางการติดต่อกบัเจ้าหน้าที่ได้ง่ายขึน้ 
 - มีการปรับปรุงพฒันาสาขาเดิมให้มีความทนัสมัย  
 - เพิ่มช่องทางการติดต่อผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น VDO Call ที่ศนูย์บริการ 
 - การร่วมกบัร้านค้าตวัแทนจ าหน่ายบางสนิค้า เช่น เคร่ืองมือถือ 
 - การน าเทคโนโลยีมาช่วยจดัการคิวในการเข้าใช้บริการ  
 - การปรับปรุงอปุกรณ์ส านกังานให้มีความทนัสมยั 
 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. การขยายฐานการให้บริการลกูค้าในต่างจงัหวัด 
2. เพิ่มการรองรับจ านวนลกูค้าที่เข้ามาใช้บริการได้มาก

ขึน้ 
3. ช่วยลดระยะการรอคิวของลกูค้า และท าให้ลกูค้า

ทราบสถานะการรอคิว 

1. ใช้งบประมาณในการปรับปรุงสาขาเดิม และขยาย
สาขาอื่นมาก 

2. มีบริษัทมีค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึน้ เช่น ค่าใช้จ่ายสถานที่ 
และเจ้าหน้าที่ 

364



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล” 
มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจําปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
งบประมาณ 
 

รายการ จ านวนเงิน 
1. ค่าใช้จ่ายในปรับปรุงสาขาเดิม 1,000,000 บาท 
2. ค่าใช้จ่ายในการขยายสาขาใหม่ 10,000,000 บาท 

รวม 11,000,000 บาท 
 
กลยุทธ์ที่ 2 กลยทุธ์การพัฒนากระบวนการท างาน และพนักงานส่วนหน้าสู่ความเป็นเลิศในด้านบริการ (Process 
Strategy) 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อให้ศนูย์บริการได้กระบวนการที่มีมาตรฐาน ทัง้การให้ข้อมลูและการให้บริการกบัลกูค้า 
 2. เพื่อสร้างความพงึพอใจลกูค้าที่เข้ามารับบริการที่ศนูย์บริการ 
 3. เจ้าหน้าที่มีความช านาญสามารถให้บริการแก่ลกูค้าได้อย่างรวดเร็ว และถกูต้อง 
วิธีดําเนินงาน 
 - การจดัอบรมให้กบัเจ้าหน้าที่ของศนูย์บริการให้ทกุคนมีความรู้ 
 - จดัท าระบบ E-Leanning เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถเข้าเรียนรู้ได้ตลอดเวลา 
 - ศกึษาขัน้ตอนการท างาน และลดขัน้ตอนซ า้ซ้อน 
 - เปลีย่นขัน้ตอนการท างาน เพื่อให้ลกูค้าเสยีเวลาน้อยที่สดุ 
 - มีทีมออดิท ตรวจสอบขัน้ตอนวิธีการท างานของเจ้าหน้าที่ว่าท างานได้ถูกต้องตามมาตรฐานหรือไม่ 
 - การเพิ่มความรู้ให้กบัเจ้าหน้าที่ และการสอบวดัผลการท างานว่าความรู้ความสามารถในการให้บริการว่า
ได้ตามมาตรฐานหรือไม่ 
 - การสร้างเจ้าหน้าที่ให้มีความเชี่ยวชาญอยู่ในศนูย์บริการแต่ละสาขาเพื่อช่วยในเร่ืองการให้บริการ 
 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. มีเจ้าหน้าที่ที่มีความเชี่ยวชาญที่จะมาคอยช่วย

สนบัสนนุการท างานของเจ้าหน้าที่  
2. เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมลูกบัลกูค้าได้ตรงตาม

มาตรฐานเดียวกนั 
3. การให้บริการทกุสาขามีมาตรฐานเดียวกนั 
4. สร้างความพึงพอใจให้แก่ลกูค้าและท าให้ลกูค้ารู้สกึ

มัน่ใจไม่ว่าจะเข้าศนูย์บริการสาขาไหนก็จะได้
บริการที่ดี และได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง 

5. เพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการอนัเนื่องมาจาก
การมีความรู้ความสามารถที่เพิ่มขึน้ 

1.เจ้าหน้าที่ต้องใช้เวลาในการเรียนรู้กระบวนการ
ท างานใหม่ 

2.ใช้เวลาในการจดัอบรมให้กบัเจ้าหน้าที่ และมีการ
สอบวดัผลในเร่ืองที่อบรมเพื่อเป็นการวดัผลของ
เจ้าหน้าที่เข้าใจในรายละเอียดถกูต้องหรือไม่ 

3. ศนูย์บริการแต่ละสาขาต้องท าการหมนุเวียน
เจ้าหน้าที่ไม่ให้มีผลกระทบในการให้บริการแก่
ลกูค้า 
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งบประมาณ 
 

รายการ จ านวนเงิน 
1. ค่าใช้จ่ายในการอบรมเจ้าหน้าที่ 700,000 บาท 
2. ค่าใช้จ่ายในการศกึษาและปรับปรุงกระบวนการท างาน 100,000 บาท 
3. ค่าใช้จ่ายส าหรับผลตอบแทนและรางวัลจงูใจแก่เจ้าหน้าที่ 200,000 บาท 

รวม 1,000,000 บาท 
 
กลยุทธ์ที่ 3 กลยทุธ์การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
วัตถปุระสงค์ 
 1. การตอบสนองความต้องการของลกูค้า เพื่อสร้างความพงึพอใจลกูค้าที่เข้ามารับบริการที่ศนูย์บริการ 
 2. เพื่อรักษาฐานลกูค้าเดิม ให้คงอยู่กบับริษัทต่อไป 

 3. การสร้างรายได้กลบัเข้ามาให้กบับริษัท 
วิธีดําเนินงาน 
 - โปรโมชัน่ Convergence ให้มีความสอดคล้องกบัลกูค้า 
 - การท าโปรโมชัน่ให้กบัลกูค้าเก่า เพื่อเป็นการสร้างความจงรักภักดีต่อลกูค้า ท าให้รักษาฐานลกูค้าเดิมให้
อยู่ต่อไป 
 - การท าแพ็กเกจให้มีความหลาก ให้เหมาะสมกบักลุม่ลกูค้าที่มีหลายระดบั 
 - การมีส่วนลดให้กับลูกค้าที่เป็นกลุ่มลกูค้าของบริษัท เมื่อลูกค้าไปรับประทานอาหาร หรือไปใช้จ่าย
ร้านค้าที่ร่วมเป็นพนัธมิตรกบัทางบริษัท 
 

ข้อดี ข้อเสีย 
1. บริษัทสามารถท าก าไรได้เพิ่มขึน้ 
2. บริษัทสามารถรักษาฐานลกูค้าเดิมไว้ได้ 
3. บริษัทอาจได้ลกูค้าใหม่เพิ่ม 
4. บริษัทสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า

ได้ 

1. เกิดการแข่งขนัด้านราคา แพ็กเกจการใช้งานต่าง ๆ 
กบัคู่แข่งขนั 
 

งบประมาณ 
 

รายการ จ านวนเงิน 
1. ค่าใช้จ่ายสือ่ประชาสมัพนัธ์ 100,000 บาท 

รวม 100,000 บาท 

 
 ผู้ศกึษาได้น าเสนอผู้บริหาร โดยพิจารณาการตดัสนิใจเลอืกแนวทางแก้ปัญหา โดยใช้ดชันีชีว้ดัความส าเร็จ ด้วย
วิธีการถ่วงน า้หนกั (Weighting factors decision) ซึง่ประกอบด้วย 1.ความเป็นไปได้ในการแก้ไขปัญหา 2.งบประมาณ 3.
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ระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 4.ความพึงพอใจของลกูค้าที่เข้ารับบริการ 6.คะแนนความพึงพอใจที่เพิ่มขึน้ จากการ
วิเคราะห์และการถ่วงน า้หนักโดยใช้ดัชนีชีว้ัดพบว่า กลยุทธ์ที่มีคะแนนสงูสดุจะเป็นกลยุทธ์การเพิ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการท างาน คะแนนเฉลีย่อยู่ที่ 7.8 คะแนน รองลงมาเป็นกลยทุธ์การปรับปรุงผลติภัณฑ์ของบริษัท คะแนนเฉลี่ยอยู่
ที่ 7.6 คะแนน และสดุท้ายเป็นกลยทุธ์ขยายและปรับปรุงช่องทางการให้บริการ คะแนนเฉลีย่อยู่ที่ 7 คะแนน 
 
 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 ผลการศกึษาโดยได้อาศยัผลส ารวจของแบบสอบถามและการสมัภาษณ์เชิงลกึ จากนัน้น ามาวิเคราะห์เพื่อ
สรุปเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดให้กับบริษัทฯ เพื่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน น ามา
ก าหนดแนวทางเลอืกส าหรับแก้ไขปัญหาได้ 3แนวทางคือ 1) กลยุทธ์ขยายและปรับปรุงช่องทางการให้บริการ 2) กล
ยุทธ์การพัฒนากระบวนการท างาน และพนักงานส่วนหน้าสู่ความเป็นเลิศในด้านบริการ 3) กลยุทธ์การปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท หลงัจากนัน้ใช้การวิเคราะห์และการถ่วงน า้หนักโดยใช้ดัชนีชีว้ัดตามตัวชีว้ัด 1) ต้นทุนในการ
ด าเนินกลยุทธ์ 2) ระยะเวลาที่ใช้ด าเนินกลยุทธ์ 3) ความพึงพอใจของลกูค้าที่เข้ารับบริการ 4) ความถูกต้องของ
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ลกูค้า 5) ความรวดเร็วในการให้บริการ พบว่าแนวทางเลือกที่ 2 กลยุทธ์การพัฒนา
กระบวนการท างาน และพนกังานสว่นหน้าสูค่วามเป็นเลศิในด้านบริการ 
 กลยุทธ์การพัฒนากระบวนการท างาน และพนักงานส่วนหน้าสู่ความเป็นเลิศในด้านบริการ เพื่อให้
ศนูย์บริการได้กระบวนการที่มีมาตรฐาน ทัง้การให้ข้อมูลและการให้บริการกับลกูค้า และสร้างความพึงพอใจลกูค้าที่
เข้ามารับบริการที่ศนูย์บริการ โดยมีวิธีด าเนินงาน การจัดอบรมให้กับเจ้าหน้าที่พนักงานของศูนย์บริการให้ทุกคนมี
ความรู้ จดัท าระบบ E-learning เพื่อให้เจ้าหน้าที่พนกังานสามารถเข้าเรียนรู้ได้ตลอดเวลา ศึกษาขัน้ตอนการท างาน 
และลดขัน้ตอนซ า้ซ้อน เปลีย่นขัน้ตอนการท างาน เพื่อให้ลกูค้าเสียเวลาน้อยที่สดุ มีทีมออดิทคอยตรวจสอบขัน้ตอน
วิธีการท างานของเจ้าหน้าที่พนักงานว่าท างานได้ถูกต้องตามมาตรฐานหรือไม่ เพิ่มความรู้ให้กับเจ้าหน้าที่พนักงาน 
และการสอบวดัผลการท างานว่าความรู้ความสามารถในการให้บริการว่าได้ตามมาตรฐานหรือไม่ สร้างพนักงานให้มี
ความเชี่ยวชาญอยู่ในศนูย์บริการแต่ละสาขาเพื่อช่วยในเร่ืองการให้บริการ 
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NBUS0076: การศึกษาหาแนวทางแก้ไขปัญหาสินค้าโน้ตบุ๊กยี่ห้อ Asus คงค้างในคลังสินค้า
บริษัท ก 
A STUDY OF SOLUTIONS FINDING OF ONSTANDING INVENTORY OF ASUS NOTEBOOK 
IN COMPANY A’S WAREHOUSE. 
 
อิงณภัสร ์ วรังอาจ 1   อัศวิณ  ปสุธรรม 2 
คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย กลุ่มวิชาการตลาด, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
ถนนวิภาวดีรังสิต เขตดินแดง กรุงเทพฯ 10400 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาหาสาเหตุและปัญหาที่แท้จริงของสินค้าคงเหลือ
ในคลังสินค้าเกินระยะเวลาที่ก าหนด 2) ศึกษาแนวทางเพิ่มความสามารถในการขายและผลักดันสินค้าโน้ตบุ๊กยี่ห้อ Asus 
ในคลังสินค้าของบริษัท ก ทั้งนี้เพื่อมิให้เกิดผลกระทบตามมาผู้ศึกษาได้สมมุตชิื่อบริษทัและชื่อผู้ให้ข้อมลูในการศึกษา
ครั้งนี้ เป็นการเก็บข้อมูล จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารบุคคลากรบริษัท ก และลูกค้าร้านค้าปลีก ซึ่งกลุ่มลูกค้าที่มี
ยอดการซื้อสินค้ากับบริษัทอย่างตอ่เนื่องเป็นระยะเวลา 2 ปี พร้อมทั้งใช้บริการของคู่แข่ง เช่นเดียวกันกับบริษัท พบว่า
ปัญหาของสินค้าคงเหลือในคลังสินค้าเกินระยะเวลาที่ก าหนด มาจากการบริหารจัดการของบริษัท ด้านบุคคลากร 
และเชื่อมโยงกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นจุดอ่อนที่เป็นอุปสรรคต่อ การเพิ่มขีดความสามารถในการขาย ส่งผลให้เกิดสินค้า
คงค้าง ทั้งนี้ผู้ศึกษาน าเสนอแนวทางที่สามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ โดยการพัฒนาระบบการจัดการ การ
บริหารงาน ปรับโครงสร้างบุคคลากร ช่วยให้กระบวนการท างานและหน้าที่มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น การจัดฝึกอบรม
เพื่อพัฒนาทักษะและศักยภาพบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ ช่วยในการตอบสนองต่อสภาวะทางตลาดให้พร้อมขาย
รวดเร็วขึ้น พร้อมรองรับการเข้ามาของโอกาสอย่างรวดเร็ว และพร้อมต่อการแก้ไขปัญหาที่เป็นอุปสรรคการให้บริการ
ลูกค้าอยู่เสมอ การส่งมอบงานบริการที่ดี รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เป็นการรักษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริษัท 
มีผลที่ช่วยสร้างโอกาสในการผลักดันสินค้า ซึ่งกิจกรรมเหล่านี้มีส่วนในการช่วยแก้ปัญหาตามวัตถุประสงค์ ป้องกัน
การเกิดปัญหาตั้งแต่ต้นเหตุ ช่วยสร้างความได้เปรียบและเพิ่มขีดความสามารถในเชิงแข่งขันระยะยาว ช่วยเพิ่ม
อ านาจในการต่อรองกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้น 
 
ค าส าคัญ: สินค้าคงคลัง, โน้ตบุ๊กยี่ห้อ Asus, การผลักดันสินค้า 
 
Abstract 
 Independent study aims to 1) study the causes and the real problems of inventories in warehouses 
within a specified period, 2) study add to the ability to sell and push its notebook brands Asus in the 
warehouse. the Company, in order to eliminate the effects of subsequent studies have assumed name, 
company name, and the data in this study. The data collection From in-depth interviews, management 
personnel, company and client retailers to customers who use the balance to purchase the company 
continuously for a period of 2 years as a competitor as well as the company. Showed that inventories in 
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warehouses within a specified period. From the management of the human resources and associated 
activities, a weakness that hinders. The increase in sales. Resulting in higher inventories. This study presents 
an approach to resolve the issue. By developing a system to handle the management restructuring was 
shelved. Enables work processes and functions are more clearly. Training to develop the skills and 
potential of staff regularly. In response to market conditions and sell faster. Along with the entry of 
opportunities quickly. And ready to tackle the barriers to service customers. Delivering better services. 
Fast and efficient To maintain customer satisfaction with the company. A result that helped create the 
opportunity to push products. These activities are intended to help solve the problem. To prevent the 
problem from the source Help build competitive advantage and enhance competitiveness in the long 
term. Boosts power to negotiate with stakeholders even more. 
 
Keywords: inventory, notebook brands Asus, pushing the product 
 
บทน า 
 ในสภาวการณ์แข่งขันที่รุนแรงของอุตสาหกรรมตัวแทนจัดจ าหน่ายขายส่งคอมพิวเตอร์อุปกรณ์เสริม
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง ทั้งในด้านราคาและสินค้าที่ไม่แตกต่างกัน บริษัท ท าหน้าที่เป็นตัวกลางในการ
จ าหน่ายสินค้าให้แก่ร้านค้า ห้างร้านค้าปลีก แทนผู้ผลิตเจ้าของตราสินค้า ท าให้ตลาดของบริษัทตัวแทนจัดจ าหน่ายฯ 
มีข้อจ ากัดในด้านต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจ รวมถึงผลกระทบจากการแข่งขันของบริษัทผู้ผลิตเจ้าของตรา
สินค้า ต่างเร่งผลิตสินค้ารุ่นใหม่ ๆ ออกแบบให้รองรับต่อการใช้งานที่หลากหลายของของผู้บริโภคอย่างต่อเนื่องเพื่อ
ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด จากสถานการณ์ดังกล่าวก่อให้เกิดปัญหากับสินค้าโน้ตบุ๊กยี่ห้อ Asus ที่อยู่ในคลังสินค้า 
บริษัท ก มีการเคล่ือนไหวช้า ในบางรุ่นไม่มีการเคล่ือนไหวของสินค้าเลย จึงท าให้สินค้าคงเหลือในคลังสินค้า (Stock) 
มีมูลค่าสูงเมื่อเทียบกับความสามารถในการขายออก (Sell Out) และส่วนแบ่งทางการตลาดในปัจจุบันของบริษัท ซึ่ง
สวนทางกับตลาดโน้ตบุ๊ก ยี่ห้อ Asus ที่ปัจจุบันก าลังเติบโตอย่างต่อเนื่อง ท้ังนี้บริษัทต้องท าการส่ังซื้อสินค้าโน้ตบุ๊ก 
ให้เป็นไปตามเป้า (Target) ท่ีบริษัท Asus ตั้งไว้ตามข้อตกลง จากข้อมูลในระบบสินค้าคงคลังของบริษัทพบว่า 2 ปีที่
ผ่านมามีสินค้าคงเหลือในคลังสินค้าที่มีระยะเวลาเกิน 120 วัน เป็นมูลค่าที่สูงเมื่อเทียบกับมูลค่าการขายออกและ
ระยะเวลาที่ควรจะเป็น จึงเกิดปัญหาสินค้าคงค้างในคลังสินค้าเกินระยะเวลาที่ก าหนด (Stock Aging) 
 จากปัญหาที่เกิดขึ้นจึงส่งผลกระทบต่อบริษัทดังต่อไปนี้ 1) เสียโอกาสในการสร้างรายได้ให้กับบริษัท
เนื่องจากมีสินค้าคงเหลือ (Stock) ในคลังสินค้าของบริษัทในมูลค่าสูงเมื่อเทียบกับความสามารถในการขายสินค้าใน
ปัจจุบัน 2) ก าไรลดลงหรือติดลบเนื่องจากบริษัทปรับราคาลงต้องการเร่งระบายในสินค้าไม่เคล่ือนไหว 3) เกิดเป็น
ภาระทางต้นทุนของบริษัท มูลค่าความเสียหายจากการจัดเก็บสินค้า ฯลฯ 4) สูญเสียผลประโยชน์และอ านาจในการ
ต่อรองทางการค้า 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับนั้น สามารถน าผลการวิจัยไปก าหนดในการบริหารจัดการสินค้าคงคลังให้เกิด
ยอดขายอย่างเหมาะสมและสามารถน าข้อมูลผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางวางแผนการขาย การตลาดเพื่อช่วยเพิ่ม
ความสามารถในแข่งขันในกลุ่มสินค้าโน้ตบุ๊ก (Notebook) ยี่ห้อ Asus ให้แก่บริษัท 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาหาสาเหตุและปัญหาที่แท้จริงของสินค้าคงเหลือในคลังสินค้าเกินระยะเวลาที่ก าหนด 
 2. เพื่อศึกษาแนวทางเพิ่มความสามารถในการขายและผลักดันสินค้าโน้ตบุ๊กยี่ห้อ Asus ในคลังสินค้าของ
บริษัท ก 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถน าผลการวิจัยไปก าหนดในการบริหารจัดการสินค้าคงคลังให้เกิดยอดขายอย่างเหมาะสม 
 2. สามารถน าข้อมูลผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางวางแผนการขาย การตลาดเพื่อช่วยเพิ่มความสามารถ
ในแข่งขันในกลุ่มสินค้าโน้ตบุ๊ก (Notebook) ยี่ห้อ Asus ให้แก่บริษัท 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 SWOT Analysis เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์องค์กร เพื่อให้ทราบถึงสถานะการด าเนินงานของ
องค์กรว่าเป็นอย่างไร การวิเคราะห์ SWOT ในองค์กรคือ การวิเคราะห์จากสภาพแวดล้อมภายใน ภายนอกโดยการ
วิเคราะห์จุดแข็ง (Strengths) และจุดอ่อน (Weaknesses) เป็นการวิเคราะห์จากสภาพแวดล้อมภายใน และการ
วิเคราะห์จากสภาพแวดล้อมภายรนอกเป็นการวิเคราะห์จากโอกาส (Opportunities) และวิกฤติอุปสรรค (Threats) 
(ภาณุ  ลิมมานนท.์ 2549) 
 Marketing Mix หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า 4Ps อันประกอบไปด้วยผลิตภัณฑ์ (Product) การจัดจ าหน่าย 
(Place) ราคา (Price) และ การส่งเสริมการขาย (Promotion) (ปฏิพล  ตั้งจักรวรานนท์. 2550) 
 แนวความคิดการจัดการช่องทางการตลาด (The marketing Channel Concepts) 
  สถาบันคนกลางค้าส่ง (Wholesale Intermediaries) เป็นธุรกิจที่ท าหน้าที่เป็นคนกลางในการจ าหน่าย
สินค้าและบริการต่อจากผู้ผลิตไปยังพ่อค้าส่งอื่น ๆ พ่อค้าปลีก กลุ่มอุตสาหกรรม กลุ่มพานิชยกรรม กลุ่มอาชีพ และ
กลุ่มเกษตรกรรมหรือแม้แต่กลุ่มลูกค้าที่เป็นหน่วยงานของรัฐบาล เป็นต้น ราคาต้องเป็นราคาส่ง สามารถน าไปจ าหน่าย
ต่อแล้วเกิดก าไรขึ้นนอกจากนั้น การค้าส่งบางประเภทต้องมโีกดังเก็บสินค้าเป็นของตนเองหรือมีรถที่ช่วยในการขนส่ง
ที่เป็นของตนเอง (ยุพิน  พิทยาวัฒนชัย. 2550) 
  Value Chain Analysis เป็นโครงสร้างที่มีประโยชน์ในการก าหนดจุดแข็งจุดอ่อนอย่างมีระบบเพื่อฉวย
โอกาสและก าจัดอุปสรรคในสภาพแวดล้อมภายนอกโดยจะต้องแบ่งกิจกรรมของธุรกิจออกเป็นกิจกรรมต่าง  ๆ และ
รวบรวมกิจกรรมที่จ าเป็นเพื่อออกแบบการผลิต การหาตลาด การส่งมอบและการสนับสนุนผลิตภัณฑ์ แต่ละกิจกรรม
เป็นแหล่งการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ การสร้างคุณคุณค่า สามารถแบ่งออกเป็น 
 กิจกรรมพื้นฐาน (Primary Activities) 
  การขนส่งขาเข้า (Inbound Logistics) ประกอบไปด้วยการรับ การเก็บรักษา ซึ่งหมายถึงหน้าที่ 
  การปฏิบัติการ (Operations) จะเกี่ยวพันกับการเปล่ียนแปลงปัจจัยการผลิตให้เป็นผลิตภัณฑ์สุดท้าย 
  การขนส่งขาออก (Outbound Logistics) จ าหน่ายไปยังลูกค้าของบริษัทซึ่งจะเกี่ยวพันกับการขนส่ง
ขาออก 
  การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) การตลาดและการขายของบริษัทจะ 
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  การบริการ (Services) การบริการลูกค้าได้แก่ การติดตั้งการซ่อมแซม การฝึกอบรมลูกค้า การจัดหา
อะไหล่ การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ ซึ่งจะรวมทั้งการตอบสนองต่อการสอบถามร้องเรียนของลูกค้าอย่างรวดเร็วและสุภาพ
ด้วย 
 กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) 
  การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) การบริหารทรัพยากรมนุษย์จะเกี่ยวพัน
กับการสรรหา การฝึกอบรม การพัฒนา และการจ่ายผลตอบแทนแก่บุคคลทุกระดับ การปรับปรุงระดับทักษะของ
บุคคลและรักษาแรงงานสัมพันธ์ที่ดี 
  การพัฒนาทางเทคโนโลยี (Technology Development) เทคโนโลยีกระทบต่อกิจกรรมตั้งแต่การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์จนถึงการจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ไปยังลูกค้า คือการพัฒนาเทคโนโลยีจะขยายเลยไปยังเทคโนโลยีประยุกต์
ที่ใช้กับผลิตภัณฑ์ 
  การจัดหาวัตถุดิบ (Procurement) หมายถึงการจัดซื้อทรัพยากรท่ีถูกใช้ภายในลูกโซ่คุณค่าของบริษัท
ซึ่งจะรวมทั้งวัตถุดิบและทรัพยากรอย่างอื่น เช่น อุปกรณ์ เครื่องจักร และอาคาร วิธีการจัดหาที่ได้ปรับปรุงให้ดีขึ้น 
  โครงสร้างพื้นฐานของกิจการ (Firm Infrastructure) เช่นการเงินและการบัญชี กฎหมายและรัฐบาล
สัมพันธ์ ระบบข้อมูล และการบริหารท่ัวไป (สิริชัย สุวรรณประภา 2546) 
 ผลการศึกษาการเลือกซื้อคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊กของผู้บริโภคมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกซื้อของ ชาญชัย  
โอฬารเวช (2557) สรุปไว้ว่า การบริการหลังการขายเป็นส่ิงที่ควรให้ความส าคัญอย่างมาก เพราะราคา คอมพิวเตอร์
โน้ตบุ๊กในแต่ละร้านค้าจะไม่แตกต่างกันมากนัก การบริการหลังการขายจึงเป็น ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อ
ของผู้บริโภค ควรเน้นในเรื่องของพนักงานที่ให้บริการ แนะน าข้อมูลลูกค้า ตั้งแต่ขั้นตอนก่อนการใช้บริการ ระหว่างใช้
บริการ และหลังการใช้ บริการ ในทุกขั้นตอนลดระยะเวลาการรอคอย ท าให้เกิดความประทับใจสูงสุด ให้ความส าคัญ
ในเรื่องชื่อเสียงของร้านตัวแทนจ าหน่ายมีความส าคัญมากในการ ตัดสินใจของผู้ซื้อ จึงควรเลือกร้านตัวแทนจ าหน่าย
ที่มีสาขาครอบคลุมและมีชื่อเสียงที่ดีต่อ ภาพลักษณ์ของบริษัท และการจัดฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการอย่างสม ่าเสมอ 
(ชาญชัย  โอฬารเวช. 2557) 
 จากงานวิจัยศึกษาเกี่ยวกับปัญหาสินค้าคงคลังไม่เคล่ือนไหวของบริษัท จิราภรณ์  เง่าพิทักษ์กุล (2559) 
สามารถสรุปถึงปัจจัยที่ท าให้เกิดปัญหา คือ กระบวนการท างาน (Method) เครื่องจักรอุปกรณ์ (Machine) วัสดอุะไหล่ 
(Material) และพนักงาน บุคลากร และลูกค้า (Man) 
 จากงานวิจัยและการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ พบว่า ร้านค้าปลีก/ค้าส่งแบบดั้งเดิม ยังไม่มีระบบการจัดการที่ดี 
ไม่มีเป้าหมาย พันธกิจ หรือกลยุทธ์ใน การบริหารงานที่แน่ชัด ท าให้ประสิทธิภาพในการขยายตลาดท าได้ยาก จึงท าให้
คู่แข่งรายใหม่ที่ มีศักยภาพเข้ามาได้ง่าย ประเด็นที่ ลูกค้าตัดสิน ใจเลือกใช้บริการท่ีร้านมณเทียนพาณิชย์ มากที่สุด 
คือ การบริการท่ีดี มีความเป็น กันเองและใส่ใจต่อความต้องการของลูกค้า (วิจิตรา  อัสถิ. 2553) 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้ศึกษาใช้การออกแบบการวิจัย 
(Research Design) โดย มีขอบเขตวิธีการด าเนินการ ส่วนข้อมูลปฐมภูมิเป็นการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก
ของผู้บริหาร บุคลากรบริษัท และลูกค้าร้านค้า ปลีกเพื่อกลุ่มลูกค้าผู้ใช้งาน ที่มียอดการซื้อสินค้ากับบริษัทอย่างต่อเนื่อง
เป็นระยะเวลา 2 ปี พร้อมทั้งใช้บริการของงคู่แข่งเช่นเดียวกันกับ บริษัท เพื่อหาแนวทางเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน
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ทางการตลาดมุ่งหวังแก้ไขปัญหาที่พบในการด าเนินธุรกิจ และใช้วิธีสรุปความการ วิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research) ในการรวบรวมข้อมูลสรุปผลการศึกษา ทั้งนี้ผู้ศึกษาด าเนินการ สัมภาษณ์โดยการใช้ค าถาม ปลายเปิด 
เพื่อให้ผู้ให้ข้อมูลได้แสดงแนวคิด มุมมองได้อย่างอิสระ และเกิด ความยืดหยุ่นในการสัมภาษณ์ โดยผู้ให้สัมภาษณ์  
5 ท่าน รายละเอียดต่อไปนี้ 
  1. ผู้บริหาร 1 ท่าน ต าแหน่งผู้อ านวยการฝ่ายการตลาด เป็นผู้ดูแลภาพรวมการตลาด และเป็นหนึ่ง
ในผู้ที่มีอ านาจในการวางแผน ก าหนดกลยุทธ์การขายและการตลาดของบริษัท 
  2. บุคลากรของบริษัท ต าแหน่ง Product Marketing 1 ท่าน เป็นผู้ที่มีบทบาทในการวางแผนกลยุทธ์ 
เพื่อท าให้สินค้าแบรนด์ที่ ตนเองดูแลอยู่ 
  3. ลูกค้าของบริษัท 3 ท่าน เป็นลูกค้าที่มียอดส่ังซื้อสินค้าติดต่อกันอย่างต่อเนื่อง และลูกค้าที่ซื้อ
สินค้ากับทางบริษัทแต่ไม่ได้มี ยอดซื้ออย่างต่อเนื่องเพื่อให้ ทราบถึงความตอ้งการ มุมมอง แนวความคิดเกี่ยวกับ ส่วน
ประสมการตลาด 
 เครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
  1. ผู้ศึกษา (เป็นผู้รวบรวมข้อมูล) 
  2. โทรศัพท์ใช้ในการบันทึกเสียง 
  3. ประเด็นค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ 
 สรุปบทสัมภาษณ์ 
  โครงค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้อ านวยการฝ่ายการตลาดมาจากแนวความคิด ส่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix), การวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain Analysis), การวิเคราะห์องค์กร (SWOT Analysis) 
สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 

ผู้อ านวยการ
ฝ่ายการตลาด 

ท่านมองว่าสถานการณ์ภาพรวม
ของตลาดสินค้าประเภทโน้ตบุ๊ก
ในปัจจุบันเป็นเช่นไร 

ตลาดภาพรวมสินค้าไอทใีนปี 2562 มีภาวะชะลอตัวและ
มีแนวโน้มที่จะเหมือนปีที่แล้วหรืออาจจะตกต่ ากว่าปีท่ี
ผ่านมาประมาณ 4-5% ปัจจัยส่วนหนึ่งมาจากเศรษฐกจิ 
สถานการณ์ทางการเมือง และผลกระทบจากสินคา้กลุ่ม
สมาร์ทโฟน ถึงแม้ยอดขายในภาพรวมลดลงแต่สัดส่วน
ของสินค้าที่ยงัคงเติบโตขึ้นอยา่งต่อเนื่อง คือกลุ่มโน้ตบุ๊ก
เกมมิง่ ท่ีได้รับความนยิมจากลุ่มลูกค้าผู้ใช้งาน เติบโตขึ้น
จากปกี่อน 15% โดยโน้ตบุ๊กจะกนิส่วนแบ่งของตลาด
สินค้าไอทีอยู่ประมาณ 24% 
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แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 

ผู้อ านวยการ
ฝ่ายการตลาด 

ท่านมองว่าบริษัท ก มีจดุแข็ง 
และจุดอ่อน อย่างไร 

จุดแขง็ของ บริษัท ก คือมีบริการหลังการขายที่ตรงกับ
ความต้องการของลูกคา้ ชว่ยสนับสนุนให้ลูกค้าบริหาร
จัดการการขายได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีคลังสินคา้และ
ระบบขนส่งที่ได้มาตรฐาน มีบคุลากรท่ีมีประสบการณ์ อยู่
ในธุรกิจมาเป็นเวลานาน ส่วนจุดอ่อนในปัจจุบัน เรื่อง
ระบบการบริหารจดัการยังไมช่ัดเจน อ านาจการตัดสินใจ
รวมอยู่ที่คนไมก่ี่คนไม่เป็นไปตามสายงาน การเติบโตของ
ยอดขายยงัน้อยกว่าคู่แข่ง 

ท่านมองว่าโน้ตบุก๊ ยี่ห้อ Asus 
เป็นอย่างไร 

ถ้าพูดถึงสถานการณ์ตลาดและยอดขายภาพรวมของ 
Asus เมื่อเทียบกับแบรนด์อื่น ๆ ถือว่าช่วงไตรมาสที่ 2 
และ 3 เป็นขาขึ้นของ Asus สืบเนื่องมาจากทางผู้ผลิตมี
การปรับราคาลงให้ราคาจับต้องได้ง่ายขึ้น รวมถึงการ
ออกแบบที่มองถึงความต้องการของลูกคา้ผู้ใชง้านเป็น
หลักทั้งเรื่องสเปกเรื่องนวัตกรรม เทคโนโลยี เพื่อมาเจาะ
ตลาดสู้กับคู่แข่ง จงึท าให้กินส่วนแบ่ง Market Share มาก
ขึ้น 

ช่องทางการจัดจ าหน่ายสินคา้
โน้ตบุ๊ค Asus ของบริษัทใน
ปัจจุบันเป็นอยา่งไร 

ช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจุบันบริษัทเป็นตวักลาง
ระหว่างผู้ผลิตและกลุ่มลกูค้าที่ท าธุรกิจจ าหน่าย
คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ IT ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าหลักที่สรา้ง
รายได้ให้แก่บริษัท 

การสนับสนุนส่งเสริมการตลาด
และการขาย (Marketing and 
Sales) ปัจจุบัน ของบริษัท ก 
เป็นอย่างไร ให้การสนับสนุนหรือ
จัดกจิกรรมตา่ง ๆ ส าหรับกลุ่ม
ลูกค้า (End user) หรือไม่? 

ในปัจจุบันบริษัทมุ่งสรา้งความสมัพันธ์กับลูกคา้ทางตรง 
(Dealer) เพียงอยา่งเดียว แตใ่นอนาคต เรามีแผนท่ีจะ
จัดบูธ Road Show และกิจกรรมการแข่งขันเกมตา่ง ๆ 
เพื่อให้กลุ่มลูกค้า (End User) รู้จักบริษัท ก เพิม่ขึ้น เมื่อ
เห็นโลโก้หรือสัญลักษณ์ของบริษทั โดยหวังว่าในอนาคต
จะเกดิความเชื่อมั่นในบรษิัทเพิ่มขึ้น 

ในตอนน้ียอดขายและการจัดการ
ผลิตภัณฑ์โน้ตบุ๊ก ยี่ห้อ Asus 
ของบริษัทเป็นอย่างไร 

ปัจจุบันสินค้าถูกบริหารจัดการดว้ยฝ่ายจัดซื้อ ซึ่งไมม่ี
ความรู้ด้านการตลาด ไม่มกีารส่ือสารกับฝ่ายขายและ
ตัวแทนจ าหน่าย ไม่มีการออกวจิยัตลาด จงึไม่มีข้อมูลช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย ไม่ทราบปัญหาการขายที่แทจ้ริง การ
พยากรณ์ (Forecast) ในการส่ังสินค้าเป็นไปตามที่ผู้ผลิต
ก าหนด สินค้าหลายรายการ ไม่เป็นที่ต้องการของตลาด 
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แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 

ผู้อ านวยการ
ฝ่ายการตลาด 

 และทางฝ่ายจัดซื้อไม่มีความสามารถในการต่อรองเลือก
ซื้อสินค้าที่อยูใ่นเทรนด์ทีก่ลุ่มผู้บริโภคต้องการ ประกอบ
กับการขายพึง่พาอาศัยทมีขายของผู้ผลิตเป็นหลัก ทีม
ขายของบริษัท ก ไม่มีประสิทธิภาพในการขายเอง ในส่วน
ของทิศทางการขายสินค้าแบรนด ์Asus ตั้งแต่ต้นจนจบ 
บริษัท ก ท าหน้าที่แค่เป็นไฟแนนซ์ และโลจิสติกส์ให้ 
ผู้ผลิตเท่านั้นเอง 

ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกับ
สินค้าคงค้างในคลังสินค้าของ
บริษัท ก 

โดยรวมจ านวนสินค้าที่มีอยู่ในคลังสินค้าของบรษิัท เมื่อ
เทียบกับความสามารถในการผลักดันสินค้าออกสู่ตลาด
ถือว่ามีความเส่ียงต่อ การติด Stock และด้วยอีกหลาย
ปัจจัยที่มีสว่นใหเ้กิดปัญหาสินคา้คงค้าง เช่น บางรุ่นเป็น
สินค้าที่ไม่เป็นที่ต้องการของลูกคา้จ านวนการซื้อเข้า 
Stock มากเกินความต้องการของตลาดทางผู้ผลิตเป็นผู้
ก าหนดรุ่นสินคา้ให้บริษัทรับไว้ หรือบรรจุภัณฑ์ของสินค้า
มีต าหนิ สินค้าเป็นรอยภายนอกไม่สามารถส่งกลับคืนให้
ผลิตได้เนื่องจากไม่อยูใ่นเงื่อนไขการรับประกันสินค้า
สินค้า เป็นต้น 

ท่านมีแนวทางในการผลักดัน
สินค้า Asus ในคลังสินคา้ของ
บริษัท ก อย่างไร 

แนวทางคงต้องเริ่มจากการ ลดอ านาจของฝ่ายจัดซื้อ ย้าย
การด าเนินการกลับมาสู่ฝ่ายการตลาด ใหต้รงกับหน้าที่
ของแต่ละแผนกอย่างที่ควร ฝ่ายการตลาด วางแผน
ร่วมกับทีมขายและเจรจาต่อรองกับผู้ผลิต เพื่อก าหนด
รายละเอียดการเลือกส่ังสินคา้ใหเ้หมาะสมกับ 
เทรนด์และตลาด ต่อรองกับผู้ผลิตให้ PM มีอ านาจการ
บริหารจัดการสินค้าให้มากที่สุด ทั้งเรื่องโครงสร้างราคา 
การก าหนดทิศทางการขาย และการใช้งบประมาณทาง
การตลาดตา่ง ๆ ตามที่บริษัท ก เห็นสมควร เพื่อผลักดัน
สินค้าให้สามารถขายได้โดยเรว็ทีสุ่ด 

 
  โครงค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ บุคลากรของบริษัท ต าแหน่ง Product Marketing ผู้ดูแลสินค้า 
Asus มาจากแนวความคิด ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix), การวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain 
Analysis), การวิเคราะห์องค์กร (SWOT Analysis) โดยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 

บุคลากรของ
บริษัท ต าแหน่ง 
Product 
Marketing 
ผู้ดูแลสินค้า 
Asus 

ท่านมองว่าสถานการณ์ภาพรวม
ของตลาดสินค้าประเภทโน้ตบุ๊ก
ในปัจจุบันเป็นอย่างไร 

ส าหรับตลาดโน้ตบุ๊ก ในปีนี้ ตั้งแต่ต้นปีมามียอดขายคงที่
เหมือนปีท่ีแล้ว ไม่ได้มยีอดที่เฟื่องฟูเหมือนกับ 2-3 ปีก่อน 
อาจเพราะสภาพเศรษฐกิจทีซ่บเซาทั่วทัง้โลก ไลฟ์สไตร์ที่
เปล่ียนไปของผู้ใช้ และในชว่งนี้ ไตรมาสที่ 4 สินค้ามี
แนวโน้มที่ยอดขายจะตกลงกว่า 3 ไตรมาสแรก เหมือน 
ทุก ๆ ปี ท าให้การเร่งผลักดันสินค้าเป็นไปได้ยากขึ้น 

ท่านมองว่าบริษัท ก มีจดุแข็ง 
และ จุดอ่อน อย่างไร 

จุดแขง็ด้านการบริหารจัดการของฝ่ายคลังสินค้ามี
ประสิทธิภาพ มีคลังสินค้าและระบบขนส่งที่ได้มาตรฐาน 
ส่วนจุดอ่อนคือ บรษิัท ก มีช่องทางการจดัจ าหน่ายยังไม่
ครอบคลุม การตดัสินใจในเรื่องของตลาดลา่ชา้กว่าคูแ่ข่ง 
ความล่าชา้ในการเข้าตลาดของสินค้ารุ่นใหม่ เนื่องจาก
ปัญหาเรื่องระบบการบริการจัดการภายในท่ียังไมช่ัดเจน 
อ านาจการตัดสินใจไปรวมอยู่ทีค่น ๆ เดียว ท าให้ทุก ๆ 
อย่างล่าชา้ KPI ไม่สอดคล้องกับหน้าที่ เรื่องสินคา้ไม่มี
ความแตกต่างจากคู่แข่งเพราะรบัมาจากผู้ผลิตเดยีวกัน 
แต่ผู้ซื้อซึง่เป็นกลุ่มสร้างรายได้หลักให้แก่บริษัทจะมคีวาม
อ่อนไหวด้านราคาและสนใจสินคา้รุ่นใหม่สูงโปรแกรมหลัง
บ้านไม่เอื้ออ านวยต่อการท างานเนื่องจากเป็นโปรแกรมรุ่น
เก่า ท่ีมคีวามซับซ้อนในการท างาน พนักงานต้องดงึข้อมูล
จากโปรแกรมหน่ึงไปยังอกีโปรแกรมหน่ึงและต้องมา
ค านวณเอง ท าใหเ้สียเวลาและเกดิความผิดพลาดอยู่
บ่อยครั้ง ท าให้ผู้ผลิต (Vender) และลูกค้า (Dealer) ไม่
พอใจ 

ท่านมองว่าโน้ตบุก๊ ยี่ห้อ Asus 
เป็นอย่างไร 

โน้ตบุ๊ก Asus มีภาพลักษณ์ของแบรนด์ที่ดี มีการวิจยัถงึ
ความต้องการของผู้บริโภค ท าใหผ้ลิตภัณฑ์ที่ออกมา ตอบ
โจทย์ความต้องการของผู้บริโภคอย่างมากทั้งดา้นสเปก 
ฟังก์ชั่น การใช้งาน และรูปลักษณ์ โดยเฉพาะสินคา้
ประเภทเกมมิ่งที่มยีอดขายที่เพิม่สูงขึ้นเมื่อเทียบกับ
ผลิตภัณฑ์ประเภทไอทีอ่ืน ๆ 
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แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 

บุคลากรของ
บริษัท ต าแหน่ง 
Product 
Marketing 
ผู้ดูแลสินค้า 
Asus 

ช่องทางการจัดจ าหน่ายสินคา้
โน้ตบุ๊ค Asus ของบริษัทใน
ปัจจุบันเป็นอยา่งไร 

ปัจจุบันบริษัทจ าหน่ายสินค้าโน้ตบุ๊ค Asus ให้แก่ลูกคา้ที่
ท าธุรกิจจ าหน่ายคอมพิวเตอร์ อปุกรณ์ IT เป็นกลุ่มลูกคา้
หลักโดยมีจ านวนลูกค้าที่ซื้อสินคา้ Asus กับบริษัทจาก
เมื่อปีที่แล้วมจี านวน 77 รายในปัจจุบันเพิม่ขึ้นมาเป็น 
150 ราย แตใ่นจ านวน 150 เป็นลูกค้ารายใหญ ่4-5 ราย
ซึ่งที่มยีอดการซื้อจากบรษิัทเกิน 70% ท าให้ลูกคา้มี
อ านาจในการต่อรองกับทางบริษทัสูงและเป็นช่องทาง
หลักที่ท าให้บรษิัทมียอดขายไดใ้นปัจจุบัน 

การสนับสนุนส่งเสริมการตลาด
และการขาย (Marketing and 
Sales) ปัจจุบัน ของบริษัท ก 
เป็นอย่างไร ให้การสนับสนุนหรือ
จัดกจิกรรมตา่ง ๆ ส าหรับกลุ่ม
ลูกค้า (End user) หรือไม่? 

ปัจจุบัน ยังไมม่ีการวางแผนท่ีแนช่ัดเกี่ยวกับการจัด
กิจกรรมส าหรับกลุ่มลูกคา้ผู้ใชง้าน โดยตรง เพราะในส่วน
นี้ทางแบรนดจ์ะเป็นผู้ผลักดันท ากิจกรรมและโฆษณา
ให้กับลูกคา้อยู่แลว้ บริษัท ก จึงมกีารท ากิจกรรมกับทาง
ลูกค้า (Dealer) เป็นหลัก เพื่อรักษาความสัมพันธ์อันดี 
และเพื่อกระตุ้นยอดขายใหเ้ป็นไปตามเป้า 

ในตอนน้ียอดขายและการ
จัดการผลิตภัณฑ์โน้ตบุ๊ก ยี่ห้อ 
Asus ของบริษัทเป็นอยา่งไร 

สินค้าโน้ตบุ๊ก ยี่ห้อ Asus มียอดขายสูงที่สุดเมื่อเทียบกับ
ยี่ห้ออื่นในบริษัท และมยีอดการขายออก (Sell Out) ท่ีสูง
กว่าปีท่ีแล้ว สืบเนื่องจากผลิตภณัฑ์ยี่ห้อ Asus มีการ
เติบโตในตลาดอย่างมาก แต่บรษิัทยังไม่สามารถกินส่วน
แบ่งทางการตลาด (Market Share) ได้มากเท่ากับคู่แขง่ 
(Distributor) รายอื่นท าได้ ในส่วนท่ีขายได้ของบริษัทส่วน
ใหญ่จะเป็นสินค้ารุ่นใหม่ ส่วนสินคงคา้งที่ตดิในสต็อกจะ
เป็นสินค้าที่รอการระบายตั้งแต่ปทีี่แล้ว ท่ีเกิดจากการ
พยากรณ์ (Forecast) ท่ีผิดพลาด เนื่องจาก ต าแหน่ง 
Product Marketing ที่ดูแลผลิตภัณฑ์ยี่ห้อ Asus ภายใน
บริษัท มีการเปล่ียนแปลง เขา้-ออกบ่อย ขาดความ
ต่อเนื่องของการบริหารจดัการ และอาจจะยังไมช่ านาญ
เรื่องตลาดของสินคา้ประเภทโน้ตบุ๊กมากเท่าทีค่วร เพราะ
ไม่มีการฝึกอบรมหรือถ่ายทอดการท างานท่ีเป็นมาตรฐาน
โดยผู้ช านาญ ด้านการส่ังซื้อสินคา้มาเพื่อจดัจ าหน่าย
ตั้งแต่อดีตจนถึงปจัจุบันถกูจัดการโดยผู้ผลิต (Vender) ท่ี
ประสานงานกับฝ่ายจดัซื้อโดยตรง จึงท าให้บรษิัทไม่มีการ
ท าการวิจัยหรือวิเคราะห์ภาพรวมของตลาดและความ
ต้องการของผู้บริโภคที่แท้จริงก่อนการส่ังซื้อ โดยสินคา้  
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แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 

บุคลากรของ
บริษัท ต าแหน่ง 
Product 
Marketing 
ผู้ดูแลสินค้า 
Asus 

 Asus ที่ลูกค้า (Dealer) นิยมส่ังซือ้กับบริษัทในปจัจุบันจะ
เป็นสินค้าที่ราคาไมเ่กิน 25,000 บาท ต่อหน่วย ส่วนใหญ่
เป็นสินค้าสเปกตัวล่างถงึตวักลางของโน้ตบุ๊ก Asus 

ท่านมีความคิดเห็นหรือแนวทาง
อย่างไร กับปัญหาสินค้าคงคา้ง
ในคลังสินคา้ของบรษิัท 

ส าหรับปัญหาสินค้า Asus ที่ติดในสต็อกเบื้องต้นต้อง
ปรึกษากับทางทีม Asus แห่งประเทศไทย ที่ดูแล บริษัท ก 
ว่าในกรณีท่ีติดสต็อกนั้นในแต่ละรุ่น Asus มีแนวทางใน
ช่วยเหลือ Distributor อย่างไร และแนวทางการผลักดัน
สินค้าออกท าอย่างไรได้บ้าง เนื่องจากอยา่งที่ทราบว่าช่วง
ที่ผ่านมาการส่ังซื้อสินคา้ทางทีม Asus แห่งประเทศไทย
เป็นคนแนะน าสินคา้รุ่นตา่ง ๆ ใหบุ้คลากรฝ่ายจัดซื้อ ของ
บริษัท ก ท าการส่ังมาไว้ขาย ทางบริษัทไม่ได้ท าการ
พิจารณาสินคา้เอง 100% ดังนั้นต้องให้ทาง Asus ช่วย
สนับสนุน (Support) 

 
  ในการสัมภาษณ์ ลูกค้า (Dealer) ประเภทร้านค้าปลีกส าหรับกลุ่มลูกค้า (End User) ที่มียอด การส่ังซื้อ
สินค้า Asus กับบริษัท ก อย่างต่อเนื่อง 2 ปี และมียอดสั่งซื้อแต่ไม่ต่อเนื่อง ท้ังนี้ผู้ให้สัมภาษณ์เป็นผู้ที่มีอ านาจในการ
วางแผนก าหนดกลยุทธ์การขายและการตลาด โดยผู้ศึกษารวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์ลูกค้าจ านวน  3 ท่าน 
รายละเอียดสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 
ลูกค้า (Dealer) 
ประเภทร้านค้า
ปลีกส าหรับ
กลุ่มลูกค้า 
(End User) 

ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร ใน
ด้านผลิตภัณฑ,์ การจดัจ าหน่าย, 
ราคา และ การส่งเสริมการขาย 
โน้ตบุ๊กยี่ห้อ Asus ของบริษัท ก 

ส่วนใหญ่กจ็ะเหมือนกับคู่แขง่ แต่ในบางรุ่น บริษัท ก ไม่มี
แต่คู่แขง่มี แต่กม็ีบางรุ่นที่บริษัทมีแต่คู่แขง่ไม่มเีหมือนกัน 
ถ้าในส่วนของปัญหาก็จะเป็นเรื่องสินค้ารุ่นที่เป็นท่ี
ต้องการของตลาดมักจะมีจ านวนไม่พอต่อความต้องการ 
สินค้ารุ่นใหม่ ๆ บางครัง้ก็จะมาชา้กวา่คู่แข่ง เวลามี
ปัญหาต่าง ๆ เกีย่วกับสินคา้ พนกังานขายจะไม่สามารถ
ให้ค าปรึกษาหรือแนะน าแนวทางการแก้ไขปัญหาได้
เท่าที่ควร อาจเป็นเพราะต้องรอผู้มีอ านาจหรือส่วนท่ี
เกี่ยวข้องมาให้ข้อมูลหรือตัดสินใจอีกทีจงึท าให้เกดิการ
ล่าช้าในการแก้ไขปัญหา ดา้นการจัดจ าหน่าย 
ติดต่อสื่อสารผ่านพนักงานขาย ส่ังสินค้าเช็คสต็อก ใช้ 
Line, Email หรือโทรศัพท์เมื่อเปน็กรณีเร่งดว่น ด้านราคา 
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แหล่งข้อมูล ค าถาม ค าตอบ 

ลูกค้า (Dealer) 
ประเภทร้านค้า
ปลีกส าหรับ
กลุ่มลูกค้า 
(End User) 

 แทบไม่แตกตา่งจากคู่แขง่ จะแตกต่างตรงข้อเสนอพิเศษที่
ทางบริษัทให้ เมื่อซื้อสินค้ากับทางบริษัท หรือเมื่อซื้อถงึ
เป้าตามที่ตกลงไว้ อาจจะได้สว่นลดเพิ่ม ด้านส่งเสริมการ
ขายมเีป็นชว่ง ๆ แล้วแต่วา่บริษัทอยากดันสินค้ารุ่นไหน
ออกจากคลังสินคา้ของบรษิัท บางครั้งเป็นรุ่นที่เราอยาก
ได้พอดีและราคาโอเคกจ็ะให้ตัดรุน่น้ัน ๆ 

ท่านคิดว่า บริษัท ก มขี้อดี 
ข้อเสีย อย่างไร 

ข้อดีบริษัทมกีารด าเนินการจา่ยใบลดหนี้ (CN หรือ 
Credit Note เป็นเอกสารทีใ่ชใ้นการลดหนี้ของลูกค้า การ
จ่ายจะเกิดขึ้นเมื่อมกีารลดจ านวนของสินค้า หรือมีการคืน
สินค้ากลับมา) เรว็กวา่คู่แข่ง ไม่วา่จะเป็นกรณีสินค้าช ารุด
เสียหาย เปล่ียนใจขอยกเลิกสินคา้ ข้อเสียของบริษัท คือมี
การส่ือสารท่ีไม่ชัดเจน การแจง้ขอ้มูลต่าง ๆ ล่าช้าจนท า
ให้เกดิการผิดพลาดในการด าเนนิงานตา่ง ๆ รวมถึงเรื่อง
สินค้ารุ่นใหมม่าช้ากว่าบริษัทอื่น 

ท่านคิดว่าบริษัท ก ควรปรับปรุง
เรื่องใดมากที่สุด 

ด้านความรวดเร็ว ดา้นบริหารจดัการ ด้านการส่ือสารให้มี
ความถูกต้องและชัดเจน 

 
 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาได้ดังนี้ 
 

ปัจจัยภายใน ปัจจัยภายนอก 
สัดส่วนของสินคา้ที่ยังคงเติบโตขึน้อย่างต่อเนื่อง คือ
กลุ่มโน้ตบุ๊กเกมมิง่ ในขณะที่สินค้ายี่ห้อ Asus ที่คงค้าง
ในคลังสินคา้ บริษัท ก ส่วนใหญเ่ป็นโน้ตบุ๊กทั่วไป และ
สินค้าที่รอการระบายตัง้แต่ปีที่แล้ว ท่ีเกิดจากการ
พยากรณ์ (Forecast) ที่ผิดพลาด 

ปัจจัยส่วนหน่ึงมาจากเศรษฐกิจ สถานการณ์ทาง
การเมือง และผลกระทบจากสินค้ากลุ่มสมาร์ทโฟน 
ไลฟ์สไตร์ที่เปล่ียนไปของผู้ใช้ 

ช่องทางการจัดจ าหน่ายไม่ครอบคลุม ไม่มีการพัฒนา
ช่องทางการจ าหน่ายใหม่ ๆ 

ราคา และสินคา้ไม่มีความแตกตา่งจากคู่แข่งเพราะ
รับมาจากผู้ผลิตเดยีวกัน 

การตัดสินใจในเรื่องของตลาดล่าช้ากว่าคู่แข่ง ส่งผลต่อ
ความล่าชา้ในการเข้าตลาดของสินค้ารุ่นใหม่ 

กลุ่มลูกค้าผู้ซื้อที่เป็นกลุ่มสร้างรายได้หลักให้แก่บริษัท
มีอ านาจในการต่อรองและมคีวามอ่อนไหวด้านราคาสูง 
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ปัจจัยภายใน ปัจจัยภายนอก 
โปรแกรมหลังบ้านไม่เอื้ออ านวยต่อการท างาน
เนื่องจากเป็นโปรแกรมรุ่นเกา่ ท่ีมคีวามซับซ้อนในการ
ท างาน ท าใหเ้สียเวลาและเกิดความผิดพลาดอยู่
บ่อยครั้ง ส่งผลให้ผู้ผลิต (Vender) และลูกค้า (Dealer) 
ไม่พอใจ 

 

ระบบการบริหารจดัการภายในท่ียังไม่ชดัเจนอ านาจ
การตัดสินใจไมเ่ป็นไปตามสายงาน KPI ไม่สอดคล้อง
กับหน้าที ่

 

การขายอาศัยทีมขายของผู้ผลิตเป็นหลัก ทีมขายของ
บริษัท ก ไม่มีประสิทธิภาพในการขาย มีการส่ือสารท่ีไม่
ชัดเจน การแจ้งข้อมูลต่าง ๆ ล่าชา้จนท าให้เกิดการ
ผิดพลาดในการด าเนินงานตา่ง ๆ 

 

บางรุ่นเป็นสินคา้ที่ไม่เป็นที่ต้องการของลูกคา้จ านวน
การซื้อเข้าคงคลงั (Stock) มากเกินความต้องการของ
ตลาดทางผู้ผลิตเป็นผู้ก าหนดรุ่นสินค้าให้บริษัทรับไว้ 
ผู้ผลิตเป็นผู้เข้ามาก าหนดทิศทางการขายสินคา้ Asus 
ตั้งแตต่้นจนจบ ผู้ประสานงาน บริษัท ก ไม่มี
ความสามารถในการเจรจาต่อรองกับผู้ผลิต 

 

บรรจุภัณฑ์ของสินค้ามีต าหนิ สินค้าเป็นรอยภายนอก
ไม่สามารถส่งกลับคืนให้ผลิตไดเ้นื่องจากไม่อยูใ่น
เงื่อนไขการรับประกันสินค้าสินคา้ 

 

ต าแหน่ง Product Marketing ที่ดูแลผลิตภัณฑ์ยี่ห้อ 
Asus ภายในบริษัท มกีารเปล่ียนแปลงเข้า-ออกบ่อย 
ขาดความต่อเนื่องของการบริหารจัดการ 

 

ไม่มีจัดการฝึกอบรมพฒันาทักษะเพิ่มศกัยภาพให้
พนักงานเกา่หรือการถา่ยทอดการท างานท่ีเป็น
มาตรฐานโดยผู้ช านาญให้แก่พนักงานใหม่ 
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ส่วนสรุป 
 สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
  จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร บุคลากร และลูกค้าบริษัท ก พบว่าสาเหตุและปัญหาที่ แท้จริงของสินค้า
คงเหลือในคลังสินค้าเกินระยะเวลาที่ก าหนด (Stock Aging) มาจากการบริหารจัดการของบริษัท ด้านบุคคลากร 
และเชื่อมโยงกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นจุดอ่อนที่เป็นอุปสรรคต่อ การเพิ่มขีดความสามารถในการขาย (Sell Out) ส่งผล
ให้เกิดสินค้าคงค้าง ท้ังนี้ผู้ศึกษาน าเสนอแนวทางที่สามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ดังต่อไปนี้ 
  แนวทางเลือกที่ 1 มาจากแนวความคิด การวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain Analysis) ซึ่งเป็น
แนวคิดที่ช่วยในการท าความเข้าใจถึงบทบาทของแต่ละหน่วยงานปฏิบัติการว่าจะมีส่วนช่วยเหลือให้ บริษัทสร้าง
คุณค่าให้แก่ลูกค้า และเชื่อมโยงของกิจกรรมต่าง ๆ โดยผู้ศึกษามุ่งเน้นไปที่กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) 
ในส่วนการพัฒนาระบบการจัดการ การบริหารงาน ปรับโครงสร้างบุคคลากร เริ่มจากการสรรหาบุคลากรที่มีทักษะตรงกับ
ความต้องการของฝ่ายงาน มีการจัดฝึกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะและศักยภาพบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ จัดกิจกรรม
ภายในเพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างพนักงานด้วยกันเอง รวมทั้งระหว่างพนักงานกับองค์กร เพื่อการปรับปรุง
ระดับทักษะของบุคคลและรักษาแรงงานสัมพันธ์ท่ีดเีอาไว้ซึ่งส าคัญตอ่การสร้างคณุค่าและลดต้นทุนด้วยการฝึกอบรม
บุคคลภายในงานหลายอย่าง การจ่ายผลตอบแทนแก่บุคคลากรทุกระดับโดยวัดจาก ดัชนีวัดผลงาน (KPI: Key 
Performance Indicator) ท่ีได้มาตรฐาน ตรงกับวิสัยทัศน์ เป้าหมายของบริษัท สอดคล้องกับระบบการบริหารจัดการ 
ปรับโครงสร้างต าแหน่งหน้าที่ อ านาจการตัดสินใจให้ตรงตามสายงาน ในส่วนน้ีอาจท าการจ้างผู้เชี่ยวชาญที่มีความ
ช านาญเรื่องการวางโครงสร้างบริษัทการบริหารจัดการ ซึ่งเป็นบุคคลภายนอกมาเป็นที่ปรึกษาให้แก่ บริษัท ก เพื่อช่วย
สนับสนุนการตัดสินใจในและการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ช่วยสร้างความได้เปรียบและเพิ่มขีดความสามารถในเชิงแข่งขัน
ระยะยาว ช่วยลดต้นทุนด้วยการฝึกอบรมบุคคลภายในงานหลายอย่าง ช่วยในการตอบสนองต่อสภาวะทางตลาดให้
พร้อมขายรวดเร็วขึ้น ช่วยเพิ่มอ านาจในการต่อรองกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้น และสามารถวัดผลการด าเนินงาน
ได้จริง ทั้งนี้แนวทางดังกล่าวตอ้งใช้ระยะเวลาและต้องได้รับความร่วมมือจากหลาย ๆ ฝ่ายภายในองค์กรจึงจะประสบ
ผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
  แนวทางเลือกที่ 2 มาจากแนวความการสร้างคุณคุณค่าด้วยกิจกรรมพื้นฐาน (Primary Activities) 
การเตรียมปรับปรุงแก้ไขเรื่องบรรจุภัณฑ์ ผลักดันสินค้าที่เสียหายช ารุด สินค้าที่มีต าหนิ หรือรุ่นที่ติดอยู่ในคลังสินค้า
บริษัทเป็นเวลานาน ในเรื่องการจัดการข้างต้นท าได้โดย ประสานงานหารือข้อตกลงกับทางผู้ผลิตถึงนโยบายการแก้ไข
ปัญหาสินค้าที่ได้รับความเสียหายที่เกิดจากขนส่งของทางผู้ผลิต ว่ามีแนวทางการแก้ไขอย่างไร และบางรุ่นเป็นสินค้า
ที่ไม่เป็นที่ต้องการของลูกค้าแต่ทางผู้ผลิตเป็นผู้ก าหนดรุ่นสินค้าให้บริษัทรับไว้ มีแนวทางในการผลักดันสินค้าอย่างไร 
ในเบื้องต้นบริษัท ก ยื่นข้อเสนอในการแก้ไขโดย 1) การส ารองบรรจุภัณฑ์จากทางผู้ผลิตมาไว้ในบริษัทเปล่ียน เมื่อเกิด
ปัญหาสินค้าที่ได้รับความเสียหายที่เกิดจากขนส่งของทางผู้ผลิต 2) สนับสนุนวงเงินท่ีใช้เพื่อใช้เป็นส่วนลดให้ลูกค้าที่
รับสินค้าที่มีต าหนิ 3) เปล่ียนสินค้าตัวใหม่ให้ตามจ านวนของสินค้าที่ได้รับความเสียหาย 4) การแลกเปล่ียนสินค้า
ด้วยส่ิงที่ไม่ใช่เงินซึ่งเป็นข้อตกลงในการซื้อสินค้ากับผู้ผลิตเพื่อลดต้นทุนในส่วนของสินค้ารุ่นท่ีผู้ผลิตก าหนดให้บริษัท
รับไว้แลกเปล่ียนสินค้าเป็นรุ่นใหม่ หรือต่อรองเรื่องส่วนลด ค่าธรรมเนียมต่าง  ๆ เพื่อให้บริษัทลดต้นทุนในการใช้
งบประมาณในการด าเนินกิจกรรมในส่วนน้ีน้อยที่สุด คุ้มค่าที่สุด ทั้งนี้การแลกเปล่ียนหรือยื่นข้อเสนอต่าง ๆ จะเกิดขึ้น
ได้ต่อเมื่อทั้งผู้ผลิตและบริษัททั้ง 2 ฝ่ายรับข้อเสนอและมีความเห็นสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันมากที่สุดให้อยู่ใน
รูปของการช่วยเหลือซึ่งกันและกันเพื่อรักษาความสัมพันธ์อันดีของทั้ง 2 ฝ่าย เมื่อหาข้อสรุปจากการหารือกับทาง
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ผู้ผลิตได้ บริษัทสามารถด าเนินกิจกรรมการปรับปรุงแก้ไขเรื่องบรรจุภัณฑ์ ผลักดันสินค้าที่เสียหายช ารุด สินค้าที่มี
ต าหนิ หรือรุ่นที่ติดอยู่ในคลังสินค้าบริษัทเป็นเวลานานได้ในทันที โดยแนวทางข้างต้นมีข้อดีคือ ช่วยให้บริษัทสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น ลดปัญหาสินค้าค้างสต็อกเนื่องจากไม่อยู่ในสถานะที่พร้อม
ต่อการจ าหน่าย ช่วยเพิ่มยอดขายและเพิ่มโอกาสในการขายสินค้า 
  ทั้งนี้ทางเลือกดังกล่าวเป็นการแก้ปัญหาในปัจจุบันที่บริษัทประสบอยู่ แต่ไม่ได้เป็นการป้องกันการเกิด
ปัญหาเดิมที่อาจเกิดขึ้นได้ในอนาคต และอาจจะไม่ได้รับการแก้ไข หากไม่สามารถเจรจาหาข้อตกลงกับบริษัทผู้ผลิตได้ 
  แนวทางเลือกที่ 3 มาจากแนวความคิด Marketing Mix 4Ps โดยให้ความส าคัญกับสินค้าที่ค้างสต็อก
เกิน 90 วันขึ้นไปให้มากที่สุดโดยเร่งท าโปรโมชั่นส่งเสริมการขายเพื่อผลักดันสินค้ากลุ่มนี้ และจัดโปรโมชั่ นส าหรับ
สินค้าที่มีแนวโน้มเคล่ือนไหวช้า เช่น การให้ส่วนลด การแถมสินค้าพรีเมี่ยม เป็นต้น รวมถึงเรื่องเกี่ยวกับกิจกรรมต่าง ๆ 
ทั้งในการติดต่อส่ือสารมุ่งเน้นให้ลูกค้ารับรู้รายละเอียดที่ชัดเจนเข้าใจถึงข้อเสนอที่มอบให้แก่ลูกค้าเพื่อให้เกิดความ
ประทับใจที่ดีต่อข้อเสนอดังกล่าวเพื่อช่วยเพิ่มโอกาสในการตัดสินใจซื้อสินค้า กิจกรรมเหล่านี้ประกอบไปด้วยการ
ส่ือสารผ่านพนักงานขาย การส่งรายละเอียด การประชาสัมพันธ์ ผ่าน  Email, Line, Facebook และเว็บไซต์บริษัท 
พร้อมทั้งการจัดท าโปรแกรมส าหรับลูกค้าที่มีความจงรักภักดี(Brand Loyalty) อย่างต่อเนื่องเพื่อรักษาความสัมพันธ์
อันดีระหว่างลูกค้าและบริษัท เช่น การจัดโปรแกรมการท่องเที่ยวทั้งในและต่างประเทศ งานเล้ียงขอบคุณลูกค้า กิจกรรม
อื่น ๆ ที่ช่วยสร้างการรับรู้ในกลุ่มลูกค้าผู้ใช้ (End User) และกลุ่มลูกค้าตัวแทนจ าหน่าย (Dealer) ส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่
ดีและช่วยสร้างความยั่งยืนให้แก่บริษัท ข้อดีของแนวทางเลือกที่ 3 ช่วยลดปัญหาสินค้าค้างในคลังสินค้าที่มีปัจจุบัน 
  เพิ่มช่องทางการขาย ยอดขาย และเพิ่มโอกาสในการขายสินค้า สร้างแนวคิดใหม่ ๆ ในการด าเนินธุรกิจ 
ช่วยป้องกันการถูกแทนที่และอุปสรรคต่าง ๆ ที่จะเข้ามาด้วยการสร้าง ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ข้อเสียใช้งบประมาณ
ในการด าเนินงานสูง จ าเป็นต้องได้รับความ ร่วมมือหลาย ๆ ฝ่ายภายในองค์กร ซึ่งอาจจะเกิดความเห็นไม่สอดคล้องกัน 
  ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาเสนอแนวทางเลือกที่ 1 ในการเริ่มแก้ไขปัญหา เนื่องจากในด้านส่วนผสม
ทางการตลาดของอุตสาหกรรมตัวแทนจัดจ าหน่าย ฯ ทั้งในด้านราคาและสินค้า ช่องทางการจัดจ าหน่าย โปรโมชั่นไม่
แตกต่างกัน ในเรื่องการตัดสินใจซื้อมาจาก ลูกค้าเป็นกลุ่มเดียวกันทั้งหมด ดังนั้น การพัฒนาระบบการจัดการ การ
บริหารงาน ปรับโครงสร้างบุคคลากร ช่วยให้กระบวนการท างานและหน้าที่มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น การจัดฝึกอบรม
เพื่อพัฒนาทักษะและศักยภาพบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ ช่วยในการตอบสนองต่อสภาวะทางตลาดให้พร้อมขาย
รวดเร็วขึ้น พร้อมรองรับการเข้ามาของโอกาสอย่างรวดเร็ว และพร้อมต่อการแก้ไขปัญหาที่เป็นอุปสรรคการให้บริการ
ลูกค้าอยู่เสมอ การส่งมอบงานบริการที่ดี รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เป็นการรักษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
บริษัท มีผลที่ช่วยสร้างโอกาสในการผลักดันสินค้า ซึ่งกิจกรรมเหล่านี้มีส่วนในการช่วยแก้ปัญหาตามวัตถุประสงค์ 
ป้องกันการเกิดปัญหาตั้งแต่ต้นเหตุ ช่วยสร้างความได้เปรียบและเพิ่มขีดความสามารถในเชิงแข่งขันระยะยาว ช่วย
เพิ่มอ านาจในการต่อรองกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้น 
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NBUS0077: การแก้ไขปัญหาการจัดซือ้วัสดุเกินความต้องการ กรณีศึกษาโครงการบ้านพักอาศัย  
TOUBLESHOOTING PURCHASING SUPPLIES EXCEED DEMAND A CASE STUDY OF 
VILLA TYPE PROJECT. 

 

กญัจน์ณิชา  แจ่มกลาง1  จรัชวรรณ จนัทรัตน์ 2  
1 นกัศกึษาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย  
2 อาจารย์ประจ าหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 

บทคัดย่อ    
 การศกึษาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการการจัดซือ้ให้เหมาะสมและมีวัสดุพอดีต่อความต้องการ 
กรณีศกึษา บริษัท อินโด คอนสตรัคชัน่ ภูเก็ต จ ากดั ที่ด าเนินธุรกิจให้บริการรับเหมาก่อสร้างครบวงจร แนวทางที่จะ
ช่วยลดต้นทนุและช่วยเพิ่มก าไรให้กับกิจการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการจัดการวัตถุดิบหรือวัสดุให้พอดีกับงาน
โดยการศึกษาแนวทางเลือกของกระบวนการจัดซือ้ (Purchase Process) ผู้ ท าการวิจัยเร่ิมเก็บข้อมูลตัง้แต่เดือน 
กรกฎาคม - ตุลาคม 2562 และได้ศึกษาสาเหตุของปัญหาการจัดซือ้วัสดุเกินกว่าความต้องการที่ท าให้เสียพืน้ที่
จดัเก็บวสัดหุรือสินค้าอื่นในคลงัวัสดุ เช่น วัสดุในกลุ่มของกระเบือ้งที่สัง่เกินปริมาณที่ใช้และไม่สามารถน าไปใช้กับ
โครงการอื่นได้ วัสดุงานกลุ่มงานเหล็กถ้าสั่งมาเกินพอดีก็อาจจะมีการทุจริตในงาน ท าให้บริษัทต้องแบกรับภาระ
ต้นทนุในสว่นนีส้ง่ผลให้เกิดต้นทนุจม และเสยีโอกาสในการใช้พืน้ที่จดัเก็บวัสดอุื่นในคลงัวัสดุ 
 ดังนัน้ ผู้ วิจัยได้ท าการศึกษาแนวทางกระบวนการจัดซือ้ให้มีประสิทธิภาพ โดยวิธีการเดลฟาย (Delphi 
method) เพื่อปรับปรุงขัน้ตอนการจดัซือ้ให้เหมาะสม เพื่อมีวสัดใุช้พอดีกบัเวลาและพอดีกบังาน 
 
คําสําคัญ: การจดัซือ้, กระบวนการจดัซือ้, วิธีการเดลฟาย, การแก้ไขปัญหา 
 

Abstract  
 The study to increase the efficiency of the purchase process to be suitable and have the right 
materials for the needs. Case study: Indo Construction Phuket Ltd which operates a full range of 
construction services. The way to reduce costs and increase profits for the business to increase the 
ability to manage raw materials or materials to sufficient the job by studying the alternative approach of 
the purchase process. The researcher started collecting data from July - October 2019 and studied the 
causes of the problem of over-purchasing of materials that cause waste of storage space for other 
materials or products in the warehouse. For example, the material in the group of tiles ordered exceeds 
the amount used and cannot be used for other projects. Materials for the steel work, If the orders are 
more than need there may be fraud in the job. Causing the company to assume the cost burden in this 
part that impact to the sunk costs and mis the opportunity to use other storage areas in the warehouse. 
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 Therefore, the researcher has studied the approach to the purchasing process to be effective 
yb using the Delphi method to procure materials to tniififfus the work. evorpmf the purchasing process 
to be suitable  f n order to have the materials tnts in time and tniififfus for work. 
 
Keyword: Purchase, Purchase process, Delphi method, Toubleshooting. 
 
บทนํา  
 การสัง่ซือ้ที่เกินกว่าปริมาณที่จ าเป็น จะท าให้เกิดปัญหาที่ไม่สามารถน าวัตถดิุบหรือวัสดดุังกลา่วมาใช้กบั
โครงการอื่น ๆ ได้ วตัถดิุบหรือวสัดตุกแต่งบางรายการหากมีการสัง่ซือ้ที่ผิดพลาดก็ไม่สามารถน าไปเปลีย่นคืนจากผู้
จ าหน่ายสนิค้าได้ ท าให้กลายเป็นการสญูเสยีต้นทุนและก าไรจากวตัถดิุบและวัสดคุงคลงั วตัถดิุบและวัสดกุ่อสร้างที่
สัง่ซือ้ที่เกินกว่าปริมาณที่จ าเป็นสามารถเกิดได้ในทุกขัน้ตอนของกระบวนการท างานหากขาดทกัษะและความเอาใจ
ใสต่่อรายละเอียดการท างานที่เพียงพอ 
 การศึกษาวิจัยในครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้วิเคราะห์สภาพปัญหา การด าเนินการในกระบวนการจัดซือ้ปัจจุบันที่
เกิดขึน้จริงของ บริษัท อินโด คอนสตรัคชั่น ภูเก็ต จ ากัด  ที่ส่งผลกระทบต่อต้นทุนและก าไรของบริษัท ฯ เพื่อค้นหา
ต้นเหตขุองปัญหาและค้นหาแนวทางแก้ไขปัญหาการจดัซือ้วัสดทุี่เกินกว่าความต้องการ  
 

 
 

ภาพประกอบ 1 ผงัก้างปลาแสดงสาเหตขุองปัญหา 
 

วัตถปุระสงค์  
 1. เพื่อค้นหาต้นเหตขุองปัญหาการจดัซือ้วสัดทุี่เกินกว่าความต้องการ 
 2. เพื่อค้นหาแนวทางแก้ไขปัญหาการจดัซือ้วสัดทุี่เกินกว่าความต้องการ 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 1. สามารถน าข้อมูลที่ศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์เพื่อวางแผนการบริหารจัดการ
กระบวนการจดัซือ้ให้ได้ปริมาณวสัดเุพียงพอและพอดีกบัความต้องการ  
 2. สามารถน าผลการศกึษาไปใช้ก าหนดกลยุทธ์เพื่อปรับปรุงการจัดซือ้ให้มีประสิทธิภาพ ช่วยลดต้นทุน
และช่วยเพิ่มก าไร 
 

กรอบแนวคิด 
 จากการด าเนินงานที่ขาดขัน้ตอนหรือกระบวนการท างานที่เป็นระบบระเบียบ เป็นผลให้มีการจัดซือ้วัสดุที่
มากกว่าความต้องการ การจดัการปรับปรุงกระบวนการจดัซือ้ให้มีประสิทธิภาพเพื่อแก้ไขปัญหาวัสดุที่จัดซือ้มาเกิน
ความต้องการ 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง จากปัญหาที่กลา่วมา ผู้ศกึษาจงึได้น ามาพิจารณาและน าเสนอแนวคิดพร้อมทัง้ทฤษฎี
ที่เก่ียวข้อง เพื่อใช้สนบัสนนุการวิเคราะห์ถงึประเด็นปัญหา และหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาจากประเด็นดังกล่าว
โดยมีทฤษฎีและแนวคิดที่เก่ียวข้อง ดงันี ้

  1. ทฤษฎีผงัก้างปลาหรือผงัเหตแุละผล (Fishbone Diagram)  
  แผนผังสาเหตุและผลเป็นแผนผังที่แสดง ถึงความสมัพันธ์ระหว่างปัญหา  (Problem) กับสาเหตุ
ทัง้หมดที่เป็นไปได้ที่อาจก่อให้เกิดปัญหานัน้ (Possible Cause) เราอาจคุ้นเคยกับแผนผังสาเหตุและผล ในชื่อของ “ผัง
ก้างปลา” (Fish Bone Diagram) เนื่องจากหน้าตาแผนภูมิมีลกัษณะคล้ายปลาที่เหลือแต่ก้างหรือหลาย ๆ คนอาจรู้จักใน
ชื่อของแผนผงัอิชิกาว่า (Ishikawa Diagram) ซึง่ได้รับการพฒันาครัง้แรกเมื่อปี ค.ศ.1943 โดยศาสตราจารย์ คาโอรุอิชิกาว่า 
แห่งมหาวิทยาลยัโตเกียว 
แผนผงัก้างปลา หรือ แผนผังสาเหตุและผล ส านักงานมาตรฐานอุตสาหกรรมแห่งญ่ีปุ่ น (JIS) ได้นิยามความหมาย
ของผงักางปลานีว้่า “เป็นแผนผงัที่ใช้แสดงความสมัพนัธ์อย่างเป็นระบบระหว่างสาเหตุหลาย ๆ สาเหตุที่เป็นไปได้ ที่
สง่ผลกระทบให้เกิดปัญหาหนึง่ปัญหา" 
  2. ทฤษฎีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก (SWOT Analysis)  
  อลัเบิร์ต ฮมัฟรี (Albert Humphrey) ผู้ คิดค้นทฤษฎีการวิเคราะห์ SWOT คือ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม
ภายในและภายนอก ประกอบด้วยการวิเคราะห์จดุแข็ง - จดุอ่อน เพื่อให้รู้ตนเอง (รู้เรา) รู้จักสภาพแวดล้อม (รู้เขา) ชัดเจน 
และวิเคราะห์โอกาส - อปุสรรค การวิเคราะห์ปัจจยัต่าง ๆ ทัง้ภายนอกและภายในองค์กร ซึ่งจะช่วยให้ผู้บริหารขององค์กร
ทราบถงึการเปลีย่นแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ภายนอกองค์กร ทัง้สิ่งที่ได้เกิดขึน้แล้วและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
รวมทัง้ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงเหล่านีท้ี่มีต่อองค์กรธุรกิจ และจุดแข็ง - จุดอ่อน และความสามารถด้านต่าง ๆ ที่
องค์กรมีอยู่ ซึง่ข้อมลูเหลา่นีจ้ะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการก าหนดวิสยัทัศน์การก าหนดกลยุทธ์และการด าเนินตามกล
ยทุธ์ขององค์กรระดบัองค์กรที่เหมาะสมต่อไป 
  3. แบบจ าลองแรงผลกัดนั 5 ประการ (Five Force Model)  
   3.1. การเข้ามาของคู่แข่งขนัรายใหม่ (Entry of New Entrants) เป็นการวิเคราะห์เก่ียวกบั การประหยดั
จากขนาด (Economies of Scale) การผูกพันในตราย่ีห้อ (Brand Loyalty) เงินลงทุน (Capital Requirements) การเข้าถึง
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ช่องทางจัดจ าหน่าย (Access to Distribution Channels) นโยบายของรัฐบาล ต้นทุนการเปลี่ยนแปลงการใช้สินค้า 
(Switching cost) และข้อได้เปรียบต้นทนุในด้านอื่น ๆ 

   3.2. แรงผลกัดันจากผู้ผลิตหรือคู่แข่งที่มีในอุตสาหกรรม (Rivalry Among Competing Firms) 
เช่น จ านวนคู่แข่งขนั อตัราการเติบโตของอตุสาหกรรม ความแตกต่างของสินค้า ความผูกพันในตราย่ีห้อ ก าลงัการ
ผลติสว่นเกิน มลูค่าของต้นทนุคงที่ อปุสรรคกีดขวางการออกจากอุตสาหกรรม 
   3.3. อ านาจต่อรองของผู้จดัหา (Bargaining Power of Supplier) เช่น ผลติภัณฑ์นัน้มีผลิตภัณฑ์
ทดแทนน้อยราย บริษัทไม่ได้เป็นลกูค้าที่ส าคัญ เมื่อบริษัทมีค่าใช้จ่ายที่สงูในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์นัน้ ผู้จัดหาขึน้
ราคาผลติภัณฑ์เมื่อเขาสามารถใช้การรวมกิจการไปข้างหน้า และเช่นเดียวกันถ้าความสามารถในการลงลกึเข้าไปที่
การผลติเองหรือเข้าไปที่การแข่งขนั 
   3.4. อ านาจการต่อรองของกลุม่ผู้ซือ้หรือลกูค้า (Bargaining Power of Buyers) เช่น ปริมาณการ
ซือ้ ถ้าซือ้มากก็มีอ านาจการต่อรองสงู ข้อมูลต่าง ๆ ที่ลกูค้าได้รับเก่ียวกับสินค้าและผู้ขายถ้าลกูค้ามีข้อมูลมากก็
ต่อรองได้มาก ความจงรักภัคดีต่อยี่ห้อ ความยากง่ายในการรวมตวักนัของกลุม่ผู้ซือ้ ความสามารถของผู้ซือ้ที่จะมีการ
รวมกิจการไปด้านหลงั ต้นทนุในการเปลีย่นไปใช้สนิค้าของคู่แข่ง 
   3.5.แรงผลักดันซึ่งเกิดจากสินค้าอื่น ๆ ซึ่งสามารถใช้ทดแทนได้ (Substitute Products) เช่น ภัย
คกุคามจากคู่แข่งรายใหม่ อ านาจต่อรองของลกูค้าและผู้จ าหน่ายสนิค้า และสภาวะการแข่งขนัในอตุสาหกรรม  
  4. การจดัซือ้ (Purchasing) 
  สมุนา อยู่โพธ์ิ. (2531) ได้อธิบายว่าการจัดซือ้ หมายถึง กระบวนการของกิจกรรมต่าง ๆ ที่กระท าขึน้ 
เพื่อรับผิดชอบในการจดัหาวตัถดิุบ วสัดอุปุกรณ์ ของใช้ต่าง ๆ ในกิจการให้มีพร้อมอยู่เสมอ 
การจดัซือ้ในความหมายเฉพาะ มิได้หมายถงึ กระบวนการซือ้โดยทัว่ ๆ ไปเท่านัน้ แต่มีความหมายที่กว้างไกลออกไป 
การจดัซือ้ได้รวมความไปถงึการก าหนดและประมาณความต้องการใช้ของกิจการ การสรรหาและคัดเลือกแหล่งขาย 
การจดัซือ้มาในราคาที่เหมาะสม เงื่อนไขทางการเงินที่พอใจ การจัดท าใบสัง่ซือ้และติดตามผลการสัง่ซือ้เพื่อให้แน่ใจ
ว่าสามารถน าสง่ได้ในสภาพที่สมบูรณ์ภายในเวลาที่ต้องการ 
  การจัดซือ้ในความหมายที่เข้าใจง่ายและกะทัดรัด หมายถึง การกระท าหน้าที่จัดซือ้เพื่อให้ได้มาซึ่ ง
วัตถุดิบ วัสดุอุปกรณ์ ของใช้ต่าง ๆ ตามที่กิจการต้องการใช้ โดยมีคุณสมบัติที่ถูกต้อง ในจ านวนที่ถูกต้อง ภายใน
จงัหวะเวลาที่ถกูต้องจากแหลง่ผู้ขายที่ถกูต้อง โดยการน าสง่ไปยงัสถานที่ที่ถกูต้อง 
  5. กระบวนการ / ขัน้ตอนการจดัซือ้ 
  วราภรณ์  ตาลประไพ. (2561) ได้อธิบายไว้ว่า กระบวนการจัดซือ้เป็นกระบวนการที่ส าคัญในขัน้ตอน
การเตรียมงานก่อสร้าง เป็นกระบวนการที่จ าเป็นมากในการควบคุมต้นทุนด้านปริมาณและด้านงบประมาณ เป็น
กระบวนการที่ต้องใช้ทกัษะ ความรู้ความสามารถเพื่อให้ได้มา เพื่อคณุภาพ ต้นทนุ และเวลา 
  6. การจดัการสนิค้าคงคลงั (Inventory Management) 
  การจดัการสนิค้าคงคลงั เป็นการด าเนินงานที่ประกอบด้วยกิจกรรมการควบคุมคุณภาพของการเก็บ
สนิค้า การป้องกนัการสญูเสยีภายใต้ระเบียบแบบแผนและวิธีการที่ใช้อย่างเหมาะสม เพื่อให้ต้นทุนการด าเนินงานต ่า
ที่สดุและสามารถรองรับสนิค้าคงคลงัในห่วงโซ่อปุทานให้ตอบสนองความต้องการของลกูค้าที่มีแนวโน้มไม่แน่นอนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ การจัดการสินค้าคงคลงัจึงถือได้ว่าเป็นกิจกรรมส าคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อผลก าไรของ
องค์กร 
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   6.1 เพื่อตอบสนองความต้องการการใช้งาน การเก็บสินค้าคงคลังไว้ในปริมาณที่เพียงพอกับ
ความต้องการจะไม่ท าให้เกิดปัญหาสินค้าขาดมือ ซึ่งการที่สินค้าขาดมือนัน้ การรอสินค้างวดใหม่อาจส่งผลให้การ
ด าเนินงานลา่ช้ากว่าแผนการท างานที่ก าหนดไว้ ก็จะท าให้ลกูค้าไม่พงึพอใจ นอกจากนัน้การมีสินค้าคงคลงัไว้ยังช่วย
ให้เวลารอคอย (Lead time) ลดลง ท าให้งานส าเร็จได้ตามแผน 
   6.2 เพื่อป้องกนัความไม่แน่นอนที่อาจเกิดขึน้ในอนาคต สนิค้าคงคลงัที่เพียงพอต่อความต้องการ 
ช่วยป้องกนัความไม่แน่นอนที่อาจเกิดขึน้ในอนาคต เช่น ราคาของวัตถุดิบในอนาคตอาจสงูขึน้หรือขาดแคลน หรือมี
แนวโน้มว่าโรงงานของผู้ผลติจะมีปัญหาในการน าส่งสินค้า ดังนัน้ การเก็บวัตถุดิบไว้ส่วนหนึ่งท าให้สามารถส่งป้อน
กระบวนการผลติได้ในเวลาที่ต้องการโดยไม่ก่อให้เกิดปัญหาการขาดแคลนสนิค้า 
  7.  ระบบการสัง่ซือ้ที่ประหยดั (Economy Order Quantity) 
  ค านาย อภิปรัชญาสกุล. (2546) ได้อธิบายไว้ว่า ขนาดการสัง่ซือ้ที่ประหยัด หมายถึงระบบสินค้าคง
คลงัที่ใช้แพร่หลายมานาน โดยที่ระบบนีใ้ช้กับสินค้าคงคลงัที่มีลกัษณะของความต้องการที่เป็นอิสระ ไม่เก่ียวข้อง
ต่อเนื่องกับความต้องการของสินค้าตัวอื่น (Independent Demand) จึงต้องวางแผนพิจารณาความต้องการอย่าง
เป็นเอกเทศ ด้วยวิธีการพยากรณ์อุปสงค์ของลกูค้าโดยตรง ระบบขนาดการสัง่ซือ้ที่ประหยัดจะพิจารณาต้นทุนรวม
ของสนิค้าคงคลงัที่ต ่าที่สดุ เพื่อก าหนดระดบัปริมาณการสัง่ซือ้ต่อครัง้ ที่เรียกว่า “ขนาดการสัง่ซือ้ที่ประหยดั” 
  8. จดุสัง่ซือ้ใหม่ (Reorder Point) 
  ค านาย อภิปรัชญาสกลุ. (2546) ในการจดัซือ้สินค้าคงคลงั เวลาก็เป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างย่ิงตัวหนึ่ง 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงถ้าระบบการควบคมุสนิค้าคงคลงัของกิจการเป็นแบบต่อเนื่อง จะสามารถก าหนดเวลาที่จะสัง่ซือ้
ใหม่ได้เมื่อพบว่าสนิค้าคงคลงัลดเหลอืระดบัหนึง่ก็จะสัง่ซือ้ของมาใหม่ในปริมาณคงที่ เท่าปริมาณการสัง่ซือ้ที่ก าหนด
ไว้ ซึ่งเรียกว่า Fixed Order Quantity System การค านวณหาจุดสัง่ซือ้และจ านวนสัง่ซือ้ที่ประหยัด เป็นวิธีการที่มี
เหตผุลมากที่สดุ เนื่องจากการน ากฎเกณฑ์ทางด้านเศรษฐศาสตร์มาใช้ จากแนวคิดของการลดค่าใช้จ่ายในการเก็บ 
ซึง่เกิดจากค่าของเงินลงทนุสร้างสต็อก ถ้าซือ้วสัดคุรัง้ละจ านวนมาก ๆ และราคาต่อหน่วยสงูก็ต้องใช้เงินมาก แต่ถ้า
จะซือ้ครัง้ละจ านวนน้อย ๆ ก็ต้องสัง่บ่อยครัง้ การสัง่แต่ละครัง้ก็ต้องมีค่าใช้จ่ายเกิดขึน้เช่นกัน และถ้าสัง่จ านวนน้อย
ไปวสัดก็ุอาจขาดมือได้ บางครัง้อาจเป็นจ านวนเงินที่มากกว่าค่าของการเก็บวัสดุไว้ในสต็อก จึงหาความพอดีได้ยาก 
นักเศรษฐศาสตร์จึงคิดสูตรการค านวณจ านวนสั่งซือ้ที่ดีที่สุด ที่อยู่ระหว่างค่าของการเก็บและค่าของการสั่งซือ้
นอกจากนีก้ารใช้แบบจ าลองปริมาณการสัง่ซือ้แบบประหยัด ยังสามารถใช้ในการตัดสินใจในการพิจารณาเลือกการ
ลงทนุให้มีต้นทนุการสัง่ซือ้ต ่าสดุ และสามารถลดต้นทนุสนิค้าคงคลงัทัง้ระบบซพัพลายเชนให้ต ่าสดุได้ด้วย 
  9. การค านวณหาระดบัส ารองคลงัสงูสดุ-ต ่าสดุ (Max-Min) 
  สชุาติ ศภุมงคล. (2546) ได้กล่าวไว้ว่า วิธีระดับส ารองคลงัสงูสดุและต ่าสดุ ใช้ได้ผลกับรายการวัสดุ
หมนุช้า มีจ านวนส ารองคลงัน้อย การก าหนดระดบัส ารองคลงัสงูสดุและต ่าสดุ เป็นการก าหนดจากข้อปฏิบัติพืน้ฐาน
ด้านวิศวกรรม หรือจากผู้ช านาญการซึง่ได้มาจากการคาดคะเนหรือจบัสถิติบ้าง มีความผิดพลาดสงู โดยเฉพาะอย่าง
ย่ิงที่มีการก าหนดระดบัส ารองคลงัสงูสดุและต ่าสดุหลายพนัรายการในเวลาสัน้ๆ  

  นอกจากนี ้วิธีการนีไ้ม่สามารถใช้ได้กบัลกัษณะความต้องการทุกรูปแบบ โดยเฉพาะกับวัสดุที่มีความ
ต้องการจ านวนมาก มีมูลค่าสงูและหมุนเวียนเร็ว ย่ิงกับวัสดุที่มีระยะเวลาในการจัดหานานจ าเป็นต้องมีจ านวน
ส ารองคลงัระหว่างจดัหา และต้องมีระดบัความปลอดภัยรองรับความเบี่ยงเบนทัง้หลายที่อาจเกิดขึน้ในระหว่างจัดซือ้ 
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วิธีดําเนินการวิจยั  
 การศกึษาในครัง้นีผู้้วิจยัมุ่งศกึษากระบวนการจดัซือ้เพื่อลดปริมาณการจัดซือ้วัสดุที่เกินกว่าความต้องการ 
เพื่อปรับใช้กบัโครงการก่อสร้างอื่นในการก าหนดกลยุทธ์เพื่อปรับปรุงการจัดซือ้ให้มีประสิทธิภาพ ช่วยลดต้นทุนและ
ช่วยเพิ่มก าไรได้ โดยท าการศึกษาโครงการก่อสร้างบ้านพักอาศัย ในการศึกษาครัง้นีจ้ะท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นจ านวน 60 ตัวอย่าง ของเจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนร่วมในกระบวนการจัดซือ้วัสดุ เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของ
ปัญหา จากนัน้จงึสรุปผลเพื่อสร้างแนวทางในการแก้ไขปัญหาการจัดซือ้วัสดทุี่เกินกว่าความต้องการ 
 การเก็บข้อมลูของกรณีศกึษาทัง้ด้านปริมาณ และคณุภาพ ประกอบด้วยการเก็บข้อมลู 3 สว่น ได้แก่ 
 1. การวิเคราะห์แบบก่อสร้างเพื่อทราบประมาณการปริมาณวัสดุที่จ าเป็นต้องใช้ แล้วจึงใช้วิธีการส ารวจ
ทางกายภาพเมื่อสถานที่ติดตัง้มีความพร้อม แนวทางในการแก้ปัญหาการจดัซือ้วัสดทุี่เกินกว่าความต้องการต่อไป 
 2. การศึกษาข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวข้องรวบรวมค าจ ากัด
ความของปริมาณและสดัส่วนของวัสดุที่มากเกินความจ าเป็นที่เกิดขึน้ หาสาเหตุและแนวทางการลดปริมาณการ
สัง่ซือ้วสัดกุ่อสร้างที่เกินความจ าเป็น 
 3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษา (Study Instrument) จะใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 
ส่วน เพื่อส ารวจกระบวนการจัดซือ้ของประชากรกลุ่มตัวอย่างในองค์กร โดยส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่งหน้าที่ ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามปลายปิดที่ถามเก่ียวกับ
กระบวนการสัง่ซือ้ในปัจจุบันรวมถึงปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการสัง่ซือ้สินค้าวัสดุก่อสร้าง และส่วนที่ 3 เป็น
แบบสอบถามปลายเปิดที่เพื่อให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเก่ียวกบักระบวนการสัง่ซือ้วัสดุก่อสร้าง 
ขัน้ตอนการจดัซือ้มีดงันี ้
  3.1 การเสนอซือ้หรือการขออนุมัติซือ้: ผู้ควบคุมงานแต่ละโครงการมีหน้าที่ในการขอเสนอซือ้ จะ
น าสง่ข้อมลูและจ านวนสนิค้าที่ถึงก าหนดจัดซือ้ในโครงการตามก าหนดรับ (Lead time) เพื่อขออนุมัติ โดยจะจัดท า
ใบเสนอซือ้ขึน้ 3 ฉบับ ซึ่งผู้ เสนอซือ้จะเก็บไว้ 1 ฉบับ ให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายคลงัวัสดุ 1 ฉบับ เพื่อตรวจสอบสินค้าในคลงั
วสัด ุแล้วจงึอนมุติัเพื่อน าสง่ไปให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายจดัซือ้ 1 ฉบบั  
  3.2 การจดัซือ้: เมื่อใบเสนอซือ้ได้รับอนมุติัจดัซือ้ แผนกจดัซือ้ต้องเลือกร้านค้าที่เหมาะสมตามวิธีการ
ที่องค์กรก าหนด เช่น การขอให้ผู้ขายหลาย ๆ รายเสนอราคา เพื่อคดัเลอืกร้านค้าที่จะท าการจัดซือ้ให้เหมาะสม แล้วก็
จงึจดัท าใบสัง่ซือ้รวมส าเนา 5 ฉบบั เพื่อใช้ด าเนินการหลงัจากอนมุติัรายการแล้ว ดงันี ้
  ฉบบัที่ 1 สง่ให้ร้านค้าทีซือ้สนิค้า เพื่อจดัสง่สนิค้าตามรายการ 
  ฉบบัที่ 2 สง่ให้แผนกคลงัวสัด ุ เพื่อใช้ตรวจสอบสนิค้าที่ได้รับกบัใบสง่ของจากร้านค้า 
  ฉบบัที่ 3 สง่ให้แผนกที่เสนอซือ้ เพื่อแจ้งให้ทราบว่าได้จดัซือ้ให้ตามต้องการแล้ว  
  ฉบบัที่ 4 สง่ให้แผนกบญัชีหน่วยบญัชีเจ้าหนี ้ เพื่อให้ตรวจสอบใบก ากบัสนิค้าที่เรียกเก็บเงิน 
  ฉบบัที่ 5 แผนกจดัซือ้เก็บไว้เป็นหลกัฐาน  
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การวิเคราะห์ข้อมูล  
 โดยวิธีการเดลฟาย (Delphi method) โดยท าการรวบรวมกระบวนการจัดซือ้ 3 รูปแบบ และท าสถิติการ
ยอมรับข้อดีและข้อเสียจากประชากรกลุ่มตัวอย่าง น าผลที่ได้มาปรับปรุงกระบวนการแล้วน ากลบัไปสอบถามกลุ่ม
ตวัอย่างเดิม ท าซ า้จนกว่ากลุม่ตวัอย่างจะยอมรับข้อเสยีได้ไม่เกินร้อยละ 30 ของประชากรกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
 รูปแบบท่ี 1 หน่วยงานหรือโครงการที่มีต าแหน่งงานที่เก่ียวข้องในกระบวนการจดัซือ้ 4 ต าแหน่ง  
 1. บคุลากรประจ าหน่วยงาน คือ หวัหน้างาน หรือ วิศวกร ท าการขอซือ้ โดยสง่ค าขอซือ้ให้ผู้จดัการโครงการ 
 2. ผู้จดัการโครงการตรวจสอบปริมาณงานรายการวัสดทุี่ขอซือ้แล้วจงึสง่ให้ฝ่ายจดัซือ้ท าการขอราคา  
 3. ฝ่ายจดัซือ้ได้ราคาจากร้านค้าแล้วจดัแล้วสง่ข้อมูลกลบัให้ผู้จดัการโครงการตรวจสอบงบประมาณ 
 4. ผู้จดัการโครงการตรวจสอบงบประมาณแล้วสง่ให้ฝ่ายจดัซือ้ออกเอกสารสัง่ซือ้ให้ร้านค้าจดัส่งสนิค้า  
 5. เจ้าหน้าที่คลงัรับวสัดแุละตรวจเช็คตามรายการที่สัง่ซือ้ 
 

จากขัน้ตอนดงักลา่วสามารถเขียนแผนผงัเป็นกระบวนการสัง่ซือ้ ดงัภาพประกอบ 2 

 

ภาพประกอบ 2 แผนภาพประกอบรูปแบบกระบวนการจดัซือ้รูปแบบที่ 1 
 

 รูปแบบท่ี 2 หน่วยงานหรือโครงการที่มีต าแหน่งงานที่เก่ียวข้องในกระบวนการจดัซือ้ 5 ต าแหน่ง  
 1. บคุลากรประจ าหน่วยงาน คือ หวัหน้างาน หรือ วิศวกร ท าการขอซือ้ โดยสง่ค าขอซือ้ให้ผู้จดัการโครงการ 
 2. ผู้จดัการโครงการตรวจสอบปริมาณงานรายการวัสดทุี่ขอซือ้แล้วจงึสง่ให้กรรมการเพื่ออนุมติั  
 3. กรรมการตรวจสอบแล้ว สง่ให้ฝ่ายจดัซือ้ออกเอกสารสัง่ซือ้ให้ร้านค้าจัดส่งสนิค้า  
 4. เจ้าหน้าที่คลงัรับวสัดแุละตรวจเช็คตามรายการที่สัง่ซือ้ 
 

จากขัน้ตอนดงักลา่วสามารถเขียนแผนผงัเป็นกระบวนการสัง่ซือ้ ภาพประกอบ 3 

 

ภาพประกอบ 3 แผนภาพประกอบรูปแบบกระบวนการจดัซือ้รูปแบบที่ 2 
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 รูปแบบท่ี 3 หน่วยงานหรือโครงการที่มีต าแหน่งงานที่เก่ียวข้องในกระบวนการจดัซือ้ 3 ต าแหน่ง  
 1. บคุลากรประจ าหน่วยงาน คือ หวัหน้างาน หรือ วิศวกร ท าการขอซือ้ โดยสง่ค าขอซือ้ให้ฝ่ายจดัซือ้ 
 2. ฝ่ายจดัซือ้ขอราคาจากร้านค้า 
 3. ฝ่ายจดัซือ้ได้ราคาแล้ว จงึออกเอกสารสัง่ซือ้ให้ร้านค้าจดัสง่สนิค้า  
 4. เจ้าหน้าที่คลงัรับวสัดแุละตรวจเช็คตามรายการที่สัง่ซือ้ 
 

จากขัน้ตอนดงักลา่วสามารถเขียนแผนผงัเป็นกระบวนการสัง่ซือ้ ภาพประกอบ 4 

 

ภาพประกอบ 4 แผนภาพประกอบรูปแบบกระบวนการจดัซือ้รูปแบบที่ 3 
 

ผลการวิจยั  
 จากการวิเคราะห์รูปแบบกระบวนการจัดซือ้จากแบบสอบถามทัง้หมด 3 รูปแบบ สามารถน ามาวิเคราะห์
เพื่อสร้างรูปแบบกระบวนการจดัซือ้เพื่อเป็นแนวทาง 2 แนวทาง ดงันี ้
 กระบวนการจดัซือ้แนวทางที่  1 เป็นแนวทางที่เหมาะสมกับต าแหน่งงานที่เก่ียวกับกระบวนการจัดซือ้ 
3-5 ต าแหน่ง (ตามลกัษณะกระบวนการจัดซือ้รูปแบบที่ 1 และ 2) ก าหนดให้โครงการมีหัวหน้างานหรือวิศวกร และ
ผู้จัดการโครงการ เพื่อตรวจสอบข้อคุณสมบัติของวัสดุ เพื่อตรวจสอบงบประมาณอีกครัง้หนึ่งเพื่อป้องกันความ
ผิดพลาด แล้วจงึสง่ให้ทางฝ่ายจดัซือ้ด าเนินการออกค าสัง่ซือ้และติดตามวสัดเุข้าโครงการต่อไป  
จากข้อความดงักลา่วสามารถเขียนแผนผังเป็นกระบวนการสัง่ซือ้ดัง ภาพประกอบ 5 
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ภาพประกอบ 5 แผนภาพประกอบกระบวนการจดัซือ้แนวทางที่ 1  

 
จากแผนภาพกระบวนการจดัซือ้แนวทางที่ 1 จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 20 คน มีอตัราความคิดเห็นด้านข้อดี คือ  
 1. มีการแบ่งขอบเขตการรับผิดชอบงานอย่างชัดเจน จากกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วย 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
75 และไม่เห็นด้วยจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง   
 2. มีการตรวจสอบหลายขัน้ตอน ช่วยลดข้อผิดพลาดในกระบวนการจัดซือ้ จากกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วย 
15 คน คิดเป็นร้อยละ 75 และไม่เห็นด้วยจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
 3. มีขอบเขตการด าเนินงานอย่างชัดเจน จากกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วย 15 คน คิดเป็นร้อยละ 75 และไม่
เห็นด้วยจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
 4. มีเพียงต าแหน่งเดียวที่สามารถสั่งสินค้าได้ ท าให้ลดความซ า้ซ้อนของการสั่งซือ้วัสดุ จากกลุ่ม
ตวัอย่างเห็นด้วย 15 คน คิดเป็นร้อยละ 75 และไม่เห็นด้วยจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
ด้านข้อเสยี คือ  
  4.1. หัวหน้างานหรือวิศวกรมีหน้าที่หลายอย่าง อาจเกิดทัศนคติที่ไม่ดีในการท างาน จากกลุ่ม
ตวัอย่างสามารถยอมรับได้ 15 คน คิดเป็นร้อยละ75 และไม่สามารถยอมรับได้จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 จาก
จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
 

จากกรณีศกึษาการจดัซือ้เหลก็รูปพรรณของโครงการบ้านพักอาศัยตามกระบวนการจัดซือ้ ท าให้ได้ผลลพัธ์ ดงันี ้ 
 

 
 

ภาพประกอบ 6 แผนภาพปริมาณเหลก็รูปพรรณที่จัดซือ้ 
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 กระบวนการจัดซือ้แนวทางที่  2 เป็นแนวทางที่เหมาะสมกับต าแหน่งงานที่เก่ียวข้องกับกระบวนการ
จัดซือ้ 1-3 ต าแหน่ง หัวหน้างานหรือวิศวกรตรวจสอบข้อคุณสมบัติของวัสดุตามที่โครงการก าหนด ตรวจสอบ
ปริมาณ จัดหาแหล่งวัสดุรวมถึงราคาวัสดุ เพื่อตรวจสอบงบประมาณ เพื่อจัดส่ง เอกสารต่าง ๆ ให้ฝ่ายจัดซือ้
ด าเนินการออกเอกสารค าสัง่ซือ้ และติดตามการสง่วสัดตุ่อไป  
 
จากข้อความดงักว่าวสามารถเขียนแผนผงัเป็นกระบวนการสัง่ซือ้ ภาพประกอบ 7 
 

 
ภาพประกอบ 7 แผนภาพประกอบกระบวนการจดัซือ้แนวทางที่ 2 

 

จากแผนภาพกระบวนการจดัซือ้แนวทางที่ 2 จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 20 คน มีอตัราความคิดเห็นด้านข้อดี คือ  
 1. มีขัน้ตอนการจัดซือ้น้อยลดเวลาของกระบวนการ จากกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วย 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
75 และไม่เห็นด้วยจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 25 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง   
 2. ใช้บคุลากรน้อย จากกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วย 15 คน คิดเป็นร้อยละ 75 และไม่เห็นด้วยจ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่างด้านข้อเสยี คือ  
  2.1. ไม่มีการตรวจสอบปริมาณและข้อคณุสมบัติ จากกลุ่มตัวอย่างสามารถยอมรับได้ 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25 และไม่สามารถยอมรับได้จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 75 จากจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
จากกรณีศกึษาการจดัซือ้กระเบือ้งเซรามิคของโครงการบ้านพกัอาศยัตามกระบวนการจดัซือ้ ท าให้ได้ผลลพัธ์ ดงันี ้  
 

 
 

ภาพประกอบ 8 แผนภาพปริมาณกระเบือ้งที่จัดซือ้ 
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 ในการตัดสินใจน าแต่ละทางเลือกไปใช้ จะขึน้อยู่กับขนาดของโครงการ ซึ่งตามกรณีศึกษาจะเห็นว่า
โครงการขนาดใหญ่เหมาะกับแนวทางเลือกที่ 1 อันเนื่องจากมีบุคลากรที่เก่ียวข้องกับกระบวนการจัดซือ้หลาย
ต าแหน่ง และโครงการขนาดใหญ่จะมีความซับซ้อนของงาน จึงจ าเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องมีการตรวจสอบหลาย
ขัน้ตอน เพราะผิดพลาดเพียงเล็กน้อยอาจส่งผลกระทบต่อบริษัทเป็นอย่างมาก ส่วนโครงการขนาดเล็กเหมาะกับ
แนวทางเลอืกที่ 2 กระบวนการจัดซือ้ที่ไม่ซ า้ซ้อน และงานส่วนใหญ่จะเป็นงานที่มีระยะเวลาการท างานที่ค่อนข้าง
จ ากดั แนวทางเลอืกทัง้ 2 ทางนี ้จะช่วยให้กระบวนการจดัซือ้วสัดตุรงตามความต้องการได้ จะต้องสร้างความเข้าใจ
ให้แก่บุคลากรที่เก่ียวข้องต่อระบบและแบบแผนของกระบวนการท างาน โดยมีการจัดประชุมใหญ่เพื่อชีแ้จงถึง
แนวทางใหม่ให้ได้รับทราบโดยทัว่กนั และท าการประชมุย่อยเพื่ออธิบายถงึวิธีการท างานตามแนวทางที่ก าหนดไว้ 
 

อภิปรายผล 
 การศกึษานีเ้ป็นพบว่ากระบวนจดัซือ้ที่ดีต้องมีระเบียบแบบแผนของการปฏิบติังาน มีการระบขุัน้ตอนและ 
ผู้ รับผิดชอบงานอย่างชดัเจน จงึจะจัดซือ้วัสดุได้พอดีกับความต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมุนา อยู่โพธ์ิ. 
(2531) ที่ว่า กระบวนการของกิจกรรมต่าง ๆ ที่กระท าขึน้ เพื่อรับผิดชอบในการจดัหาวตัถดิุบ วัสดุอุปกรณ์ หรือของใช้
ต่าง ๆ ในกิจการให้มีพร้อมอยู่เสมอ และ วราภรณ์  ตาลประไพ. (2561) ที่ว่า กระบวนการจัดซือ้เป็นกระบวนการที่
ส าคัญในขัน้ตอนการเตรียมงานก่อสร้าง เป็นกระบวนการที่จ าเป็นมากในการควบคุมต้นทุนด้านปริมาณและด้าน
งบประมาณ เป็นกระบวนการที่ต้องใช้ทกัษะ ความรู้ความสามารถเพื่อให้ได้มา เพื่อคณุภาพ ต้นทนุ และเวลา 
โดยการบริหารการด าเนินงานที่ดี หรือ Good Operation Practices มีแนวทางตาม USEPA ดงันี ้
 1. มาตรการในการปฏิบัติงาน (Procedural Measures) เป็นแนวทางในการก าหนดระเบียบในการ
ปฏิบติังานให้พนกังาน การให้รางวลัเพื่อเป็นแรงจงูใจในการท างานที่ดี การบริหารงานบคุคลที่ดี เป็นต้น 
 2. การป้องกนัการสญูเสยี (Loss Prevention) เป็นแนวทางในการป้องกนัความสญูเสียที่เกิดในระหว่าง
กระบวนการผลติ เช่น การลดการร่ัวไหลของวัสด ุการสัง่ซือ้มากกว่าความต้องการ 
 3. การบริหารงาน (Management Practices) เป็นแนวทางในการบริหารการท างานโดยให้การฝึกอบรม
แก่พนกังาน การให้รางวลัเป็นแรงจงูใจในการท างานที่ดี การบริหารงานบคุคลที่ดี เป็นต้น 
 4. การปรับปรุงการขนย้ายวัสดุ (Material Handling) เป็นแนวทางในการปรับปรุงการขนย้ายวัสดุเพื่อ
เข้าสู่กระบวนการผลิต การก าหนดพาหนะที่ใช้ในการขนย้าย และจัดระเบียบการเบิกวัสดุให้เป็นไปตามงวดงาน 
ป้องการวสัดไุปกองหน้างานเกินความจ าเป็น ซึง่อาจเกิดการสญูหาย แตกหกั เสือ่มสภาพและกีดขวางการท างานได้ 
 5. การวางแผนการผลติ (Production Change) การเปลีย่นแปลงวิธีการผลิตเป็น กระบวนการเพื่อให้มี
ปริมาณวัสดุพอดีกับกระบวนการผลิต การเปลี่ยนแปลงวัตถุดิบที่ใช้ในการผลิตใหม่ (Change in Product 
Composition) และเปลีย่นแปลงผลติภัณฑ์ (Product Substitution) 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ส าหรับผู้ประกอบการ หรือผู้บริหารโครงการอื่น ๆ อาจน าวิธีการวิจัยนีไ้ปใช้เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
การด าเนินงานโครงการและปรับปรุงกระบวนการจดัซือ้ให้เหมาะสม เพื่อปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการจัดซือ้
วสัดใุห้พอดีกบัความต้องการได้ 
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 2. การลดปริมาณการจัดซือ้วัสดุที่เกินกว่าความต้องการเพื่อช่วยให้ลดต้นทุนการผลิต ในอนาคตอาจ
ศกึษาจากขัน้ตอนการออกแบบวสัดใุห้เหมาะสมและพอดีกบัพืน้ที่ก่อสร้าง 
 

กิตติกรรมประกาศ 
 โครงการนีส้ าเร็จได้ด้วยความกรุณาจากบคุคลหลายท่าน โดยเฉพาะที่ปรึกษาโครงการ อาจารย์ ดร.จรัชวรรณ 
จันทรัตน์ และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เป็นแนวทางทัง้ในด้านเทคนิคการปฏิบัติงาน การวางแผน การรวบรวมข้อมูล การ
วิเคราะห์ข้อมูล และการน าเสนอโครงการ อีกทัง้ผู้ ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ช่วยตอบแบบสอบถามและให้
ค าแนะน าต่าง ๆ กระทั่งการศึกษาค้นคว้านีส้ าเร็จลลุ่วงไปได้ด้วยดี และความดีอันเกิดจากการศึกษาค้นคว้าครัง้นี ้
คณะผู้จดัท าขอมอบแด่ บิดา มารดา ครูอาจารย์ และผู้มีพระคณุทกุท่าน ผู้จดัท ามีความซาบซึง้ในความกรุณาอันดีย่ิง
จากทกุท่าน และขอกราบขอบพระคณุมา ณ โอกาส นี ้
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NBUS0079: แนวทางในการบริหารจัดการการจายเบี้ยยังชีพขององคการบริหารสวนตําบลแมปะ 

อําเภอแมสอด จังหวัดตาก ใหเกิดประสิทธิภาพอยางย่ังยืน 
GUIDELINES FOR THE MANAGEMENT OF LIVING ALLOWANCE OF MAE PA 

SUBDISTRICT ADMINISTRATION ORGANIZATION FOR SUSTAINABLE EFFICIENCY 
 

นิรชา ชินพันธ 1  อัศวิณ  ปสุธรรม 2  
1 บัณฑิตวิทยาลัย กลุมวิชาการจัดการ คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
2 อาจารยประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ กลุมวิชาการจัดการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

 

บทคัดยอ 

 การศึกษาคนควาอิสระคร้ังน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการบริหารการจายเบ้ียยังชีพขององคการบริหารสวน

ตําบลแมปะ (อบต.) อําเภอแมสอด จังหวัดตาก และหาแนวทางการแกไขปญหาดานการจายเบ้ียยังชีพในองคกร เพ่ือ

นําไปสูการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บขอมูล แบงเปน 3 ประเภทคือ ผูมีสิทธิรับ

เบ้ียยังชีพฯ เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน และแกนนําชุมชน จํานวน 9 คน มีการใชแบบสัมภาษณท่ีสรางขึ้นเองเปนเคร่ืองมือ

ในการศึกษา ท้ังน้ี ไดรับแบบสัมภาษณกลับคืนครบท้ังส้ินจํานวน 9 ชุด และไดนํามาวิเคราะหเพ่ือหาสาเหตุของ

ปญหา ผลการศึกษาพบวา มีหลายปจจัยท่ีทําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพไมมารับเบ้ียตามกําหนดเวลา ไดแก ปจจัยดาน

การประชาสัมพันธ เชน ประชาชนเขาไมถึงการประชาสัมพันธ และแกนนําชุมชนบางหมูบานไมใหความรวมมือ

ประชาสัมพันธขอมูลกับประชาชน ปจจัยดานบุคลากรของ อบต. โดยนายก อบต. มีการเปล่ียนแปลงกําหนดการจาย

เบ้ียยังชีพหลายคร้ัง ทําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพเกิดความสับสนเร่ืองวันเวลา ปจจัยดานเทคโนโลยี เชน เคร่ืองเสียง

ตามสายเกิดการชํารุด จึงทําใหเกิดอุปสรรคในการประชาสัมพันธขอมูล และปจจัยท่ีเกิดจากตัวผูท่ีมีสิทธิรับเบ้ียยงัชีพ

เอง เชน  การออกไปทําธุระนอกพ้ืนท่ี ผูมีสิทธิรับเบ้ียมีสุขภาพไมแข็งแรง จึงไมสะดวกในการเดินทางมารับ และ

ความรูสึกท่ีไมอยากรอคิว เน่ืองจากการรับเบ้ียยังชีพในแตละคร้ังมีผูมารับเปนจํานวนมาก ซึ่งปจจัยท่ีเกิดจากตัวผูมี

สิทธิรับเบ้ียยังชีพเองน้ี สงผลใหเกิดปญหาตอการบริหารจัดการเบ้ียยังชีพมากท่ีสุด จากการศึกษา สามารถแกไข

ปญหาได 3 แนวทาง ไดแก 1) การแนะนําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพฯ รับเบ้ียโดยการโอนเขาบัญชีแทนการรับเงินสด 2) 

ขอความรวมมือผูใหญบานประสานงานกับผูมีสิทธิท่ีไมมารับเบ้ียยังชีพฯ โดยตรง และ 3) ขอความรวมมือกลุมโรงเรียน

ผูสูงอายุชวยประสานงาน ซึ่งแนวทางแรกเปนแนวทางท่ีเหมาะสมท่ีสุด เน่ืองจากเปนการแกไขปญหาไดอยางยั่งยืน ลด

ภาระของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน และกอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริหารจัดการการจายเบ้ียยังชีพฯ อยางถาวร 

 

คําสําคัญ: แนวทางการบริหาร, เบ้ียยังชีพ, ยั่งยืน, องคการบริหารสวนตําบลแมปะ 

 

Abstract 

 The objective of this independent study is to study the management of the living allowance of 

the Mae Pa Subdistrict Administrative Organization, Mae Sot District, Tak Province, and to find solutions 

of the allowance payment problems in the organization. The sample group is categorized into 3 types as 

follows: (1) people who are entitled to receive the allowance, (2) officers and (3) community leaders. The 
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self-made interview form is used as a tool in the study, and 9 interview forms were returned and analyzed 

to find the causes of the problem.The study indicated that there are many factors preventing eligible 

people from receiving the allowance by the due date. The first factor is public relations, that is, people 

are unable to access the public relations. In addition, some village leaders do not publicize the useful 

information about the allowance to people. The second factor is the SAO personnel.  The Chief Executive 

of the SAO often changes the payment schedule of the allowance, and this affects people’s confusion of 

payment date and time. The third factor is technology, namely, the broken stereo equipment causes 

difficulties in broadcasting the information about the allowance to people. The last factor is from the 

eligible people themselves. To clarify, some of them have to run errands off site, so they can’t get the 

allowance in time. Some aren’t healthy enough to get the allowances by themselves, and some do not 

want to wait in a long queue since they are always a large number of people queuing up for the 

allowance each time. Regarding the aforementioned factors, the factor from the eligible people 

tremendously brings about problems in the management of the allowance the most. From the study, here 

are 3 ways to solve the problem 1) suggesting eligible people to receive the allowance by transferring 

into accounts instead of receiving cash. 2) requesting the village leaders for coordinating with eligible 

people directly. And 3) requesting the elderly school group for cooperation. The study found that the first 

way is the most suitable way since it is a sustainable solution reducing the worker's burden and 

increasing the management of living allowance efficiency permanently. 

 

Keywords: Guidelines for the Management, Allowance, Sustainability, Mae Pa Subdistrict Administrative 

Organization 

 

บทนํา 

 องคการบริหารสวนตําบลแมปะ จัดตั้งขึ้นเมื่อวันท่ี 29 มีนาคม พ.ศ. 2539 ตั้งหางจากท่ีวาการอําเภอแมสอด 

3 กิโลเมตร มีพ้ืนท่ีท้ังหมด 198.325 ตารางกิโลเมตร หรือ 123,953 ไร โครงสรางองคกรประกอบดวย สมาชิกสภา

องคการบริหารสวนตําบล จํานวน 22 คน และฝายบริหารองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 4 คน ไดแก นายก

องคการบริหารสวนตําบล จํานวน 1 คน รองนายกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 2 คน และเลขานุการนายก

องคการบริหารสวนตําบล จํานวน 1 คน ภายในองคกรมีการแบงออกเปนหนวยงานยอยตางๆ ไดแก สํานักปลัด

องคการบริหารสวนตําบลกองคลัง กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม กองชาง 

และกองสวัสดิการสังคม (องคการบริหารสวนตําบลแมปะ, 2562) โดยในป 2561 ท่ีผานมา พบวาการดําเนินงานจาย

เบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ และผูปวยเอดสขององคกรประสบปญหา เน่ืองจากผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพไมมารับเบ้ีย

สนับสนุนตามกําหนดเวลา ทําใหเจาหนาท่ีกองสวัสดิการสังคม ซึ่งเปนผูรับผิดชอบการดําเนินงานดานน้ีเกิดความ

ยุงยากในการบริหารเงินเบ้ียยังชีพสวนท่ีเหลือ โดยเจาหนาท่ีฯ จะตองทําเร่ืองคืนเงินไปยังกองคลัง และหากมีผูมา

ขอรับในเวลาท่ีเลยกําหนด ทางเจาหนาท่ีก็จะตองทําการเบิกเงินคืนกลับมาใหประชาชนทุกเดือน (กองสวัสดิการ

สังคม องคการบริหารสวนตําบลแมปะ. 2562) 
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ตาราง 1 แสดงขอมูลยอนหลังจํานวนผูท่ีไมมารับเบ้ียฯ ตามกําหนดเวลาชวงเดือน มีนาคม 2561 - พฤษภาคม 2562 

 

เดือน/ป 
จํานวนผูท่ีไมมารับเบ้ียยังชีพตามกําหนดเวลา 

ผูสูงอาย ุ ผูพิการ ผูปวยเอดส 

มีนาคม 2561 22 13 0 

เมษายน 2561 17 6 0 

พฤษภาคม 2561 9 3 0 

มิถุนายน 61   8 4 0 

กรกฎาคม 2561   10 4 0 

สิงหาคม 2561   6 1 0 

กนัยายน 2561  3 2 0 

ตุลาคม 2561 7 10 0 

พฤศจิกายน 2561 5 0 0 

ธันวาคม 2561 6 1 0 

มกราคม 2562   9 0 0 

กุมภาพันธ 2562   4 2 0 

มีนาคม 2562   2 0 0 

เมษายน 2562   1 0 0 

พฤษภาคม 2562   1 0 0 

 
วัตถุประสงค 

 1. เพ่ือศึกษาการบริหารการจายเบ้ียยังชีพขององคการบริหารสวนตําบลแมปะ อําเภอแมสอด จังหวัดตาก 

 2. เพ่ือหาแนวทางการแกไขปญหาดานการจายเบ้ียยังชีพในองคกร และนําไปสูการบริหารจัดการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. ทําใหทราบถึงการบริหารการจายเบ้ียยังชีพของ อบต. แมปะ และสามารถแกไขปญหาการจายเบ้ียยังชีพ

ขององคกรได 

 2. สามารถนําแนวทางไปวางแผนและพัฒนาการจายเบ้ียยังชีพไดอยางยั่งยืนและมีประสิทธิภาพ 

 

กรอบแนวคิด 

 การศึกษาปญหาและแนวทางในการบริหารจัดการการจายเบ้ียยังชีพขององคการบริหารสวนตําบลแมปะ 

อําเภอแมสอด จังหวัดตาก ใหเกิดประสิทธิภาพอยางยั่งยืน จําเปนตองวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอก

องคกร ตลอดจนศึกษาหาสาเหตุของปญหา เพ่ือนํากลยุทธตางๆ มาปรับใชในการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพ ซึ่งผู

ศึกษาไดคนควา และนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี ตามลําดับ ดังน้ี 
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 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของ (The Related Theory) 

 1. การวเิคราะหปญหาและผลกระทบ โดยทฤษฎีแผนผังกางปลา (Fish Bone Diagram) 

 ผังกางปลา (Fishbone Diagram) หรือ เรียกเปนทางการวา “ผังแสดงเหตุและผล” (Cause and 

Effect Diagram)  จะเปนผังหรือภาพท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวางปรากฏการณท่ีเปนผลของปญหา (Effect) กับ

สาเหตุท้ังหมดท่ีเปนไปไดซึ่งอาจกอใหเกิดปญหาน้ัน (All Possible Causes) (พนม เพชรจตุพร. 2563) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 โครงสรางแผนผังสาเหตแุละผล 

 

 2. การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน และภายนอกองคกร (SWOT Analysis) 

  การวิเคราะหสวอต (SWOT Analysis) มีปจจัยท่ีควรพิจารณา 2 สวน ดังน้ี (ณรงควิทย แสนทอง. 2551. 

น. 22-23)  

  2.1 ปจจัยภายใน (Internal Environment Analysis) ไดแก S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเดน

หรือจุดแข็ง W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดดอยหรือจุดออน 

 2.2 ปจจัยภายนอก (External Environment Analysis) ไดแก O มาจาก Opportunities หมายถึง

โอกาส T มาจาก Threats หมายถึงอุปสรรค  

 3. ทฤษฎี “กระบวนการส่ือสาร” (ทฤษฏี S M C R) ของ เดวิด เค.เบอรโล มีองคประกอบ ดังน้ี 

  3.1 ผูสงสาร (sender) หมายถึง บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานท่ีทําหนาท่ีในการสงสาร  

  3.2 สาร (message) หมายถึง เร่ืองราวท่ีมีความหมาย หรือส่ิงตาง ๆ ท่ีอาจอยูในรูปของขอมูล  

  3.3 ส่ือหรือชองทาง (media or channel) หมายถึง ส่ิงท่ีเปนพาหนะของสาร  

  3.4 ผูรับสาร (receiver) หมายถึง บุคคล กลุมบุคคล ท่ีรับเร่ืองราวจากผูสงสาร และแสดงปฏิกิริยา

ตอบกลับ (Feedback) ตอผูสงสาร (สุปรีดี สุวรรณบูรณ, 2562) 

 4. ทฤษฎีความพึงพอใจในการใหบริการของ Millet 
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 มิลเลทท (Millet. 1954:397 อางถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ. 2546. หนา 12) ไดใหทัศนะวาความพึงพอใจ

ของประชาชนท่ีมีตอการบริการของหนวยงานภาครัฐน้ัน โดยไดสรุปประเด็นวาเปาหมายท่ีเปนท่ีนิยมมากท่ีสุดท่ีผู

ปฏิบัติตองยึดถือไวเสมอในหลักการ 5 ประการ คือ การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) การใหบริการ

ท่ีตรงเวลา (Timely Service) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) การใหบริการอยางตอเน่ือง 

(Continuous Service) และการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service)  

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  ภักดีพร ทองคํา (2554) ไดศึกษาเร่ืองการประเมินผลการจายเบ้ียยังชีพผูสูงอายุในเขต องคการ

บริหารสวนตําบลในอําเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย พบวาการประชาสัมพันธเกี่ยวกับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุและวิธีการรับ

เบ้ียยังชีพ มีการประชาสัมพันธผานผูใหญบานและสมาชิกสภาอบต. แตการรับทราบขาวสารไมท่ัวถึง ทําใหผูสูงอายุ

ไมทราบขอมูลและสอดคลองกับณัฐธยาน ระโส (2554) ซึ่งไดศึกษาเร่ืองประสิทธิผลขององคกรปกครอง สวนทองถิ่น

ใน การจัดการเบ้ียยังชีพผูสูงอายุกรณีศึกษา จังหวัดนครสวรรค พบวาปญหาท่ีสงผลกระทบตอประสิทธิผล การ

ดําเนินงานจัดการเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ไดแก 1) การใหบริการและการประชาสัมพันธน้ันยังไมคอยท่ัวถึงในทุกพ้ืนท่ี 2) 

บางโครงการท่ีสรางความเดือดรอนใหกับประชาชนพอสมควร 3) การดําเนินการแกไขปญหาเปนไปอยางคอนขาง

ลาชา รวมท้ังในบางสวนยังไมไดรับการแกไขภายหลังการรองเรียน 

  ณัชพล บดิการ (2559) ไดศึกษาเร่ือง ศักยภาพของเทศบาลตําบลปากแพรก อําเภอเมือง จังหวัด

กาญจนบุรีในการดูแลผูสูงอายุ และพบวาการวิเคราะหภารกิจ อํานาจหนาท่ีของเทศบาลตําบล ตามพระราชบัญญัติ

เทศบาล พ.ศ. 2496 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ.

2542 และรวบรวมกฎหมายอ่ืนของเทศบาล ใชเทคนิค SWOT เขามาชวย ท้ังน้ีเพ่ือใหทราบวา เทศบาลตําบลมี

อํานาจหนาท่ีท่ีจะเขาไปดําเนินการแกไขปญหาในเขตพ้ืนท่ีใหตรงกับความตองการ ของประชาชนไดอยางไร โดย

วิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส อุปสรรค ในการดําเนินการตามภารกิจ ตามหลัก SWOT 

  วิภาวรรณ จันทะกล และอภิสิทธิ์ คําลือชัย (2557) ไดศึกษาระบบบริหารจัดการสวัสดิการสงเคราะห

องคการบริหารสวนตําบลแตล อําเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร โดยใชแผนผังกางปลาวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาใน

การดําเนินงาน และพบวาเกิดจากปจจัย 4 ดานไดแก 1) ดานบุคลากรขาดความละเอียดในการทํางาน ไมมีความ

ชํานาญ และไมไดผานการอบรม 2) ดานการบริการ มีเอกสารจํานวนมาก ทําใหคนหาขอมูลชา และเกิดขอผิดพลาด

ดานรายงาน 3) ดานการดําเนินงาน ขาดความรวดเร็วในการดําเนินงาน กระบวนการทํางานไมมีประสิทธิภาพ และ 

4) ดานอุปกรณ ไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรในการทํางาน ขาดเคร่ืองมือท่ีทันสมัย ขาดระบบในการดําเนินงาน 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 กลุมตัวอยาง 

  ในการศึกษาคร้ังน้ี จะสัมภาษณกลุมตัวอยาง กลุมละ 3 คน ไดแก 1. ผูมีสิทธิรับเบ้ียฯ ท้ังผูสูงอายุและ

ผูพิการ 2. เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานจากกองสวัสดิการ และ 3. แกนนําชุมชน เชน ผูใหญบาน และสมาชิกสภา อบต.แมปะ  

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

  1. ขอมูลปฐมภูมิ  

   เก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูท่ีเกี่ยวของกับการจายเบ้ียยังชีพฯ โดยตรง โดยใชแบบสัมภาษณ 3 

ชุด ซึ่งแตกตางกัน และทําการสัมภาษณในชวงเดือนสิงหาคม 2562 
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  2. ขอมูลทุติยภูมิ  

   ผูศึกษาจะเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการจายเบ้ียยังชีพ เชน เอกสารสรุป

จํานวนผูมีสิทธิท่ีไมมารับเบ้ียยังชีพฯ ตามกําหนดเวลา ตั้งแต เดือนมีนาคม 2561 - พฤษภาคม 2562 

 การวิเคราะหขอมูล 

  1. ผูศึกษาเก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณรายบุคคล  

  2. ผูศึกษามีการตรวจสอบความถูกตองและความเชื่อถือไดของขอมูลโดยวิธีการรวบรวมขอมูลจาก

หลายแหลง  

  3. นําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหเน้ือหา สรุปความตามประเด็นสําคัญ เพ่ือจัดหมวดหมูเรียงตาม

วัตถุประสงคการนําเสนอในรูปแบบลักษณะพรรณนาความ  

 

ผลการวิจัย 

 1. จากการศึกษาการบริหารการจายเบ้ียยังชีพขององคการบริหารสวนตําบลแมปะ พบวามีปจจัยท้ัง 4 

ดานท่ีทําใหเกิดปญหา ดังน้ี 

  1.1. ดานการประชาสัมพันธ  

   - ผูมีสิทธิรับเบ้ียฯ บางคนเขาไมถึงการประชาสัมพันธ เน่ืองจากตองออกไปทํางานนอกบานหรือ

ติดธุระในขณะท่ีผูใหญบานใชเคร่ืองเสียงตามสายประกาศเร่ืองกําหนดการรับเบ้ียฯ  

   - ผูใหญบานบางหมูบานไมไดชวยประชาสัมพันธกําหนดการรับเบ้ียฯ ทําใหผูมีสิทธิไมทราบ

กําหนดเวลา 

  1.2. ดานบุคลากรของ อบต. 

   - นายก อบต. มีคําส่ังใหเปล่ียนกําหนดการจายเบ้ียยังชีพฯ จากทุกวันท่ี 1 ของเดือน เปน จาย

เบ้ียยังชีพตั้งแตวันท่ี 1-3 โดยแบงเปนวันละ 3 - 4 หมูบาน เพ่ือตองการลงพ้ืนท่ีพบประชาชน และตองการเพ่ิมฐาน

เสียงใหกับตน 

  1.3. ดานเทคโนโลยี 

   - เคร่ืองเสียงตามสายบางหมูบานเกิดการชํารุด ทําใหผูใหญบานไมสามารถประชาสัมพันธกําหนดการ

รับเบ้ียฯ ได 

  1.4. ดานผูมีสิทธิรับเบ้ียฯ 

   - ผูมีสิทธิบางคนยายไปอยูอาศัยนอกพ้ืนท่ีท่ีหางไกล จึงไมสะดวกมารับเบ้ียฯ ณ จุดเดิม 

   - ผูมีสิทธิรางกายไมแข็งแรง จึงไมสะดวกมารับเบ้ียฯ ดวยตนเอง 

   - ผูมีสิทธิมีธุระตรงกับวันท่ีจายเบ้ียฯ จึงไมสะดวกมารับเบ้ียฯ ตามกําหนดเวลา 

   - ผูมีสิทธิบางทานไมอยากรอคิวรับเบ้ียฯ ตามจุดตาง ๆ  เน่ืองจากคนเยอะ จึงเลือกท่ีจะมารับในวันอ่ืน  

   - ผูมีสิทธิบางคนเสียชีวิต แลวญาติไมไดมาแจง จึงทําใหเกิดปญหาการจายเงินซ้ํา  

  เมื่อนําปจจัยท่ีทําใหเกิดปญหาขางตน มาเขียนในรูปแบบแผนผังกางปลา จะทําใหเห็นภาพและ

สาเหตุหลักท่ีทําใหเกิดปญหาชัดขึ้น ดังภาพประกอบท่ี 2 
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ภาพประกอบ 2 ผังกางปลาวิเคราะหสาเหตุท่ีทําใหเกดิปญหาผูมสิีทธิไดรับเบ้ียยังชีพไมมารับเบ้ียตามกําหนดเวลา 

 

 จากแผนผังกางปลา จะเห็นไดวาหน่ึงในสาเหตุหลักท่ีทําใหประสบปญหาการจายเบ้ียยังชีพฯ คือ ปจจัย

ดานการส่ือสาร หากนําทฤษฎี SMCR ของ เดวิด เค.เบอรโล จะสามารวิเคราะหไดตามตารางท่ี 2 ดังน้ี 

 

ตาราง 2 แสดงการเปรียบเทียบระหวาง ทฤษฎี SMCR ของ เดวิด เค.เบอรโล กับ การส่ือสารของกองสวัสดิการสังคม อบต.

แมปะ 

 

ทฤษฎี SMCR ของ เดวดิ เค.เบอรโล การส่ือสารของกองสวัสดกิารสังคม อบต.แมปะ 

ผูสง (Source) • เจาหนาท่ีกองสวัสดกิารสังคม อบต.แมปะ 

• แกนนําชุมชน เชน กาํนัน ผูใหญบาน ส.อบต. เปนตน 

ขอมูลขาวสาร (Message) • กําหนดการจายเบ้ียยังชีพฯ แตละเดือน 

• เอกสารท่ีใชในการจายเบ้ียยังชพีฯ ไดแก 

   - กรณีมารับดวยตนเอง นําบัตรประชาชนหรือบัตรประจําตวัผูพิการมา

รับ 

   - กรณีผูมีสิทธิไมสามารถมารับดวยตนเอง ใหผูรับมอบนําเอกสารมอบ

อํานาจ สําเนาบัตรประชาชน และสําเนาทะเบียนบาน มายื่นให

เจาหนาท่ีวันท่ีรับเงิน 

ชองทางในการสง (Channel) • เสียงตามสาย 

• กลุม Line 

• Facebook ของ อบต.แมปะ 

• เจาหนาท่ีสงเอกสารประจํา อบต.แมปะ  

ผูรับ (Receiver) • ผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพฯทุกประเภท 

• แกนนําชุมชน เชน กํานัน ผูใหญบาน ส.อบต. เปนตน 

 

401



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเขาสูยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอรทกรุงเทพ ประจําป 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

 เมื่อวิเคราะหตามทฤษฎี SMCR พบองคประกอบท่ีทําใหเกิดปญหาการส่ือสาร ดังน้ี 

  1. ผูสงสาร คือ ผูใหญบานบางหมูบานไมไดชวยประชาสัมพันธขอมูลการจายเบ้ียยังชีพฯ  

  2. ชองทางในการสงสาร คือ เคร่ืองเสียงตามสาย เน่ืองจากเคร่ืองเสียงตามสายบางจุดชํารุด หรือ มี

การประกาศขอมูลการจายเบ้ียยังชีพฯ ในขณะท่ีผูมีสิทธิไมไดอยูในพ้ืนท่ี จึงทําใหผูรับสารพลาดขอมูลขาวสาร และ

เกิดอุปสรรคในการมารับเบ้ียยังชีพฯตอมา 

 นอกจากน้ี ในการสัมภาษณกลุมเปาหมาย ยังพบวาผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพมีความพึงพอใจในแนวทางการ

จายเบ้ียยังชีพฯ ของ อบต. แมปะ ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีความพึงพอใจในการใหบริการของ Millet คือ เจาหนาท่ีแต

ละคนไดมีการศึกษาขอมูลและแนวทางการจายเบ้ียยังชีพฯ ทําใหมีความมั่นใจในการใหขอมูล และพรอมท่ีจะ

ใหบริการประชาชน อยางเสมอภาค เทาเทียมกัน ในกรณีท่ีผูมีสิทธิมารับเบ้ียยังชีพฯ มารับเบ้ียหลังวันท่ีกําหนดจาย 

ทาง อบต.แมปะไดมีการมอบหมายใหเจาหนาท่ีกองสวัสดิการสังคมใหบริการจายเบ้ียฯ จํานวนท่ีเหลือท่ีสํานักงาน

กอง โดยใหบริการแบบไมหยุดพักเท่ียง จะเห็นไดวาเจาหนาท่ีกองสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจและเต็มใจตอการ

ปฏิบัติงาน ซึ่งทําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการจายเบ้ียยังชีพเปนอยางมาก 

 2. จากการวิเคราะหหาสาเหตุและผลขางตน ผูศึกษาเห็นควรนําทฤษฎี SWOT มาประเมินสภาพแวดลอม

ขององคกรท้ังภายนอกและภายใน เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปกําหนดแนวทางแกไขปญหาใหเหมาะสมกับสถานการณ 

 

ตาราง 3 ตารางแสดงการวิเคราะห SWOT การดําเนินงานจายเบ้ียของ อบต.แมปะ 

 

จุดแขง็ (Strengths = S) จุดออน (Weaknesses = W) 

- เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานกองสวัสดิการสังคม ของ อบต.

แมปะ มีความรูความเขาใจในการจายเบ้ียยงัชีพ 

และเต็มใจท่ีจะใหบริการประชาชน 

- อบต.แมปะ มีชองทางประชาสัมพันธการจายเบ้ียยัง

ชีพผานหลายชองทาง เชน เสียงตามสาย หนังสือ

แจงเวียน เพจเฟสบุค และกลุมไลน 

- ผูบริหาร (นายก อบต.) เปล่ียนกําหนดการจายเบ้ียยงั

ชีพฯ บอย จึงทําใหประชาชนเกดิความสับดานวัน

และเวลาท่ีควรมารับ 

โอกาส (Opportunities = O) อุปสรรค (Threats = T) 

- แกนนําชุมชนในบางพ้ืนท่ีอาสาชวยรับเบ้ียฯ และ

นําไปแจกใหกับผูท่ีมารับเองไมได 

 

- ผูใหญบานบางหมูไมใหความรวมมือในการ

ประชาสัมพันธ 

- แกนนําชุมชนและผูมีสิทธิรับเบ้ียฯ ยังขาดความรู

ความเขาใจในหลักเกณฑการจายเบ้ียยงัชีพ 

- เคร่ืองเสียงตามสายบางหมูบานเกิดการชาํรุด 

- ในบางหมูบาน มีผูมิสิทธิไดรับเบ้ียฯ เปนจํานวนมาก 

จึงทําใหกระบวนการบริการเกิดความลาชา 
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 จากการวิเคราะห SWOT สามารถหาแนวทางการแกไขปญหาได 3 แนวทาง ดังน้ี  

  1. การแนะนําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชพีฯ รับเบ้ียโดยการโอนเขาบัญชีแทนการรับเงินสด  

  2. ขอความรวมมือผูใหญบานประสานงานกับผูมีสิทธิท่ีไมมารับเบ้ียฯ โดยตรง   

  3. ขอความรวมมือกลุมโรงเรียนผูสูงอายุชวยประสานงาน  

 ซึ่งแนวทางแรกเปนแนวทางท่ีเหมาะสมท่ีสุด เน่ืองจากเปนการแกไขปญหาไดอยางยั่งยืน ลดภาระของ

เจาหนาท่ีผูปฏิบัตงิาน และกอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริหารจัดการการจายเบ้ียยงัชีพฯ อยางถาวร 

 
สรุปผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา มีหลายปจจัยท่ีทําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพไมมารับเบ้ียตามกําหนดเวลา ไดแก ปจจัย

ดานการประชาสัมพันธ เชน ประชาชนเขาไมถึงการประชาสัมพันธ และแกนนําชุมชนบางหมูบานไมใหความรวมมือ

ประชาสัมพันธขอมูลกับประชาชน ปจจัยดานบุคลากรของ อบต. คือ นายก อบต. มักจะเปล่ียนนโยบายกําหนดการ

จายเบ้ียยังชีพอยูบอยคร้ัง ทําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพเกิดความสับสนเร่ืองวันเวลา ปจจัยดานเทคโนโลยี เชน เคร่ือง

เสียงตามสายเกิดการชํารุด จึงทําใหเกิดอุปสรรคในการประชาสัมพันธขอมูล และปจจัยท่ีเกิดจากตัวผูท่ีมีสิทธิรับเบ้ีย

ยังชีพเอง เชน  การออกไปทําธุระนอกพ้ืนท่ี ผูมีสิทธิรับเบ้ียมีสุขภาพไมแข็งแรง จึงไมสะดวกในการเดินทางมารับ และ

ความรูสึกท่ีไมอยากรอคิว เน่ืองจากการรับเบ้ียยังชีพในแตละคร้ังมีผูมารับเปนจํานวนมาก ซึ่งปจจัยท่ีเกิดจากตัวผูมี

สิทธิรับเบ้ียยังชีพเองน้ี สงผลใหเกิดปญหาตอการบริหารจัดการเบ้ียยังชีพมากท่ีสุด 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการศึกษาท่ีผานมา ชี้ใหเห็นวาแนวทางในการบริหารจัดการการจายเบ้ียยังชีพของ อบต . แมปะ ใหเกิด

ประสิทธิภาพอยางยั่งยืน จําเปนท่ีจะตองปรับปรุงดานการประชาสัมพันธ เพ่ือสรางความเขาใจใหกับประชาชนใหมา

รับเบ้ียตามกําหนดเวลา สอดคลองกับภักดีพร ทองคํา (2554) ไดศึกษาเร่ืองการประเมินผลการจายเบ้ียยังชีพ

ผูสูงอายุในเขต องคการบริหารสวนตําบลในอําเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย พบวาการประชาสัมพันธเกี่ยวกับเบ้ียยัง

ชีพผูสูงอายุและวิธีการรับเบ้ียยังชีพ มีการประชาสัมพันธผานผูใหญบานและสมาชิกสภาอบต. แตการรับทราบ

ขาวสารไมท่ัวถึง ทําใหผูสูงอายุไมทราบขอมูลและสอดคลองกับณัฐธยาน ระโส (2554) ซึ่งไดศึกษาเร่ืองประสิทธิผล

ขององคกรปกครอง สวนทองถิ่นใน การจัดการเบ้ียยังชีพผูสูงอายุกรณีศึกษา จังหวัดนครสวรรค พบวาปญหาท่ีสงผล

กระทบตอประสิทธิผล การดําเนินงานจัดการเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ไดแก 1) การใหบริการและการประชาสัมพันธน้ันยัง

ไมคอยท่ัวถึงในทุกพ้ืนท่ี 2) บางโครงการท่ีสรางความเดือดรอนใหกับประชาชนพอสมควร 3) การดําเนินการแกไข

ปญหาเปนไปอยางคอนขางลาชา รวมท้ังในบางสวนยังไมไดรับการแกไขภายหลังการรองเรียน 

 

ขอเสนอแนะ 

 ผูศึกษาขอแนะนําวิธีการตางๆ ท่ีจะชวยพัฒนาประสิทธิภาพการจายเบ้ียยังชีพของ อบต.แมปะ ดังน้ี 

  1. แนะนําใหผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพฯ รับเบ้ียโดยการโอนเขาบัญชีแทนการรับเงิน 

  2. ขอความรวมมือผูใหญบานประสานงานกับผูมีสิทธิท่ีไมมารับเบ้ียฯ โดยตรง 

  3. ขอความรวมมือกลุมโรงเรียนผูสูงอายุชวยประสานงาน  
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 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 

  ในการศึกษาคร้ังตอไป ควรศึกษากลุมตัวอยางใหมากขึ้น เชน การสัมภาษณผูมีสิทธิรับเบ้ียยังชีพท่ีไม

มารับเบ้ียตามกําหนดเวลาในความดูแลขององคการปกครองสวนทองถิ่นอ่ืนๆ ท่ีตั้งอยูในพ้ืนท่ีใกลเคียง เชน เทศบาล

นครแมสอด อบต.ทาสายลวด อบต.แมกาษา เปนตน เพ่ือจะไดทดสอบสมมติฐานจากความแตกตางของประชากรใน

พ้ืนท่ีเพ่ิมเติม และเทียบเคียงแนวทางในการบริหารจัดการกับปญหา เพ่ือนํามาปรับใชในองคกร และนําไปสูการลด

ปญหาใหเปนศูนยในอนาคตตอไป 
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NBUS0080: แนวทางการแกไขปญหาอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายต่ํากวาคาเฉลี่ยอุตสาหกรรม 

THE SOLUTIONS OF THE NET PROFIT MARGIN RATIO IS LOWER THAN THE 
AVERAGE OF INDUSTRY GROUP INDEX 
กฤชมน ธนาธีระกมล1   ผูชวยศาสตราจารย ดร.ลลิตา หงษรัตนวงศ2 
1 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
2 กลุมวิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

 

บทคัดยอ 

 ในการคัดเลือกหุนเพ่ือลงทุนของผูลงทุนจะดูจากหลายปจจัย งบการเงินก็เปนหน่ึงในน้ัน แตจากการ

วิเคราะหงบการเงินของบริษัทพบวาคาอัตรากําไรสุทธิต่ํากวามาตรฐาน จึงไดศึกษาแนวทางการแกปญหา โดย

แบงเปน 5 ขั้นตอนหลัก เร่ิมจากการทบทวนวรรณกรรมเพ่ือหาตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับอัตรากําไรสุทธิ พบวามีตัวแปร

ดังน้ีคือ อัตราผลตอบแทนผูถือหุน อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย อัตราสวนหมุนเวียนสินทรัพยรวม ผูรับบริการชาว

ไทยและชาวตางชาติ ขั้นตอนตอไปคือการคาความสัมพันธระหวางตัวแปรกับคาอัตรากําไรสุทธิ โดยใช คาสหสัมพันธ

เพียรสัน พบวา อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพยมีคาความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิสูงสุด ขั้นตอนท่ีสามคือการใช

แผนผังกางปลาวิเคราะหปญหาดานอัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย แจกแจงไดเปนปญหายอยส่ีหมวดหมูคือปญหา

ดานมนุษย เทคโนโลยี การจัดการ และการประเมินการ ขั้นตอนท่ีส่ีคือการวิเคราะหปจจัยภายนอกและภายใน เพ่ือ

นํามาสราง TOWs Matrix วิเคราะหหาวิธีแกปญหา ขั้นตอนท่ีหาคือการคัดเลือกวิธีแกปญหาท่ีดีท่ีสุดโดยใช

แบบจําลองการจัดอันดับโดยใชคะแนน (Scoring model) มาคัดเลือกพบวาวิธีท่ีไดคะแนนสูงสุดคือการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการบริการ จากน้ันจึงนําไปสรางแผนปฏิบัติงาน ( Action plan) เพ่ือนําไปปฏิบัติและเก็บผลการแกไขไป

พัฒนาองคกรตอไปในอนาคต บทความวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงคเพ่ือหาสาเหตุท่ีทําใหอัตรากําไรสุทธิตอยอดขายต่ํา

กวาคาเฉล่ียอุตสาหกรรม 

 

คําสําคัญ: อัตรากําไรสุทธิ, งบการเงิน, โรงพยาบาลกรุงเทพ, การแกไขปญหา 

 
Abstract 

 The selection of the best stocks can be considered by many factors. The financial budget is 

one of these. But when reviewed the financial statements analyzing the past five years found that the net 

profit margin of the Bangkok Dusit Medical Services Public Company Limited is lower than the industry 

means. So it is the severe problem that has to be resolved urgently. After the Study, the solution can 

separate into five steps. First, do the literature review and find the variable that involved with net profit 

margin after that we found five variables as follows Return on equity, Return on assets, Total asset 

turnover ratio, Thai and Foreign Service recipients. Second use Pearson‘s Correlation Coefficient to find 

the most variable that links to Net profit margin. The result is the return on assets is the most correlation 

with the net profit margin. Third use the fishbone diagram to find the minor problems about return on 

assets and got the four minor problems was the problem of human, measurement, technology, and 
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management. Next step using SWOT Analysis and PEST Analysis for analyzing internal and external 

factors and use this information to make the TOWs Matrix find the Solution. The last method is searching 

for the best way to solve the problem by using the Scoring model. The method that got the highest score 

is to increase service efficiency and then build the action plan following the solution. Follow the result and 

adapt to get the better way. Use it in another future independent Study. The objective of this research to 

find the solution of the net profit margin ration is lower than the average of industry group index.  

 

Keywords: Net profit margin, Financial statements, Bangkok Dusit Medical Services Public Company 

Limited, Solutions 

 

บทนํา 

 ปจจุบันการจัดหาตนทุนเพ่ือกอตั้งธุรกิจมคีวามสะดวกรวดเร็วและมมีาตรฐานกวาในอดีตมากโดยใชตลาด

หลักทรัพยหรือตลาดหุนเปนศูนยกลางในการจัดหาตนทุน โดยเร่ิมจากผูท่ีตองการตนทุนหรือผูประกอบการ

ลงทะเบียนหุนของบริษัทในตลาดหลักทรัพยและเตรียมเอกสารขอมูลพ้ืนฐานของบริษัท ขอมูลทางการเงินสําหรับ

แจกใหแกนักลงทุนศึกษากอนตัดสินใจวาจะลงทุนในหุนตัวน้ีหรือไม ดังน้ันหากบริษัทมีขอมูลทางการเงินท่ีดีก็

สามารถเรียกความสนใจในการลงทุนของผูลงทุนไดมาก แตจากการวิเคราะหงบการเงินยอนหลัง 5 ป ของ บริษัท 

กรุงเทพดุสิตเวชการ จํากัด ป พ.ศ. 2557 – พ.ศ. 2561 เทียบกับคาเฉล่ียอุตสาหกรรมของกลุมสุขภาพพบวา อัตรา

กําไรสุทธิของบริษัทต่ํากวาคาเฉล่ียอุตสาหกรรมดังตาราง 1 

 

ตาราง 1 แสดงงบการเงินยอนหลัง 5 ป โรงพยาบาลกรุงเทพ 
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จึงเปนจุดเร่ิมตนของการทําการศึกษาคนควาอิสระเร่ือง แนวทางการแกไขปญหาอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายต่ํา

กวาคาเฉล่ียอุตสาหกรรม โดยมีจุดประสงคคือ เพ่ือหาสาเหตุท่ีทําใหอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายต่ํากวาคาเฉล่ีย

อุตสาหกรรม ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ คือ สามารถนําผลการศึกษาไปปรับใช เพ่ือทําใหอัตราสวนกําไรสุทธิตอ

ยอดขายมีคามากกวาหรือเทากับคาเฉล่ียทางอุตสาหกรรมและสามารถนําขอมูลท่ีได ไปใชในการวางแผนจัดการ 

คาใชจาย รายได กําไร ใหมีประสิทธิภาพขึ้น 

 

วัตถุประสงค 

 เพ่ือหาสาเหตุท่ีทําใหอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายต่ํากวาคาเฉล่ียอุตสาหกรรม 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. เพ่ือทําใหทราบถึงสาเหตุท่ีทําใหอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายต่ํากวาคาเฉล่ียอุตสาหกรรม 

 2. สามารถนําผลการศึกษาไปปรับใช เพ่ือทําใหอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายมีคามากกวาหรือเทากับ

คาเฉล่ียทางอุตสาหกรรม 

 3. เพ่ือนําขอมูลท่ีได ไปใชในการวางแผนจัดการ คาใชจาย รายได กําไร ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง งบการเงินยอนหลัง 10 ป รายไตรมาส ตั้งแตไตรมาสท่ี 1 ป พ.ศ.2552 

จนถึง ไตรมาศท่ี 1 ปพ.ศ. 2562 โดยมีขอมูลท่ีใชในการศึกษาท้ังหมด 40 ขอมูล โดยไดจัดเก็บขอมูลจากแหลงขอมูล

ทุติยภูมิท่ีไดเผยแพรอยูบนเว็บไซต FINNOMENA โดยขอมูลงบการเงินท่ีนํามาใช จะประกอบดวย อัตรากําไรสุทธิ 

อัตราผลตอบแทนผูถือหุน อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย และอัตราสวนหมุนเวียนสินทรัพยรวม ท่ีไดมีการคํานวณ

ไว และขอมูลผูรับบริการยอนหลัง 10 ป โดยแบงเปน ผูรับบริการชาวไทย และ ชาวตางชาติ 

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา  

  ทฤษฎีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient)  

  คาสหสัมพันธ  (Correlation) เปนสถิติท่ีใชหาความสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัวแปร ซึ่งคา

สหสัมพันธท่ีคํานวณไดจะเรียกวาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation coefficient)  

  ทฤษฎีกางปลา (Fish Bone Diagram) 

  ทฤษฎีกางปลาหรือแผนผังสาเหตุและผล  (Cause and Effect Diagram) หรือแผนผัง อิชิกาวา

(Ishikawa Diagram)  เปนแผนผังท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวางปญหา (Problem) กับสาเหตุท้ังหมดท่ีเปนไปไดท่ี

อาจกอใหเกิดปญหาน้ัน (Possible Cause) 

 SWOT Analysis 

เปนการวิเคราะหองคกร ณ ปจจุบัน เพ่ือคนหา จุดแข็ง จุดดอย โอกาสและอุปสรรค ท่ีเกิดขึ้นกับท้ังภายในและภายนอก

องคกรแบงไดเปน 4 ขอดังน้ีคือ 

Strengths คือ จุดแข็งหรือขอไดเปรียบ                          Weaknesses คือ จุดออนหรือขอเสียเปรียบ 

Opportunities คือ โอกาสท่ีจะสามารถดําเนินการได     Threats คือ อุปสรรคตอองคกร 
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 PEST Analysis  

 ทฤษฎีวิเคราะหสภาพพ้ืนท่ีหรือปจจัยภายนอกมีผลตอการบริหาร  ประกอบดวย  

Polities เปนปจจัยทางการเมือง                               Economic เปนปจจัยทางเศรษฐกิจ  

Social/ culture ปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม             Technological ปจจัยทางเทคโนโลยี  

 TOWS Matrix  

กลยุทธการบริหารท่ีสรางขึ้นมาจากการวิเคราะห  SWOT โดยจะจับคูระหวางปจจัยภายนอกและปจจัยภายในมา

กําหนดเปนกลยุทธแบงเปน 4 รูปแบบ ไดแก 

 1. กลยุทธการบริหารเชิงรุก (SO Strategy) ไดจากการประเมินจุดแข็งและโอกาส  

 2. กลยุทธการบริหารเชิงแกไข (WO Strategy) ไดจากการประเมินจุดออนและโอกาส 

 3. กลยุทธการบริหารเชิงรับ (WT Strategy) ไดจากการประเมินจุดออนและขอจํากัด 

 4. กลยุทธการบริหารเชิงปองกัน (ST Strategy) ไดจากการประเมินเปนจุดแข็งและขอจํากัด 

 

วิธีการวิเคราะห (Data Analysis) สําหรับการวิเคราะหขอมูลจะแบงเปน 4 สวนดังน้ี 

 1. วิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการวิเคราะหขอมูลงบการเงินยอนหลัง 10 ป 

รายไตรมาศ ตั้งแตไตรมาศท่ี 1 ป พ.ศ.2552 จนถึง ไตรมาศท่ี 1 ปพ.ศ. 2562 ไดแก 

  - อัตรากําไรสุทธิ  

  - อัตราผลตอบแทนผูถือหุน  

  - อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย  

  - อัตราสวนหมุนเวียนสินทรัพยรวม 

 การเก็บรวบรวมจํานวนผูรับบริการยอนหลัง 10 ป รายไตรมาศ ตั้งแตไตรมาศท่ี 1 ป พ.ศ.2552 จนถึง ไตรมาศ 

ท่ี 1 ปพ.ศ. 2562 โดยแบงเปน 

  - จํานวนผูรับบริการชาวไทย 

  - จํานวนผูรับบริการชาวตางชาติ 

 2. วิเคราะหหาปจจัยท่ีมีคาสหสัมพันธตออัตรากําไรสุทธิ (Y) สูงท่ีสุด โดยใช Pearson‘s Correlation 

Coefficient มีจุดประสงคเพ่ือคัดเลือกตัวแปรท่ีมีความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิสูงสุด นํามาพัฒนาเพ่ือเพ่ิมอัตรา

กําไรสุทธิ โดยอิงจากลักษณะความสัมพันธของสหสัมพันธ 

 จากการทบทวนวรรณกรรม ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตออัตรากําไรสุทธิไดแก สิริสุดา เนียมนาค (2556)  

และ สรียา อัชฌาสัย (2553) พบวา อัตราการทํากําไรสุทธิมีความสัมพันธกับอัตราผลตอบแทนของผูถือหุน ดังน้ันจึง

ตั้งสมุมติฐานท่ี 1 ดังน้ี 

  H1 :  อัตราผลตอบแทนของผูถือหุนมีความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิ 

 ในงานวิจัยของ สรียา อัชฌาสัย (2553) พบวา อัตรากําไรสุทธิมีความสัมพันธกับอัตราตอบแทนจาก

สินทรัพย และอัตราสวนหมุนเวียนสินทรัพยรวม  ดังน้ันจึงตั้งสมมุติฐานท่ี 2 และ 3 ดังน้ี 

  H2 :  อัตราตอบแทนจากสินทรัพยมีความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิ 

  H3 :  อัตราสวนหมุนเวียนสินทรัพยรวมมีความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิ 
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 ในงานวิจัยของชลนิกา อินทรปราบ (2554) พบวา โรงพยาบาลเอกชนท่ีมีคุณสมบัติดึงดูดใจจะมี

ความสัมพันธกับจํานวนผูรับบริการและจํานวนผูมารับบริการมีความสัมพันธกับรายไดของโรงพยาบาล จึงตั้ง

สมมุติฐานท่ี 4 และ 5 ดังน้ี 

  H4 :  ผูรับบริการชาวไทยมีความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิ 

  H5 :  ผูรับบริการชาวตางชาติมีความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิ 

 3. วิเคราะหหาสาเหตุปญหาดวย ทฤษฎีกางปลา (Fish Bone Diagram) เลือกปจจัยท่ีมีความสัมพันธ

กับอัตรากําไรสุทธิสูงสุดเปนปจจัยหลักท่ีใชในการแกไขปญหาโดยใชหลักการวิเคราะหปจจัยท่ีกอใหเกิดปญหา ท้ัง

ปจจัยหลักและปจจัยยอย  

 4. วิเคราะห SWOT Analysis และ PEST Analysis เพ่ือวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอก

ขององคกรคนหาจุดแข็ง จุดออน โอกาส และขอไดเปรียบ เสียเปรียบ 

 5. วิเคราะห TOWS Matrix สรางแนวทางการแกไขปญหาท่ีพบ โดยอิงตามการวิเคราะห SWOT Analysis 

 
ผลการศึกษา 

 1. ผลการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา โดยแสดงคาสูงสุด (Maximum) คาต่ําสุด (Minimum) คาเฉล่ีย 

(Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ของขอมูลทางการเงินยอนหลัง 10 ปรายไตรมาศ ของ

โรงพยาบาลกรุงเทพ ไดแก อัตรากําไรสุทธิ อัตราผลตอบแทนผูถือหุน อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย อัตราสวน

หมุนเวียนสินทรัพยรวม และจํานวนผูรับบริการชาวไทย ชาวตางชาติยอนหลัง 10 ป รายไตรมาศ ตามตาราง 2  

 

ตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนาของขอมูลทางการเงินยอนหลัง 10 ป 

 

ตัวแปร Mean Standard Deviation Minimum Maximum 

อัตรากาํไรสุทธิ 12.21 4.36 5.63 29.41 

อัตราผลตอบแทนผูถือหุน (ROE) 4.35 1.75 1.98 11.36 

อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย (ROA) 2.23 0.97 1 6.27 

อัตราหมุนเวียนสินทรัพยรวม 0.18 0.02 0.15 0.21 

ผูรับบริการชาวตางชาต ิ 3500.56 882.65 2047 5178.9 

ผูรับบริการชาวไทย 21042.43 6957.16 8601 29791.0 
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 2. ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 

 วิเคราะหคาความสัมพันธระหวาง อัตรากําไรสุทธิ กับตัวแปรอิสระไดผลดังตาราง 3 

 

ตาราง 3 แสดงผลวิเคราะหคาสัมพันธระหวางกําไรสุทธิกับตัวแปรอิสระ 

 

ตัวแปร 
อัตรา

กําไรสุทธิ 

อัตรา

ผลตอบแทน

ผูถือหุน 

อัตราผลตอบแทน

จากสินทรัพย 

อัตรา

หมุนเวยีน

สินทรัพยรวม 

ผูรับบริการ

ชาวตางชาต ิ

ผูรับบริการ

ชาวไทย 

อัตรากาํไรสุทธิ 1           

อัตราผลตอบแทน

ผูถือหุน  

0.956** 1         

อัตราผลตอบแทน

จากสินทรัพย  

0.975** 0.991** 1       

อัตราหมุนเวียน

สินทรัพยรวม 

0.382* 0.597** 0.544** 1     

ผูรับบริการ

ชาวตางชาต ิ

0.404** 0.186 0.244 -0.500** 1   

ผูรับบริการชาว

ไทย 

0.390* 0.145 0.223 -0.583** 0.863** 1 

หมายเหตุ:   

* มีความสัมพันธ ณ ระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 (อางอิงจาก Pearson critical value table ท่ี df = 39 คือ 0.308) 

** มีความสัมพันธ ณ ระดับนัยสําคัญท่ี 0.01 (อางอิงจาก Pearson critical value table ท่ี df = 39 คือ 0.398)  

 

 จากตารางพบวาอัตราผลตอบแทนจากสินทรัพยมีความสัมพันธกับอัตรากําไรสุทธิสูงสุดในทิศทาง

เดียวกัน ตัวแปรท่ีเลือกมาแกไขและวิเคราะหใน Fishbone diagram คือ คาอัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย ซึ่งเปน

คาท่ีแสดงถึงประสิทธิภาพในการนําสินทรัพยไปใชในการดําเนินงาน  
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 3. ผลการวิเคราะหสาเหตุของปญหาดานการใชสินทรัพยโดยใชแผนผังกางปลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังกางปลาเพ่ือวิเคราะหปญหาประสิทธิภาพในการนําสินทรัพยไปใชในการดําเนินงานต่ํา 

จากผังแสดงเหตุและผลในการวิเคราะหปญหา สรุปสาเหตุหลักของปจจัยท่ีสงผลได 4 ประการดังน้ีคือ 

  1. Measurement ขาดการบริหารจัดการจํานวนของใชฟุมเฟอย  

  2. Technology ขาดการใช Software ท่ีเหมาะสมมาใชจัดการขอมูลภายในหนวย 

  3. Management ขาดการติดตอส่ือสารระหวางแผนกท่ีมีประสิทธิภาพ  

  4. Human พนักงานขาดความรูและความเชี่ยวชาญในการใชเคร่ืองมือท่ี 

 

 4. ผลการวิเคราะหปจจัยภายนอกและปจจัยภายในโดยใช SWOT Analysis และ PEST Analysis 

 

SWOT Analysis 

 S จุดแข็ง มีแพทยผูเชี่ยวชาญรักษาโรคแบบครบวงจร สามารถส่ือสารภาษาอังกฤษและภาษาท่ีสาม

รองรับผูใชบริการชาวตางชาติ มีแหลงผลิตยาและอุปกรณการแพทยเปนของตัวเองผานการรับรองมาตรฐานและมี

เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย มีโรงพยาบาลเครือขายในไทยและกัมพูชาจํานวนรวม 46 แหงงายตอการเขาถึง 

โรงพยาบาลมีชื่อเสียงและผานการรับรองมาตรฐานระดับสากล สรางความนาเชื่อถือและไววางใจในการเขามารักษา 

มีการจัดกิจกรรมพัฒนาพนักงานอยูตลอดเวลาดานความเขาใจในองคกร นโยบาย เปาหมายขององคกรเพ่ือความ

เปนหน่ึงเดียวกันในดานความคิด  

 W จุดออน ไมสามารถผลิตบุคลากรเองไดเหมือนโรงพยาบาลรัฐท่ีมีการประสานงานกับมหาลัย มี

คาใชจายราคาสูงเพราะเคร่ืองมือและบุคลากรนําเขาจากตางประเทศ พนักงานยังขาดการส่ือสารกันเองในทีม ทําให

เกิดการผิดพลาดดานการสงงาน ระบบเทคโนโลยีการจัดเก็บขอมูลของแผนกยอยยังไมไดรับการพัฒนาเทียบเทา

ระบบการจัดเก็บขอมูลรวมของโรงพยาบาล มีเอกสารจํานวนมากท่ีซ้ําซอมเพ่ิมปริมาณใหแกพนักงาน ขาดการจัดทํา

เอกสาร คูมือการใชงานเคร่ืองมือบางสวนท่ีเปนลากลักษณอักษร 

 O โอกาส จากขอมูลการศึกษาแนวโนมธุรกิจและอุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ป 2561 ของ

ศูนยวิจัยกรุงศรีของธนาคาร กรุงศรีอยุธยาคาดวา ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศมีแนวโนมขยายตัวตอเน่ือง 

โดยมีปจจัยสนับสนุนจาก การขยายตัวของชุมชนเมือง การเขาสูสังคมผูสูงอายุ อัตราการเจ็บปวยและเสียชีวิตจาก
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โรค ไมติดตอรายแรงของคนไทยมีมากขึ้น แผนการขยายสาขา เพ่ิมเครือขาย  เพ่ิมพ้ืนท่ีใหบริการ เพ่ือสรางฐานรายได

ของธุรกิจโรงพยาบาลและการลงทุนในธุรกิจท่ีไมใชโรงพยาบาล การกระจายฐานผูปวยหรือขยายไปสูตลาด ใหมของ

โรงพยาบาลท่ีเนนรายไดจากลูกคาตางชาติ การรุกสูธุรกิจศูนยบริการสุขภาพ รับคานิยม "ทองเท่ียวเชิงสุขภาพ” และ 

นโยบายรัฐหนุนการแพทยครบวงจร 

 T อุปสรรค อัตราการแขงขันสูง ผูรับบริการมีทางเลือกในการเขารับการรักษาในท่ีอ่ืนๆเพ่ิมมากขึ้น ปญหา

สภาวะเศรษฐกิจท่ีกําลังมีอยูในปจจุบันทําใหผูรับบริการไมตองการใชจายซื้อสินคาราคาสูง ซึ่งขัดตอ STR ของ

โรงพยาบาลท่ีมุงเนนไปท่ีลูกคาระดับกลางถึงระดับสูง  

 

PEST Analysis  

 P: Political จากนโยบายแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ โดยใชการเสริมสรางสุขภาพคนไทยเชิงรุก สราง

ความเขมแข็งของบุคคลใหรูทันสุขภาพ สามารถดูแลตนเองและชุมชนได มีการควบคุมโรคและปจจัยเส่ียงดาน

สุขภาพอีกท้ังพัฒนาระบบการดูแลผูสูงอายุระยะยาว จัดสถานพยาบาลใหพอตอความตองการ พัฒนาระบบ

การแพทย ยกขีดความสามารถของหนวยงานเพ่ือตอบสนองตอความตองการของคน แสดงถึงการสนับสนุนของ

รัฐบาลในการพัฒนาสถานพยาบาล โดนจะเนนหนักไปท่ี แผนกสูติ แผนกเด็ก และแผนกผูสูงอายุ 

 E: Economy ปจจัยดานสังคม มีกระแสตื่นตัวเร่ืองสุขภาพ คนหันมาใสใจกับการรักษาสุขภาพมากขึ้น

ขาวสารเกี่ยวกับการแพทยและสุขภาพมีการเผยแพรอยางแพรหลายมากขึ้น 

 S: Social การเพ่ิมขึ้นของอายุขัยประชากร ผูสูงอายุเพ่ิมขึ้น กระแสตื่นตัวดานสุขภาพ ประชากรมีระดับ

การศึกษาท่ีเพ่ิมขึ้น  

 T: Technology เทคโนโลยีพัฒนาขึ้นอยางไมหยุดยั้ง มีการออกแบบนวัตกรรมการรักษาท่ีดีขึ้นในทุกๆวัน 

เพ่ือใหตอบโจทยตอโรคท่ีพบ และ ความตองการของคนไขใหเพ่ิมมากขึ้น 
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 5. ผลการวิเคราะหแนวทางการแกไขปญหาโดยใช TOWs Matrix  

 วิเคราะหแนวทางการแกไขปญหาโดยใช TOWs  Matrix อางอิงขอมูลจากการวิเคราะห SWOT ไดผลดัง

ตาราง 4 

 

ตาราง 4 การวิเคราะหแนวทางแกปญหาดวย TOWs Matrix 

 

 จุดแขง็ขององคกร (S) 

1. มีหลายสาขางายตอการใชบริการ 

2. ตนทุนคายาถกูมีแหลงผลิตเอง 

3. มีการพัฒนาบุคลากรอยาง

ตอเน่ือง 

4. สามารถส่ือสารภาษาอังกฤษและ

ภาษาท่ีสามรองรับผูรับบริการ

ชาวตางชาต ิ

จุดออนขององคกร (W) 

1. ไมสามารถผลิตบุคลากรเองได 

2. ตนทุนเคร่ืองมือราคาสูง นําเขา

จากตางประเทศ 

3. ขาดการส่ือสารของพนักงานในทีม 

4. ระบบเอกสารซ้าํซอน ระบบ

จัดเก็บขอมูลของแผนกยังไมด ี

โอกาสขององคกร (O) 

1. ตลาดมกีารขยายตัวเพ่ิมขึ้น 

2. สังคมผูสูงอาย ุ

3. นโยบายแผนพัฒนาสุขภาพของ

รัฐบาล 

4. อัตราการเสียชวีิตจากโรคไม

ติดตอรายแรงเพ่ิมขึ้น 

กลยุทธ SO 

ขยายไปสูกลุมลูกคาใหม 

ตีตลาดลูกคาระดับกลางท่ีเขามารับ

บริการ 

กลยุทธ WO 

จัดทําแผนการตลาด 

ปรับแกไข review เอกสารเพ่ือลด

การทํางานซ้ําซอน 

ขอจํากดัขององคกร (T) 

1. ราคาและการแขงขัน 

2. ปญหาสภาวะเศรษฐกิจ 

3. คูแขงธุรกจิ 

กลยุทธ ST 

เพ่ิมการบริการสรางความประทับใจ 

จัดทําโปรโมชั่นแพคเกจตรวจสุขภาพ

เพ่ิมเติม 

กลยุทธ WT 

กําหนดนโยบายความรวมมือกับ 

มหาวิทยาลัยเพ่ือลดคาใชจายใน

ดานบุคลากร 

 

วิเคราะหแนวทางในการแกปญหา โดยอางอิงจากปญหาท่ีคนพบจากแผนผังกางปลา 

 ปญหาดานการบริการจัดการสินคา ควรพิจารณาดําเนินการดังน้ี 

  1. ปรับปรุงระบบการเก็บขอมูลสินคาคงคลัง โดยแยกชนิดสินคาตามหมวดหมูออกจากกันใหชัดเจน  

  2. การนําเทคโนโลยีเขามาใชเพ่ือการบริหารสินคาคงคลัง 

  3. ตรวจเช็คสินคาและวิเคราะหจํานวนการใชงาน เพ่ือคาดการณจํานวนส่ังซื้อในรอบถัดไป 

 ปญหาดานเทคโนโลยี ควรพิจารณาดําเนินการดังน้ี 

  1. นําเทคโนโลยี software มาใชในการควบคุมระบบจัดการยอยในแผนก 

  2. ทํา log book รับสงคืนสินคาในกรณีชํารุด  
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 ปญหาดานการจัดการ ควรพิจารณาดําเนินการดังน้ี 

  1. จัดทําเอกสารรับสงงานท่ีเปนลายลักษณอักษรพรอมลงชื่อกํากับทุกคร้ัง 

  2. นําระบบ บารโคดมาใชบันทึกขอมูล เมื่อมีการเคล่ือนยายสินคา 

 ปญหาดานมนุษย ควรพิจารณาดําเนินการดังน้ี 

  1. การสรางทัศนคติท่ีดีใหแพนักงาน 

  2. การฝกอบรมพนักงานโดยหนวยงานภายนอกอยางสม่ําเสมอ 

  3. การสนับสนุนใหพนักงานทํางานเปนทีม 

  4. จัดอบรมวิธีการใชงานเคร่ืองมือและนํ้ายาท่ีถูกตอง รวมถึงการไปศึกษาดูงานท่ีคลินิกอ่ืนๆ 

  5. ปรับปรุงระบบการบริหารพนักงานโดยเปล่ียนจากการ Rotate station เปน Fixed station 

  6. เพ่ิมรางวัลในแกพนักงานท่ีทําผลงานดีเดน 

 6. คัดเลือกแนวทางการแกปญหา 

  จากการวิเคราะห TOWS matrix พบวาบริษัทอยูในกลยุทธ ST ซึ่งมี 2 ทางเลือกคือ 

  1. เพ่ิมประสิทธิภาพการบริการโดนการฝกอบรมมารยาท กริยาของพนักงานสรางความประทับใจ 

  2. จัดทําแพคเกจตรวจสุขภาพเพ่ิมเติม คัดเลือกวิธีแกปญหาโดยใช Scoring model โดยจะ

พิจารณาจาก 5 หลักเกณฑ คือ คาใชจาย ความคุมคา ระยะเวลา ความพึงพอใจของพนักงาน และ ความยากงายใน

การปฏิบัติ จากน้ันจะแบงการลงคะแนนเปน  5 ระดับโดยให 1 เปนคะแนนนอยท่ีสุด 5 เปนคะแนนมากท่ีสุด พบวา

แนวทางปฏิบัติท่ีมีคะแนนสูงท่ีสุดคือ แนวทางท่ี 1 เพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ  

 
สรุปผลการศึกษา 

 การศึกษาเพ่ือหาแนวทางการแกไขปญหาอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายต่ํากวาคาเฉล่ียอุตสาหกรรมแบง

หัวขอแกไขปญหาเปน 4 หัวขอใหญดังน้ีคือ 

 1. ศึกษาจากการเปรียบเทียบความสัมพันธ (Pearson‘s Correlation Coefficient ) ระหวางอัตรากําไร

สุทธิและตัวแปรอิสระท้ังส้ิน 5 ตัวไดแก อัตราผลตอบแทนผูถือหุน อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย อัตราสวน

หมุนเวียนสินทรัพยรวม จํานวนผูรับบริการชาวไทย และ จํานวนผูรับบริการชาวตางชาติ  

 2. การวิเคราะหปญหาโดยใช แผนผังกางปลา โดยไดเลือกนําตัวแปรท่ีมีคาความสัมพันธกับอัตรากําไร

สุทธิสูงสุดมาวิเคราะหน่ันก็คือ อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย ผลการวิเคราะหไดจําแนกปญหาเปน 4 กลุมดังน้ีคือ 

Measurement Technology Management และHuman  

 3. ทําการวิเคราะหปจจัยภายนอกและปจจัยภายในโดยใช SWOT Analysis และ PEST Analysis เพ่ือ

นํามาวิเคราะหหาวิธีแกปญหาโดยใช TOWs Matrix 

 4. คัดเลือกวิธีการแกปญหาโดยใช Scoring model ผลการวิเคราะหพบวา วิธีแกปญหาท่ีไดคะแนน

สูงสุดคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ  

 

อภิปรายผล 

 จากการวิเคราะหหาแนวทางการแกไขปญหาอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายต่ํากวาคาเฉล่ียอุตสาหกรรม

พบวาตัวแปรท่ีมีความสัมพันธตออัตรากําไรสุทธิสูงสุดคือ อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย ซึ่งสอดคลองกับ
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ผลงานวิจัยของ สรียา อัชฌาสัย (2553) เร่ือง การศึกษาความสามารถในการทํากาํไรของบริษทัท่ีจดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทยในอุตสาหกรรมการแพทย เมื่อนําไปวิเคราะหแผนผังกางปลา TOWs Matrix และ 

Scoring model  พบวาวิธีแกปญหาท่ีดีท่ีสุดคือการพัฒนาประสิทธิภาพการบริการ 

 
ขอเสนอแนะ 

 สําหรับการหาแนวทางการแกปญหาในคร้ังตอไป ควรท่ีจะแกปญหาในดานตาง ๆ จากการวิเคราะหดวย

แผนผังกางปลา คือ การแกปญหาดาน Measurement Technology และ Management และจึงทําการเปรียบเทียบ

คาอัตราสวนกําไรสุทธิตอยอดขายกับคาเฉล่ียอุตสาหกรรมกอนและหลังการแกไขปญหาเพ่ือเปรียบเทียบผล 

 
เอกสารอางอิง 

สรียา อัชณาสัย. (2553). การศึกษาความสามารถในการทํากําไรของบริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย

แหงประเทศไทยในอุตสาหกรรมการแพทย. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ. 

มัทนา กฤษฎางคพร. (2559). ปจจัยที่สงผลตอความสามารถในการทํากําไรของโรงพยาบาล. วิทยานิพนธ

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

อัญชลี จารุธัญลักษณ. (2552). ปจจัยและความเสี่ยงที่มีผลกระทบตออัตราตอบแทนของการลงทุนในหุนที่มี

อัตรากําไรสุทธิเพิ่มขึ้นมากที่สุดในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย. วิทยานิพนธเศรษฐศาสตร

ธุรกจิ. ขอนแกน: มหาวิทยาลัยขอนแกน. 

สิริสุดา เนียมนาค. (2556). การวิเคราะหความสัมพันธระหวางเงินปนผลกับความสามารถในการทํากําไรของ

บริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต.

มหาวิทยาลัยราชมงคลธัญบุรี. 

ปาริชาติ ประจักษสูตร. (2555). การศึกษาเปรียบเทียบความสัมพันธของกําไรสุทธิ มูลคาตามบัญชี และ

กระแสเงินสดจากกิจกรรมดําเนินงาน. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยหอการคา. 

ชิติพัทธ เดชธนาเลิศ. (2555). การศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธธุรกิจและกลยุทธการตลาดในธุรกิจบริการ

โรงพยาบาลกรณีศึกษาผลิตภัณฑกลุม Medical Tourism. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. 

มหาวิทยาลัยหอการคา. 

ชลนิกา อินทรปราบ. (2554). การวิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะของโรงพยาบาลดึงดูดใจโรงพยาบาล

เอกชน กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธพยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

 

415



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

NBUS0081: แนวทางการเพิ่มยอดขายชาเขียวพร้อมดื่มโออิชิ 
THE SOLUTION TO INCREASE OISHI GREEN TEA SALES VOLUME 
 
สุภาภรณ์  เชิดชูปัญญาชน 
บัณฑิตวิทยาลัย กลุ่มวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อหาสาเหตุที่ส่งผลกระทบต่อยอดขายชาเขียวโออิชิพร้อมทั้งหาแนวทางการ
เพิ่มยอดขายและกลยุทธ์ที่เหมาะสม โดยเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มตัวอย่างพนักงาน
และร้านค้าที่จ าหน่ายชาเขียวโออิชิในกรุงเทพมหานคร ควบคู่กับการแจกแบบสอบถามด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
หลายขั้นตอน จ านวน 200 กลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่าสาเหตุที่ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลงเกิดจากปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้านราคา โดยแนวทางการเพิ่มยอดขายชาเขียวโออิชิที่เหมาะสมคือ การเลือกใช้กลยุทธ์การ
ขยายตลาด (Expanding market) ซึ่งเป็นการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ชาเขียวโออิชิควบคู่กับการการกระจาย
สินค้าให้ครอบคลุมทุกพื้นที่และทุกช่องทางการขายในประเทศไทยรวมถึงขยายฐานการจัดจ าหน่ายไปยังตลาด
อาเซียน เพื่อให้บริษัทบรรลุวิสัยทัศน์และเป้าหมายที่ก าหนดในปี พ.ศ. 2563 คือการเป็นผู้น าและเติบโตอย่างยั่งยืนใน
ตลาดเครื่องดื่มของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 
 
ค าส าคัญ: ชาเขียวโออิชิ, แนวทางการเพิ่มยอดขาย, กลยุทธ์การตลาด 
 
Abstract 
 The objective of this study is to study the cause that affects Oishi Green tea sales along with 
finding the solution to increase sales and the right strategy by gathering primary data from doing in-depth 
interviews with employees and retailers plus doing questionnaires with 200 representative samples. 
According to the findings, Oishi Green tea sales are affected by product and price factors. The suggested 
strategy is Expanding the Market by improving product quality as well as strengthen contributing 
channels to cover the whole region of Thailand and expand to the South East Asia region. With this, the 
organization would be able to achieve the 2020 vision that is being the leader of the South East Asia 
beverage market with sustainable growth. 
 
Keywords: Oishi Green Tea, Sale Increasing Solution, Marketing Strategy 
 
บทน า 
 บริษัท โออิชิ กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) เป็นหนึ่งในเครือของบริษัท ไทยเบฟเวอเรจ จ ากัด (มหาชน) จึงมีเป้าหมาย
และวิสัยทัศน์ในการด าเนินธุรกิจร่วมกันคือ การเป็นผู้น าและเติบโตอย่างยั่งยืนในตลาดเครื่องดื่มของภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ภายในปี พ.ศ. 2563 โดยบริษัทโออิชิ กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) เป็นผู้ผลิตและจัดจ าหน่ายอาหารและ
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เครื่องดื่มภายใต้ตราสินค้าโออิชิประกอบด้วย 3 ธุรกิจได้แก่ ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจอาหารพร้อมทานและธุรกิจเครื่องดื่ม 
โดยในปี พ.ศ. 2561 รายได้จากการขายชาเขียวโออิชิลดลง 930 ล้านบาทหรือติดลบ 14% เมื่อเทียบกับปี พ.ศ. 2560 
(รายงานประจ าปี บริษัท โออิชิ กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) ปี 2561) 
 มูลค่าตลาดชาเขียวพร้อมดื่มในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2556-2561 มีการลดลงอย่างต่อเนื่องเป็นผลมา
จากสภาพเศรษฐกิจและพฤติกรรมการบริโภคที่เปล่ียนแปลงไป ตามตาราง 1 
 
ตาราง 1 มูลค่าตลาดชาเขียวพร้อมดื่มในประเทศไทย (ล้านบาท) 
 

มูลค่าตลาดชาเขยีวพร้อมดื่มในประเทศไทย (ล้านบาท) 
ปี มูลค่าตลาด (ล้านบาท) 

2556 16,143 
2557 15,969 
2558 15,574 
2559 14,493 
2560 13,800 
2561 13,000 

 
ที่มา: ประชาชาติธุรกิจรวบรวม (มีนาคม 2562) 
 
 นอกจากนี้การแข่งขันภายในอุตสาหกรรมชาเขียวพร้อมดื่มที่รุนแรง โดยคู่แข่งทางตรงปรับปรุงและพัฒนา
เครื่องดื่มชาเขียวให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคในปัจจุบันควบคู่กับการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด
รูปแบบต่าง ๆ เพื่อดึงดูดความสนใจลูกค้า ประกอบกับได้รับผลกระทบจากคู่แข่งทางอ้อมเช่น น้ าสมุนไพร น้ าชาขาวหรือ
น้ าผลไม้ ซึ่งกลายเป็นอีกหนึ่งทางเลือกในการบริโภคทดแทนชาเขียวพร้อมดื่ม รวมถึงการออกกฎหมายสรรพสามิต
จัดเก็บภาษีความหวานในเครื่องดื่มซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 16 กันยายน พ.ศ. 2560 และเพิ่มอัตราการเก็บภาษี
ความหวานอย่างต่อเนื่องท าให้ส่งผลกระทบต่อต้นทุนชาเขียวโออิชิ ดังนั้นบริษัทต้องพัฒนาผลิตภัณฑ์ชาเขียวโออิชิ
และปรับเปล่ียนกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมและความต้องการของผู้บริโภคเพื่อเพิ่มยอดขายชาเขียวโออิชิ
ให้เติบโตอย่างมั่นคงและยั่งยืนตามวิสัยทัศน์และเป้าหมายขององค์กร 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาสาเหตุที่ส่งผลกระทบต่อยอดขายชาเขียวพร้อมดื่มโออิชิ 
 2. เพื่อศึกษาหาแนวทางการเพิ่มยอดขายและการก าหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับชาเขียวโออิชิ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงสาเหตุที่ส่งผลกระทบต่อยอดขายชาเขียวโออิชิเพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ 
 2. ท าให้ทราบถึงแนวทางการเพิ่มยอดขายและการก าหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับชาเขียวโออิชิ 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 กลยุทธ์ธุรกิจ (Business Strategy) คือกลยุทธ์ที่มุ่งปรับปรุงขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กรเพื่อ
สามารถแข่งขันกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมและตอบสนองความต้องการของลูกค้าในตลาด บางครั้งกลยุทธ์ธุรกิจถูก
เรียกว่า กลยุทธ์การแข่งขัน (Competitive Strategy) ซึ่งเป็นกลยุทธ์ท่ีไม่มีสูตรส าเร็จแต่ขึน้อยู่กับการเปล่ียนแปลงและ
แก้ไขสถานการณ์ของผู้บริหาร (สุชนนี  เมธิโยธิน. 2555) ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ ได้แก่ 
  1. กลยุทธ์ผู้น าด้านต้นทุนต่ า (Cost Leadership Strategy) มุ่งน าเสนอขายสินค้าหรือบริการในราคา
ที่ต่ ากว่าคู่แข่งและขายในปริมาณมากเพื่อเกิดการผลิตที่ประหยัดต่อขนาด (Economy of Scale) และต้นทุนสินค้า 
ต่ ากว่าคู่แข่ง โดยคุณภาพสินค้าหรือบริการท่ีองค์กรน าเสนออยู่ในระดับที่ลูกค้ายอมรับได้ 
  2. กลยุทธ์สร้างความแตกต่าง (Differentiation Strategy) มุ่งเสนอสินค้าหรือบริการท่ีแตกต่างและ
ดีกว่าคู่แข่งในอุตสาหกรรมเพื่อสร้างเอกลักษณ์ สร้างคุณค่า และสร้างความภักดีระหว่างลูกค้าและองค์กร เพื่อป้องกัน
การเข้าสู่อุตสาหกรรมของคู่แข่งขันรายใหม่และป้องกันการเลียนแบบจากคู่แข่งรายเดิม 
  3. กลยุทธ์มุ่งเน้นตอบสนองเฉพาะส่วน (Focus Strategy) มุ่งเน้นเจาะตลาดลูกค้าเฉพาะบางกลุ่มที่
มีความต้องการพิเศษ (Niche market) โดยท าการศึกษาความต้องการของตลาดเฉพาะเพื่อสร้างสินค้าหรือบริการที่
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าและเมื่อเกิดความช านาญจึงขยายการด าเนินงานไปสู่ตลาดอื่นต่อไป 
 นอกจากแนวคิดกลยุทธ์การแข่งขันข้างตน้สามารถแบ่งกลยุทธ์การแข่งขันตามต าแหน่งทางการแข่งขันของ
องค์กร (สุชนนี  เมธิโยธิน. 2555) ดังนี ้
  1. กลยุทธ์ผู้น าตลาด (Market leader strategies) เป็นกลยุทธ์ส าหรับธุรกิจที่มุ่งเน้นการวิจัยและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ซึ่งยังไม่เคยมีในตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการหรือแก้ปัญหา (Pain Point) ลูกค้า โดยกลยุทธ์
ผู้น าตลาดประกอบด้วย 2 วิธี ได้แก่ 
   - การขยายตลาด (Expanding market) เพื่อเพิ่มยอดขายผลิตภัณฑ์ในตลาด เช่น เพิ่มผู้ใช้รายใหม่ 
(New users) เพิ่มวิธีการใช้ใหม่ (New users) และเพิ่มประโยชน์ใช้สอย (More usage) 
   - การป้องกันส่วนแบ่งตลาด (Defending market share) เพื่อป้องกันการโจมตีจากคู่แข่ง เช่น 
การป้องกันต าแหน่ง (Position defense) การป้องกันด้านข้าง (Flank defense) การป้องกันโดยการรุกก่อน (Preemptive 
defense) การป้องกันโดยการรุกกลับ (Counteroffensive defense) การป้องกันแบบเคลื่อนท่ี (Mobile defense) และ
การป้องกันโดยการหดตัว (Contraction defense) 
  2. กลยุทธ์ผู้ท้าชิงตลาด (Market challenger strategies) เป็นกลยุทธ์ส าหรับผู้ตามที่มีส่วนแบ่ง
ตลาดรองจากผู้น าสามารถแบ่งกลยุทธ์ผู้ท้าชิงตลาดออกเป็น 2 วิธี ได้แก่ 
   - ผู้ท้าชิง (Challenger) เช่น การโจมตีด้านหน้า (Frontal attack) การโจมตีด้านข้าง (Flank 
attack) การโจมตีแบบโอบล้อม (Encirclement attack) การโจมตีทางอ้อม (Bypass attack) และการโจมตีแบบกองโจร 
(Guerrilla attack) 
   - การเลือกกลยุทธ์การโจมตีเฉพาะอย่าง (Choosing a specific attack strategy) เช่น การให้
ส่วนลดราคา (Price discount) การตั้งราคาผลิตภัณฑ์ที่ต่ ากวา่ (Low price goods) ผลิตภัณฑ์ที่มีชื่อเสียง (Prestige 
goods) การขยายผลิตภัณฑ์ (Product proliferation) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ใหม่ (Product innovation) การปรับปรุง
การให้บริการ (Improved services) นวัตกรรมการจัดจ าหน่าย (Distribution innovation) การลดต้นทุนการผลิต 
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(Manufacturing cost reduction) และการส่งเสริมการตลาดด้วยการโฆษณาอย่างเข้มข้น (Intensive advertising 
promotion) 
  3. กลยุทธ์ของผู้ตามทางการตลาด (Market follower strategies) เป็นกลยุทธ์ของคู่แข่งขันที่มีส่วนแบ่ง
ทางการตลาดไม่มาก เช่น เลียนแบบผู้น าตลาด ตัดราคาสินค้า และการหาข้อได้เปรียบที่แตกต่างจากผู้น าเพื่อใช้เป็น
จุดเด่น 
  4. กลยุทธ์ของผู้เจาะตลาดส่วนเล็ก (Market niche strategies) เป็นกลยุทธ์ที่คล้ายกับกลยุทธ์มุ่งเน้น
ตอบสนองเฉพาะส่วน (Focus Strategy) โดยมุ่งเน้นตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 
 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion)โดยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Kotler and Keller, 2016) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ (McCarthy; & Perreault. 1960) 
  1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ลักษณะของสินค้าหรือบริการที่เสนอขายให้กับลูกค้า ประกอบด้วย
คุณสมบัติหลักที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับและผลิตภัณฑ์ส่วนควบซึ่งเป็นประโยชน์เพิ่มเติมที่นอกเหนือจากความ
ต้องการของลูกค้า 
  2. ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินที่ลูกค้าเต็มใจช าระเพื่อซื้อผลิตภัณฑ์ โดยลูกค้าจะค านึงถึง
ความคุ้มค่าระหว่างมูลค่าของผลิตภัณฑ์เทียบกับจ านวนเงินท่ีจ่าย 
  3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางในการเคล่ือนย้ายผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตไปยัง
ลูกค้า โดยค านึงถึงความสะดวกสบายในการเข้าถึงสินค้าและปริมาณสินค้าที่เพียงพอต่อความต้องการ 
  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่บริษัทจัดขึ้นเพื่อแจ้งข้อมูล
ข่าวสารและดึงดูดใจให้ลูกค้าเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ โดยปัจจุบันนิยมใช้เครื่องมือการส่ือสารแบบบูรณการ ( Integrated 
Marketing Communication: IMC) ประกอบด้วย การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย การเป็น
ผู้สนับสนุน การจัดแสดงสินค้า การตลาดทางตรง การขายโดยพนักงานขาย หรือการตลาดแบบส่ือออนไลน์ (Clow; & 
Bacck. 2013) 
 การวิเคราะห์ SWOT เป็นเครื่องมือการวิเคราะห์ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกและภายในที่ส่งผลกระทบ
ต่อการด าเนินธุรกิจเพื่อให้องค์กรรับทราบถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค โดยวัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ 
SWOT คือให้องค์กรตระหนักรู้ถึงเหตุการณ์ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตเพื่อน าไปวางแผนปรับปรุงหรือพัฒนาการ
ด าเนินงานขององค์กรต่อไป (Andersen. 2007) 
 การวิเคราะห์ TOWS Matrix เป็นแผลกลยุทธ์ที่สร้างขึ้นหลังจากวิเคราะห์ปัจจัยภายในได้แก่จุดแข็งและ
จุดอ่อน ควบคู่กับการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกได้แก่โอกาสและอุปสรรค โดย TOWS Matrix เกิดจากการจับคู่กัน
ระหว่างปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก น าข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพันธ์แบบเมตริกซ์ท าให้เกิด
กลยุทธ์ 4 ประเภท (Johnson; & Parente. 2013) ได้แก่ กลยุทธ์เชิงรุก (SO Strategy) เป็นการจับคู่กันระหว่างจุดแข็ง
และโอกาส กลยุทธ์เชิงป้องกัน (ST Strategy) เป็นการจับคู่กันระหว่างจุดแข็งและอุปสรรค กลยุทธ์เชิงแก้ไข (WO 
Strategy) เป็นการจับคู่กันระหว่างจุดอ่อนและโอกาส และกลยุทธ์เชิงรับ  (WT Strategy) เป็นการจับคู่กันระหว่าง
จุดอ่อนและอุปสรรค 
 เหมือนดาว  วาสุเทพรังสรรค์ (2559) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อชาเขียวยี่ห้อโออิชิ
และอิชิตันของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านราคาและปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อ
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การตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องดื่มชาเขียวโออิชิและอิชิตัน โดยปัจจัยด้านราคาผู้บริโภคท าการเปรียบเทียบคุณภาพและ
คุณประโยชน์กับราคาเครื่องดื่มชาเขียวที่รสชาติใกล้เคียงก่อนตัดสินเลือกซื้อชาเขียวที่ราคาต่ ากว่า  ส่วนปัจจัยด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่ายผู้บริโภคให้ความส าคัญกับความสะดวกในการเลือกชาเขียว 
 รัติยา  ไกรสัย (2554) ศึกษาเรื่องกลยุทธ์การตลาดและการจัดการเชิงกลยุทธ์ในธุรกิจผลิตจัดจ าหน่าย
เครื่องดื่มชาเขียว กรณีศึกษา บริษัท โออิชิ กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบว่ากลยุทธ์ที่เหมาะสมกับบริษัท โออิชิ 
กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) ในปี พ.ศ. 2554 ประกอบด้วย กลยุทธ์ระดับองค์กรคือกลยุทธ์การเตบิโตแบบมุ่งความเชี่ยวชาญ 
กลยุทธ์ระดับธุรกิจคือกลยุทธ์สร้างความแตกต่าง และกลยุทธ์ระดับหน้าที่คือการผสมผสานกลยุทธ์ด้านการวิจัยและ
พัฒนา กลยุทธ์ด้านการผลิต และกลยุทธ์ด้านการตลาด 
 วรพรรณ  อินวะษา (2551) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการซื้อซ้ าเครื่องดื่มชาเขียวโออิชิของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้บริโภครู้จักและคุ้นเคยกับตราสินค้าโออิชิในระดับมากที่สุดโดยมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การตัดสินใจซื้อซ้ าของเครื่องดื่มชาเขียวโออิชิในระดับปานกลางและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ด้านการรับรู้เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดโดยมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อซ้ าของชาเขียวโออิชิอยู่ในระดับสูง
และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ด้านความพึงพอใจ ความผูกพันและความภักดีตอ่ตราสินค้าโออิชิอยูใ่นระดับมากโดยมี
ความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการซื้อซ้ าของชาเขียวโออิชิในระดับสูงและทิศทางเดียวกัน ส่วนสาเหตุที่ท าให้ผู้บริ โภค
ตัดสินใจซื้อชาเขียวโออิชิคือรสชาติชาเขียวตอบสนองความต้องการและซื้อเพราะชื่นชอบโฆษณา 
 
วิธีการศึกษา 
 ในการศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Data) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก
ควบคู่กับการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Data) โดยใช้วิธีแจกแบบสอบถาม 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ร้านค้าที่จ าหน่ายชาเขียวโออิชิในกรุงเทพมหานครและลูกค้า
ผู้บริโภคที่รับประทานชาเขียวโออิชิในกรุงเทพมหานคร 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือนสิงหาคม - กันยายน 2562 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  พนักงานฝ่ายการตลาด จ านวน 31 คน และพนักงานฝ่ายขายของชาเขียวโออิชิ จ านวน 10 คน โดย
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างของพนักงานฝ่ายการตลาด จ านวน 1 คนและพนักงานฝ่ายขายของชาเขียวโออิชิ จ านวน 
1 คน 
  ร้านค้าในกรุงเทพมหานครที่จ าหน่ายเครื่องดื่มชาเขียวโออิชิจ านวน โดยก าหนดขนาดตัวอย่างร้านค้า
จ านวน 5 ร้าน ประกอบด้วย ร้านสะดวกซื้อ ร้านค้าปลีกในช่องทางการขายแบบดั้งเดิมและร้านอาหาร 
  ลูกค้าผู้บริโภคที่รับประทานชาเขียวโออิชิในกรุงเทพมหานครมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนที่
แน่นอน ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจึงก าหนดค่าความแปรปรวนสูงสุดคือ p = 0.5 ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่  5% โดยขนาดกลุ่มตัวอย่างสามารถค านวณได้จาก
สูตรของ W. G.Cochran ดังนี ้
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  จากสูตรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างพบว่าต้องใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 ตัวอย่าง แต่เนื่องจาก
ข้อจ ากัดด้านเวลาและแนวคิดของ Hair; et al. (2014) เสนอว่ากลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่จะให้ผลลัพธ์ของประชากรที่
แม่นย าแต่ในทางปฏิบัติอาจไม่สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่างในปริมาณมากได้ โดยกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุด
ที่สามารถแทนประชากรได้คือ 50 ตัวอย่าง และแนะน าให้ใช้กลุ่มตัวอย่างที่ 200 ตัวอย่าง ดังนั้นผู้ศึกษาจึงด าเนินการ
สุ่มตัวอย่างจากประชากรลูกค้าผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จ านวน 200 ตัวอย่าง 
  การสุ่มตัวอย่างร้านค้าและกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคชาเขียวในกรุงเทพมหานครใช้วิธีการสุ่มแบบหลาย
ขั้นตอน โดยมีวิธีการสุ่มตัวอย่างดังต่อไปนี้ 
   ขั้นท่ี 1 ก าหนดเขตในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีทั้งส้ิน 50 เขต และใช้การสุ่มตัวอย่างโดยการจับฉลาก
เลือก 5 เขต ได้แก่ เขตบางขุนเทียน เขตประเวศ เขตคลองเตย เขตดอนเมือง และเขตจอมทอง 
   ขั้นท่ี 2 ก าหนดสัดส่วนกลุ่มตัวอย่างร้านค้าและกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคชาเขียวโออิชิตามเขตที่
ก าหนด 
   ขั้นท่ี 3 สุ่มตัวอย่างโดยการเลือกร้านค้าและกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคชาเขียวโออิชิตามเขตที่ก าหนด 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
  1. แบบสัมภาษณ์ส าหรับฝ่ายการตลาด ฝ่ายขายของชาเขียวโออิชิ และร้านค้าหรือร้านอาหารที่
จ าหน่ายชาเขียวโออิชิ โดยประเด็นค าถามประกอบด้วยสาเหตุที่ส่งผลกระทบให้ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลง จุดแข็ง 
จุดอ่อน โอกาส ข้อจ ากัด และส่วนประสมทางการตลาดของชาเขียวโออิชิ 
  2. แบบสอบถาม จ านวน 200 ชุด ส าหรับกลุ่มตัวอย่างลูกค้าผู้บริโภคแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
   ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ 
และอาชีพ ใช้มาตรวัดนามบัญญัติโดยวิเคราะห์ข้อมูลออกมาเป็นค่าร้อยละ 
   ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมและเหตุผลในการตัดสินใจซื้อหรือไม่ซื้อชาเขียวประกอบด้วย ยี่ห้อที่ซื้อประจ า 
รสชาติที่ชื่นชอบ เหตุผลในการเลือกซื้อ สถานที่ที่ซื้อ ขนาดบรรจุภัณฑ์ ค่าใช้จ่ายในการซื้อ และเหตุผลที่ไม่เลือกซื้อ  
ชาเขียวโออิชิ ใช้มาตรวัดนามบัญญัติโดยวิเคราะห์ข้อมูลออกมาเป็นค่าร้อยละ 
   ส่วนท่ี 3 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่ ส่งผลต่อการเลือกซื้อชาเขียว ประกอบด้วย
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการขาย ใช้มาตรวัดแบบอัตราภาคชั้นโดยวิเคราะห์ข้อมูล
ออกมาเป็นค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูลวิจัยเชิงคุณภาพที่ได้จากการสัมภาษณ์ใช้วิธีวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหา (Content 
Analysis) ของข้อความที่ถูกจดบันทึกไว้อย่างเป็นระบบ (Text) เพื่อค้นหาแบบแผน (Pattern) ประเด็นหลัก (Theme) 
รวมถึงแก่นสาระ (Core Consistency) และแก่นความหมาย (Core Meaning) ในปรากฏการณ์ที่ศึกษา ซึ่งน าไปสู่การ
ตีความหมาย (Interpret) เพื่อสร้างค าอธิบายเชิงนามธรรมที่แสดงความเป็นเหตุเป็นผลอันซับซ้อนของแบบแผนการ
กระท า กิจกรรมและความหมายของมนุษย์ภายใต้บริบทเฉพาะ (อมาสวี  อัมพันศิริรัตน์. 2557) 
  การวิเคราะห์ข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ซึ่งแสดงค่าความถี่และร้อยละเพื่อวิเคราะห์และอธิบายข้อมูลเกี่ยวกับประชากรศาสตร์และด้านพฤติกรรมศาสตร์ 
ร่วมกับการใช้ค่าเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่อใช้ในการศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่มของลูกค้าผู้บริโภค 
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ผลการศึกษา 
 ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
  จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างฝ่ายการตลาด ฝ่ายขาย และร้านค้าหรือร้านอาหารที่จ าหน่ายชาเขียว
โออิชิพบว่าสาเหตุที่ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลงเนื่องจากปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่ไม่สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้บริโภคและปัจจัยด้านราคาของชาเขียวโออิชิที่เพิ่มขึ้น จุดแข็งของชาเขียวโออิชิคือความแข็งแกร่งและความมีชื่อเสียง
ของตราสินค้า ความสามารถในการกระจายสินค้าผ่านเครือข่ายไทยเบฟและการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดอย่าง
ต่อเนื่อง จุดอ่อนของชาเขียวโออิชิคือปริมาณน้ าตาลสูง รสชาติและขนาดบรรจุภัณฑ์ไม่สอดคล้องกับความต้องการ 
โดยคู่แข่งทางตรงวางจ าหน่ายชาเขียวพร้อมดื่มแบบขวดขนาดเล็กในราคาที่ถูกลงเพื่อต้องการแย่งชิงส่วนแบ่งตลาด
ของชาเขียวโออิชิ ด้านโอกาสที่ผลักดันให้ยอดขายชาเขียวโออิชิประกอบดว้ยแนวโน้มการบริโภคเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพ
ที่ก าลังเติบโตในปัจจุบันและการที่ประเทศไทยเป็นหนึ่งในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ด้านอุปสรรคที่ส่งผลกระทบ
ทางลบต่อยอดขายชาเขียวโออิชิประกอบด้วยการปรับเพิ่มอัตราภาษีความหวานซึ่งส่งผลให้ต้นทุนชาเขียวโออิชิ
เพิ่มขึ้นและสภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยที่อยู่ในช่วงชะลอตัวท าให้ผู้บริโภคลดการซื้อสินค้าฟุ่มเฟื่อย 
  กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่ช่วยเพิ่มยอดขายชาเขียวโออิชิพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความเห็นใกล้เคียงกันคือ
การสร้างความแตกต่างให้กับชาเขียวโออิชิ ด้านกลยุทธ์ราคากลุ่มตัวอย่างร้านค้าหรือร้านอาหารเห็นว่าควรปรับลด
ราคาจ าหน่ายให้ใกล้เคียงกับคู่แข่ง ในส่วนของฝ่ายขายและฝ่ายการตลาดเสนอว่าควรรักษาราคาจ าหน่ายเดิมโดย
ปรับปรุงขั้นตอนการผลิตให้มีประสิทธิภาพเพื่อลดต้นทุนสินค้าหรือปรับลดขนาดบรรจุภัณฑ์ ด้านกลยุทธ์ช่องทางการ
จัดจ าหน่ายที่ช่วยเพิ่มยอดขายคือการกระจายชาเขียวโออิชิให้ครบคลุมทุกพื้นท่ีและทุกช่องทางการขาย ด้านกลยุทธ์
การส่งเสริมการตลาดฝ่ายขายและฝ่ายการตลาดเสนอว่าควรใช้กลยุทธ์ผลักโดยเพิ่มช่องทางการระบายสินค้าไปยัง
ร้านค้าสมัยใหม่ ในส่วนของร้านค้าหรือร้านอาหารเสนอว่าควรใช้กลยุทธ์ดึงผ่านการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบ
ต่าง ๆ รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างร้านค้าแบบดั้งเดิมและพนักงานขายซึ่งช่วยจูงใจให้ร้านค้าหรือ
ร้านอาหารซื้อชาเขียวโออิชิเพิ่มขึ้น 
 ข้อมูลเชิงปริมาณ 
  จากแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภค จ านวน 200 กลุ่มตัวอย่าง เพื่อศึกษาพฤติกรรม เหตุผลและ
ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่ม รายละเอียดข้อมูลดังแสดงในตาราง 2 และ
ตาราง 3 
 
ตาราง 2 สรุปพฤติกรรมและเหตุผลในการตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่มของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 จ านวน ร้อยละ 
ชาเขียวพร้อมดื่มทีเ่ลือกซื้อ   
โออิชิ   86 43.00 
ฟูจิ   34 17.00 
อิชิตัน   33 16.50 
ซิซึโอกะ   15   7.50 
พอคคา   12   6.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

 จ านวน ร้อยละ 
ชาเขียวพร้อมดื่มทีเ่ลือกซื้อ (ต่อ)   
ลิปตัน   11   5.50 
อื่น ๆ     9   4.50 

รวม 200 100.00 
รสชาติชาเขยีวทีเ่ลือกซื้อ   
ชาเขียวรสต้นต ารับ   66 33.00 
ชาเขียวไมม่ีน้ าตาล/น้ าตาลต่ า   56 28.00 
ชาเขียวรสผลไม ้   52 26.00 
ชาเขียวออร์แกนิค   16   8.00 
ชาเขียวผสมโซดา     5   2.50 
อื่น ๆ     5   2.50 

รวม 200 100.00 
เหตุผลที่เลือกซื้อชาเขียวชนิดนั้น   
รสชาติสอดคล้องกับความชอบ   87 43.50 
คุณภาพของชาเขียว   43 21.50 
ซื้อตามความนยิม/ความเคยชิน   26 13.00 
ความสะดวกในการซือ้   16   8.00 
ราคาไม่แพง   13   6.50 
ส่งเสริมการขายโดยการลดราคา     8   4.00 
ภาพลักษณ์ตราสินค้าทีด่ี     6   3.00 
บรรจุภัณฑ์สวยงาม     1   0.50 

รวม 200 100.00 
สถานท่ีที่ซื้อชาเขยีวเป็นประจ า   
ร้านค้าปลีกสมยัใหม ่ 172 86.00 
ร้านค้าปลีกดั้งเดิมและรา้นอาหาร   28 14.00 

รวม 200 100.00 
บรรจุภัณฑ์ชาเขียว   
แบบขวดขนาด 500 มิลลิลิตร   59 29.50 
แบบขวดขนาด 380 มิลลิลิตร   41 20.50 
แบบขวดขนาด 420 มิลลิลิตร   20 10.00 
แบบกล่องขนาด 250 มิลลิลิตร   18   9.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

 จ านวน ร้อยละ 
บรรจุภัณฑ์ชาเขียว (ต่อ)   
แบบขวดขนาด 400 มิลลิลิตร   15   7.50 
อื่น ๆ   47 23.50 

รวม 200 100.00 
ค่าใช้จา่ยในการซื้อต่อครั้งโดยเฉล่ีย   

20-30 บาท 130 65.00 
ต่ ากว่า 20 บาท   46 23.00 
31-40 บาท   17   8.50 
มากกวา่ 40 บาท     7   3.50 

รวม 200 100.00 
เหตุผลที่ไม่ซื้อชาเขียวโออิช ิ   
ซื้อชาเขียวโออิช ิ   86 43.00 
ชอบรสชาตชิาเขียวยี่ห้ออื่น   54 27.00 
บริโภคเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพทดแทน   25 12.50 
ชอบกิจกรรมส่งเสริมการขายยี่หอ้อื่น   18   9.00 
บริโภคน้ าดื่ม/น้ าแร่ทดแทน   10   5.00 
ราคาแพงเมื่อเทียบกับยี่ห้ออื่น     4   2.00 
อื่น ๆ     3   1.50 

รวม 200 100.00 
บริโภคชาเขียวลดลงเพราะภาษคีวามหวาน   
ใช ่ 129 64.50 
ไม่ใช ่   71 35.50 

หมายเหตุ: ภาษีความหวานคือ การจัดเก็บภาษีสรรพสามิตในเครื่องดื่มที่มีน้ าตาลเกินเกณฑ์ที่ก าหนด 
 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซื้อชาเขียวโออิชิ จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 ชาเขียวฟูจิ จ านวน 
34 คน คิดเป็นร้อย 17.00 ชาเขียวอิชิตัน จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ชาเขียวซิซึโอกะ จ านวน 15 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.50 ชาเขียวพอคคา จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ชาเขียวลิปตัน จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 
และชาเขียวยี่ห้ออื่น ๆ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 
 รสชาติของชาเขียวที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซื้อคือรสต้นต ารับ จ านวน  66 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.00 ชาเขียวไม่มีน้ าตาลหรือน้ าตาต่ า จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 อันดับสามชาเขียวรสผลไม้ เช่น ชาเขียว
รสน้ าผึ้งผสมมะนาว ชาเขียวรสพีช ชาเขียวรสแตงโม หรือชาเขียวรสองุ่น เป็นต้น จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 
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ชาเขียวออร์แกนิค จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และชาเขียวผสมโซดา จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และ
ชาเขียวรสชาติอื่น ๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 
 เหตุผลส่วนใหญ่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกซื้อชาเขียวยี่ห้อนั้น ๆ เพราะรสชาติสอดคล้องกับความชอบ 
จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 อันดับสองคุณภาพของชาเขยีว จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 อันดับสาม
ซื้อตามความนิยมหรือความเคยชิน จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 อันดับส่ีความสะดวกในการซื้อ จ านวน 16 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.00 อันดับห้าราคาไม่แพง จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 อันดับหกกิจกรรมส่งเสริมการขายโดย
การลดราคา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 อันดับเจ็ดภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ดี จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
และอันดับสุดท้ายซื้อบรรจุภัณฑ์สวยงาม จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
 สถานที่ที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซื้อชาเขียวคือร้านสะดวกซื้อ /ไฮเปอร์มาร์ท/ซุปเปอร์มาร์เก็ต 
จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 86.00 อันดับสองซื้อจากร้านค้าปลีกทั่วไป จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 และ
อันดับสุดท้ายซื้อจากช่องทางอื่น ๆ ซึ่งเป็นร้านอาหาร จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
 บรรจุภัณฑ์ของชาเขียวที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซื้อคือบรรจุภัณฑ์แบบขวดขนาด 500 มิลลิลิตร 
จ านวน คน 59 คิดเป็นร้อยละ 29.50 อันสองบรรจุภัณฑ์แบบขวดขนาด 380 มิลลิลิตร จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.50 อันดับสามบรรจุภัณฑ์ขวดขนาด 420 มิลลิลิตร จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 อันดับส่ีบรรจุภัณฑ์แบบ
กล่องขนาด 250 มิลลิลิตร จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 อันดับห้าบรรจุภัณฑ์แบบขวดขนาด 400 มิลลิลิตร 
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และบรรจุภัณฑ์แบบอื่น ๆ เช่น บรรจุภัณฑ์แบบขวดขนาด 440 มิลลิลิตร บรรจุ
ภัณฑ์แบบขวดขนาด 300 มิลลิลิตร บรรจุภัณฑ์แบบขวดขนาด 350 มิลลิลิตร บรรจุภัณฑ์แบบกระป๋องขนาด 320 
มิลลิลิตร และบรรจุภัณฑ์แบบขวดขนาด 280 มิลลิลิตร จ านวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.50 
 ค่าใช้จ่ายในการซือ้ชาเขียวพร้อมดืม่โดยเฉล่ียต่อครั้งของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่ ากว่า 20-30 บาท
ต่อครั้ง จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 อันดับสองต่ ากว่า 20 บาทต่อครั้ง จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 
อันดับสาม 31-40 บาทต่อครั้ง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และอันดับสุดท้ายมากกว่า 40 บาทต่อครั้ง จ านวน 
7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 
 เหตุผลที่ท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามไม่เลือกซื้อชาเขียวโออิชิเพราะชอบรสชาติชาเขียวยี่ห้ออื่น จ านวน 54 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.00 อันดับสองเพราะบริโภคเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพทดแทน จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 
อันดับสามเพราะกิจกรรมส่งเสริมการขายของชาเขียวยี่ห้ออื่น จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 อันดับส่ีเพราะ
บริโภคน้ าดื่มหรือน้ าแร่ทดแทน จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 อันดับห้าเพราะราคาแพงเมื่อเทียบกับยี่ห้ออื่น 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 นอกจากนี้ผู้ตอบแบบสอบถามมีเหตุผลเพิ่มเติมเช่น กินกาแฟหรือกินชานมไข่มุก
ทดแทน และไม่มีขวดเล็กจ าหน่าย จ านวนทั้งส้ิน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 โดยมีผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 86 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.00 เลือกซื้อชาเขียวโออิชิ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คิดว่าการเก็บภาษีความหวานส่งผลให้ตัดสินใจซื้อชาเขียวโออิชิลดลง โดยมี
ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 70.50 และผู้แบบสอบถามคิดว่าการเก็บภาษีความไม่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อชาเขียวโออิชิ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 
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ตาราง 3 สรุปปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่ม 
 

ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ 

ด้านผลิตภัณฑ ์(Product)     
รสชาติอร่อย 4.06 0.6992 มาก 1 
มีประโยชน์ต่อสุขภาพ 3.63 0.8354 มาก 2 
รสชาติหลากหลาย 3.56 0.8719 มาก 3 
แสดงรายละเอียดสินค้าชดัเจน 3.55 0.8435 มาก 4 
ตราสินค้ามีชื่อเสียง 3.50 0.8082 มาก 5 
บรรจุภัณฑ์สวยงาม 3.25 0.8711 ปานกลาง 6 

รวม 3.59 0.8215 มาก  
ด้านราคา (Price)     
ราคาไม่แพงเมื่อเทียบกับยี่ห้ออื่น 3.86 0.6604 มาก 1 
ราคาเหมาะสมกับปริมาณ 3.82 0.6928 มาก 2 
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 3.81 0.7615 มาก 3 

รวม 3.83 0.7049 มาก  
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)     
หาซื้องา่ยและสะดวก 4.08 0.7254 มาก 1 
มีสินค้าแสดงบนชั้นวางจ าหน่ายชัดเจน 3.84 0.8048 มาก 2 
แสดงราคาสินคา้ถูกต้อง 3.72 0.8622 มาก 3 

รวม 3.88 0.7978 มาก  
ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion)     
ลดราคาสินคา้ 4.10 0.7089 มาก 1 
แถมสินค้า 4.06 0.8306 มาก 2 
ส่ือโฆษณาทางโทรทัศน์ท่ีน่าสนใจ 3.47 0.8677 มาก 3 
การน าเสนอสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ 3.38 0.8524 ปานกลาง 4 
แลกซื้อสินค้า 3.27 0.8709 ปานกลาง 5 
การชงิโชค 3.25 0.9378 ปานกลาง 6 
การออกบูธแสดงสินค้า 3.24 0.8853 ปานกลาง 7 
ผู้แนะน าสินค้าที่มชีื่อเสียง 2.96 0.8871 ปานกลาง 8 

รวม 3.46 0.8552 มาก  
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 ปัจจัยการด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับรสชาติชาเขียวเป็นอันดับ
แรก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.06 อันดับสองคือ ชาเขียวมีประโยชน์ต่อสุขภาพ ค่าเฉล่ียอยู่ที่  3.63 อันดับสาม รสชาติ 
ชาเขียวหลากหลาย ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.56 อันดับส่ี ชาเขียวแสดงรายละเอียดสินค้าและข้อมูลโภชนาการชัดเจน ค่าเฉล่ีย
อยู่ที่ 3.55 อันดับห้า ตราสินค้าที่มีชื่อเสียง ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.50 และอันดับสุดท้าย บรรจุภัณฑ์สวยงาม ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 
3.25 
 ปัจจัยการด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านราคาชาเขียวไม่แพงเมื่อเทียบ
กับคู่แข่งเป็นอันดับแรก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.86 รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกับปริมาณชาเขียว ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.82 
และอันดับสุดท้าย ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าราคาเหมาะสมกับคุณภาพของชาเขียว ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.81 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญด้านสถานที่จ าหน่ายชาเขียว
ที่ง่ายและสะดวกเป็นอันดับแรก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.08 รองลงมาคือ มีการแสดงชาเขียวบนชั้นวางจ าหน่ายชัดเจน ค่าเฉล่ีย
อยู่ที ่3.84 และล าดับสุดท้ายคือ การแสดงราคาสินค้าถูกต้องและชัดเจน ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.72 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับการลดราคาสินค้าเป็น
อันดับแรก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.10 อันดับสองคือ การแถมสินค้า ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.06 อันดับสาม ส่ือโฆษณาทาง
โทรทัศน์ท่ีน่าสนใจ ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.47 อันดับส่ี การน าเสนอคุณประโยชน์หรือข้อมูลผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางออนไลน์
อย่างสม่ าเสมอ ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.38 อันดับห้า การแลกซื้อสินค้า ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.27 อันดับหก กิจกรรมส่งเสริมการขาย
โดยการชิงโชค ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.25 อันดับเจ็ด การออกบูธแสดงสินค้า ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.24 และอันดับสุดท้ายผู้แนะน า
สินค้าที่มีชื่อเสียง ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 2.96 
 
 สาเหตุของปัญหา 
  จากการเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์และแบบสอบถามในกลุ่มตัวอย่างเพื่อหาสาเหตุที่ส่งผลให้
ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลงพบว่าเกิดจาก 2 ปัจจัย ได้แก่ 
   ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปริมาณน้ าตาลในชาเขียวโออิชิที่ค่อนข้างสูงไม่สอดคล้องกับพฤติกรรม
การบริโภคของลูกค้าในปัจจุบันที่หันมารับประทานเครื่องดื่มที่ดีต่อสุขภาพ โดยรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพในประเด็น
ค าถามสาเหตุที่ส่งผลให้ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลงซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลเชิงปริมาณที่ลูกค้าผู้บริโภคให้ความส าคัญ
กับส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ในหัวข้อการเลือกชาเขียวพร้อมดื่มที่มีประโยชน์ต่อสุขภาพอยู่ในระดับ
มากและมีค่าเฉล่ียที่ 3.63 นอกจากนี้รสชาติชาเขียวโออิชิที่ไม่สอดคล้องกับความชอบและขนาดบรรจุภัณฑ์ที่ไม่
เหมาะสมกับก าลังซื้อของลูกค้าในปัจจุบันส่งผลให้ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลง โดยรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพจาก
ประเด็นค าถามจุดอ่อนของชาเขียวโออิชิซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลเชิงปริมาณในส่วนของพฤติกรรมและเหตุผลในการ
ตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่มพบว่าลูกค้าไม่เลือกซื้อชาเขียวพร้อมดื่มโออิชิเพราะชื่นชอบรสชาติชาเขียวยี่ห้ออื่น ร้อย
ละ 27 และสอดคล้องกับส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ในหัวข้อรสชาติอร่อยค่าเฉล่ียที่  4.06 จากปัจจัย
ดังกล่าวส่งผลให้ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลง 
   ด้านราคา (Price) การปรับเพิ่มราคาขายเนื่องจากต้นทุนสินค้าในส่วนของอัตราภาษีความหวาน
ของกรมสรรพสามิตเพิ่มขึ้น โดยรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์ในประเด็นค าถามสาเหตุที่ส่งผลให้
ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลงซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลเชิงปริมาณด้านพฤติกรรมและเหตุผลในการตัดสินใจซื้อชาเขียว
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พร้อมดื่มพบว่าลูกค้าร้อยละ 64.50 บริโภคชาเขียวพร้อมดื่มลดลงหากมีการปรับเพิ่มราคาจ าหน่ายเนื่องจากกรม
สรรพสามิตจัดเก็บอัตราภาษีความหวานเพิ่มขึ้น 
 แนวทางเลือกการแก้ไขปัญหา 
  น าข้อมูลการสัมภาษณ์และแบบสอบถามมาวิเคราะห์ SWOT เพื่อหาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ
อุปสรรคของชาเขียวโออิชิ หลังจากนั้นน าข้อมูลท้ังหมดมาระบุในการวิเคราะห์ TOWS Matrix เพื่อหากลยุทธ์หรือแนว
ทางการแก้ปัญหาที่เหมาะสมกับชาเขียวโออิชิ โดยแนวทางการเพิ่มยอดขายที่เหมาะสมกบัชาเขียวโออิชิประกอบด้วย 
   1. การขยายตลาด (Expanding market) เป็นกลยุทธ์เชิงรุกที่น าจุดแข็งและโอกาสทางธุรกิจมา
ใช้เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยมีแนวทางการด าเนินงานดังต่อไปนี้ 
    - พัฒนาชาเขียวโออิชิรสชาติใหม่ที่สอดคล้องกับความชอบหรือพฤติกรรมการบริโภคของ
ลูกค้าในปัจจุบัน เช่น ชาเขียวโออิชิออร์แกนิค ชาเขียวโออิชิสูตรน้ าตาลต่ าผสมวิตามินและคอลลาเจน ชาเขียวโออิชิ
ผสมนมไขมันต่ าและเพิ่มเม็ดบุกเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่ชอบรับประทานชานมแต่กังวลเรื่องปริมาณ
น้ าตาล เป็นต้น โดยบริษัทใช้เครือข่ายไทยเบฟในการกระจายชาเขียวโออิชิรสชาติใหม่ไปยังทุกช่องทางการจัดจ าหน่าย
และทุกพื้นที่ในประเทศควบคู่กับการน าเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์ใหม่และคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับจากการบริโภคชาเขียว
โออิชิรสชาติใหม่ผ่านการตลาดแบบ Above the line และการตลาดแบบ Below the line 
    - ขยายฐานการจัดจ าหน่ายชาเขียวโออิชิไปจ าหน่ายในตลาดอาเซียน (ASEAN) เพื่อเพิ่ม
กลุ่มลูกค้าและยอดขายชาเขียวโออิชิให้บรรลุตามเป้าหมายองค์กร โดยบริษัทควรศึกษาพฤติกรรมการบริโภค ค่านิยม 
หรือรายได้ของลูกค้าในแต่ละประเทศเพื่อน ามาประกอบการตัดสินใจในการก าหนดส่วนประสมทางการตลาดให้
เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า 
    ข้อดีของกลยุทธ์การขยายตลาดคือ การพัฒนาชาเขียวโออิชิรสชาติใหม่เป็นแนวทางการเพิ่ม
ยอดขายที่ยั่งยืนเนื่องจากผลิตภัณฑ์เป็นปัจจัยหลักที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริโภคชาเขียว รวมถึงลดการ
แข่งขันด้านราคาหรือการส่งเสริมการขายเพราะรสชาติชาเขียวโออิชิใหม่แตกต่างจากคู่แข่ง นอกจากนี้การขยายฐาน
การจัดจ าหน่ายชาเขียวโออิชิไปสู่ตลาดอาเซียนจะช่วยผลักดันให้ยอดขายชาเขียวโออิชิเติบโตตามเป้าหมายองค์กร
และลดความเส่ียงจากการพ่ึงพายอดขายชาเขียวโออิชิภายในประเทศเพียงชอ่งทางเดียว รวมถึงท าให้ตราสินค้าโออิชิ
เป็นที่รู้จักในระดับสากล 
    ข้อเสียของกลยุทธ์การขยายตลาดคือ ค่าใช้จ่ายสูงในขั้นตอนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ชาเขียว
โออิชิและความเส่ียงที่ลูกค้าอาจไม่ยอมรับหรือไม่เห็นคุณค่าของชาเขียวโออิชิรสชาติใหม่ รวมถึงความผันผวนด้าน
อัตราแลกเปล่ียน สภาพเศรษฐกิจ หรือการเปล่ียนแปลงด้านข้อก าหนดหรือกฎหมายในการด าเนินธุรกิจของแต่ละ
ประเทศในตลาดอาเซียน (ASEAN) ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อท าให้รายได้จากการขายลดลงหรือค่าใช้จ่ายในการ
ส่งออกชาเขียวโออิชิเพิ่มขึ้น 
   2. การป้องกันด้านข้าง (Flank defences) เป็นกลยุทธ์เชิงป้องกันที่น าจุดอ่อนและโอกาสทาง
ธุรกิจมาใช้ป้องกันต าแหน่งทางการแข่งขันของบริษัท โดยมีแนวทางในการด าเนินงานกลยุทธ์ดังต่อไปนี้ 
    - ปรับปรุงส่วนประกอบของชาเขียวโออิชิรสชาตเิดมิให้สอดคล้องกบัความต้องการของลูกค้า 
เช่น ปรับลดปริมาณน้ าตาลในชาเขียวโออิชิทุกรสชาติโดยเลือกใช้สารให้ความหวานหรือใช้หญ้าหวานแทนน้ าตาล
เนื่องจากไม่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ การใช้เม็ดบุกแทนวุ้นมะพร้าว โดยบริษัทจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย  (Sale 
Promotion) เช่น ลดราคาสินค้า หรือแถมสินค้า เพื่อจูงใจให้ลูกค้าทดลองซื้อชาเขียวโออิชิสูตรปรับปรุง 
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    - ปรับเปล่ียนหรือเพิ่มบรรจุภัณฑ์ขนาดเล็ก โดยบรรจุภัณฑ์ขนาดเล็กท าให้ต้นทุนสินค้าและ
ราคาขายลดลงส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อชาเขียวโออิชิง่ายขึ้น รวมถึงการปรับเปล่ียนรูปลักษณ์บรรจุภัณฑ์และวัสดุที่
ใช้ในการผลิตโดยเลือกใช้พลาสติกหรือกระดาษที่เป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อมเพื่อสอดคล้องกับกระแสรักษ์โลกที่ก าลัง
ได้รับความนิยม 
    ข้อดีของกลยุทธ์การป้องกันด้านข้างคือ ชาเขียวโออิชิสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า
ในปัจจุบัน รวมถึงลดความเส่ียงและค่าใช้จ่ายจากการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ นอกจากนี้บรรจุภัณฑ์ชาเขียวโออิชิ
ขนาดเล็กส่งผลให้ราคาขายลดลงและลูกค้าตัดสินใจซื้อง่ายขึ้นรวมถึงการเลือกใช้วัสดุบรรจุภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับ
ส่ิงแวดล้อมจะช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์บริษัทและจูงใจให้ลูกค้าอยากสนับสนุนชาเขียวโออิชิ 
    ข้อเสียของกลยุทธ์การป้องกันด้านข้างคือ การปรับปรุงรสชาติหรือขนาดบรรจุภัณฑ์อาจซ้ า
กับรสชาติชาเขียวพร้อมดื่มของคู่แข่งท าให้เกิดการแข่งขันด้านราคาและการส่งเสริมการขายที่รุนแรง รวมถึงการจัด
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดโดยวิธีการส่งเสริมการขายผ่านการลดราคาสินค้าอาจท าให้ลูกค้าบางส่วนกักตุนชาเขียว
โออิชิในช่วงลดราคาซึ่งส่งผลกระทบต่อผลประกอบการในระยะยาวของบริษัท 
   3. กลยุทธ์การเจาะตลาด (Penetration Strategy) เป็นกลยุทธ์เชิงรับที่น าจุดอ่อนและอุปสรรค
มาก าหนดเป็นกลยุทธ์โดยมีแนวทางในการด าเนินกลยุทธ์ดังต่อไปนี้ 
    - มุ่งเน้นตลาดชาเขียวโออิชิแบบเดิม โดยไม่มีการปรับปรุงรสชาติหรือขยายฐานลูกคา้แตเ่น้น
การใช้กิจกรรมทางการตลาดรูปแบบต่าง ๆ ในการกระตุ้นยอดขาย เช่น การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) 
โดยการลดราคาสินค้า แถมสินค้า แลกซื้อสินค้า หรือกิจกรรมชิงโชค เพื่อจูงใจให้ลูกค้ากลุ่มเดิมซื้อชาเขียวโออิชิใน
ปริมาณหรือเพิ่มความถี่ที่เพิ่มขึ้น ควบคู่กับการใช้สื่อออนไลน์ในการน าเสนอข้อมูลชาเขียวโออิชิอย่างสม่ าเสมอเพื่อ
สร้างความคุ้นเคยของลูกค้าที่มีต่อชาเขียวโออิชิ รวมถึงจัดกิจกรรมการตลาดตามสถานที่ต่าง  ๆ เพื่อสร้างความ
ใกล้ชิดและส่งมอบประสบการณ์ที่ดีของลูกค้าที่มีต่อชาเขียวโออิชิ 
    ข้อดีของกลยุทธ์การเจาะตลาดคือ ไม่เกิดความเส่ียงจากการพัฒนาผลิตภัณฑ์ รวมถึงสร้าง
ความแข็งแกร่งให้กับตราสินค้าโออิชิและเพิ่มความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าโออิชิ 
    ข้อเสียของกลยุทธ์การเจาะตลาดคือ ไม่มีการปรับปรุงชาเขียวโออิชิให้สอดคล้องกับความ
ต้องของลูกค้าผู้บริโภคท าให้ไม่สามารถแก้ไขปัญหายอดขายชาเขียวโออิชิลดลงได้อย่างยั่งยืนและการแข่งขันด้าน
การส่งเสริมการตลาดโดยเฉพาะการลดราคาสินค้าอาจส่งผลให้เกิดสงครามราคาในตลาดชาเขียวพร้อมดื่ม 
 
สรุปผลการศึกษา 
 จากข้อมูลเชิงคุณภาพในประเดน็ค าถามสาเหตุที่ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลงและจุดอ่อนของชาเขียวโออิชิ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงปริมาณของส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่มด้านปัจจัย
ผลิตภัณฑ์และปัจจัยราคา รวมถึงสอดคล้องกับข้อมูลเชิงปริมาณในส่วนของพฤติกรรมและเหตุผลการตัดสินซื้อ  
ชาเขียวพร้อมดื่มหัวข้อเหตุผลที่ลูกค้าไม่เลือกซื้อชาเขียวโออิชิและการบริโภคชาเขียวพร้อมดื่มลดลงเนื่องจากภาษี
ความหวาน ดังนั้นสาเหตุที่ยอดขายชาเขียวโออิชิลดลงเกดิจากปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ์และปัจจยัราคา โดยแนวทางเพิ่ม
ยอดขายของชาเขียวโออิชิที่เหมาะสมคือการขยายตลาด (Expanding market) ซึ่งเป็นการปรับปรุงและพัฒนาชาเขียว
โออิชิรสชาติใหม่ให้สอดคล้องกับความต้องการหรือพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าในปัจจุบัน เนื่องจากคุณค่าด้าน
ผลิตภัณฑ์เป็นคุณค่าหลักที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริโภคชาเขียวโออิชิ โดยบริษัทจะท าการส่ือสารเกี่ยวกับ
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ข้อมูลผลิตภัณฑ์หรือคุณประโยชน์ท่ีลูกค้าจะได้รับจากการบริโภคชาเขียวโออิชิรูปแบบใหม่ผ่านการส่งเสริมการตลาด
รูปแบบต่าง ๆ รวมถึงการกระจายชาเขียวโออิชิผ่านเครือข่ายไทยเบฟให้ครอบคลุมทุกช่องทางการจัดจ าหน่ายและทุก
พื้นที่ในไทย นอกจากนี้บริษัทจะด าเนินการขยายฐานการจัดจ าหน่ายชาเขียวโออิชิไปยังกลุ่มประเทศภายในภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้หรือตลาดอาเซียน (ASEAN) เพื่อเพิ่มฐานลูกค้าและผลักดันยอดขายชาเขียวโออิชิให้เติบโต
ตามเป้าหมายและวิสัยทัศน์ที่ก าหนดในปี พ.ศ. 2563 คือ การเป็นผู้น าและเติบโตอย่างยั่งยืนในตลาดเครื่องดื่มของ
ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 
 
อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาแนวทางการแกป้ัญหาหรือกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับการเพิ่มยอดขายชาเขียวโออิชิสอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของ รัติยา  ไกรสัย (2554) ที่ระบุว่ากลยุทธ์ระดับธุรกิจที่เหมาะสมกับชาเขียวโออิชิคือ กลยุทธ์การสร้าง
ความแตกต่าง (Differentiation Strategy) เนื่องจากความโดดเด่นของผลิตภัณฑ์จะลดความอ่อนไหวต่อราคาของ
ลูกค้า รวมถึงการใช้กลยุทธ์การเจริญเติบโต (Growth Strategy) ในระดับองค์กรเพื่อมุ่งเน้นพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ที่
แตกต่างจากคู่แข่งและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งช่วยรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มฐานลูกค้าใหม่น าไปสู่
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาว 
 ผลการศึกษาด้านพฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
ชาเขียวพร้อมดื่มสอดคล้องกับผลการศึกษาของ วรพรรณ  อินวะษา (2551) โดยพบว่าสาเหตุส าคัญที่ท าให้ลูกค้า
ตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่มคือชื่นชอบรสชาติชาเขียว รวมถึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เหมือนดาว  วาสุเทพ-
รังสรรค์ (2559) โดยผู้บริโภคพิจารณาปัจจัยด้านราคาและความคุ้มค่าก่อนตัดสินใจเลือกซื้อชาเขียวที่รสชาติ
ใกล้เคียงกันแต่ราคาต่ ากว่า 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะให้กับธุรกิจ 
  1. บริษัทควรส ารวจหรือวิจัยตลาดเพื่อค้นหารสชาติชาเขียวโออิชิที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้าผู้บริโภค โดยก่อนวางจ าหน่ายควรท าการทดสอบตลาดเพื่อก าหนดส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด รวมถึงต าแหน่งทางการแข่งขันที่เหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ์ชาเขียวโออิชิรสชาติใหม่ 
  2. การขยายฐานการจัดจ าหน่ายชาเขียวโออิชิไปยังตลาดอาเซียน (ASEAN) หรือภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ บริษัทควรศึกษาสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ ข้อบังคับหรือกฎหมาย และพฤติกรรมการบริโภคชาเขียว
พร้อมดื่มของกลุ่มลูกค้าแต่ละประเทศ เพื่อน ามาก าหนดส่วนประสมทางการตลาดและวางแผนการจัดจ าหน่ายชาเขียว
โออิชิที่เหมาะสม 
  3. ก่อนวางจ าหน่ายชาเขียวโออิชิรสชาติใหม่บริษัทควรท าการทดสอบตลาด (Market test) เพื่อดูผล
ตอบกลับของลูกค้าผู้บริโภคและน ามาปรับปรุงหรือพัฒนาชาเขียวโออิชิก่อนวางจ าหน่ายจริง 
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 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
  1. ขยายขอบเขตของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าผู้บริโภคไปยังต่างจังหวัดหรือภูมิภาคต่าง ๆ เพื่อน าข้อมูล
จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์และก าหนดเป็นแนวทางการเพิ่มยอดขายชาเขียวโออิชิที่เหมาะสมกับความต้องการ  
แต่ละพื้นที ่
  2. ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลคู่แข่งทางตรงภายในอุตสาหกรรมชาเขียวพร้อมดืม่ เช่น จุดแข็ง จุดอ่อน 
หรือกลยุทธ์ทางการตลาดของคู่แข่ง เพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจและก าหนดกลยุทธ์ธุรกิจที่เหมาะสมกับชาเขียวโออิชิ 
 
เอกสารอ้างอิง 
บริษัท โออิชิ กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน). (2562). รายงานประจ าปี 2561. กรุงเทพมหานคร. 
รัติยา  ไกรสัย. (2554). กลยุทธ์การตลาดและการจัดการเชิงกลยุทธ์ในธุรกิจผลิตจ าหน่ายเคร่ืองดื่มชาเขียว:

กรณีศึกษา บริษัท โออิชิ กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน). การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด. มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย. 

วรพรรณ  อินวะษา. (2551). พฤติกรรมการซื้อซ้ าเครื่องดื่มชาเขียวโออิชิของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. 
สารนิพนธห์ลักสูตรปริญญาธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด. มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

สุชนนี  เมธิโยธิน. (2555, กรกฎาคม-กันยายน). กลยุทธ์เพื่อการแข่งขัน. วารสารนักบริหาร. 32(3):  130-132. 
สิ้นมนต์ขลัง “ชาเขียว” “โออิชิ-อิชิตัน” ยังไหวมั้ย ?. (ออนไลน์). สืบค้นเมื่อ 4 มีนาคม 2562, จาก https://www. 

prachachat.net/marketing/news-297214. 
เหมือนดาว  วาสุเทพรังสรรค์. (2559). ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อชาเขียวยี่ห้อโออิชิและอิชิตันของ

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. การค้นคว้าอิสระตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบัญชี. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

อมาวสี  อัมพันศิริรัตน์. (2557, พฤษภาคม-สิงหาคม). มโนทัศน์ของการวิจัยเชิงคุณภาพ. วารสารเครือข่ายวิทยาลัย
พยาบาลและการสาธารณสุขภาคใต้. 1(2):  72-73. 

Andersen, B. (2007). Business Process Improvement Toolbox. 2nd ed., Milwaukee: ASQ Quality Press. 
Clow, E. K.; & Baack, D. (2013). Integrated Advertising, Promotion and Marketing Communication. 6th ed., 

Harlow: Pearson Education Limited. 
Hair, J. F. Jr.; Black, W. C.; Babin, B. J.; & Anderson, R. E. (2014). Pearson New International Edition. 7th ed., 

Harlow: Pearson Education Limited. 
Johnson, W. H.; & Parente, D. H. (2013). Project Strategy and Strategic Portfolio Analysis: A Primer. New York: 

Business Expert Press. 
Kotler, P.; & Keller, K. L. (2016) .  Marketing Management. Global Edition. Harlow: Pearson Education 

Limited. 
MacCarthy, E. J.; & Perreault, W. D. (1960). Basic Marketing a Managerial Approach. Homewood: IL: Irwin. 
 
 
 

431



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเขาสูยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอรทกรุงเทพ ประจําป 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

NBUS0082: การศึกษาความพึงพอใจสวัสดิการ เพ่ือสรางการตลาดภายในของฝายบุคคลใน

องคกร กรณีศึกษาธนาคารออมสิน 
WELFARE SATISFACTION PROPOSE WAYS OF CREATING INTERNAL MARKETING 

TO THE GOVERNMENT SAVINGS BANK 
 

ปวีณา จงจิต 1  ผูชวยศาสตราจารย ดร.สวรส ศรีสุตโต 2  
1 นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
2  อาจารย คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

 

บทคัดยอ 

 การศึกษาคร้ังน้ี รวบรวมขอมูลและสภาพปญหาเกี่ยวกับความพึงพอใจในสวัสดิการ และความจงรักภักดีตอ

องคกร ของพนักงานระดับปฏิบัติการ กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ และนําแนวทางการสรางการตลาด

ภายในมาแกไขปญหา โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจํานวน 341 ชุด และการสัมภาษณเชิงลึกจาก

พนักงานระดับปฏิบัติการ จํานวน 22 คน วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในสวัสดิการ และเพ่ือเสนอแนวทางการ

สรางการตลาดภายในองคกรใหกับธนาคารออมสิน ทําใหพนักงานเกิดความจงรักภักดีตอองคกร ประโยชนท่ีไดรับจาก

การศึกษาคร้ังน้ี คือ ปรับปรุงสวัสดิการใหเหมาะสมและตอบสนองความตองการของพนักงาน และเพ่ิมความผูกพัน

ระหวางองคกรและพนักงาน เพ่ือลดการลาออกของพนักงาน แนวทางแกไขปญหา คือ เสนอใหธนาคารมีนโยบายให

พนักงานธนาคารออมสินแจงความประสงคการเลือกรับสิทธิการชวยเหลือคารักษาพยาบาล สําหรับบิดา มารดา จาก

ธนาคาร หรือรับสิทธิหลักประกันสุขภาพแหงชาติ (บัตรทอง) เปนแนวทางท่ีสอดคลองกับสาเหตุและปจจัยท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจในสวัสดิการมากท่ีสุด 

 

คําสําคัญ: การตลาดภายใน 

 

Abstract 

 This study gathers information and problems regarding welfare satisfaction and loyalty to the 

organization of employees. A case study is the Government Savings Bank Head office. It uses the internal 

marketing approach to solve problems by collecting data from 341 questionnaires and in-depth interviews with 

22 employees. The objectives are to study the satisfaction of welfare and to propose ways of creating internal 

marketing to the Government Savings Bank, including employees' loyalty to the organization. The benefit of this 

study is to improve the welfare to suit and meet the needs of the employees. Also, increasing the bond 

between the organization and employees to reduce employee resignation. For problem solution, the bank 

should have policy for the Government Savings Bank employee which can notify their intention of choosing 

medical assistance for parents from the bank at the. Besides, employees can receive National Health Security 

(Gold Card) as a guideline in accordance with cause and factors that affect the satisfaction in welfare the 

most. 
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Keywords: internal marketing 

 

บทนํา 

 ธนาคารออมสินมีสวัสดิการท่ีมอบใหพนักงานปฏิบัติการแบงออกเปน 6 ประเภท เพ่ือใหครอบคลุมความ

ตองการของพนักงานปฏิบัติการ ไดแก 1. ดานสุขภาพอนามัย  2. ดานความปลอดภัย 3. ดานความมั่นคง 4. ดาน

การศึกษา 5. ดานเศรษฐกิจ 6. ดานนันทนาการ ซึ่งทรัพยากรบุคคลภายในองคกร การมีสวนสําคัญในการขับเคล่ือน

องคการไปสูความสําเร็จทางการบริหารจัดการภายในองคกรเพ่ือใหเกิดการเรียนรูและการพัฒนาศักยภาพของตนเอง

ในการปรับปรุงพฤติกรรมการทํางาน ของตนเองใหไปสูเปาหมายขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

 โดยปญหาสวัสดิการท่ีพนักงานได รับผลกระทบ ดานสุขภาพอนามัย คือ การกําหนดวงเงิน คา

รักษาพยาบาลของบิดามารดา จากท่ีกลาวมาขางตน ทําใหพบวา การตลาดภายในขององคกรน้ันเปนส่ิงสําคัญอยาง

มาก ซึ่งสงผลตอแรงจูงใจในการทํางาน ความพึงพอใจในการทํางาน การรักษาพนักงานใหทํางานอยูในองคกรไดนาน 

รวมถึงการพัฒนาทักษะของพนักงาน โดยใชเน้ืองานเปนเคร่ืองมือสําคัญในการสรางแรงจูงใจในการทํางานใหกับ

พนักงานทําใหพนักงานเกิดความพึงพอใจในการทํางาน เชน สวัสดิการตาง ๆ ท่ีเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน การสราง

ขวัญและกําลังใจในการทํางาน การกําหนดลักษณะงาน และการสรางความผูกพันในองคกร 

 

วัตถุประสงค 

 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในสวัสดิการ ของพนักงานระดับปฏิบัติการ กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน 

สํานักงานใหญ 

  

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจดานสวัสดิการของพนักงานธนาคารออมสิน 

 2. เพ่ือนํามาเปนขอมูลในการปรับปรุงสวัสดิการใหเหมาะสมและตอบสนองความตองการของพนักงาน

ไดอยางคุมคา 

  ผลจากการศึกษาผูบริหารหรือผูมีสวนเกี่ยวของสามารถนํามาใชเปนขอมูลเพ่ือสรางแนวทาง

การตลาดภายในองคกร ทําใหพนักงานเกิดความพึงพอใจในการทํางาน และมีความจงรักภักดีตอองคกร เพ่ือท่ี

องคกรสามารถตอบสนองความตองการของพนักงาน ไดอยางมีประสิทธิภาพ อันจะเปนทิศทางในการพัฒนา

บุคลากรในองคกรใหมีประสิทธิภาพ ปฏิบัติงานอยางมืออาชีพมีความเสียสละเพ่ือองคกร และทุมเทความรู

ความสามารถในการปฏิบัติงานเพ่ือความสําเร็จขององคกรตอไป 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดภายในองคกร 

  องคกรสวนใหญจะทําการจัดการตลาดท่ีมุงเนนใหความสําคัญกับลูกคา โดยการสงมอบ คุณคาและ

การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลายเปนลูกคาท่ีมีความภักดีตอองคกร 
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ผูบริหารหรือนักการตลาดใหความสําคัญกับการตลาดภายนอกเปนอยางมาก ทําใหละเลยการดูแลพนักงานภายใน

องคกรใหเกิดความสุขกับการปฏิบัติงาน ซึ่งมีความสําคัญเชนกัน (นภวรรณ คณานุรักษ, 2010) หลายองคกรท่ี

ประสบความสําเร็จ มักจะมองเห็นความสําคัญของบุคลากรภายในองคกร ส่ิงแรกท่ีสําคัญในการสรางการตลาด

ภายในคือ การสรางจิตสํานึกใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญในงานตนเองท่ีจะสงผลถึงลูกคาภายนอก และการ

ส่ือสารกับพนักงานท่ีปฏิบัติงานในองคกร ซึ่งเปนผูสงความรูสึกท่ีดีจากองคกรไปยังผูรับคือลูกคาภายนอก โดยองคกร

สามารถส่ือสารไดตลอดเวลา และใชตนทุนท่ีนอยกวาการส่ือสารกับลูกคาภายนอกโดยผานส่ือมวลชน (Mass 

Media) (นัทธีรา  พุมมาพันธุ. 2018) การรับฟงความคิดเห็นและเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการตัดสินใจใน

การปฏิบัติงาน พนักงานมีอิสระในการทํางานภายใตขอบเขตท่ีกําหนด (สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ. 2558) 

   ในการประยุกตใชสวนผสมทางการตลาด (Marketing mix) ของตลาดภายใน ซึ่งประกอบดวย  

ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด เพ่ือใหการดําเนินงานในกิจกรรมทางการตลาด

ประสบความสําเร็จ (นัทธีรา  พุมมาพันธุ. 2010:121) 

   1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ งานท่ีบุคลากรท่ีไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ หากผูปฏิบัติมีความพอใจ 

ชื่นชอบ และเห็นวางานน้ันมีคุณคา มีความสําคัญ งานมีความทาทาย มีโอกาสไดแสดงความสามารถ จะทําใหผู

ไดรับมอบหมายเกิดทัศนคติท่ีดี ปฏิบัติงานดวยความเต็มใจ สงผลใหทุมเทการศึกษา เร่ือง “อิทธิพลของปจจัยท่ีมีผล

ตอการจัดการความรูของสถานศึกษาดานอาชีวศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูวิจัย กําหนดกรอบแนวคิดใน

การศึกษาไวดังน้ีแรงกาย แรงใจ ดังน้ัน ผูบริหารควรเขาใจและส่ือสารใหบุคลากรผูปฏิบัติงานเขาใจงานท่ีจะปฏิบัติ 

ตลอดจนพิจารณาผลตอบแทนท่ีผูปฏิบัติจะไดรับ ซึ่งอาจไมใชเร่ืองของเงินอยางเดียวแตอาจเปนเร่ืองความรูสึก  การ

ไดรับการยอมรับ ความนาเชื่อถือจากผูอ่ืน  

  2. ราคา (Price) คือ ความคุมคาจากการปฏิบัติงาน โดยบุคลากรผูปฏิบัติงานจะพิจารณาวาคุมคา

หรือไมอยางไร หรือบางขณะของการเปล่ียนแปลงในงานท่ีตองปฏิบัติกับผลท่ีจะไดรับ เชน คาจางจากการปฏิบัติงาน

มีความเหมาะสมและเพียงพอตอการดํารงชีพ นํามาซึ่งความสุขทางกาย และทางใจ เพ่ือจะไดสามารถปฏิบัติงานได 

หรือไดรับการยอมรับจากสังคมรอบขาง เปนตน 

  3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) คือ สถานท่ี สําหรับเปนชองทางท่ีทําใหบุคลากรผูปฏิบัติงาน 

สามารถเขาถึงผูบริหารไดงายไมรูสึกยุงยากในการประสานงาน ตลอดจนลักษณะทางกายภาพ ท่ีสงผลตอความรูสึก

ท้ังดานการรับรูภายนอกและดานอารมณในการปฏิบัติงาน เชน สภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 

  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดเพ่ือใหบุคลากรภายในองคกรปฏิบัติไป

ในทิศทางเดียวกันกับองคการดวยความเต็มใจ มีความรวมมืออันมาจากทัศนคติท่ีดีองคการ ดังน้ัน จึงมุงเนน

ผูปฏิบัติงาน ผูมีสวนเกี่ยวของในการปฏิบัติงาน การประสานงานโดยวิธีพิจารณาวิธีการการส่ือสาร ขอมูลท่ีส่ือสาร 

ระดับชั้นของการส่ือสารท่ีดี ท่ีจะทําใหทุกหนวยงานมีการรับรูอยางท่ัวถึงและเขาใจในทิศทางเดียวกัน อันจะนํามาซึ่ง

ความสําเร็จขององคการ โดยควรส่ือสารไดทุกชองทาง 

 2. แนวคิดทฤษฎีผังกางปลา  

  แผนผังแสดงสาเหตุและผลหรือท่ีรูจักกันดี คือ แผนผังกางปลา (Fishbone Diagram) แผนผังน้ีพัฒนา

โดย ศาสตราจารยคาโอรุ อิชิกาวา (1953) แหงมหาวิทยาลัยโตเกียว แสดงใหเห็นสาเหตุตาง ๆ ของปญหาท่ีเกิดขึ้น 

แผนผังกางปลาประกอบดวยสวนตาง ๆ ดังตอไปน้ี สวนปญหาหรือผลลัพธ (Problem or Effect) ซึ่งจะแสดงอยูท่ี หัว

ปลา สวนสาเหตุ (Causes) จะสามารถแยกยอยออกไดอีกเปนปจจัย (Factors) ท่ีสงผลกระทบตอปญหา (หัวปลา) 
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สาเหตุหลัก สาเหตุยอยโดยสาเหตุของปญหาจะเขียนไวในกางปลาแตละกาง กางยอยเปนสาเหตุของกางรองและ

กางรองเปนสาเหตุของกางหลัก 

 

 
 

ภาพท่ี 1 วิธีการเขียนแผนผังแสดงสาเหตแุละผลหรือแผนผังกางปลาผังกางปลา 

 3. งานวจิัยท่ีเกี่ยวของ 

  จุไรรัตน แซเตียว (2554) ไดทําการศึกษาเร่ืองความภักดีตอองคกรของพนักงานท่ีมีตอธนาคาร

พาณิชยขนาดเล็กในสวนปฏิบัติการ พบวา ปจจัยดานความพึงพอใจในการทํางานทุกปจจัยมีความสัมพันธกับความ

ภักดีตอองคกรของพนักงานท่ีมีตอธนาคารพาณิชยขนาดเล็กในสวนปฏิบัติการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  ภัทราภรณ  ฮุงหวล (2557) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการจัดสวัสดิการท่ีสงผลตอความผูกพัน

ตอองคกรของบุคลากรกระทรวงสาธารณสุข กรณีศึกษาโรงพยาบาลบางบัวทอง พบวา การจัดสวัสดิการ 6 ดาน  

ดานสุขภาพอนามัย ดานความปลอดภัย ดานความมั่นคง ดานการศึกษา ดานเศรษฐกิจ ดานนันทนาการ สงผลตอ

ความผูกพันตอองคกร อยางมีนัยสําคัญ 

  สลักจิต ภูประกร (2555) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจสวัสดิการท่ีไดรับของพนักงานการไฟฟา สวน

ภูมิภาค สํานักงานใหญ พบวา พบวา พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค สํานักงานใหญ มีการรับรูเกี่ยว กับสวัสดิการท่ี

ไดรับแตกตางกัน และมีความพึงพอใจในสวัสดิการดานสุขภาพ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 

  1. ขอบเขตท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

  การวิจัยคร้ังน้ีใชการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Study) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ 

จํานวน 341 ชุด และการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) โดยใชแบบสัมภาษณ ภาษณเชิงลึกจากพนักงาน

ระดับปฏิบัติการ จํานวน 22 คน 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแก พนักงานระดับปฏิบัติการ 4 - 7 และดํารงตําแหนงไมนอยกวา 

1 ป  ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ จํานวน 3,071 คน แบงเปน 11 กลุม (ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ, 2562) 

ขอมูล ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2562 
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 กลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึกษาหาขนาดของกลุมตัวอยาง จากพนักงานระดับปฏิบัติการ              

4 – 7 ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ โดยการเทียบจากตารางประมาณขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie and 

Morgan (1970  อางใน พวงรัตน ทวีรัตน, 2543) ไดขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 341 คน จากจํานวนประชากรท้ังหมด 

และแผนการสุมตัวอยางเพ่ือสัมภาษณพนักงาน 11 กลุม ๆ ละ 2 คน 

 

กลุม จํานวนประชากร (คน) จํานวนกลุมตวัอยาง (คน) 
จํานวนกลุมตวัอยาง (คน) 

(หนวยธุรการ) 

กลุมลูกคาบุคคล 575 64 2 

กลุมลูกคาฐานรากและ

สนับสนุนนโยบายรัฐ 

147 16 2 

กลุมลูกคาธุรกิจและภาครัฐ 571 63 2 

กลุมลงทุนและบริหารการเงิน 294 33 2 

กลุมปฏิบัติการ 342 38 2 

กลุมยุทธศาสตร 106 12 2 

กลุมทรัพยากรบุคคล 162 18 2 

กลุมเทคโนโลยีสารสนเทศ 343 38 2 

กลุมบริหารความเส่ียง 219 24 2 

กลุมตรวจสอบ 187 21 2 

กลุมกํากับและธรรมาภิบาล 125 14 2 

รวม 3,071 341 22 

 
สถิติที่ใชในการวิจัย 

 1. การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง และความพึงพอใจในสวัสดิการโดยใชคารอยละ 

(Percentage) การแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution)  

 2. การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกบัการตลาดภายในองคกร และความจงรักภักดีตอองคกรของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ กรณีศึกษาธนาคารออมสิน โดยคํานวณหาคาเฉล่ีย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 
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ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาจากแบบสอบถาม 

 ตาราง 1 แสดงระดับความพึงพอใจในสวัสดิการของพนักงานระดับปฏิบัติการ: ธนาคารออมสิน สํานักงาน

ใหญ โดยแสดงคาเฉล่ียของคะแนนท่ีได และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

ความพึงพอใจในสวัสดิการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในสวัสดิการโดยรวม 3.71 .658 มาก 

ดานสุขภาพอนามัย 3.41 .872 มาก 

ดานความปลอดภัย 4.25 .669 มากท่ีสุด 

ดานความมั่นคง 4.13 .650 มาก 

ดานการศึกษา 3.82 .642 มาก 

ดานเศรษฐกิจ 3.29 1.143 ปานกลาง 

ดานนันทนาการ 3.75 .704 มาก 

 

 จากตาราง 1 พบวา พนักงานระดับปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ มีระดับความพึงพอใจใน

สวัสดิการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.71 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา พนักงานระดับ

ปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ มีระดับความพึงพอใจในสวัสดิการ 6 ดาน ไดแก ดานความปลอดภัยมี

ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25 รองลงมา ดานความมั่นคง ดานการศึกษา ดาน

นันทนาการ ดานสุขภาพอนามัย มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.13  3.82  3.75  3.41 

และดานเศรษฐกิจ มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.29 ตามลําดับ 

 

ตาราง 2 แสดงระดับความคิดเห็นการตลาดภายในองคกรของพนักงานระดับปฏิบัติการ: ธนาคารออมสิน 

สํานักงานใหญ โดยแสดงคาเฉล่ียของคะแนนท่ีได และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

การตลาดภายในองคกร X  S.D. ระดับความคดิเห็น 

การตลาดภายในองคกรโดยรวม 4.23 .471 เห็นดวยอยางยิง่ 

ดานผลิตภัณฑ 4.37 .458 เห็นดวยอยางยิง่ 

ดานราคา 4.10 .578 เห็นดวยอยางยิง่ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 4.17 .590 เห็นดวยอยางยิง่ 

ดานการสงเสริมการตลาด 4.26 .594 เห็นดวยอยางยิง่ 

 

 จากตาราง 2 พบวา พนักงานระดับปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ มีระดับความคิดเห็น

การตลาดภายในองคกร โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23 และเมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา พนักงานระดับปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญมีระดับความคิดเห็นการตลาดภายในองคกร 4 
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ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานราคา มีระดับความ

คิดเห็น อยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.39  4.26  4.17  และ 4.10 ตามลําดับ  

 

 ตาราง 3 แสดงระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีตอองคกรของพนักงานระดับปฏิบัติการ: ธนาคาร

ออมสิน สํานักงานใหญ แสดงโดยคาเฉล่ียของคะแนนท่ีได และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

ความจงรักภักดีตอองคกร X  S.D. ระดับความคดิเห็น 

ความจงรักภักดีตอองคกรโดยรวม 4.36 .568 มากท่ีสุด 

ดานพฤติกรรมท่ีแสดงออก 4.50 .567 มากท่ีสุด 

ดานความรูสึก 4.50 .759 มากท่ีสุด 

ดานการรับรู 4.08 .551 มากท่ีสุด 

 

 จากตาราง 3 พบวา พนักงานระดับปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ มีระดับความจงรักภักดีตอ

องคกร โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.36 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา พนักงานระดับ

ปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ มีระดับความจงรักภักดีตอองคกร 3 ดาน ไดแก ดานพฤติกรรมท่ี

แสดงออก ดานความรูสึก และดานการรับรูมีระดับความจงรักภักดีตอองคกรอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 4.50  4.50 และ 4.08 ตามลําดับ 

 ผลการศึกษาจากแบบสัมภาษณ 

 การสัมภาษณเชิงลึกจากพนักงานระดับปฏิบัติการ จํานวน 22 คน และนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณมา

ประมวลผล และวิเคราะหเชิงเน้ือหา ดังน้ี 

 ดานความพึงพอใจสวัสดิการ 

  1. ดานสุขภาพอนามัย ทานพึงพอใจในสวัสดิการดานสุขภาพอนามัยหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญไมพึงพอใจในสวัสดิการดานสุขภาพ

อนามัยเน่ืองจากมีการจํากัดวงเงินการชวยเหลือคารักษาพยาบาล สําหรับบิดา มารดาจากธนาคาร และวงเงินการให

ความชวยเหลือคารักษาพยาบาลกรณีผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน ไมสอดคลองกับสภาวะในปจจุบัน พนักงานและ

ครอบครัวตองแบกรับภาระคาใชจาย 

  2. ดานความปลอดภัย ทานพึงพอใจในสวัสดิการดานความปลอดภัยหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญพึงพอใจในสวัสดิการดานความปลอดภัย 

เน่ืองจากธนาคารจัดเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลทุกอาคาร โดยพนักงานตองแสดงบัตรกอนเขาอาคาร และผู

มาติดตอตองแลกบัตร รวมท้ังมีการตรวจและดูแลอุปกรณดับเพลิงของหนวยงานเปนประจํา ทําพนักงานเกิด

ความรูสึกปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน 
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  3. ดานความมั่นคง ทานพึงพอใจในสวัสดิการดานความมั่นคงหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญพึงพอใจในสวัสดิการดานความมั่นคง 

เน่ืองธนาคารมีจัดเงินกองทุนสํารองเล้ียงชีพ และเงินตอบแทนความชอบ ซึ่งเปนไปตามมาตรฐานของหนวยงานรัฐ 

ทําใหพนักงานรูสึกมีความมั่นคงในชีวิตการทํางาน 

  4. ดานการศึกษา ทานพึงพอใจในสวัสดิการดานการศึกษาหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญพึงพอใจในสวัสดิการดานการศึกษา 

เน่ืองจากธนาคารใหโอกาสพนักงานทุกระดับพัฒนาความรูความสามารถ ท้ังจากการใหทุนศึกษาตอ ใหสิทธิการลา

ศึกษาตอ การศึกษาดูงานภายนอก และการจัดหลักสูตรอบรมพนักงานทําใหพนักงานรูสึกพึงพอใจในสวัสดิการ ดาน

การศึกษาเปนอยางมาก 

  5. ดานเศรษฐกิจ ทานพึงพอใจในสวัสดิการดานเศรษฐกิจหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญพึงพอใจในสวัสดิการดานเศรษฐกิจ 

เน่ืองจากธนาคาร มีการใหความชวยเหลือดานสินเชื่อแกพนักงาน เชน วงเงินกูสงเสริมสวัสดิภาพ วงเงินกู

เคหะสงเคราะหพนักงาน ในอัตราดอกเบ้ียท่ีนอยกวาอัตราดอกเบ้ียเงินกูปกติ อีกท้ังมีเงินชวยเหลือคาเชาบานใหแก

พนักงานท่ีบรรจุตางภูมิลําเนา และมีเงินชวยเหลือบุตรใหกับพนักงานตามาตรฐานแรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ ทําให

พนักงานรูสึกพึงพอใจสวัสดิการดานเศรษฐกิจของธนาคาร 

  6. ดานนันทนาการ ทานพึงพอใจในสวัสดิการดานนันทนาการหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญพึงพอใจ เน่ืองจากธนาคารจัดกิจกรรมให

พนักงานมีสวนรวม เชน การแขงขันกีฬาภายในธนาคาร การจัดเล้ียงปใหมใหกับพนักงาน มีชมรมตางๆ ท่ีตรงตาม

ความตองการของพนักงาน และมี GSB Fitness Center ใหบริการพนักงาน 

  7. ทานตองการใหธนาคารปรับปรุงสวัสดิการในดานใดมากท่ีสุด 

   จากการสัมภาษณ พบวา ตองการใหธนาคารปรับปรุงสวัสดิการในดานสุขภาพอนามัย เพราะ              

เปนสิทธิสวัสดิการขั้นพ้ืนฐานท่ีธนาคารมอบใหกับพนักงานพนักงานทุกคน รวมถึงบุคคลในครอบครัว (คูสมรส บุตร 

บิดา มารดา) 

  8. ทานตองการใหธนาคารปรับปรุงสวัสดิการดังกลาวอยางไร จึงคิดวาเหมาะสม 

  จากการสัมภาษณ พบวา ตองการใหธนาคารเพ่ิมวงเงินการชวยเหลือคารักษาพยาบาล สําหรับบิดา 

มารดา และวงเงินการใหความชวยเหลือคารักษาพยาบาลกรณีผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน และจัดทําประกัน

สุขภาพใหกับบิดา มารดา ของพนักงาน เพ่ือแบงเบาภาระคาใชจาย 

 ดานการตลาดภายในองคกร 

  1. ดานผลิตภัณฑ ทานตองการใหนําแนวคิดการตลาดภายในดานผลิตภัณฑ (ภาระงาน, นโยบาย, 

สวัสดิการ) มาปรับใชในเร่ืองใดมากท่ีสุด เพราะเหตุใด 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญใหขอมูลวาตองการใหนําแนวคิด

การตลาดภายใน เกี่ยวกับสวัสดิการมาปรับใชภายในธนาคาร เน่ืองจากเปนเหตุผลหลักท่ีทําใหพนักงานไมคิดจะ

ลาออก และอยากทํางานกับธนาคารจนถึงวัยเกษียณ 

  2. ดานราคา ทานตองการใหนําแนวคิดการตลาดภายในดานราคา (คาจาง, เงินตอบแทน, 

งบประมาณสวัสดิการ) มาปรับใชในเร่ืองใดมากท่ีสุด เพราะเหตุใด 
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 จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญตองการใหนําแนวคิดการตลาดภายในเกี่ยวกับ

คาจาง มาปรับใชภายในธนาคาร เน่ืองจากคาจางเปนปจจัยพ้ืนฐานในการดํารงชีวิต การใหคาตอบแทนควรอยูใน

เกณฑมาตรฐาน การจายเงินพิเศษ (โบนัส) และการจายงานขั้นพิเศษ ควรมีความยุติธรรม สอดคลองกับปริมาณงาน 

และหนาท่ีความรับผิดชอบ 

  3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ทานตองการใหนําแนวคิดการตลาดภายในดานชองทางการจัด

จําหนาย (สถานท่ี, ชองทางการติดตอส่ือสาร, การใหบริการ) ท่ีมาปรับใชในเร่ืองใดมากท่ีสุด เพราะเหตุใด 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญตองการใหนําแนวคิดการตลาดภายใน

เกี่ยวกับสถานท่ี มาปรับใชภายในธนาคาร เน่ืองจากในปจจุบันองคกรมีความเติบโตมากขึ้น พนักงานสวนกลางมี

จํานวนมากขึ้น มีอัตรากําลังท่ีเพ่ิมขึ้นทุกป แตพ้ืนท่ีของอาคารสํานักงานยังคงเทาเดิม และสถานท่ีจอดรถไมเพียงพอ

พนักงานเสียคาใชจายในการจอดรถภายนอกธนาคาร จึงอยากใหธนาคารมีการขยายพ้ืนท่ีสํานักงาน และอาคารจอด

รถใหเพียงพอกับจํานวนพนักงานท่ีเพ่ิมมากขึ้น 

  4. ดานการสงเสริมการตลาด ทานตองการใหนําแนวคิดการตลาดภายในดานการสงเสริมการตลาด 

(การโฆษณา, หัวหนางาน, การกระตุน) มาปรับใชในเร่ืองใดมากท่ีสุด เพราะเหตุใด 

   จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานปฏิบัติการสวนใหญตองการใหนําแนวคิดการตลาดภายใน

เกี่ยวกับการกระตุนมาปรับใชภายในธนาคาร โดยตองการใหสนับสนุนพนักงานระดับปฏิบัติการท่ีมีผลงานดีเดนไดมี

โอกาสเดินทางไปศึกษาดูงานตางประเทศบาง เพ่ือเปนแรงผลักดันใหการทํางานบรรลุผล 

 ดานความจงรักภักดี 

  1. ดานพฤติกรรมท่ีแสดงออก ทานจะแนะนําธนาคารใหบุคคลรอบขาง ในฐานะเปนองคกรท่ีนา

ทํางานดวยหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา ทุกคนจะแนะนําใหบุคคลรอบขาง เชน คนในครอบครัว เพ่ือน และคน

รูจักมารวมงานกับธนาคาร เพราะเปน สถาบันการเงินรัฐวิสาหกิจขนาดใหญท่ีมีความมั่นคง และมีสวัสดิการท่ีดี 

  2. ดานความรูสึก ตองใชแรงจูงใจอยางมากในการทําใหทานอยากลาออกหรือไม อยางไร 

   จากการสัมภาษณ พบวา สวนใหญตอบวาใช ไมอยากจะลาออกจากธนาคาร เพราะวากวาจะ

เขามาเปนสวนหน่ึงของธนาคารออมสินคอนขางยาก เปนสถาบันการเงินรัฐวิสาหกิจขนาดใหญท่ีมีความมั่นคง และมี

สวัสดิการสําหรับพนักงานอยูในระดับท่ีดีมาก หากเทียบกับหนวยงานอ่ืน ๆ 

  3. ดานการรับรู ทานรับรูถึงความพยายามของธนาคารในการปรับปรุงและพัฒนาสวัสดิการใหดี

ยิ่งขึ้นหรือไม อยางไร  

   จากการสัมภาษณ พบวา สวนใหญรับรู เพราะมีหนวยงานท่ีทําหนาท่ีปรับปรุงและพัฒนา

สวัสดิการเพ่ือใหพนักงานมชีีวติความเปนอยูท่ีดีขึ้น เชน สิทธิหลักประกันสุขภาพแหงชาติ (บัตรทอง) บิดา มารดาของ

พนักงาน มีการประสานงานกับกระทรวงการคลัง สํานักงานคณะกรรมการ นโยบายรัฐวิสาหกิจ สํานักงาน

หลักประกันสุขภาพแหงชาติ ตลอดระยะ 4 ป ท่ีแสดงใหเห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับพนักงาน 
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 นําขอมูลจากแบบสอบถามและการสัมภาษณมารวบรวมเขียนแผนผังแสดงสาเหตุและผลเปนผังกางปลา 

เพ่ือแสดงใหเห็นถึงสาเหตุของปญหาความพึงพอใจในสวัสดิการ ดังน้ี 

 

 

 

  

 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากภาพ 2 สาเหตุและปญหาของความพึงพอใจในสวัสดิการของธนาคารออมสิน 

 

 จากภาพ 2 แสดงใหเห็นถึงปญหาความพึงพอใจในสวัสดิการของธนาคารออมสิน ดานสุขภาพอนามัย 

เร่ืองวงเงินคารักษาพยาบาลของบิดา มารดา และวงเงินคารักษาพยาบาล กรณีผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน ปญหา

ดานการศึกษาเร่ืองการจัดอบรม สัมมนาภายนอกปญหาดานเศรษฐกิจ เร่ืองวงเงินชวยเหลือประสบวินาศภัยวงเงินกู

สงเสริมสวัสดิภาพ หัวขอวัตถุประสงคการกูเงินสงเสริมสวัสดิภาพ วงเงินกูเคหะสงเคราะหพนักงาน อัตราคาเชาบาน 

และอัตราเงินชวยเหลือบุตร และปญหาดานนันทนาการ เร่ืองจํานวนจุดออกกําลังกายกลางแจง 

 จากปญหาความพึงพอใจในสวัสดิการขางตน ผูศึกษาไดเลือกปญหาความพึงพอใจในสวัสดิการดาน

สุขภาพอนามัยมาหาแนวทางการแกไขปญหา เพราะ เปนปญหาท่ีมีผลกระทบโดยตรงตอคุณภาพชีวิตของพนักงาน

และครอบครัว ซึ่งสวัสดิการวงเงินการชวยเหลือคารักษา พยาบาล สําหรับบิดา มารดา และวงเงินการใหความ

ชวยเหลือคารักษาพยาบาลกรณีผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน (วงเงินรวมกันท้ังพนักงาน คูสมรส บุตร บิดา มารดา) 

ไมสอดคลองกับสภาวะในปจจุบัน พนักงานและครอบครัวตองแบกรับภาระคาใชจาย โดยธนาคารออมสินกําลังหา

แนวทางในการแกไขปญหาน้ี 

 โดยนําแนวคิดการตลาดภายในดานผลิตภัณฑ เกี่ยวกับสวัสดิการวงเงินการชวยเหลือคารักษาพยาบาล

สําหรับบิดา มารดา จากธนาคาร ท่ีไมสอดคลองกับสภาวะในปจจุบัน พนักงานและครอบครัวตองแบกรับภาระ

คาใชจาย โดยเสนอใหธนาคารมีนโยบายใหพนักงานธนาคารออมสินแจงความประสงคการเลือกรับสิทธิการ

ชวยเหลือคารักษาพยาบาล สําหรับบิดา มารดาจากธนาคาร หรือรับสิทธิหลักประกันสุขภาพแหงชาติ (บัตรทอง) ซึ่ง

ธนาคารกําหนดใหสิทธิการเลือกเพียง 1 คร้ัง เทาน้ัน และจะมีผลบังคับใชตลอดไปไมสามารถเปล่ียนแปลงสิทธิใน

การชวยเหลือคารักษาพยาบาลได 

- จํานวนจุดออกกําลังกาย

กลางแจง 

- วงเงินคารักษาพยาบาลของ 

บิดา มารดา 

-  วงเงินคารักษาพยาบาล 

กรณีผูปวยนอกโรงพยาบาล

เอกชน 

- การจัดอบรมสัมนาภายนอก 

- วงเงินชวยเหลือประสบวินาศภัย 
- วงเงินกูสงเสริมสวัสดิภาพ 
- หัวขอวัตถุประสงคการกูเงิน 
สงเสริมสวัสดิภาพ 
- วงเงินกูเคหะสงเคราะหพนักงาน 
- อัตราคาเชาบาน 
- อัตราเงินชวยเหลือบุตร 

ปญหาเรื่องสวัสดิการ
ของพนักงานและ 
การลาออกของ 
พนักงาน                 

ดานสขุภาพ

อนามัย

ดานการศึกษา 

ดานเศรษฐกิจ 

ดานนนัทนาการ
นันทนาการ
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 ขอดี เปนการเพ่ิมทางเลือกการใหความชวยเหลือคารักษาพยาบาล สําหรับบิดา มารดา กรณีท่ีพนักงาน

ตองรับภาระหนักเกี่ยวกับคารักษาพยาบาลของบิดา มารดา เกินกวาวงเงินท่ีธนาคารกําหนด ซึ่งทําใหพนักงานมี

แรงจูงใจในการทํางานและอยากทํางานกับธนาคารจนถึงวัยเกษียณ  

 ขอเสีย พนักงานจะเสียสิทธิการชวยเหลือคารักษาพยาบาล สําหรับบิดา มารดาจากธนาคาร ทันทีท่ีเลือก

รับสิทธิหลักประกันสุขภาพแหงชาติ (บัตรทอง) ซึ่งพนักงานตองการรับสิทธิการชวยเหลือ คารักษาพยาบาล สําหรับ

บิดา มารดาจากธนาคาร เพ่ือเปนการลดภาระคาใชจายสวนเกินท่ีเบิกไมได  จากสิทธิหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 

(บัตรทอง) 

 

สรุปผลการศึกษา 

 จากการศึกษาถึงสาเหตุและปจจัยความพึงพอใจในสวัสดิการของพนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารออม

สิน สํานักงานใหญ พบวา สาเหตุและปจจัยหลักท่ีมีผลตอความพึงพอใจในสวัสดิการดานสุขภาพอนามัย คือ วงเงิน

การชวยเหลือคารักษาพยาบาลสําหรับบิดา มารดา ของพนักงาน ไมเพียงพอและไมสอดคลองกับสภาวะในปจจุบัน 

ซึ่งแนวทางการแกไขปญหา โดยนําแนวคิดการตลาดภายในดานผลิตภัณฑ เกี่ยวกับสวัสดิการวงเงินการชวยเหลือคา

รักษาพยาบาลสําหรับบิดา มารดา จากธนาคาร ท่ีไมสอดคลองกับสภาวะในปจจุบัน พนักงานและครอบครัวตองแบก

รับภาระคาใชจาย โดยเสนอใหธนาคารมีนโยบายใหพนักงานธนาคารออมสินแจงความประสงคการเลือกรับสิทธิการ

ชวยเหลือคารักษาพยาบาล สําหรับบิดา มารดาจากธนาคาร หรือรับสิทธิหลักประกันสุขภาพแหงชาติ (บัตรทอง)     

เปนแนวทางท่ีสอดคลองกับสาเหตุและปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในสวัสดิการมากท่ีสุด  

โดยมีแนวทางกระบวนการทํางานดังน้ี  

 1. แจงใหพนักงานทราบถึงการเลือกสิทธิในการชวยเหลือคารักษาพยาบาลสําหรับบิดามารดาของ

พนักงานธนาคารออมสิน โดยใหพนักงานแจงความประสงคเปนลายลักษณอักษร และหากพนักงานไมแจงความ

ประสงคการเลือกสิทธิ ธนาคารจะดําเนินการเลือกใชสิทธิการชวยเหลือคารักษาพยาบาลสําหรับบิดา มารดาจาก

ธนาคาร ทันที และจะไมสามารถแจงเปล่ียนความประสงคในภายหลังได  

 2. แจงวิธีปฏิบัติในการเลือกรับสิทธิหรือไมรับสิทธิการชวยเหลือคารักษาพยาบาลสําหรับบิดา มารดา 

โดยฝายสวัสดิการและสงเสริมคุณภาพชีวิตจะเปดระบบใหพนักงานดําเนินการบันทึกแจงความประสงค  

 

กิตติกรรมประกาศ 

 การศึกษาคนควาอิสระเร่ืองน้ีสําเร็จไดดวยความกรุณาจาก ผูชวยศาสตราจารย ดร.สวรส ศรีสุตโต 

อาจารยท่ีปรึกษาการศึกษาคนควาอิสระ ท่ีไดใหความกรุณาแนะนํา ตรวจตราและแกไขเน้ือหา ตลอดจนใหกําลังใจ

ในการทําการศึกษาคนควาอิสระ 

 ขอขอบคุณ พนักงานทรัพยากรบุคคล ฝายสวัสดิการและสงเสริมคุณภาพชีวติ สวนสวัสดิการ ท่ีไดใหความ

ชวยเหลือตลอดเวลาท่ีศึกษาอยู และพ่ี ๆ เพ่ือนนักศึกษาปริญญาโททุกทาน ท่ีไดใหกําลังใจและความชวยเหลือใน

การทําการศึกษาคนควาอิสระตลอดมา 
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NBUS0083: แนวทางการแกไขปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและ

สนับสนุนนโยบายภาครัฐ ของธนาคารออมสิน 

GUIDELINES FOR RESOVING SERVICE TERMINATION OF MICROENTERPRISE WITH 
THE GOVERNMENT SUBSIDY OF THE GOVERNMENT SAVINGS BANK (GSB) 
 

อรรคพล วิเศษวิวัฒนากุล1   รวิดา วิริยกิจจา 2 
 

1 คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  
2 กลุมวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

 

บทคัดยอ 

 การศึกษาเร่ือง แนวทางการแกไขปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุน

นโยบายภาครัฐ ของธนาคารออมสิน มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปญหาและสรางแนวทางในการรักษากลุมลูกคาฐานราก

และกลุมท่ีไดรับการสนับสนุนนโยบายจากภาครัฐของธนาคารออมสิน ผลการศึกษา พบวา สาเหตุของปญหาการเลิกใช

บริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐคือ 1) ปญหาดานการบริการ 2) ปญหาดานจํานวน

พนักงานท่ีใหบริการไมเพียงพอตอความตองการ 3)ปญหาดานผลิตภัณฑเกี่ยวกับเงินฝากของธนาคารออมสินไมมีความ

แตกตางจากธนาคารอ่ืน ผลตอบแทนต่ําและไมมีกิจกรรมสงเสริมการตลาดท่ีนาสนใจ และ 4) ปญหาดานอัตราดอกเบ้ีย

เงินฝากของธนาคารต่ํา ตองเสียคาธรรมเนียมการรักษาบัญชี คาธรรมเนียมบัตร ATM รวมถึงคาธรรมเนียมในการฝาก 

ถอน โอนเงินตางพ้ืนท่ี โดยแนวทางการปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบาย

ภาครัฐ ผูวิจัยจึงเสนอแนวทางเลือกการแกไขปญหาคือ การเพ่ิมจํานวนพนักงานบริการปรับปรุงและพัฒนาดานการ

บริการเพ่ิมอัตรากําลังของธนาคารออมสินแตละสาขา ใหเพียงพอตอจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการ พัฒนาศักยภาพ

พนักงานใหมีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ ตองใหบริการดวยความเทาเทียมกัน ตองอํานวยความสะดวก

ในการใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาอยางดี และควรเพ่ิมความใสใจสําหรับลูกคาท่ีมีการใชบริการมานานเพราะเปน

ลูกคาท่ีมีความภักดีตอธนาคารออมสินสูง และควรปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑในการสรางความแตกตางจากบัญชีเงิน

ฝากของธนาคารอ่ืน เชน ตองเพ่ิมประเภทเงินฝากใหมีความหลากหลาย และตรงกับความตองการของลูกคา 

 

คําสําคัญ: เงินฝาก/กลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ 

 

ABSTRACT 

 This study discusses problems and ways to create guideline to maintain the low-income people 

with government subsidies to continue activating their bank accounts. The results showed that 1) bank 

services; 2) a number of bank’s employee who provides services; 3) products are not different from other 

banks, low return on investment, and uninteresting promotion activities; and 4) low deposit interest rate 

while transaction and service fees need to be charged. According to these can lead to the solution might 
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solve the problems, the first is increase a sufficient number of employee to serving customers. Followed 

by create an employee development plan that unlocks the potential and service mind in employee 

themselves. Lastly, improve the customer retention program to drive of customer loyalty which from a 

survey data indicated most of existing customers experienced as a customer of the Government Savings 

Bank for more than 5 years and normally take priority over bank’s service processes.      

 

Keywords: The solutions/Deposit Service/Microenterprise  

 

บทนํา 

 ธนาคารออมสินมีภารกิจหลักของธนาคาร คือ การสงเสริมการออมและการเปนแหลงทุนใหกับลูกคา ซึ่ง

ปจจุบันธนาคารออมสินมีผลิตภัณฑประเภทเงินฝาก 3 ประเภท ไดแก เงินฝากเผ่ือเรียก เงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ  และ

เงินฝากพิเศษ แตจากรายงานผลการดําเนินงานของธนาคารออมสิน ตั้งแตเดือนเมษายน 2561 – มีนาคม 2562 มี

จํานวนลูกคายกเลิกบัญชีเงินฝาก สูงถึง 79,864 บัญชี แสดงใหเห็นวาลูกคาธนาคารออมสินมีการยกเลิกบัญชีเงิน

ฝาก ทุกประเภทในระหวางเดือนเมษายน 2561 – มีนาคม 2562 ท่ีผานมาและมีแนวโนมเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง 

(ธนาคารออมสิน, 2562)  ซึ่งเกิดจากหลายสาเหตุท้ังปญหาดานเศรษฐกิจ ปญหาดานรายได ฯลฯ ซึ่งปจจัยสําคัญท่ี

สงผลตอการฝากเงินของผูบริโภค คือ ผลตอบแทนท่ีผูฝากไดรับจากการฝาก คือ ถาผลตอบแทนในการฝากเพ่ิมมาก

ขึ้นเทาใด ก็จะเปนส่ิงดึงดูดใจใหบุคคลมีการฝากเพ่ิมมากขึ้นเทาน้ัน เชน ธนาคารพาณิชยทุกแหงลดอัตราดอกเบ้ีย

เงินฝากประจําทุกประเภทลง อีกท้ังยังเก็บดอกเบ้ียภาษีเงินฝากอีก จึงทําใหระดับเงินฝากของธนาคารพาณิชยมี

แนวโนมลดลงอยางมาก (ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย, 2561) ดังน้ันเพ่ือดําเนินกลยุทธในการดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการเงิน

ฝากกับธนาคารตองมีการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบโครงสรางและการบริหารของธนาคารใหมีความคลองตัวมากขึ้น 

และเนนความสําคัญของคุณภาพผลิตภัณฑและบริการเพ่ือเปนจุดขายของธนาคารออมสิน ดังน้ัน การสงมอบบริการ

ของธนาคารตางๆ แกลูกคา จึงถือเปนส่ิงสําคัญท่ีผูประกอบการธนาคารตางๆ จะตองเขาใจความตองการของลูกคา 

เพ่ือจะไดปรับตัวและสรางความโดดเดนในการครองใจลูกคา และใหสามารถแขงขันในตลาดไดเปนอยางดี 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา  

 1. เพ่ือศึกษาปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและกลุมท่ีไดรับการสนับสนุน

นโยบายจากภาครัฐ 

 2. เพ่ือศึกษาสรางแนวทางในการรักษากลุมลูกคาฐานรากและกลุมท่ีไดรับการสนับสนุนนโยบายจาก

ภาครัฐของธนาคารออมสิน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

 1. ธนาคารออมสินทราบปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและกลุมท่ีไดรับการ

สนับสนุนนโยบายจากภาครัฐ 

 2. ธนาคารออมสินมีแนวทางในการรักษากลุมลูกคาฐานรากและกลุมท่ีไดรับการสนับสนุนนโยบายจาก

ภาครัฐของธนาคารออมสิน 
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 3. ธนาคารออมสินสามารถนําผลการศึกษามาปรับปรุงกลยุทธทางการตลาดท่ีจะกระตุนใหกลุมลูกคา

ฐานรากและกลุมท่ีไดรับการสนับสนุนนโยบายจากภาครัฐของธนาคารออมสินไมยกเลิกบัญชีเงินฝาก 

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

  กลยุทธสวนประสมทางการตลาดกลยุทธสวนประสมการตลาดบริการเปนกิจกรรมในการประสม

ประสานระหวางการใหทรัพยากรภายในองคกรใหเหมาะสม โดยการคํานึงถึงโอกาสทางการตลาด เพ่ือสรางความ

ไดเปรียบทางการตลาด สรางการเติบโตทางการตลาด โดยนํามาซึ่งการกําหนดสวนประสมทางการตลาด หัวใจ

สําคัญในการวางแผนกลยุทธการตลาดน้ันก็คือ การท่ีนักการตลาดจะตองเขาใจถึงพฤติกรรมของผูบริโภค และสวน

ประสมทางการตลาดในตลาดของกลุมลูกคากลุมเปาหมาย โดยใหคําจํากัดความในเร่ืองของสวนประสมทาง

การตลาด (Marketing mix) วาหมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชในการดําเนินการตามวัตถุประสงคทางการตลาด ในตลาดท่ี

เปนกลุมเปาหมาย ซึ่งสอดคลองกับ Kotler (2003) ไดใหคําจํากัดความของสวนประสมทางการตลาด ไววาเปนกลุม

ของเคร่ืองมือท่ีสามารถใชในการควบคุม และเปนกลยุทธท่ีบริษัทใชในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเปน

ตลาดกลุมเปาหมาย และปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดาน

สถานท่ี ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ 

 2. แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

  กระบวนการตัดสินใจซื้อโดยปกติประกอบดวยลําดับเหตุการณดังตอไปน้ี การรับรูถึงปญหา การ

คนหาขอมูลขาว สารวิวัฒนาการของตัวเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่งงานของนักการ

ตลาดก็คือ การทําความเขาใจพฤติกรรมผูซื้อในแตละขั้นตอน และทราบวาอะไรเปนส่ิงท่ีมีอิทธิพล นอกจากน้ีทัศนคติ

อ่ืน ๆ ปจจัยดานสถานการณท่ีมิไดคาดไว และความเส่ียงท่ีคาดการณไดอาจจะมีผลตอการตัดสินใจซื้อ เชนเดียวกับ

ระดับความพอใจหลังการซื้อ และกิจกรรมหลังการซื้อจะเปนสวนหน่ึงในหนาท่ีของบริษัท ผูบริโภคท่ีพอใจจะมีการซื้อ

ในคร้ังตอไป ผูบริโภคท่ีไมพอใจจะหยุดการซื้อผลิตภัณฑ และยังมีทีทาวาจะแพรกระจายคําบอกเลาไปยังเพ่ือน ๆ อีก

ดวย ในเหตุผลน้ีทางบริษัทจะตองสรางความพอใจของผูบริโภคใหมั่นคงในทุกระดับของกระบวนการซื้อ โดย

กระบวนการตัดสินใจซื้อมีขั้นตอน ดังน้ี  

  2.1 การตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ (Problem or Need Recognition) 

  2.2 การเสาะแสวงหาขอมูล (Search for Information) 

  2.3 การประเมินทางเลือก ( Evaluation of Alternative) 

  2.4 การตัดสินใจซื้อ ( Decision Marking) 

  2.5 พฤติกรรมหลังการซื้อ ( Post purchase Behavior) 

 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ มีวิธีการดําเนินงานวิจัย ดังน้ี 

 1. การวิจัยเชิงคุณภาพ 

  1.1 ประชากรกลุมท่ี 1 คือ ผูจัดการของธนาคารออมสิน จํานวน 5 ราย  
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และเจาหนาท่ีดูแลเกี่ยวกับการบริการดานบัญชีของธนาคารออมสิน จํานวน  5 ราย ในเขตการดูแลของธนาคารออม

สินเขตบางคอแหลม ดําเนินการโดยใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การเก็บขอมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

โดยสัมภาษณกับเชิงลึก กับกลุมผูใหขอมูลสําคัญ โดยมีประเด็นมีใชในการศึกษา คือ  

   1.1.1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล 

   1.1.2 คําถามเกี่ยวกับปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ 

   1.1.3 คําถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะในการแกปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐาน

รากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ 

  1.2 ประชากรกลุมท่ี 2 คือ ลูกคากลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ ท่ีมาดําเนินการ

ยกเลิกบัญชีเงินฝากกับธนาคารออมสิน ในเขตการดูแลของธนาคารออมสินเขตบางคอแหลม พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

จํานวน  5 ราย ดําเนินการโดยใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การเก็บขอมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ โดย

สัมภาษณกับเชิงลึก กับกลุมผูใหขอมูลสําคัญ โดยมีประเด็นมีใชในการศึกษา คือ 

   1.2.1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล 

   1.2.2 คําถามเกี่ยวกับสาเหตุในการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ 

 2. การวิจัยเชิงปริมาณ 

  2.1 ประชากร คือ ลูกคาธนาคารออมสินท่ีมีบัญชีเงินฝากกับธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 400 ราย  

  2.2 การเก็บรวบรวมขอมูล ดําเนินการรวบรวมขอมูลกับโดยเลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชความ

นาจะเปน (Non Probability Sampling) และขอมูลดวยการเลือกตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience 

Sampling) กับลูกคาธนาคารออมสินท่ีมีบัญชีเงินฝากกับธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

  2.3 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา  

   2.3.1 คําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  

   2.3.2 คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการฝากเงินและการใชบริการบัญชีเงินฝาก เกี่ยวกับเหตุผลใน

การเปดบัญชี  ความถี่ในการใชบริการเงินฝาก  ระยะเวลาในการใชบริการ ประเภทธุรกรรมท่ีนิยมใชบริการ 

   2.3.3 คําถามเกี่ยวกับวนประสมทางการตลาดบริการของผลิตภัณฑเงินฝากธนาคารออมสิน 

   2.3.4 ความภักดขีองลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

  2.4 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

   วิเคราะหหาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สําหรับการวิเคราะหคาการ

ทดสอบไคสแควร (Chi-Square Test) 

  2.5 สมมติฐานการวิจัย 

   2.5.1 พฤติกรรมการฝากเงินและการใชบริการบัญชีเงินฝากมีความสัมพันธกับความภักดีของ

ลูกคาธนาคารออมสิน 

   2.5.2 สวนประสมทางการตลาดบริการของผลิตภัณฑเงินฝากธนาคารออมสินมีความสัมพันธกับ

ความภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน 
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กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิเชงิคุณภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวคดิเชงิปริมาณ 

 
ผลการศึกษา 

 1. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 

 ประเด็นท่ี 1 สาเหตุของปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ 

  สรุปไดวา ปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ 

เน่ืองจาก บัญชีเงินฝากไมมีความแตกตางจากบัญชีเงินฝากของธนาคารอ่ืน และยังพบขอเสียคือ ดอกเบ้ียเงินฝากต่ํา  

ตองเสียคาธรรมเนียมบัตร ATM และเสียคารักษาบัญชี ประกอบกับธนาคารออมสินมีสาขาใหบริการ และ ตู ATM 

จํากัด ทําใหลูกคาไมสามารถใชบริการได และถาลูกคาใชบริการของธนาคารอ่ืนตองเสียคาธรรมเนียมฝากถอนตาง

ธนาคารคอนขางแพง นอกจากน้ีลูกคาบางทานยังมีทัศนคติในดานลบตอพนักงาน และบริการท่ีไดรับ นอกจากน้ี

สาเหตุในการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ เพราะจุดประสงคของการ

เปดบัญชีเพ่ือรับความชวยเหลือจากรัฐบาล เมื่อไดรับแลวลูกคาจึงไมใหความสนใจท่ีจะใชบริการตอเพราะคิดวา

อัตราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารต่ํา ตองเสียคาธรรมเนียมการรักษาบัญชี คาธรรมเนียมบัตร ATM รวมถึงมีทัศนคติ

ในดานลบตอพนักงาน และการบริการท่ีไดรับ เน่ืองจากพนักงานมีจํานวนไมเพียงพอตอความตองการ 

 ประเด็นท่ี 2 ขอเสนอแนะในการแกปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุน

นโยบายภาครัฐ 

  สรุปไดวา ขอเสนอแนะในการแกปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุน

นโยบายภาครัฐ คือ ตองมีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการท่ีเทาเทียมกันในแตละกลุมลูกคา และมีการ

พฤติกรรมการฝากเงินและการใชบริการ

บัญชีเงินฝาก 

สวนประสมทางการตลาดบริการของ

ผลิตภัณฑเงินฝากธนาคารออมสิน 

ความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออม

สิน 

แนวทางการแกไขปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและ

สนับสนุนนโยบายภาครัฐ ของธนาคารออมสิน 

สาเหตุของปญหาการเลิกใชบริการเงิน

ฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุน

นโยบายภาครัฐ 

ขอเสนอแนะในการแกปญหาการเลิกใช

บริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและ

สนับสนุนนโยบายภาครัฐ 
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ประชาสัมพันธใหลูกคารับทราบวา ธนาคารออมสินมีนโยบายในการใหบริการอยางเทาเทียม เพ่ือใหลูกคาเกิด

ทัศนคติดานบวกตอธนาคาร ตองปรับปรุงกิจกรรมสงเสริมการตลาด เพ่ิมจํานวนพนักงาน เพ่ิมตู ATM ฝากถอน และ

ใหบริการนอกสถานท่ี 

  ผูวิจัยจึงเสนอแนวทางเลือกการแกไขปญหาคือ การเพ่ิมจํานวนพนักงานบริการปรับปรุงและพัฒนา

ดานการบริการเพ่ิมอัตรากําลังของธนาคารออมสินแตละสาขา ใหเพียงพอตอจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการ พัฒนา

ศักยภาพพนักงานใหมีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ ตองใหบริการดวยความเทาเทียมกัน ตองอํานวย

ความสะดวกในการใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาอยางดี และควรเพ่ิมความใสใจสําหรับลูกคาท่ีมีการใชบริการ

มานานเพราะเปนลูกคาท่ีมีความภักดีตอธนาคารออมสินสูง 

 2. ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 

  2.1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล 

   สรุปผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 – 40 ป มี

ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 20,000 บาท และมีอาชีพพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ  

  2.2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการฝากเงินและการใชบริการบัญชีเงินฝาก 

   สรุปผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลสําคัญท่ีเลือกใชบริการเงินฝากผาน

ธนาคารออมสิน คือใกลบานหรือท่ีทํางาน  ความถี่ในการใชบริการเงินฝาก  1-5 คร้ังตอเดือน ประเภทธุรกรรมท่ีนิยมใช

บริการ คือ เงินฝากเผ่ือเรียก และมีระยะเวลาในการใชบริการ 6-10 ป 

  2.3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการของผลิตภัณฑเงินฝาก 

   สรุปผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด 

(คาเฉล่ียเทากับ 4.46) รองลงมาคือ ดานบุคคลหรือพนักงาน  (คาเฉล่ียเทากับ 3.99) ดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ียเทากับ 3.84) ดานกระบวนการ  (คาเฉล่ียเทากับ 3.77) ดานชองทางการจัดจําหนาย  

(คาเฉล่ียเทากับ 3.83) ดานราคา (คาเฉล่ียเทากับ 3.67) ดานการสงเสริมการตลาด (คาเฉล่ียเทากับ 3.57)  

  2.4 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการของผลิตภัณฑเงินฝาก 

   สรุปผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมมีความคิดท่ีจะยกเลิกบัญชีเงินฝากกับ

ธนาคารออมสิน ในระยะเวลา 5 ป น้ี รองลงมา คือ ไมแนใจ และ มีความคิดท่ีจะยกเลิกบัญชีเงินฝากกับธนาคารออม

สิน ในระยะเวลา 5 ป  

  2.5 ผลการทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 

   ผลการทดสอบ พบวา พฤติกรรมการฝากเงินและการใชบริการบัญชีเงินฝากดานเหตุผลในการ

เลือกใชบริการเงินฝากธนาคารออมสิน  ดานความถี่ในการใชบริการเงินฝาก ดานประเภทธุรกรรมท่ีนิยมใชบริการ 

และดานระยะเวลาในการใชบริการมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.01 
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ตาราง 1 การทดสอบความสัมพันธระหวางพฤตกิรรมการฝากเงินและการใชบริการบัญชีเงินกับความภักดขีองลูกคาท่ี

มีตอธนาคารออมสิน 

 

ตัวแปร 
ความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

X2 Sig. (2-tail) 

เหตุผลในการเลือกใชบริการเงินฝากธนาคารออมสิน 240.528 0.000* 

ความถี่ในการใชบริการเงินฝาก 74.751 0.000* 

ประเภทธุรกรรมท่ีนิยมใชบริการ 132.723 0.000* 

ระยะเวลาในการใชบริการ 228.801 0.000* 

*  Sig. < 0.01 

 

 สวนประสมทางการตลาดบริการของผลิตภัณฑเงินฝากธนาคารออมสินดาน ผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และดาน กระบวนการบริการมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 

ตาราง 1 การทดสอบความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบริการกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคาร

ออมสิน 

 

ตัวแปร 
ความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

X2 Sig. (2-tail) 

ผลิตภัณฑ 433.862 0.000* 

ราคา 312.009 0.000* 

ชองทางการจัดจําหนาย 271.835 0.000* 

การสงเสริมการตลาด 461.974 0.000* 

บุคคลหรือพนักงาน 193.505 0.000* 

การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 417.633 0.000* 

กระบวนการบริการ 573.345 0.000* 

*  Sig. < 0.01 
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 3. ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือหาสาเหตุของปญหา 

  จากการวิเคราะหขอมูล สามารถหาสาเหตุของปญหาการเลิกใชบริการเงนิฝากของกลุมลูกคาฐานราก

และสนับสนุนนโยบายภาครัฐ สามารถสรุปสาเหตุของปญหา ดังน้ี 

  3.1 ปญหาดานการบริการ จากการวิเคราะหขอมูล พบวา สาเหตุท่ีกลุมลูกคาฐานรากยกเลิกการใช

บริการเงินฝากของธนาคารออมสิน เพราะมีทัศนคติดานลบเกี่ยวกับการบริการท่ีไดรับ ท้ังในดานระยะเวลาในการ

ใหบริการนาน ส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ อยางตู ATM ตูรับฝากถอน มีจํานวนจํากัด  ละสาขาท่ี

ใหบริการมีนอย สอดคลองกับผลการสํารวจท่ีพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในดานการบริการในระดับมากท่ีสุด 

โดยเฉพาะขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารตองสะดวก รวดเร็ว ใชงานงาย และไมซับซอน รองลงมาคือ ดานจํานวน 

ความทันสมัยและสถานท่ีตั้งของอุปกรณและเทคโนโลยี เชน เคร่ืองฝากเงิน/ถอนเงิน/ปรับสมุดอัตโนมัติ เปนตน 

  3.2 ปญหาดานพนักงานบริการ จากการวิเคราะหขอมูล พบวา สาเหตุท่ีกลุมลูกคาฐานรากยกเลิกการ

ใชบริการเงินฝากของธนาคารออมสิน เพราะจํานวนพนักงานท่ีใหบริการไมเพียงพอตอความตองการ ความเต็มใจใน

การใหบริการ และความเทาเทียมกันของการบริการ สอดคลองกับผลการสํารวจท่ีพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญ

ตอพนักงานบริการในระดับมากท่ีสุด โดยเฉพาะพนักงานธนาคารตองอํานวยความสะดวกในการใหคําปรึกษาและ

ชวยแกไขปญหาอยางดีและมีจํานวนท่ีเพียงพอตอการใหบริการ 

  3.3 ปญหาดานผลิตภัณฑ จากการวิเคราะหขอมูล พบวา สาเหตุท่ีกลุมลูกคาฐานรากยกเลิกการใช

บริการเงินฝากของธนาคารออมสิน เพราะผลิตภัณฑเกี่ยวกับเงินฝากของธนาคารออมสินไมมีความแตกตางจาก

ธนาคารอ่ืน ผลตอบแทนต่ําและไมมีกิจกรรมสงเสริมการตลาดท่ีนาสนใจ สอดคลองกับผลการสํารวจท่ีพบวา กลุม

ตัวอยางใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับมากท่ีสุด โดยเฉพาะประเภทเงินฝากตองมีความหลากหลาย 

และมีประเภทเงินฝากตรงตามความตองการ 

  3.4 ปญหาดานผลตอบแทน จากการวิเคราะหขอมูล พบวา สาเหตุท่ีกลุมลูกคาฐานรากยกเลิกการใช

บริการเงินฝากของธนาคารออมสิน เพราะอัตราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารต่ํา ตองเสียคาธรรมเนียมการรักษาบัญชี 

คาธรรมเนียมบัตร ATM รวมถึงคาธรรมเนียมในการฝาก ถอน โอนเงินตางพ้ืนท่ี ประกอบกับจํานวนตู ATM ของ

ธนาคารออมสินมาจํากัดทําใหลูกคาตองเสียคาธรรมเนียมในการใชบริการตางธนาคารสูง สอดคลองกับผลการ

สํารวจท่ีพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอปจจัยดานราคาในระดับมากท่ีสุด โดยเฉพาะอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 

เมื่อเทียบกับธนาคารอ่ืนและ คาธรรมเนียมดานเงินฝาก (เชน ฝาก/โอนเงินตางสาขา เปนตน) 

 4. แนวทางเลือกการแกไขปญหา 

  จากการวิเคราะหขอมูล พบวา แนวทางการปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานราก

และสนับสนุนนโยบายภาครัฐ ผูวิจัยจึงเสนอแนวทางเลือกการแกไขปญหา ดังน้ี 

  แนวทางเลือกท่ี 1 ดานผลิตภัณฑ จากการวิเคราะหขอมูลปญหาท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑ พบวา 

ผลิตภัณฑเงินฝากของธนาคารออมสินไมมีความแตกตางจากธนาคารอ่ืน ใหผลตอบแทนต่ําและไมมีกิจกรรมสงเสริม

การตลาดท่ีนาสนใจ และจากผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับประเภทเงินฝากมีให

เลือกหลากหลายและการใหบริการท่ีมีคุณภาพ มีมาตรฐาน มากท่ีสุด รองลงมาคือ ธนาคารมีชื่อเสียง ภาพพจนและ

ความมั่นคง ประเภทเงินฝากตรงตามความตองการ และขอมูลการรับฝากมีความถูกตอง อีกท้ังจากการทดสอบ

สมมติฐานพบวา ผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับความภักดขีองลูกคาท่ีมตีอธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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0.01 ดังน้ัน ธนาคารออมสินควรปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑในการสรางความแตกตางจากบัญชีเงินฝากของธนาคาร

อ่ืน เชน ตองเพ่ิมประเภทเงินฝากใหมีความหลากหลาย และตรงกับความตองการของลูกคา  

  แนวทางเลือกท่ี 2 ดานราคา จากการวิเคราะหขอมูลปญหาดานดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารต่ํา มี

คาธรรมเนียมการรักษาบัญชี คาธรรมเนียมบัตร ATM รวมถึงคาธรรมเนียมในการฝาก ถอน โอนเงินตางพ้ืนท่ี สูง 

ดังน้ัน ธนาคารออมสิน ควรมีการเพ่ิมอัตราดอกเบ้ียเงินฝากใหสูงขึ้นกวาธนาคารอ่ืน งดเวนคาธรรมเนียมดานเงินฝาก 

ถอน โอนเงินตางสาขา ตางธนาคาร สอดคลองกับการสํารวจขอมลู พบวา ลูกคามีความถี่ในการใชบริการ 1-5 คร้ังตอ

เดือน และจากผลการศึกษาเชิงปริมาณ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูงเมื่อเทียบกับ

ธนาคารอ่ืน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมดานเงินฝาก (เชน ฝาก/โอนเงินตางสาขา เปนตน) มีความเหมาะสม อีกท้ัง

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ราคามีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังน้ัน ถามีการงดเวนคาธรรมเนียมจะทําใหลูกคามาใชบริการมากขึ้น นอกจากน้ี ผลสํารวจ

ยังพบวาลูกคาสวนใหญจะใชบริการบัญชีเงินฝากเผ่ือเรียก ดังน้ัน ในการเพ่ิมผลตอบแทนควรเพ่ิมกับผลิตภัณฑ

ประเภทเงินฝากเผ่ือเรียกกอนผลิตภัณฑอ่ืน  

  แนวทางเลือกท่ี 3 ดานชองทางการจัดจําหนาย จากการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

มีเหตุผลสําคัญท่ีเลือกใชบริการเงินฝากผานธนาคารออมสิน คือ ใกลบานหรือท่ีทํางาน มากท่ีสุด แสดงใหเห็นวา

สถานท่ีตั้งของธนาคารออมสินสาขา มีความสําคัญอยางมาก สอดคลองกับผลการศึกษาเชิงปริมาณท่ีพบวา กลุม

ตัวอยางใหความสําคัญกับอุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการใหบริการ เชน เคร่ืองฝากเงิน/ถอนเงิน/ปรับสมุด

อัตโนมัติ ใหบริการผานอินเตอรเน็ต เปนตน มากท่ีสุด รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถเพียงพอ ทําเลท่ีตั้งของธนาคาร

สะดวกแกการติดตอ เวลาเปดทําการใหบริการสะดวกแกการติดตอ และ มีสาขาเพียงพอตอผูใชบริการ อีกท้ังจากการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

  แนวทางเลือกท่ี 4 ดานการสงเสริมการตลาด จากการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับรายการสงเสริมการขายอยางสม่ําเสมอ ในระดับมาก รองลงมาคือ การออกเยี่ยมลูกคาเพ่ือใหขอมูล

และคําแนะนํานอกสถานท่ีเปนประจํา การโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ อยางสม่ําเสมอ เชน โทรทัศนวิทยุ

หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต เปนตนและการจัดมหกรรมพิเศษ ผลิตภัณฑเงินฝากอัตราดอกเบ้ียสูงจูงใจและมีของแจก

ใหกับผูท่ีมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ อีกท้ังจากการทดสอบสมมติฐานพบวา การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธ

กับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

  แนวทางเลือกท่ี 5 ดานพนักงานบริการ จากปญหาเกี่ยวกับจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีไมเพียงพอ

ตอความตองการ และจากการศึกษาเชิงปริมาณ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ พนักงานธนาคารมี

บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธท่ีดี มากท่ีสุด รองลงมาคือ  พนักงานธนาคารมีความรูเขาใจในผลิตภัณฑบริการ

ธนาคารเปนอยางดี พนักงานธนาคารอํานวยความสะดวกในการใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาอยางดี และ มี

พนักงานท่ีใหบริการเพียงพอ อีกท้ังจากการทดสอบสมมติฐานพบวา พนักงานบริการ มีความสัมพันธกับความภักดี

ของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังน้ัน ธนาคารออมสินควรใหความสําคัญการเพ่ิม

อัตรากําลังของธนาคารออมสินแตละสาขา ใหเพียงพอตอจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการ รวมถึงการพัฒนาศักยภาพ

พนักงานใหมีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ ตองใหบริการดวยความเทาเทียมกัน ตองอํานวยความ

สะดวกในการใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาอยางดี และควรเพ่ิมความใสใจสําหรับลูกคาท่ีมีการใชบริการมานาน
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เพราะเปนลูกคาท่ีมีความภักดีตอธนาคารออมสินสูง เพราะจากการสํารวจขอมูล พบวา ลูกคาสวนใหญมาใชบริการ

ธนาคารออมสิน เพราะใชบริการมานาน 6-10 ป โดยคุณลักษณะพนักงานท่ีลูกคาธนาคารออมสินตองการ คือ 1. 

พนักงานท่ีใหบริการมีความเต็มใจและพรอมท่ีจะใหบริการตลอดเวลา  2. พนักงานท่ีมีความรูความสามารถในการ

แกปญหาเฉพาะหนา  3. พนักงานสามารถส่ือสารกับลูกคาได โดยใหบริการดวยความถูกตองแมนยําและเชื่อถือได  

และ4. พนักงานตองมีความซื่อสัตย และใหบริการอยางเสมอภาพ 

  แนวทางเลือกท่ี 6 ดานกระบวนการบริการ  จากปญหาเกี่ยวกับดานการบริการ ท่ีลูกคามีทัศนคติดาน

ลบเกี่ยวกับการบริการท่ีไดรับ และจากการศึกษาเชิงปริมาณ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับระเบียบและ

ขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการท่ีไมยุงยาก รองลงมา คือ ขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารสะดวก/รวดเร็ว/ใชงาน

งาย/ไมซับซอน และสามารถทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยําและรวดเร็ว อีกท้ังจากการทดสอบ

สมมติฐานพบวา กระบวนการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังน้ัน ธนาคารออมสิน ควรใหความสําคัญและปรับปรุงคุณภาพการบริการท้ังในดานการ

ควบคุมระยะเวลาในการใหบริการไมเกิน 5 นาทีตอราย เพ่ือใหขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารเกิดความรวดเร็ว 

และตองเพ่ิมส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ อยางตู ATM ตูรับฝากถอน และปรับปรุงใหมีความทันสมัย และ

ควรเพ่ิมจํานวนสาขาของธนาคารออมสินในแหลงชุมชน แหลงทํางานอยางหนวยราชการตาง ๆ เพราะเหตุผลสําคัญ

ท่ีลูกคามาใชบริการเงินฝากของธนาคารออมสิน เพราะใกลบานหรือท่ีทํางาน  

  แนวทางเลือกท่ี 7 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษา พบวา กลุม

ตัวอยางใหความสําคัญกับเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถไดรับ

บริการท่ีรวดเร็ว มากท่ีสุด รองลงมาคือ  ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคารมีความนาเชื่อถือ มีส่ิงอํานวยความ

สะดวกอยางเพียงพอเชน โทรทัศน หนังสือพิมพ วารสาร ตางๆ นํ้าดื่ม หองนํ้า เปนตน และมีการออกแบบและตกแตง

สถานท่ีมีความสวยงาม อีกท้ังจากการทดสอบสมมติฐานพบวา การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมี

ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังน้ัน ธนาคารออมสิน 

ควรใหความสําคัญกับการตกแตงสถานท่ีใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการเกิดความรูสึกประทับใจและตองการมาใชบริการ  

 
อภิปรายผล 

 ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดเสนอแนวทางเลือกคือการปรับปรุงและพัฒนาดานการบริการ จากปญหา

เกี่ยวกับดานการบริการ ท่ีลูกคามีทัศนคติดานลบเกี่ยวกับการบริการท่ีไดรับ ดังน้ัน ธนาคารออมสิน ควรให

ความสําคัญและปรับปรุงคุณภาพการบริการท้ังในดานการควบคุมระยะเวลาในการใหบริการไมเกิน 5 นาทีตอราย 

เพ่ือใหขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารเกิดความรวดเร็ว และตองเพ่ิมส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

อยางตู ATM ตูรับฝากถอน และปรับปรุงใหมีความทันสมัย และควรเพ่ิมจํานวนสาขาของธนาคารออมสินในแหลง

ชุมชน แหลงทํางานอยางหนวยราชการตาง ๆ เพราะเหตุผลสําคัญท่ีลูกคามาใชบริการเงินฝากของธนาคารออมสิน 

เพราะใกลบานหรือท่ีทํางาน ท้ังน้ีเน่ืองจากการบริการมีผลตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา สอดคลองกับ

แนวคิดของณัฐณี คุรุกิจวาณิชย (2561) ท่ีวา ความภักดีจะเกิดไดเมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการ การสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา ในองคกรทางดานธุรกิจนับวาเปนเร่ืองท่ีสําคัญ เน่ืองจากการสรางความพึงพอใจทําให

ผูบริโภคตัดสินใจซื้อและทําการซื้อซ้ํา รวมถึงการมีความภักดีตอตราผลิตภัณฑ ซึ่งสงผลถึงผลกําไรระยะยาวท่ีดี ท้ังน้ี

มีหลายวิธีในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การสรางประสบการณใหมๆ ใหลูกคาตลอดเวลา ซึ่งท้ังน้ีขอ
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ยกตัวอยาง 2 วิธีคือ การสรางระดับมาตรฐานและการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับผลิตภัณฑ การสรางระดับมาตรฐาน มี

ดวยกัน 3 ระดับคือ 

 1. ระดับมาตรฐานขั้นต่ํา (Basic Service) คือ คุณภาพพ้ืนฐานของบริการจะสรางความพอใจและความ

คาดหวังขั้นต่ํา บางคร้ังเมื่อบริการท่ีแปลกใหมของเราถูกคูแขงเลียนแบบก็จะกลายเปนบริการมาตรฐานท่ัวไปทันที 

 2. ระดับบริการท่ีเพ่ิมขึ้นตามการลงทุนท่ีเพ่ิมขึ้น (Marginal Service) เปนการยกระดับความพอใจลูกคา

จากท่ีลูกคาไดรับบริการพ้ืนๆ หรือมาตรฐานท่ัวไป ไปสูบริการใหมๆ ท่ีคูแขงไมมี โดยการลงทุนบริการใหมๆ เพ่ิมขึ้น 

แตการลงทุนบริการเพ่ือเพ่ิมคุณภาพบริการในระดับสะสมเพ่ิมน้ี ก็ยังถูกคูแขงเลียนแบบไดอีกเชนกัน จนกลายเปน

คุณภาพมาตรฐาน Basic ท่ัวไป จึงตองคอยเพ่ิมการลงทุนใหมๆ โดยสํารวจความพอใจของลูกคาตลอดเวลาแทนท่ีจะ

ลงทุนคร้ังเดียวจบ  

 3. ระดับบริการท่ีสรางประสบการณประทับใจใหลูกคา (Attractive Service) เปนวิธีสรางความพอใจ

สูงสุดใหลูกคาประสบการณอยางไมคาดฝน ณ จุดท่ีรับบริการ ซึ่งอาจเกิดจากพนักงานท่ีไดรับการฝกอบรมอยางดี

หรือจากลูกคาเองท่ีมีสวนรวมในบริการมากขึ้น สอดคลองกับงานวิจัยของจันทนา พุทธชัยยงค (2559) ศึกษาปจจัย

สวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจและพฤติกรรมการใชบริการเงินฝากของลูกคา ธนาคารออมสินสาขา

บางแค กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา ปจจัยท่ีผลตอการตัดสินใจใชบริการเงินฝากธนาคารออมสินสาขาบาง

แคมากท่ีสุด คือ การบริการของพนักงาน  และสอดคลองกับงานวิจัยของศิริกัญญา พรพลทอง (2561) ศึกษาอิทธิพล

ของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาตอความจงรักภักดี ในการใชบริการเงินฝากธนาคารออมสิน สาขานาวัง จังหวัด

หนองบัวลําภู ผลการศึกษา การจัดการความสัมพันธกับลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีในการใชบริการ 

ดังน้ี การรักษาความสัมพันธ การส่ือสารกับลูกคา การเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน และการติดตามลูกคา 

ตามลําดับ สวนการรับฟงขอมูลความเห็นมีอิทธิพลทางลบตอความจงรักภักดีในการใชบริการ นอกจากน้ีการเพ่ิม

จํานวนพนักงานบริการ จากปญหาเกี่ยวกับจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีไมเพียงพอตอความตองการ ดังน้ัน ธนาคาร

ออมสินควรใหความสําคัญการเพ่ิมอัตรากําลังของธนาคารออมสินแตละสาขา ใหเพียงพอตอจํานวนลูกคาท่ีเขามาใช

บริการ รวมถึงการพัฒนาศกัยภาพพนักงานใหมีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ ตองใหบริการดวยความ

เทาเทียมกัน ตองอํานวยความสะดวกในการใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหาอยางดี และควรเพ่ิมความใสใจสําหรับ

ลูกคาท่ีมีการใชบริการมานานเพราะเปนลูกคาท่ีมีความภักดีตอธนาคารออมสินสูง เพราะจากการสํารวจขอมูล พบวา 

ลูกคาสวนใหญมาใชบริการธนาคารออมสิน เพราะใชบริการมานาน 6-10 ป โดยคุณลักษณะพนักงานท่ีลูกคาธนาคาร

ออมสินตองการ คือ 1. พนักงานท่ีใหบริการมีความเต็มใจและพรอมท่ีจะใหบริการตลอดเวลา 2. พนักงานท่ีมีความรู

ความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนา 3. พนักงานสามารถส่ือสารกับลูกคาได โดยใหบริการดวยความถูกตอง

แมนยําและเชื่อถือได และ4. พนักงานตองมีความซื่อสัตย และใหบริการอยางเสมอภาพ สอดคลองกับแนวคิดของวีระ

รัตน กิจเลิศไพโรจน (2556)กลาววา บุคคล (People) ถือเปนองคประกอบสําคัญของสวนประสมการตลาดบริการ

พนักงานของกิจการมีความสําเร็จในการใหบริการโดยตองแสวงหาวิธีการท่ีจะพัฒนาพนักงานใหมีจิตสํานึกในการ

ใหบริการแกลูกคา เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน ถือเปนความสัมพันธ

ระหวางพนักงานผูใหบริการกับผูใชบริการ พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองตอผูใชบริการ 

มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา ซึ่งจะสามารถสรางคุณคาใหกับองคกรไดสอดคลองกับงานวิจัย

ของพรพิมล ใจซื่อดี (2557) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ 

ดานเงินฝากของธนาคารออมสินสาขาพัทลุง อําเภอเมือง จังหวัดพัทลุง ผลการศึกษาวิจัย พบวา 1. ความพึงพอใจ
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ของลูกคาในการใชบริการดานเงินฝากของธนาคารออมสินสาขาพัทลุง อําเภอเมือง จังหวัดพัทลุง มากท่ีสุด คือ ดาน

บุคลากร และสอดคลองกับงานวิจัยของกรณิศ สังเกต (2561) ศึกษาคุณภาพบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาท่ีใชบริการหนาเคานเตอรธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบวา 

คุณภาพของพนักงานบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการหนาเคานเตอรธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาศรีราชา จังหวัดชลบุรี มากท่ีสุด 
 

สรุปผลการศึกษา 

 สรุปผลการศึกษา พบวา สาเหตุของปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุน

นโยบายภาครัฐคือ 1) ปญหาดานการบริการ 2) ปญหาดานจํานวนพนักงานท่ีใหบริการไมเพียงพอตอความตองการ 

3) ปญหาดานผลิตภัณฑเกี่ยวกับเงินฝากของธนาคารออมสินไมมีความแตกตางจากธนาคารอ่ืน ผลตอบแทนต่ําและ

ไมมีกิจกรรมสงเสริมการตลาดท่ีนาสนใจ และ 4) ปญหาดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารต่ํา ตองเสีย

คาธรรมเนียมการรักษาบัญชี คาธรรมเนียมบัตร ATM รวมถึงคาธรรมเนียมในการฝาก ถอน โอนเงินตางพ้ืนท่ี โดย

แนวทางการปญหาการเลิกใชบริการเงินฝากของกลุมลูกคาฐานรากและสนับสนุนนโยบายภาครัฐ ผูวิจัยจึงเสนอแนว

ทางเลือกการแกไขปญหาคือ การเพ่ิมจํานวนพนักงานบริการปรับปรุงและพัฒนาดานการบริการเพ่ิมอัตรากําลังของ

ธนาคารออมสินแตละสาขา ใหเพียงพอตอจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการ พัฒนาศักยภาพพนักงานใหมีความพรอม

และความเต็มใจในการใหบริการ ตองใหบริการดวยความเทาเทียมกัน ตองอํานวยความสะดวกในการใหคําปรึกษา

และชวยแกไขปญหาอยางดี และควรเพ่ิมความใสใจสําหรับลูกคาท่ีมีการใชบริการมานานเพราะเปนลูกคาท่ีมีความ

ภักดีตอธนาคารออมสินสูง และควรปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑในการสรางความแตกตางจากบัญชีเงินฝากของ

ธนาคารอ่ืน เชน ตองเพ่ิมประเภทเงินฝากใหมีความหลากหลาย และตรงกับความตองการของลูกคา 
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NBUS0084: แนวทางการเพ่ิมรายไดจากบัตรสินเชื่อเกษตรกรของธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณการเกษตร สาขานาแก 
GUIDELINES ON REVENUE INCREASING FOR BAAC’S FARMER CREDIT CARD 

USERS, NA KAE BRANCH 
 

นุสรา  สารสิทธิ์ 1   ธฤตพน อูสวัสดิ์ 2 
1 กลุมวิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
2 กลุมวิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

 
บทคัดยอ 

 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ มีวัตถุประสงคให

ความชวยเหลือทางดานการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกรและสหกรณการเกษตร การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ  

1) ศึกษาสาเหตุปญหาการลดลงของการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขานาแก 2) กําหนดแนวทางการแกไขปญหาการลดลงของการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรของธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณการเกษตร สาขานาแก เคร่ืองมือท่ีใชมี 2 สวนคือ การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช

วิธีแบบสํารวจเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจานวน 200 ชุด วิเคราะหขอมูลดวยคาความถี่ คารอยคาเฉล่ีย วิเคราะห

สภาพแวดลอมท่ัวไป วิเคราะหสภาพแวดลอมทางการแขงขันโดยใชสภาวะการแขงขัน (Five Forces Model) 

วิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส อุปสรรค (SWOT Analysis) และการวิเคราะหแนวทางแกไขปญหาโดยวิธีทาวน

แมทริกซ พบวา กลุมผูใชบริการผานบัตรสินเชื่อเกษตรกรใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานผลิตภัณฑ คือ ขนาดของบัตร

เล็กและสีสันสวยงาม ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตร กรรมสิทธิ์เฉพาะเจาของบัตรเทาน้ัน และ

ระบบงานบัตรสินเชื่อและความปลอดภัย ดานบุคลากรผูใหบริการ คือ พนักงานบริการถูกตอง รวดเร็ว ปลอดดอกเบ้ีย

นาน 30 วัน ความนาเชื่อของพนักงาน ความรูเกี่ยวกับบัตรสินเชื่อของพนักงาน และการตอบปญหาขอสงสัยของ

พนักงานดานลักษณะทางกายภาพ คือ ภาพลักษณของธนาคาร การโฆษณาประชาสัมพันธ การใชพรีเซนเตอรใน

การประชาสัมพันธและความนาเชื่อถือของรานคารับบัตร และดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนการขอรับบัตร 

วงเงินท่ีอนุมัติมีความเหมาะสม ความสะดวกในการบริการของรานคาและการชําระหน้ีคืนมีความสะดวกรวดเร็ว 

 

คําสําคัญ: แนวทางการเพ่ิมรายไดจากบัตรสินเชื่อเกษตรกร 

 

Abstract  

 Bank for agriculture and agricultural cooperatives (BAAC) is one of the specialized financial 

institutions, having the purpose of providing financial assistance to the farmers, farmer groups and 

agricultural cooperatives. The purposes of this study were 1) To examine causes of a decline in the use 

of farmer credit card of BAAC, Na Kae branch. 2) To develop guidelines for addressing the declining use 

of farmer credit card of BAAC problem. This study employed both quantitative and qualitative methods. 

200 questionnaires were used to collect data from farmers. The collected data were analyzed with 
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frequency, percentage, mean, and general environment analysis. Additionally, the competitive 

environmental analysis was conducted by using five forces model together with SWOT analysis and 

TOWS Matrix. It is found that groups of farmers credit card users prioritized product aspect in that the 

size is small with a colorful design. They also believed in the stability and reputation of the bank issuing 

the card, cardholders’ proprietary right, and credit card procedures and security. In the case of service 

providers aspect, it is said that the service is accurate, fast, a prolonged period of no interest, officer 

reliability, officer knowledge about credit card, and responses to customers regarding all doubts about 

credit card. In the physical aspect, the credit card users were impressed by the image of BAAC, public 

relations, the use of presenters for public relations and the reliability of stores receiving the credit cards. 

Lastly, users placed importance on service providing aspect in that the procedure for requesting an 

approved credit card is appropriate. The convenience of the store's services and the repayment of the 

debt is quick and convenient. 

 

Keywords: Guidelines on revenue increasing for BAAC’s farmer credit card users, Na Kae Branch 

 
บทนํา  

 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขานาแก เปนธนาคารรัฐวิสาหกิจไดใหบริการดาน

สินเชื่อแกลูกคาเกษตรกรและบริการทางการเงินอ่ืนๆ จากขอมูลการใหสินเชื่อแกเกษตรกรพบวาจํานวนเงินใหสินเชื่อ

รวมมีแนวโนมการใหเงินใหสินเชื่อเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง แตมีการใหสินเชื่อประเภทบัตรสินเชื่อเกษตรกรกลับมี

แนวโนมการใหเงินสินเชื่อท่ีลดลง จากขอมูลป พ.ศ. 2559 – พ.ศ.2561 ซึ่งทําใหรายไดจากการใหสินเชื่อจากบัตร

เกษตรกร มีจํานวนเงินท่ีลดลงทุกป ท้ังท่ีมีการสนับสนุนดวยการฟรีคาธรรมเนียมแรกเขา การใหดอกเบ้ียอัตราพิเศษ 

ใชจายผานบัตรสินเชื่อเกษตรกรปลอดดอกเบ้ีย 30 วัน สวนลดสินคาทางการเกษตรท่ีเคารวมโครงการ เพ่ือใหลูกคา

เกษตรกรมีความสะดวกในขั้นตอนขอสินเชื่อในการไปซื้อปจจัยทางเกษตรไดงายมากขึ้น จากสถานการณน้ีทําใหผล

การดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมาย และทําใหลูกคาเกษตรกรไมไดใชงานบัตรสินเชื่อเกษตรกรใหเกิดประโยชน

ตามวัตถุประสงคของโครงการ จึงไดทําการศึกษาคร้ังน้ีเพ่ือศึกษาสาเหตุปญหาการลดลงของการใชบริการบัตร

สินเชื่อเกษตรกรและเพ่ือกําหนดแนวทางการแกไขปญหาการลดลงของการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร ของธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขานาแก โดยนําขอมูลท่ีไดมาเปนแนวทางในการวางแผนปองกันการลดลงของ

ปริมาณการใชบัตรสินเชื่อเกษตร ท่ีสงผลตอรายไดและการดําเนินงาน การมีรายไดและมีผลการดําเนินงานท่ีดีขึ้น 

สงผลใหธนาคารมีผลประกอบการท่ีดีขึ้น สามารถนําขอมูลท่ีไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงระบบงานของบัตร

สินเชื่อเกษตรกร ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 จากขอมูลการใหสินเชื่อประเภทบัตรเกษตรกร ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สาขานาแก มีแนวโนมลดลง จากขอมูลการใหสินเชื่อยอนหลัง 3 ป ตั้งแต ป พ.ศ. 2559 - 2561 ดังน้ี 

รายไดดอกเบ้ียจากบัตรสินเชื่อเกษตรกร สาขานาแก 

  ป 2559 จํานวนเงิน 1,400,092.28 บาท  

 ป 2560 จํานวนเงิน 1,150,452.47 บาท 
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 ป 2561 จํานวนเงิน 1,064,870.75 บาท 

จํานวนเงินใหสินเชื่อประเภท บัตรสินเชื่อเกษตรกร สาขานาแก 

 ป 2559 จํานวนเงิน 17,520,000 บาท  

 ป 2560 จํานวนเงิน 15,805,000 บาท 

 ป 2561 จํานวนเงิน 14,582,000 บาท 

จํานวนการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร สาขานาแก 

 ป 2559 จํานวน 1,176 บัตร 

 ป 2560 จํานวน 986 บัตร 

 ป 2561 จํานวน 813 บัตร 

รายไดดอกเบ้ียจากเงินใหสินเชื่อรวม สาขานาแก 

 ป 2559 จํานวนเงิน 54,799,000 บาท  

 ป 2560 จํานวนเงิน 54,378,000 บาท 

 ป 2561 จํานวนเงิน 60,153,000 บาท 

จํานวนเงินใหสินเชื่อรวม สาขานาแก 

 ป 2559 จํานวนเงิน 956,060,000 บาท 

 ป 2560 จํานวนเงิน 984,804,000 บาท 

 ป 2561 จํานวนเงิน 1,074,096,000 บาท 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาสาเหตุปญหาการลดลงของการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร ของ ธ.ก.ส.สาขานาแก  

 2. เพ่ือกําหนดแนวทางการแกไขปญหาการลดลงของการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร ของ ธ.ก.ส. สาขานาแก  

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

 1. สามารถนําขอมูลท่ีไดมาเปนแนวทางในการวางแผนปองกันการลดลงของปริมาณการใชบัตรสินเชื่อ

เกษตร ท่ีสงผลตอรายไดและการดําเนินงานของ ธ.ก.ส. สาขานาแก  

 2. ธ.ก.ส สาขานาแก จะมีรายไดและมีผลการดําเนินงานท่ีดีขึ้น สงผลธนาคารมีผลประกอบการท่ีดีขึ้น 

 3. สามารถนําขอมูลท่ีไดมาเปนแนวทางในการปรับปรุงระบบงานของบัตรสินเชื่อเกษตรกร ใหมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ความรูเกี่ยวกับบัตรสินเชื่อเกษตรกรเปนสินเชื่อประเภทหน่ึงในการใหบริการ ท่ีธนาคารไดพัฒนาเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคาใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ บัตรสินเชื่อเกษตรกรไดเปดตัวอยางเปนทางการ  

เมื่อเดือนกรกฎาคม 2555 โดยระยะแรกไดจัดทําบัตรใหแกชาวนาจํานวน 2 ลานราย ตอมาไดขยายการจัดทําบัตรไป

ยังเกษตรกรทุกกลุมอาชีพและยังไดขยายขอบเขตการใชบัตรใหสามารถรูดซื้อสินคาและบริการท่ีหลากหลายมากขึ้น 

ซึ่งเปนการปรับเปล่ียนใหเปนไปตามความเหมาะสมและสอดคลองกับสภาพขอเท็จจริงในการดําเนินงานของธนาคาร 
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การศึกษาขอมูลท่ีเกี่ยวของเกี่ยวกับบัตรสินเชื่อเกษตรกรจะตองมีความถูกตอง ครบถวน ชัดเจนและเปนปจจุบันของ

ขอมูล เพ่ือใหผลการศึกษาขอมูลมีประสิทธิภาพ 

 แนวคิดเกี่ยวกับบัตรเครดิต  บัตรเครดิตคือบัตรท่ีธนาคารพาณิชยออกใหแกผูถือบัตรหรือผูบริโภคตาม

หลักเกณฑและวิธีการท่ีธนาคารพาณิชยกําหนด เพ่ือใชชําระสินคา คาบริการหรือคาอ่ืนใดแทนการชําระดวยเงินสด

หรือเพ่ือใชเบิกถอนเงินสด ท้ังน้ี ไมรวมถึงบัตรท่ีไดมีการชําระคาสินคา และคาบริการหรือคาอ่ืนใดไวลวงหนา และไม

รวมถึงบัตรเดบิตซึ่งใชเพ่ือเบิกถอนเงินสดหรือหักทอนคาสินคาหรือคาบริการจากบัญชีเงินฝากในขณะใชบัตรน้ัน 

การศึกษาขอมูลท่ีเกี่ยวของเกี่ยวกับบัตรเครดิตทําใหรูถึงหลักเกณฑ ขั้นตอนการใชบริการบัตรเครดิตท่ีถูกตอง 

ครบถวน ชัดเจนเพ่ือใหผลการศึกษาขอมูลมีความครบถวนสมบูรณ 

 แนวคิดปจจัยสวนประสมทางการตลาดของการบริการเปนตัวแปรทางการตลาดสามารถท่ีควบคุมได แต

ละสวนของสวนผสมการตลาดมีความเชื่อมโยงสอดคลองกันในการศึกษาน้ีเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหา

การดําเนินงานดานการตลาดของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขานาแก ใหสําเร็จตาม

วัตถุประสงคท่ีผูศึกษาไดนําตัวแปรสวนประสมทางการตลาด มาเปนตัวแปรอิสระในกรอบแนวคิดการคนควาอิสระ

เพ่ือนําใชในการคนหาสาเหตุและแนวทางการแกไขปญหาการของ ปริมาณการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรมีแนวโนม

ลดลง ทําใหรายไดดอกเบ้ียจากบัตรสินเชื่อเกษตรกรลดลง 

 แนวคิดการตัดสินใจ เปนกระบวนการท่ีผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด โดยมีปจจัย คือ 

ขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา  สังคมและกลุมทางสังคม ทัศนคติของผูบริโภค เวลาและโอกาสโดยใชแนวทางในการเลือก

แกไขปญหาขอดีและขอเสียแตละแนวทางเลือก และเปนแนวทางการเลือกทางเลือกพรอมเหตุผล 

 แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับการจัดการเชิงกลยุทธ กลยุทธในทางธุรกิจจึงเปนแผนการดําเนินงานเพ่ือ

สรางความไดเปรียบเชิงแขงขันทางธุรกิจจากทรัพยากรท่ีมีอยูขององคกร 

ธารินี เหล็กกลา (2559:บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองการศึกษาการพฤติกรรมการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรของลูกคา

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาไชยา โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการบัตร

สินเชื่อเกษตรกร ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร และศึกษาถึง

ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการบัตรสินเชื่อเกษตรกร ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระหวางปจจัยสวนบุคคลและ

ปจจัยสวนทางการตลาด ของพฤติกรรมของผูใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ปรียานารถ ลายคราม (2560: บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช บัตรเครดิต KTC 

ของผูบริโภคในจังหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด รูปแบบการดําเนินชีวิต 

และการรับรูถึงประโยชนท่ีจะไดรับ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบัตรเครดิต KTC ของผูบริโภคในจังหวัดปทุมธานี 

โดยใชแบบสอบถามปลายปดท่ีผานการทดสอบความเชื่อมั่น  

 ฤทัยรัตน คลายปกษี (2554 : บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองเร่ืองปญหาและกําหนดกลยุทธการเพ่ิมยอดบัตร

เครดิตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาสาเหตแุละปจจัยท่ีมีผลตอยอดบัตรเครดติ

ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีมีจํานวนไมเปนไปตามเปาหมายท่ีทางธนาคารกําหนดไว ศึกษาปจจัยทาง

สภาพแวดลอมท่ีมีผลตอยอดบัตรเครดิตของธนาคารทหารไทยจากัด (มหาชน) ท่ีมีจํานวนไมเปนไปตามเปาหมายท่ี

ทางธนาคารกําหนดไว และเพ่ือกําหนดกลยุทธในการเพ่ิมฐานลูกคาใหมใหกับบัตรเครดิตของธนาคารทหารไทยจํากัด 

(มหาชน) ผลการศึกษาพบวาธุรกิจบัตรเครดิตน้ันมีการแขงขันกันสูงมาก อีกท้ังยังมีชนิดและประเภทของบัตรเครดิต

เกิดขึ้นใหมอีกมากมายสงผลใหยอดบัตรเครดิตของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ไมเปนไปตามเปาหมายจํานวน
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ลูกคาท่ีมีความประสงคจะยกเลิกบัตรเครดิตสูงขึ้น อาจสูญเสียลูกคาใหคูแขงท้ังคูแขงทางตรงและคูแขงทางออมได

และอาจเกิดการขาดทุน เน่ืองจากผลประกอบการไมเปนไปตามเปาหมาย 

 ประดิษฐเหลาดี (2557:บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองแนวทางการเพ่ิมจํานวนผูใชบัตรเครดิตธนาคารแหงหน่ึง ใน

จังหวัดขอนแกน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการใชบริการบัตร

เครดิตของธนาคารแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน 2) วิเคราะหสาเหตุของปญหาท่ีจํานวนผูใชบัตรเครดิตของธนาคาร

แหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกนท่ีไมเปนไปตามเปาหมายและ 3) เสนอแนวทางการเพ่ิมผูใชบัตรเครดิตรายใหม ใหครบ 

198 บัตรภายในป 2557 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคือกลุมลูกคาท่ีใชบัตรเครดิตของธนาคาร 200 คนและกลุม

ลูกคาท่ียังไมมีบัตรเครดิตของธนาคาร 200 คนผลการศึกษาพบวากลุมลูกคาเกาท่ีมีบัตรแลวตองการใหพนักงานออก

เยี่ยมสม่ําเสมอควรมีของแถมและมีบริการหลังการขายธนาคารควรมีวงเงินในบัตรท่ีสูงกวาเดิมเพ่ือจูงใจในการทํา

บัตรและควรอนุมัติบัตรอยางรวดเร็วสวนในกลุมลูกคาท่ีไมเคยมีบัตรเครดิตธนาคารตองการฟรีคาธรรมเนียมตลอด

ชีพควรมีของชํารวยจูงใจมากกวาน้ีควรลดเอกสารประกอบไมใหยุงยากควรออกเยี่ยมลูกคาอยางสม่ําเสมอควรให

ความสะดวกในการใหบริการและผูใชบัตร 

 
กรอบแนวคิด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคล 

- อายุ  

- การศึกษา 

- หน้ีสินกับ ธ .ก.ส ในปจจุบัน  

พฤติกรรมการใชบริการ 

- ความถี่การใชบริการ 

- มูลคาการใชบริการ 

- ปจจัยท่ีใชบริการมากท่ีสุด 

- ลักษณะการชําระคาบริการ 

- เหตุผลท่ีเลือกใชบริการ 

ระดับความสําคัญของสวนประสมทาง
การตลาด ที่มีผลตอปริมาณการใชบัตร
สินเชือ่เกษตร 

- ดานผลิตภัณฑ 

- ดานราคา 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย 

- ดานสงเสริมการตลาด 

- ดานบุคคลใหบริการ 

- ดานกระบวนการใหบริการ 

- ดานลักษณะทางกายภาพ 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

 1. การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึกกับพนักงานแผนกสินเชื่อ

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขานาแก จํานวน 3 คน ลูกคาท่ีใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร และ

ลูกคาท่ีไมไดใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขานาแก จํานวน 5 คน 

 2. การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชวิธีแบบสํารวจเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม

จานวน 200 ชุด เปนการเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาเกษตรกรของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขา

นาแก โดยทําการศึกษาปจจัยขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พฤติกรรมการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร ระดับ

ความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอปริมาณการใชบัตรสินเชื่อเกษตรและปญหาและอุปสรรคในการ

ใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือใชเปนแนวทางแกไขปญหาในการสรุปประมวลผล โดยใชเคร่ืองมือ

ตางๆ ในการวิเคราะห ไดแก SWOT Analysis, การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและสภาพแวดลอมภายนอก, การ

วิเคราะหการแขงขันภายในสภาวะแวดลอมของอุตสาหกรรมในรูปแบบแรงกดดันพ้ืนฐาน 5 ประการ (Five Forces 

Model)เพ่ือสรุปผลเลือกแนวทางแกไขปญหา 

 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ ตัวแปรดานขอมูล

สวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ผูศึกษาจึงบรรยายใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติ โดยใชมาตรวัด 

สถิติท่ีใช คือ คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation)และนําขอมูลมาทําการเปรียบเทียบความสัมพันธหระวางปจจัยสวนบุคคล อายุ การศึกษา 

และหน้ีสินกับ ธ.ก.ส ในปจจุบัน กับพฤติกรรมการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร โดยใชคาสถิติ F-test ถาพบวาปจจัยใดท่ีมี

ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 

ผลการศึกษา 

 ผลการวิเคราะหปญหา พบวา สินคาท่ีเขารวมโครงการมีจํานวนนอย เปนปญหามากท่ีสุด รองลงมีอัตรา

ดอกเบ้ียสูง  สงผลใหยอดบัตรสินเชื่อเกษตรกรไมเปนไปตามเปาหมาย จํานวนลูกคาท่ีใชบริการผานบัตรมีนอยลง

อาจสูญเสียลูกคาใหคูแขงท้ังคูแขงทางตรงและคูแขงทางออมไดและอาจทําใหผลการดําเนินงานไมเปนไปตาม

เปาหมาย เน่ืองจากผลประกอบการไมเปนไปตามเปาหมาย 

 

ปญหาและอุปสรรค คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญ 

1.  วงเงินสินเชื่อท่ีไดอนุมัติไมเพียงพอ 3.02 1.13 เปนปญหาปานกลาง 

2.  รานคาท่ีเขารวมโครงการมีจํานวนนอย 3.17 1.20 เปนปญหาปานกลาง 

3.  สินคาท่ีเขารวมโครงการมีจํานวนนอย 3.75 3.78 เปนปญหามาก 

4.  มีอัตราดอกเบ้ียสูง 3.52 1.11 เปนปญหามาก 

5.  ลูกคาไมไดรับใบแจงยอดหน้ี 1.96 1.18 เปนปญหานอย 

6.  ชองทางการชําระหน้ีคืนมีนอย 1.95 1.17 เปนปญหานอย 
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 การวิเคราะหปจจัยภายนอก ท่ีมีผลตอการประกอบธุรกิจธนาคารสําหรับลูกคาธุรกิจรานท่ีเขารวมโครงการ 

ซึ่งมีปจจัยท่ีเปนโอกาสและอุปสรรค ดังน้ี 

 โอกาส : 

  1. Social : การท่ีผูบริโภคมีพฤติกรรมตองการเปนเจาของธุรกิจรวมถึงการขยายธุรกิจทางการเกษตร

ของตนเอง การลงทุนท่ีหลากหลายมากขึ้น เปนปจจัยท่ีเปนโอกาสในการดําเนินกิจการ เน่ืองจากสงผลใหสามารถ

ขยายสินเชื่อไดเพ่ิมขึ้น  

  2. Politic : คือมาตรการ เกษตรประชารัฐ เพ่ือลดตนทุนปจจัยการผลิตใหแกเกษตรกร ในการ

สนับสนุนสินเชื่อดอกเบ้ียอัตราพิเศษ ตั้งแต 1 พ  .ค . 2561 วงเงินในการซื้อปจจัยการผลิตไมเกิน 30,000 บาท อัตรา

ดอกเบ้ีย 4% ตอป 

  3. Economic : ความตองการใชสินเชื่อของ Corporate ขนาดใหญดีขึ้นตามภาคการผลิตท่ีขยายตัว

สูง ซึ่งเปนผลจากคาส่ังซือ้ในประเทศและตางประเทศท่ีเพ่ิมขึ้น โดยเฉพาะในกลุมอิเลคทรอนิกส, เคร่ืองใชไฟฟา, ยาน

ยนตและชิ้นสวน, อาหารและเคร่ืองดื่ม และโรงแรม นอกจากน้ันการบริโภคสินคาคงทนท่ีสูงขึ้นและการลงทุน

ภาคเอกชน รวมไปถึงการขยายตัวของสินเชื่อCorporate และ SMEs ซึ่งเปนไปตามการฟนตัวของเศรษฐกิจ สาหรับ

สินเชื่อเพ่ือการบริโภคมีแนวโนมดี คาดวาความตองการใชสินเชือ่ท่ีพักอาศยัและการใชบัตรสินเชือ่เกษตรกรจะเพ่ิมขึน้ 

ซึ่งเปนไปตามความเชื่อมั่นผูบริโภคท่ีฟนตัว 

 อุปสรรค :  

  1. Social : ผูบริโภคกังวลตอการเปล่ียนรูปแบบการใชบริการบัตรในรูปแบบใหม เน่ืองจากป 2561 

ไดมีการเปล่ียนแปลงบัตรสินเชื่อเกษตรกร ในรูปแบบชิปการด เปนบัตรเกษตรสุขใจ ในรูปแบบคิวอารโคด ซึ่งสงผลให

ลูกคายังไมเขาใจในขั้นตอนการใชงานบัตร 

  2. Politic : คือโครงการพัฒนาหมูบานและชุมชนอยางยั่งยืน  )ประช ารัฐ   (ป  2559 ของภาครัฐ ซึ่ง

สงผลดีตอเกษตรกรท่ีไดรับการสนับสนุน เชน การจัดตั้งกองทุนปุยชุมชน การจัดตั้งรานคาชุมชน เปนตน สงผลใหการ

ใชจายผานสินเชื่อเกษตรกรลดลงเปนอยางมาก 

  3. Economic : ปญหาเศรษฐกิจโลกชะลอตัวสงผลกระทบใหเศรษฐกิจของประเทศไทย เน่ืองจาก

ธุรกิจขนาดใหญและธุรกิจทางการเกษตร ยังมีการสงออกเปนสัดสวนคอนขางสูง ประกอบกับปญหาราคานํ้ามันผัน

ผวนซึ่งสงผลกระทบโดยตรงกับตนทุนการผลิตของภาคธุรกิจ  

  4. Legal : การใชมาตรการ Basel III คุมเขมธนาคารพาณิชยท่ัวโลก โดยท่ีประชุมคณะกรรมการบา

เซิลดานการกํากับดูแลภาคการธนาคาร มีมติใหธนาคารพาณิชยเพ่ิมการดํารงเงินกองทุนคุณภาพสูงสุด หรือท่ี

เรียกวากองทุนขั้นท่ี 1 ( Tier 1 capital) ตามเกณฑ Basel III เปนรอยละ 7 ของสินทรัพยเส่ียง โดยแบงเปน Core 

Tier 1 capital อยางนอยรอยละ 4.5 ของสินทรัพยเส่ียง โดยจะเร่ิมในป 2558 และตองมีทุนสํารองหุนสามัญตางหาก

อีกรอยละ 2.5 ทยอยเร่ิมเดือนมกราคม ป 2559 ถึง เดือนมกราคม ป 2562 

 การวิเคราะหโดยการใชโมเดลแรงผลักดัน 5 ประการ ในรูปแบการแขงขันในอุตสาหกรรม (Five Forces 

Model of Industry Competition) ของ Michael E. Porter เพ่ือวิเคราะหถึงแรงผลักในดานตางๆ ท่ีสงผลกระทบตอ

ธุรกิจ ท้ังจากคูแขงขันในตลาดปจจุบัน คูแขงขันรายใหม อํานาจการตอรองของลูกคา อํานาจการตอรองจากซัพ

พลายเออร และจากสินคาทดแทนอ่ืน โดยสามารถวิเคราะหไดดังน้ี   
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  1. ภัยคุกคามจากคูแขงขันรายใหม (Threat of new entrants)  

   จากภาวการณแขงขันท่ีมีความรุนแรงมากขึ้นและมาตรการของทางการหลายๆ มาตรการ

ดังกลาวไวขางตน จะสงผลกระทบตอการขยายตัวผูประกอบการธุรกิจการใหสินเชื่อรายเดิมในตลาด กองทุนปุย

ชุมชน สหกรณทางการเกษตรและผูประกอบการายใหม  ท่ีจะเขาสูธุรกิจสินเชื่ออยางเต็มตัวน้ันมีมากขึ้น  

  2. อํานาจการตอรองของผูขายวัตถุดิบ (Bargaining Power of Supplier)  

   อํานาจการตอรองของซัพพลายเออรจะเปนลักษณะพันธมิตรทาง จะไมสงผลกระทบใด ๆ ตอผู

ประกอบธุรกิจบัตรเครดิต มีแตจะสงเสริมและชวยเหลือในลักษณะพันธมิตรทางธุรกิจกับธนาคารตัวแทน สงผล

กระทบเชิงบวกกับธนาคารตัวแทน  

  3. อํานาจการตอรองของผูซื้อ (Bargaining Power of Customer)  

   จากอํานาจการตอรองของผูซื้ออยูในระดับท่ีสูง อันเน่ืองมาจากในตลาดมีคูแขงขันมากมายให

ลูกคาไดเลือก จะสงผลเชิงลบอยางมากตอผูประกอบธุรกิจสินเชื่อเกษตรกรในอันท่ีจะตองหาแนวทางการแกปญหา

ตาง ๆ เพ่ือหาสวนแบงการตลาดหรือเพ่ือรักษาไวซึ่งฐานลูกคา 

  4. ภัยคุกคามจากคูแขงขันปจจุบันในอุตสาหกรรม (Intensity of rivalry among existing 

competitors)  

  จํานวนคูแขงท่ีมีอยูมากรายสงผลใหการแขงขันในปจจุบันอยูในระดับท่ีสูง และยิ่งทวีความรุนแรงขึ้น

เร่ือย ๆ ซึ่งสงผลเชิงลบตอการทาธุรกิจบัตรสินเชื่อเกษตรกรท่ีตางตองเผชิญกับสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงน้ี 

  5. ภัยคุกคามจากสินคาท่ีทดแทนกันได (The Threat of Substitute Product)  

   สินคาทดแทนไมสงผลใดๆตอผูประกอบการท่ีอยูในตลาดบัตรสินเชื่อเกษตรกร หากผูประกอบไม

สามารถสรางใหเกิดความแตกตางอยางมีคุณคาท่ีชัดเจนเพียงพอท่ีจะทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชบริการบัตรสินเชื่อ

เกษตรกรแทนสินคาทดแทน 

 

 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)   

  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม  จากการศึกษา พบวา ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

สวนใหญเปนดังน้ี 

 

ขอมูลสวนบุคคล    กลุมตัวอยางสวนใหญ รอยละ 

เพศ ชาย 59.50 

อายุ อายุระหวาง 31-40 ป 38.50 

การศึกษา ประถมศึกษา 47.00 

สถานภาพ สมรส 79.00 

อาชีพ ทํานาขาว 81.50 

รายไดเฉล่ีย ไมเกิน 10,000 ตอเดือน 77.00 

หน้ีสินกับ ธ.ก.ส ระหวาง 100,001-150,00 บาท 26.50 
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ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบัตรสินเชื่อเกษตรกรของผูตอบแบบสอบถาม  

 จากการศึกษา ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบัตรสินเชื่อเกษตรกรของของกลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนดังน้ี 

 

พฤติกรรมการใชบริการบัตรสินเชื่อเกษตรกร   กลุมตัวอยางสวนใหญ รอยละ 

ใชจายผานบัตรสินเชื่อเกษตรกรเฉล่ียคร้ังตอ

เดือน 

ไมไดใชทุกเดือน 
92.50 

มีมูลคาการใชบัตรผาน 5,000-10,000  บาท 54.50 

ปจจัยทางการเกษตรใดท่ีใชจายผายบัตรสินเชื่อ

เกษตรกรมากท่ีสุด 

ปุย 
95.50 

ทานสามารถชาํระหน้ีไดตรงตามกําหนดหรือไม สามารถชําระไดตามกําหนด 97.00 

การชาํระหน้ีบัตรสินเชื่อเกษตรกร ทานมี

พฤติกรรมการชาํระตามลักษณะใด 

ใหญ ชําระเมื่อไดรับใบแจงหน้ี 

ภายในงวด 31 มีนาคม ของป

ถัดไป 

59.50 

เหตุผลท่ีทานเลือกใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร ใน

การชาํระคาสินคาและบริการทางการเกษตร 

ใหญ เปนแหลงเงินทุนท่ีมี

ระยะเวลาชาํระคืนใน 1 ป 
63.00 

ทานตองการยกเลิกการใชบริการบัตรสินเชื่อ

เกษตรกรหรือไม 

ไมตองการยกเลิกการใชบริการ 
100.00 

 
สรุปผลการวิจัย 

 จากการวิเคราะหปญหาพบวา สินคาท่ีเขารวมโครงการมีจํานวนนอย เปนปญหามากท่ีสุด สงผลใหยอด

บัตรสินเชื่อเกษตรกรไมเปนไปตามเปาหมาย จํานวนลูกคาท่ีใชบริการผานบัตรมีนอยลงอาจสูญเสียลูกคาใหคูแขงท้ัง

คูแขงทางตรงและคูแขงทางออมไดและอาจทําใหผลการดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมาย จากผลการสรุปทางเลือก

แนวทางการแกไขปญหาและความเปนไปไดในการนําแนวทางการแกไขปญหามาปฏิบัติเปนแนวทางเลือกน้ัน ธุรกิจ

ไดเลือกใชแนวทางเลือกการเจริญเติบโต  โดยเลือกแนวทางเลือกการขยายตัวแบบเขมขน โดยมุงเนนแนวทางการ

แกไขปญหาการเจาะตลาด เปนความพยายามท่ีจะเพ่ิมยอดขายในผลิตภัณฑเดิม โดยใชความพยายามในการ

ดําเนินงานท่ีมากกวาเดิม และเพ่ิมการทําการตลาดประชาสัมพันธใหกับสินคาและบริการใหมากยิ่งขึ้น 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญไมไดใชทุกเดือน คิดเปนรอยละ 92.50 มีมูลคาการใชบัตรผาน 

5,000-10,000 คิดเปนรอยละ 54.50 ปจจัยทางการเกษตรใดท่ีใชจายผายบัตรสินเชื่อเกษตรกรมากท่ีสุดของกลุม

ตัวอยางสวนใหญคือปุย คิดเปนรอยละ 95.50 เปนผลมาจากสินคาท่ีเขารวมโครงการมีจํานวนนอย สงผลใหยอดบัตร

สินเชื่อเกษตรกรไมเปนไปตามเปาหมาย ในสวนของความสามารถชําระหน้ีไดตรงตามกําหนดหรือไมกลุมตัวอยาง

สวนใหญ สามารถชําระไดตาม คิดเปนรอยละ 97.00 การชําระหน้ีบัตรสินเชื่อเกษตรกร ทานมีพฤติกรรมการชําระ

ตามลักษณะใดของกลุมตัวอยางสวนใหญ ชําระเมื่อไดรับใบแจงหน้ี ภายในงวด 31 มีนาคม ของปถัดไป คิดเปนรอย
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ละ 59.50 เหตุผลท่ีทานเลือกใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร ในการชําระคาสินคาและบริการทางการเกษตรของกลุมตัวอยาง

สวนใหญ เปนแหลงเงินทุนท่ีมีระยะเวลาชําระคืนใน 1 ป คิดเปนรอยละ 63.00 ทานตองการยกเลิกการใชบริการบัตร

สินเชื่อเกษตรกรหรือไม  หรือไม  ของกลุมตัวอยางสวนใหญคือไมตองการยกเลิกการใชบริการ คิดเปนรอยละ 100.00 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ผลการวิจัย พบวา ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอ

ปริมาณการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรมากท่ีสุด คือ ขนาดของบัตรเล็กและสีสันสวยงาม ความมั่นคงและชื่อเสียงของ

ธนาคารผูออกบัตร กรรมสิทธิ์เฉพาะเจาของบัตรเทาน้ัน และ ระบบงานบัตรสินเชื่อและความปลอดภัย 

ดานราคา ผลการวิจัย พบวา ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอปริมาณการใช

บัตรสินเชื่อเกษตรกรโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือ ท้ัง 4 หัวขอ คือ ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป 

อัตราดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม มีระยะเวลา ไมตองเสียดอกเบ้ียนาน 30 วัน และกําหนดเวลาชําระคืน มีความเหมาะสม 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ผลการวิจัย พบวา ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผล

ตอปริมาณการใชบัตรสินเชือ่เกษตรกรโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือ ท้ัง 4 หัวขออยูในระดับปานกลางท้ัง 4 หัวขอ 

คือ จํานวนรานคา เขารวมโครงการเพียงพอ สถานท่ีรับบัตรมีความสะดวก มีชองทางติดตอสอบถามขอมูล และความ

หลากหลายของสินคา ท่ีเขารวมในโครงการ 

ดานการสงเสริมทางการตลาด ผลการวิจัย พบวา ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดท่ีมี

ตอบัตร สินเชื่อเกษตรกร อยูในระดับปานกลางท้ัง 4 หัวขอ คือ มีสวนลด หรือของสมนาคุณ ปลอดดอกเบ้ียนาน 

สําหรับสินคาท่ีรวมโครงการ การโฆษณาผานส่ือตางๆ และการสงเสริมการตลาดกับรานคา เชน การจัดกิจกรรม

ประชาสัมพันธ 

ดานบุคคลากรผูใหบริการ ผลการวิจัย พบวา ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอบัตร

สินเชื่อเกษตรกรในอําเภอนาแก จังหวดันครพนม อยูในระดบัมากท่ีสุดท้ัง 4 หัวขอ คือ พนักงานบริการถูกตอง รวดเร็ว 

ปลอดดอกเบ้ียนาน ความนาเชื่อของพนักงาน ความรูเกี่ยวกับบัตรสินเชื่อของพนักงาน และการตอบปญหาขอสงสัย

ของพนักงาน 

ดานลักษณะทางกายภาพ ผลการวิจัย พบวา ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอบัตร

สินเชื่อเกษตรกรอยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 4 หัวขอ คือ ภาพลักษณของธนาคาร การโฆษณาประชาสัมพันธ การใชพรี

เซนเตอรในการประชาสัมพันธและความนาเชื่อถือของรานคารับบัตร 

ดานกระบวนการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา พบวา ระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดท่ีมี

ตอบัตร สินเชื่อเกษตรกร โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 4 หัวขอ คือ ขั้นตอนการขอรับบัตรวงเงินท่ีอนุมัติมีความ

เหมาะสมความสะดวกในการบริการของรานคาและการชําระหน้ีคืนมีความสะดวกรวดเร็ว 
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จากการวิเคราะห SWOT มากําหนดแนวทางดวยการประเมินอุปสรรค โอกาส จากปจจัยภายนอก และ

จุดออน จุดแข็ง จากปจจัยภายใน (TOWS Matrix – Threat – Opportunity – Weakness – Strengths) รวมท้ังสภาพ

การแขงขันทางอุตสาหกรรม 

 

 
ปจจัยภายใน 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยภายนอก 

 

จุดแข็ง (Strengths)  

S1 มีจํานวนสาขาเพียงพอแกความ

ตองการ ตั้งอยูในทําเลท่ีสะดวกครอบคลุม

ทุกอําเภอท่ัวประเทศ 

S2 มีผูบริหารรวมถึงบุคลการท่ีมี

ประสบการณในธุรกจิทางการเกษตรกร 

S3 ธนาคารดาํเนินการบริการท่ีมคีวาม

หลากหลายและแบบครบวงจร 

S4 ธนาคารมุงหาพันธมิตรในการ

ใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

จุดออน (Weakness)  

W1 ความรวมมือประสานงาน

ภายในองคกรและกับรานคาท่ีเขา

รวมโครงการยงัไมคอยด ี

 1. แนวทางแกไขปญหา SO  2. แนวทางแกไขปญหา WO 

โอกาส(Opportunities)  

O1 ในสภาพเศรษฐกจิชะลอตวั 

แตกาลังการซื้อของลูกคายังดี

อยู 

O2 วิถีชวีิตท่ีเปล่ียนไป ทาให

บัตรเครดติกลายมาเปนสวน

หน่ึงของชวีิต 

O3 ลูกคาวยัทางานนิยมในการ

ใชบัตรเครดติเพ่ิมมากขึ้น 

O4 อัตราดอกเบ้ียและเงินเฟอ

ต่ําเปนผลดีตอธุรกิจ 

O5 รัฐบาลใชนโยบายกระตุน

เศรษฐกิจเนนการใชจาย 

 

แนวทางแกไขปญหามุงการ
เจริญเติบโต  

- เพ่ิมการทําการตลาดประชาสัมพันธ

ใหกับสินคาและบริการใหมากยิ่งขึ้น โดย

จัดการประชุมลูกคาประชาสัมพันธเพ่ือ

ชี้แจงและทําความเขาใจเกี่ยวกับประโยชน

ของบัตรสินเชื่อเกษตรกร 

แนวทางแกไขปญหาแบบคงที ่ 

- เสนอสินคาและบริการเดมิให

ลูกคาตอไป โดยจดัโครงการ

ดําเนินการตดิตามการแกไขปญหา

ลูกหน้ี NPLs จากการใชบัตรสินเชื่อ 

ซึ่งมีแนวโนมเพ่ิมขึ้น 

 3. แนวทางแกไขปญหา ST  4. แนวทางแกไขปญหาWT  

อุปสรรค (Threats)  

T1 ลูกคาอาจมีความระมัดระวัง

ในการจับจายใชสอยมากขึ้น 

แนวทางแกไขปญหามุงการ
เจริญเติบโต  

- พัฒนาสินคาและบริการใหหลากหลาย

แนวทางแกไขปญหาแบบ
ปรับเปลี่ยน  

-ปรับปรุงหรือหาผูเชี่ยวชาญเขา
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เน่ืองจากสภาพเศรษฐกจิท่ี

ชะลอตัวลง 

T2 คูแขงขันมมีากขึ้น 

และใหตรงตามความตองการของลูกคา มารวมธุรกิจในตรงกับความ

ตองการของลูกคา โดยจัดโครงการ

ใหสนับสนุนรานคาท่ีเขารวม

โครงการในพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบแตไม

มีเคร่ืองคอมพิวเตอรและ

เคร่ืองพิมพ โดยชวยดาํเนินการปรับ 

เพ่ิม /ลดรายการสินคาในระบบ

รายการสินคามาตรฐานกลางและ

ปรับแกไขราคาสินคาท่ีเปล่ียนแปลง 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิเคราะหปญหาพบวา สินคาท่ีเขารวมโครงการมีจํานวนนอย เปนปญหามากท่ีสุด สงผลให

ยอดบัตรสินเชื่อเกษตรกรไมเปนไปตามเปาหมาย จํานวนลูกคาท่ีใชบริการผานบัตรมีนอยลงอาจสูญเสียลูกคาให

คูแขงท้ังคูแขงทางตรงและคูแขงทางออมไดและอาจทําใหผลการดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมาย ดั้งน้ันควรใชแนว

ทางแกไขปญหามุงการเจริญเติบโต ในการเจาะตลาด เพ่ือเพ่ิมยอดขายในผลิตภัณฑเดิม ในตลาดเดิม โดยจัดการ

การดําเนินงานใหมีความสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น เพ่ิมการทําการตลาดประชาสัมพันธใหกับสินคาและบริการให

มากยิ่งขึ้นเพ่ิมความสามารถในการแขงขัน โดยยกตําแหนงทางการตลาดของบัตรใหสูงขึ้น และอาจทําการเชื่อมโยง

กับผลิตภัณฑทางการเงินอ่ืนๆ เพ่ือใหครบวงจร และเกิดความสะดวกแกลูกคา 

 จากผลการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการบัตรสินเชื่อเกษตรกร พบวา กลุมตัวอยางสวน

ใหญไมไดใชทุกเดือน มีมูลคาการใชบัตรผาน 5,000-10,000 บาทตอคร้ัง  ปจจัยทางการเกษตรใดท่ีใชจายผายบัตร

สินเชื่อเกษตรกรมากท่ีสุดของกลุมตัวอยางสวนใหญคือปุย ความสามารถในการชําระหน้ีไดตรงตามกําหนดหรือไม

กลุมตัวอยางสวนใหญ สามารถชําระไดตาม การชําระหน้ีบัตรสินเชื่อเกษตรกร มีพฤติกรรมการชําระเมื่อไดรับใบแจง

หน้ี ภายในงวด 31 มีนาคม ของปถัดไป  เหตุผลท่ีทานเลือกใชบัตรสินเชื่อเกษตรกร ในการชําระคาสินคาและบริการ

ทางการเกษตรของกลุมตัวอยางสวนใหญ เปนแหลงเงินทุนท่ีมีระยะเวลาชําระคืนใน 1 ป ความตองการยกเลิกการใช

บริการบัตรสินเชื่อเกษตรกรของกลุมตัวอยางสวนใหญคือ ไมตองการยกเลิกการใชบริการ  

 ดังน้ันควรทําการโฆษณาประชาสัมพันธสินคาและบริการใหแกผูบริโภคไดรับรูมากขึ้น ไมวาจะเปนส่ือ

ส่ิงพิมพตางๆ วิทยุ โทรทัศน และปายโฆษณา เพ่ือเปนการส่ือสารความแตกตางของสินคาไปยังผูบริโภค ใหเกิดการ

รับรูขององคกรและชวยกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการซื้อได นอกจากน้ีควรมีการทําการสงเสริมการขายอยางตอเน่ือง 

การกําหนดราคาคาใชจายในการทําบัตรสินเชื่อเกษตรกร หรือคาธรรมเนียมตางๆ ใหมีความเหมาะสมกับสิทธิ

ประโยชน ส่ิงอํานวยความสะดวก และบริการท่ีไดรับเพ่ิมความสามารถในการใหบริการแกลูกคา ใหมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น โดยการใชเทคโนโลยีตางๆ มาชวยในการใหบริการ และการจัดอบรมพนักงานท่ีใหบริการ ใหมีความรูและ

ทักษะเพ่ิมมากขึ้น 
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 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 

  1. ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขานาแก ดําเนินการศึกษาและพัฒนาการ

ใหบริการบัตรสินเชื่อเกษตรกร และเก็บขอมูลลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพ่ือวางแผนกลยุทธอยางตอเน่ืองเพ่ือรองรับการ

เปล่ียนแปลงของจํานวนประชากร สังคมวัฒนธรรม และส่ิงแวดลอมภายนอกอ่ืนๆเพ่ือการสรางและพัฒนาคุณภาพ

สินคาและบริการใหดียิ่งขึ้น 

  2. ควรศึกษาความพึงพอใจในของผูบริการใชบัตรสินเชื่อเกษตรกรเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการ

และประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับ 

  3. ควรศึกษาพฤติกรรมการใชจายผานบัตรสินเชื่อเกษตรกรของผูบริโภคและนิสัยการใชจายเงินของ

ประชาชนในปจจุบันเพ่ือใหทราบแนวโนมทิศทางธุรกิจบัตรสินเชื่อเกษตรกร แนวโนมการทําการตลาดในอนาคต 
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NBUS0085: การศึกษาผลประกอบการ กรณีศึกษา บริษัท XXX จ ากัด สาขา 6496 เพื่อหา
แนวทางในการพัฒนายอดขาย โดยใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ปัจจัยภายใน ภายนอกและการ
ตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ 
THE STUDY OF SALE PERFORMANCE OF CASE STUDY “XXX CO., LTD., BRANCH 6496” 
TO FIND SALE IMPROVEMENT PROCESSES BY USING INTERNAL-EXTERNAL MODEL 
ANALYSIS AND STRATEGIC DECISION TOOLS 
 
ชนม์พิสฐิ  สรรค์วิทยากลุ 1   อศัวิณ  ปสธุรรม 2 
1 บณัฑิตวิทยาลยั กลุม่วิชาการจดัการ คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 กลุม่วิชาการจดัการ, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 ห้างสรรพสินค้า XXX สาขา 6496 เป็นห้างค้าปลีกที่เปิดจ าหน่ายสินค้าให้กบัคนในพืน้ที่ อ าเภอพราน
กระตา่ย จงัหวดัก าแพงเพชร โดยเปิดให้บริการมาแล้ว 8 ปี ( ตัง้แต ่พ.ศ. 2554 ) ผู้ศกึษาได้น าเอายอดขายสว่นหนึง่ ( 
ตัง้แต่เดือน มี.ค. 2561 ถึงเดือน พ.ค. 2562 ) หลงัจากที่มีข้อสงัเกตว่ายอดขายของสาขาลดลงต ่ากว่าเป้าหมาย 
เพื่อท่ีจะค้นหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาและเพิ่มยอดขายให้กบัทางสาขาโดยใช้เคร่ืองมือในการวเคราะห์ปัจจยัที่มี
ความเก่ียวข้อง ซึง่จากการศกึษาโดยการสมัภาษณ์กลุม่ตวัอยา่ง ซึง่เป็นทีมผู้บริหารและพนกังานของสาขาและลกูค้า 
แล้วน าข้อมลูมาวิเคราะห์พบว่าสาเหตุหลกัๆ ที่เป็นสาเหตขุองยอดขายที่ลดลงแบ่งเป็นประเด็นได้ดงันี ้ปัญหาด้าน
ก าลงัคนในสาขาที่มีไมส่อดคล้องกบัปริมาณงาน ปัญหาด้านระบบและรูปแบบการท างานที่มีมากขัน้ตอน เกิดความ
ยุง่ยากในการด าเนินงาน และปัจจยัด้านท าเลที่ตัง้ที่มีการเปลีย่นแปลงและสง่กระทบตอ่ลกูค้าในด้านความสะดวกใน
การเดินทางมายงัร้านค้า 
 จากทัง้หมดที่กลา่วมานีผู้้ศกึษาจึงขอเสนอแนะแนวทาง ให้พิจารณาเพื่อน าไปปรับใช้ที่ห้างสรรพสินค้า XXX 
คือ การน าเอาแนวทางการเพิ่มงบประมาณในการจดัหาก าลงัคน และ เปลี่ยนขัน้ตอนการท างานให้ง่ายขึน้มาผสมผสาน
กนัเพื่อท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานสงูสดุ นอกจากนีผู้้ศึกษายงัน าเสนอกลยุทธ์ที่อาจจะน ามาปรับใช้โดยใช้
เคร่ืองมือ TOWs Matrix ในการตดัสนิใจก าหนดกลยทุธ์ขึน้มาและเสนอให้ใช้ WT Strategy ในการแก้ปัญหา 
 
ค าส าคัญ: การเพิ่มยอดขาย; ก าลงัคน; ท าเลที่ตัง้และปัจจยัแวดล้อม; การลดงาน 
 
Abstract 
 Department Store XXX, branch 6496, is a retailing store that sells products to people in the city. 
Phran Kratai City, Kamphaeng Phet Province Which has been available for 8 years (since 2011). The 
study has brought some sales performance (From March 2018 to May 2019). After having noticed that 
the store’s sales dropped below the target, to fix issues and increase sales performance by using a tool 
to analyze relevant factors from the review by interviewing the sample were management team, staff and 
customers. Then analyze the data and found that the major reason which causes the sales declined can 
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be divide into issues as follows Problems in the workforce in the field that contradicts the workload, 
Problems with systems and work patterns that have a lot of steps, Difficult to operate And the location 
factor that has changed and affects the customers in terms of convenience in traveling to store. 
 From all the above, the study suggests suggestions for considering being used at department 
stores XXX is to bring ways to increase the budget for manpower and change the work process to be 
easier to combine to achieve the highest efficiency. In addition, the application also presents strategies 
that may be adapted using the TOWs Matrix tool to decide the strategy and propose to use WT Strategy 
to solve problems. 
 
Keywords: Sales Increasing; Manpower; Location and Environmental factors; Work simplification 
 
บทน า 
 การศึกษาในครัง้นีเ้ป็นการน าเอาผลประกอบการของห้างสรรพสินค้า XXX ใน อ าเภอพรานกระต่าย 
จงัหวดัก าแพงเพชรมาท าการศกึษาและวิเคราะห์ผลการด าเนินงานนัน้ โดยอาศยัเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ปัจจยัทัง้
ภายในและภายนอกองค์กร มีวตัถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาอนัจะน าไปสู่แนวทางในการ
แก้ไขปัญหาเหลา่นัน้ผ่านอีกเคร่ืองมอืที่น าเสนอกลยทุธ์ที่ผู้บริหารจะน าไปตดัสนิใจได้ง่ายขึน้  ซึง่ในขณะท่ีผู้ศกึษาเข้า
ไปสบืค้นข้อมลูโดยการสอบถามผู้บริหาร พนกังานและลกูค้า รวมถึงการขอข้อมลูยอดขายย้อนหลงั ทางสาขาก าลงั
ประสบปัญหาด้านยอดขายที่มีแนวโน้มลดลงและต ่ากวา่เป้าหมายที่องค์กรก าหนด (กราฟท่ี 1) ผู้ศกึษาจึงขออนญุาต
ท่านผู้จดัการเพื่อน าเอาข้อมลูด้านผลประกอบการย้อนหลงัของทางสาขามาเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์ ผ่าน
เคร่ืองมือตา่ง ๆ ไม่ว่าจะเป็น7S's Mckinsey framework, Five forces model, SWOT analysis และ TOWS Matrix 
เป็นต้น เพื่อช่วยให้ผลประกอบการของสาขาดีขึน้หรืออย่างน้อยสามารถท าให้การท างานของสาขาง่ายขึน้ มี
ประสทิธิภาพมากกวา่ที่เป็นในปัจจบุนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กราฟที่ 1 แสดงยอดขายเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย ของสาขาเดือน มี.ค. 2561 - พ.ค. 2562 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1. เพื่อวิเคราะห์ข้อมลูการด าเนินงานของสาขาให้ทราบถึงปัญหา  
 2. เพื่อท าการวางแผน หรือกลยทุธ์ที่จะใช้ในการแก้ปัญหาที่เกิดขึน้  
 3. เพื่อน าเอากลยุทธ์ที่ได้จากการศึกษาไปพฒันาการด าเนินเพื่อเพิ่มยอดขายของสาขาให้เป็นไปตาม
เป้าหมายที่บริษัทก าหนด 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถท าให้ผลประกอบการของสาขาเพิ่มขึน้ จนสามารถบรรลเุป้าหมายได้ 
 2. สามารถน าข้อมลู และผลการศกึษาไปประยกุต์ใช้ในการวางแผนหรือสร้างกลยทุธ์เพื่อแก้ไขปัญหาที่
อาจเกิดขึน้ในอนาคต 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ในการศกึษาครัง้นีผู้้ศึกษาได้น าเอาทฤษฎีต่างๆ ที่มีความเก่ียวข้องกบัการวิเคราะห์ปัจจยัทัง้ภายในและ
ภายนอกองค์กร รวมถึงการวิเคราะห์ปัจจยัในอตุสาหกรรมเพื่อน ามาซึง่การวางแผนในการแก้ไขปัญหายอดขายลดลง
และไมเ่ป็นไปตามเป้าหมายที่องค์กรก าหนด 
 อนัดบัแรกการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในอตุสาหกรรมเป็นการสร้างความตระหนกัถึงปัญหาหรือสถานการณ์
ปัจจุบนัของอตุสาหกรรม ผู้ศึกษาเลือกใช้ Five forces model ที่น าเสนอโดย Micheal E. Porter ซึ่งสร้างขึน้มาเพื่อ
ช่วยวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขันในอุตสาหกรรมที่ประกอบด้วยแรงที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจ 5 ประการ 
ได้แก่ ข้อจ ากดัในการเข้าสูส่หกรรมของผู้แขง่ขนัใหม ่ความรุนแรงของการแขง่ขนัภายในอตุสาหกรรม ความเสีย่งจาก
สินค้าทดแทน อ านาจต่อรองของผู้ ซือ้และอ านาจต่อรองของผู้ ขายวัตถุดิบหรือซัพพลายเออร์ (ส านกังานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม (EDTA) (2562)) 
 เมื่อวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในอตุสาหกรรมแล้ว ขัน้ตอนตอ่ไปคือการวิเคราะห์ SWOT เพื่อน าเอามา
เปรียบเทียบกบัสภาวะของคู่แข่งในอตุสาหกรรมที่ได้จากการวิเคราะห์ Five Forces model เพื่อเป็นการเช่ือมโยง
ปัจจยัและเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ซึง่จะน าไปสูก่ารค้นหาแนวทางที่จะสามารถแก้ไขปัญหา
ทีเ่กิดขึน้ได้ ทดัมณี  โอฬารรักษ์ (2550: 33-35) อ้างจาก ศิริวรรณ  เสรีรักษ์; และคณะ (2541:15-17) กลา่วถึง การ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กรไว้ ดงันี ้
  1. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร (Internal environment analysis) หมายถึง การ
วิเคราะห์ปัจจยัต่าง ๆ ที่อยู่ภายในองค์กรที่ผู้บริหารสามารถควบคมุได้ ประกอบด้วย โครงสร้างองค์การ ระบบและ
ระเบียบวิธีการปฏิบตัิงาน บรรยากาศการท างาน ทรัพยากรการบริหาร 
   1.1 จดุแข็ง (Strength) หมายถึง ลกัษณะเด่น หรือการปฏิบตัิงานที่องค์กรสามารถท าได้ดีกว่า
คูแ่ขง่ ไมว่า่จะเป็นด้านการผลติ การตลาด บญัชี การเงิน ทรัพยากรบคุคล 
   1.2 จุดอ่อน (Weakness) หมายถึง การด าเนินงานใด ๆ ที่องค์กรไม่สามารถท าได้ตามเป้าหมาย 
อนัจะเป็นอปุสรรคตอ่ความส าเร็จขององค์กร ท่ีผู้บริหารขององค์กรจะต้องหาทางแก้ไข 
 
 

471



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
  2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ (External environment analysis) หมายถึง สภาพ-
แวดล้อมตา่ง ๆ ที่อยูภ่ายนอกองค์การแต่มีอิทธิพลต่อการด าเนินงานขององค์การแบ่งเป็น 2 ประเด็นที่จะต้องน ามา
พิจารณาเพื่อประกอบการตดัสนิใจในการก าหนดทิศทางการด าเนินงานขององค์การ ได้แก่ 
   2.1 โอกาส (opportunity) หมายถึง ช่องทางที่เป็นประโยชน์ตอ่การด าเนินงานขององค์การท่ีเกิด
จากสภาวะแวดล้อมภายนอก 
   2.2 อุปสรรค (threats) หมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกที่ก่อให้เกิดปัญหา ซึ่งมีผลต่อการ
บรรลเุป้าหมายขององค์การ 
 ในล าดบัถดัมาผู้ศกึษาได้ยกเอาทฤษฎีที่เก่ียวข้องกบัระดบัของกลยทุธ์เพื่อที่จะใช้ในการเสนอกลยทุธ์โดย
อ้างอิงจากรูปแบบของกลยทุธ์ที่มีตามทฤษฎี ซึ่งในการที่จะตดัสินใจเลือกและสร้างกลยุทธ์ขึน้มานัน้ผู้ศึกษาอาศยั
เคร่ืองมือ TOWs Matrix ในการช่วยตดัสินใจ TOWS Matrix เป็นตารางวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน อปุสรรค และ
โอกาส ซึง่ข้อมลูที่จะน ามาวเิคราะห์ผา่นตาราง TOWS Matrix นี ้มาจากการวเิคราะห์สภาวะแวดล้อมภายในองค์การ
และสภาพแวดล้อมภายนอกโดยการวิเคราะห์ SWOT ซึง่มีขัน้ตอนดงันี ้ภนิดา  วงศ์วิริยะ (2560: 21-22) 
  1. การระบจุุดแข็ง จุดอ่อน อุปสรรค โอกาส โดยการประเมินจุดแข็งและจุดอ่อนจะเป็นข้อมลูที่ใช้
ประเมินภายในองค์การ สว่นอุปสรรคและโอกาสจะเป็นข้อมลูที่ใช้ประเมินสภาวะแวดล้อมภายนอกองค์การพี่จะ
สง่ผลตอ่การด าเนินงาน และประสิทธิผลของการก าหนดกลยทุธ์ด้วย TOWS Matrix นีจ้ะขึน้อยู่กบัความสามารถใน
การวิเคราะห์จดุแข็ง จดุออ่น โอกาส และอปุสรรค 
  2. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์เพื่อน ามาสร้างกลยทุธ์โดยการจบัคู่ความสมัพนัธ์ระหว่างจุดแข็งกับ
โอกาส (กลยทุธ์เชิงรุก SO) จุดแข็งกบัอปุสรรค (กลยทุธ์เชิงป้องกนั ST) จุดอ่อนกบัโอกาส (กลยทุธ์เชิงแก้ไข WO) 
จดุออ่นกบัอปุสรรค (กลยทุธ์เชิงรับ WT) โดยการวิเคราะห์กลยทุธ์ทางเลือกทัง้ 4 มีดงันี ้
   - กลยทุธ์เชิงรุก (SO strategy) เป็นการน าจุดแข็งขององค์การและโอกาสจากภายนอกมาสร้าง
ความได้เปรียบในการแขง่ขนั 
   - กลยทุธ์เชิงป้องกนั (ST strategy) เป็นการน าจุดแข็งขององค์การและอปุสรรคจากสิ่งแวดล้อม
ภายนอกมาพิจารณาร่วมกนัเพื่อก าหนดกลยทุธ์ในการป้องกนั โดยใช้จดุแข็งที่วา่นีป้้องกนัหรือหลกีเลีย่งอปุสรรคจาก
ภายนอกที่จะเข้ามา 
   - กลยทุธ์เชิงแก้ไข (WO strategy) เป็นการน าจดุออ่นขององค์การและโอกาสมาพิจารณาร่วมกนั 
เพื่อแก้ไขข้อบกพร่องหรือข้อจ ากดัขององค์การโดยใช้โอกาสภายนอก มาหาวิธีหรือแนวคิดใหม่  ๆ ในการก าหนดกล
ยทุธ์หรือแนวทางในการด าเนินงานในการแก้ไขจดุออ่นนัน้ 
   - กลยทุธ์เชิงรับ (WT strategy) เป็นการน าเอาจุดอ่อนภายในองค์การและอปุสรรคจากสิ่งแวดล้อม
ภายนอกมาพิจารณาร่วมกนัเพื่อหาวิธีลดจดุออ่นและหลกีเลีย่งอปุสรรค 
 และสดุท้ายผู้ศึกษาใช้การวิเคราะห์โครงสร้าง 7S's ของ แมคคินซีย์ (Mckinsey 7S's framework) โดย 
ทดัมณี  โอฬารรักษ์ (2550: 41-45; อ้างจาก สมยศ  นาวีการ. 2548:764) กลา่ววา่ ในการประเมินองค์การวา่มีความ
สอดคล้องต่อการด าเนินกลยทุธ์ขององค์การในปัจจุบนัหรือไม่ เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการยืนยนัว่ากลยทุธ์ในปัจจุบนั
ขององค์กรนัน้ก าลงัเกิดปัญหาและสมควรได้รับการแก้ไข ซึง่ประกอบด้วย กลยทุธ์ (Strategy) โครงสร้าง (Structure) 
ระบบ (System) รูปแบบ (Style) การจดัการบคุคลเข้าท างาน (Staffing) ทกัษะความช านาญ (Skill) และคา่นิยมร่วม 
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(Share values) โดยกรอบแนวคิดทัง้๗ประการนีจ้ะไม่มีจุดเร่ิมต้นให้เห็นอย่างชัดเจนเนื่องจาก S ทัง้ 7 ตวัมี
ความส าคญัเทา่กนัและมีความสอดคล้องกนั 
 
วิธีการศึกษา 
 งานวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ ผู้ศกึษาจะท าการสงัเกตการณ์ และวิเคราะห์ข้อมลูที่ได้รวบรวมมาของ
บริษัท XXX จ ากดั สาขา 6496 เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มยอดขาย และรับมือกบัสภาวะการแข่งขนัในธุรกิจท้องถ่ิน 
ด้วยการน าข้อมลูปฐมภมูิที่ได้จากการสมัภาษณ์ ผู้จดัการ รองผู้จดัการ หวัหน้างานและลกูค้า นอกจากนีย้งัใช้ข้อมลู
ด้านทตุิยภมูิที่ได้จากเอกสารยอดขายของสาขา 6496 ตัง้แตเ่ดือนมีนาคม 2561-พฤษภาคม 2562 
  1. กลุม่ตวัอยา่ง 
   กลุ่มตวัอย่างที่ผู้ศึกษาใช้ในการเก็บข้อมูลเพื่อน ามาเป็นข้อมูลอ้างอิง และใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมลูเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา สร้างกลยทุธ์ ได้แก่ ผู้จดัการสาขา 6496 1 ท่าน, รองผู้จดัการสาขา 6496 1 ท่าน, 
หวัหน้างาน (Supervisor) สาขา 6496 1 ทา่น และลกูค้าที่เข้ามาใช้บริการในสาขา 6496 5 ทา่น  
   ที่มาของการเลือกกลุ่มตวัอย่างที่กล่าวถึงในข้างต้นเนื่องจากทัง้พนกังาน (ตัง้แต่ระดบับริหาร
จนถึงระดบัปฏิบตัิการ) และลกูค้าล้วนเป็นปัจจยัส าคญัและสร้างอิทธิพลหรือผลกระทบต่อการด าเนินงานของสาขา
ทัง้สิน้ โดยผู้ศึกษาเลือกจ านวนผู้ เข้าสมัภาษณ์จากกลุ่มพนักงานระดับบริหารทัง้หมดของสาขา (ผู้ จัดการ รอง
ผู้จัดการ หวัหน้างาน) 3 คน เพื่อให้ได้ความคิดเห็นและมุมมองอย่างรอบด้าน สุดท้ายกลุ่มตวัอย่างที่เป็นลกูค้า
จ านวน 5 คน ซึง่เป็นกลุม่เกษตรกร ข้าราชการ พอ่ค้าแมค้่าในพืน้ท่ี รวมผู้ เข้ารับการสมัภาษณ์ทัง้หมด 8 คน 
  2. ขัน้ตอนการเก็บข้อมลูแตล่ะประเภท 
   1. การเก็บข้อมลูแบบปฐมภมูิ (primary data) ได้จากการสมัภาษณ์บคุคลที่เก่ียวข้องกบัการ
ด าเนินธุรกิจห้างสรรพสินค้า XXX สาขา 6496 ได้แก่ ผู้จดัการร้าน รองผู้จัดการร้าน หวัหน้างาน และลกูค้า โดยมี
ประเด็นในการสมัภาษณ์แบง่ไปตามกลุม่ของตวัอยา่ง คือ กลุม่ผู้บริหารและพนกังาน ได้แก่ ประเด็นที่เป็นปัญหาและ
อุปสรรคในการด าเนินงาน สิ่งที่คิดว่าเป็นจุดอ่อนและจุดแข็ง สิ่งที่คิดว่าเป็นโอกาสทางการตลาด สิ่งที่เป็นข้อ
ได้เปรียบทางการตลาด ข้อเสนอหรือแนวคิดที่จะท าให้ยอดขายเพิ่มขึน้ ความเหมาะสมของโครงสร้างองค์กร 
(Organization structure) และความเหมาะสมของความสามารถของบุคลากร, กลุม่ตวัอย่างที่เป็นลกูค้า ได้แก่ 
อาชีพที่ท าอยู่ในปัจจุบัน ความพึงพอใจในด้านความครบถ้วนของสินค้า ความพึงพอใจในด้านการบริการของ
พนกังาน ความพงึพอใจในด้านความสะดวกสบายในการเดินทางและเลือกซือ้สินค้า อปุสรรคหรือปัญหาที่ท าให้ไม่
อยากมาใช้บริการ ความถ่ีในการมาใช้บริการ นอกจากที่สาขาแล้วใช้บริการที่ใดอีกบ้างและข้อเสนอแนะที่อยากให้
สาขาท าเพื่อเพิ่มความพงึพอใจของลกูค้า 
   2. การเก็บข้อมลูแบบทตุิยภมูิ (secondary data) ได้จากการศึกษาเว็บไซต์ของตลาดหุ้นแห่ง
ประเทศไทย และเว็บไซต์ข้อมลูขา่วสารอื่น ๆ รวมทัง้การขอเอกสารเก่ียวกบัข้อมลูยอดขายจากบริษัท 
  3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษา 
   1. เคร่ืองมือที่ใช้วิเคราะห์ปัจจยัภายในองค์กร คือ 7S's Mckinsey framework  
   2. เคร่ืองมือในการวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมของอตุสาหกรรม คือ Five forces model 
   3. วิเคราะห์จดุแข็ง จดุออ่น โอกาสและอปุสรรค ผา่นการวิเคราะห์ SWOT 
   4. เคร่ืองมือที่ช่วยในการตดัสนิใจเชิงกลยทุธ์ คือ TOWS Matrix 
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   5. แบบสมัภาษณ์ผู้ที่เก่ียวข้องกบัการด าเนินงานขององค์กร 
  4. วิธีการวิเคราะห์ข้อมลู 
   น าข้อมูลที่ได้โดยการถอดความจากค าสัมภาษณ์ แล้วน ามาสรุปเป็นข้อ  ๆ และเติมลงใน
เคร่ืองมือตา่ง ๆ  ท่ีกลา่วถึงในข้างต้น แล้วน าเสนอกลยทุธ์ผา่น TOW’s Matrix พร้อมกบัข้อเสนอแนะจากความคิดเห็น
ของผู้ศกึษา 
 
ผลการศึกษาผ่านเคร่ืองมือวิเคราะห์ต่าง ๆ 
 การวิเคราะห์สถานการณ์ (SWOT Analysis) 
  จากการสรุปถ้อยค าจากการสมัภาษณ์ น ามาเช่ือมโยงกบัเคร่ืองมือตา่ง ๆ สามารถสรุปได้ดงันี ้
  จดุแข็ง Strengths (S) ของห้างสรรพสนิค้า XXX สาขา 6496 ได้แก่ 
   สินค้ามีคุณภาพและราคาถูก มีระบบเทคโนโลยีคอยอ านวยความสะดวกในการด า เนินงาน
องค์กรมีการพฒันาโปรแกรมที่ท าให้สาขาสามารถรับรู้ข้อมลูเชิงลกึได้ง่ายขึน้ พนกังานมีประสบการณ์และรู้หน้าที่
ของตนเอง มีสนิค้าให้เลอืกซือ้หลากหลาย และพนกังานมีจิตใจบริการ 
  จดุออ่น Weakness (W) ของห้างสรรพสนิค้า XXX สาขา 6496 ได้แก่ 
   ท าเลที่ตัง้ไกลจากชมุชน ระบบการจดัการในการท างานและการตดัสินใจมีความลา่ช้า เนื่องจาก
ต้องรอการอนมุตัิตามขัน้ตอนซึง่มีหนว่ยงานเก่ียวข้องมากเกินไป การสัง่และสง่สินค้าไม่ตรงรอบท าให้ร้านสาขาไม่มี
สนิค้าจ าหนา่ย เสยีโอกาสในการขาย และองค์กรไมม่ีการสนบัสนนุงบประมาณในการจดัหาก าลงัคนให้สอดคล้องกบั
ปริมาณงาน 
  โอกาส Opportunities (O) ที่สามารถสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัได้ 
   ธุรกิจมีช่ือเสียงเป็นที่รู้จักในวงกว้าง เป็นที่ไว้วางใจของลกูค้า มีรายการส่งเสริมการขายที่ตรง
ความต้องการของผู้บริโภคในพืน้ที่ ท าให้ผู้บริโภคมีความมั่นใจในด้านราคาและได้เลือกซือ้สินค้าที่หลากหลาย 
ร้านค้าภายในท้องถ่ินท่ีเป็นคูแ่ขง่ยงัขาดระบบในการจดัการ ไม่มีเทคโนโลยีหรือระบบในการอ านวยความสะดวกใน
การขาย มีช่องทางในการดึงดูดลกูค้ามากกว่าร้านค้าในท้องถ่ิน เช่น โฆษณาทางทีวีและสื่อออนไลน์ หนงัสือพิมพ์ 
เป็นต้น และสาขามีพืน้ท่ีใช้จดักิจกรรมได้ 
  อปุสรรค Threats (T) ที่ท าให้การแก้ไขปัญหาและการพฒันาสาขาไมส่ามารถท าได้ 
   สภาวะเศรษฐกิจในปัจจบุนัมีผลท าให้ผู้บริโภคใช้จ่ายอยา่งประหยดัมากขึน้ ดไูด้จากปริมาณการ
ซือ้ตอ่หวัที่ลดน้อยลง จ านวนลกูค้าที่เข้ามาในสาขาลดน้อยลง ระบบสัง่สนิค้าที่ไม่มีความแมน่ย ามีผลตอ่การขายและ
การจดัรายการสง่เสริมการขาย สาขาไมส่ามารถริเร่ิมโครงการตา่งๆ ได้หรือท าได้ช้าเพราะช่องทางการสื่อสารภายใน
องค์กรท าได้ยากและช้า โครงการก่อสร้างถนนใช้เวลาในการก่อสร้างนาน ท าให้การเดินทางของลกูค้าไมส่ะดวก 
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สรุปผลการทดลองและข้อเสนอแนะ 
 สรุปทางเลือกในการแก้ไขปัญหา 
  แนวทางที่ 1 การเพิ่มงบประมาณในการจดัหาก าลงัคนให้กบัสาขาเพื่อให้สามารถจดัการกบัปัญหา
ตา่ง ๆ ได้ดีขึน้ เช่น สามารถให้บริการกบัลกูค้าได้ทัว่ถึงขึน้ สามารถจดัเรียงสนิค้าได้รวดเร็วและสวยงามขึน้ 
  แนวทางที่ 2 การปรับเปลี่ยนระบบการสัง่สินค้า และการส่งสินค้าให้รวดเร็วและแม่นย ามากขึน้ 
เพื่อให้มีสนิค้าเพียงพอในช่วงโปรโมชัน่ 
  แนวทางที่ 3 เปลีย่นขัน้ตอนการท างานให้ง่ายและมีประสิทธิภาพมากขึน้ โดยตดัขัน้ตอนการท างาน
ที่ไมจ่ าเป็นออก เพิ่มงานท่ีท าให้ทราบข้อมลูและความต้องการของลกูค้าให้มากขึน้ เช่น การส ารวจตลาด/คู่แข่ง การ
ลงพืน้ท่ีเพื่อเยี่ยมลกูค้าและสอบถามความต้องการของลกูค้า 
 
อภปิรายผลการทดลอง 
 แนวทางที่ 1 การเพิ่มงบประมาณในการจดัหาก าลงัคนให้กบัสาขา 
  ข้อดี สาขามีก าลงัคนเพิ่มขึน้ ท าให้งานที่ได้รับมอบหมายเสร็จเร็วขึน้ พนกังาน สามารถท างานได้
ง่ายขึน้ อตัราความส าเร็จในงานเพิ่มขึน้ และเมื่อพนกังานสามารถท างานให้ส าเร็จได้ตามที่องค์กรก าหนด จะเกิด
ก าลงัใจที่จะท าตอ่ ไมรู้่สกึวา่งานหนกัจนเกินไป 
  ข้อเสยี ต้นทนุในการด าเนินงานเพิ่มขึน้ เนื่องจากต้องใช้งบประมาณในการจดัจ้างพนกัเพิ่มขึน้ 
 แนวทางที่ 2 การปรับเปลีย่นระบบการสัง่สนิค้า และการสง่สนิค้าให้รวดเร็วและแมน่ย า 
  ข้อดี มีสินค้าเพียงพอที่จะท าให้สาขาสามารถวางแผนและจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายได้ ซึ่งเป็น
วิธีการท่ีง่ายที่สดุที่จะเพิ่มยอดขายให้กบัสาขาได้ เนื่องจากสาขาจะทราบถึงความต้องการของคนในท้องถ่ินว่าสินค้า
ใดเป็นที่ต้องการและตอบสนองได้ทนัที ดีกวา่การต้องรอโปรโมชัน่จากสว่นกลาง ที่บางอาจไม่ตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้า  
  ข้อเสยี การจะเปลีย่นแปลงระบบเกิดขึน้ได้ยาก เนื่องจากระบบที่ใช้ในปัจจบุนัเป็นระบบคอมพิวเตอร์
อตัโนมตัิ ซึง่องค์กรใช้เงินลงทนุไปสงูและการจะเปลีย่นใหม่ย่อมต้องใช้ทนุมหาศาลเช่นกนั นอกจากนีห้ากเปลี่ยนได้ 
พนกังานต้องใช้เวลาในการเรียนรู้และปรับตวักบัระบบใหม ่ซึง่อาจมีข้อจ ากดัในรูปแบบใหม่ ๆ เกิดขึน้แทน ท าให้เป็น
ปัญหาตอ่ไปอีกได้ 
 แนวทางที่ 3 เปลีย่นขัน้ตอนการท างานให้ง่ายและมีประสทิธิภาพมากขึน้ 
  ข้อดี เป็นการกระตุ้นและท้าทายสาขาให้เปลี่ยนรูปแบบการท างานไปเป็นเชิงรุกมากขึน้ ได้พบกับ
ปัญหาที่แท้จริงโดยการพบปะกบัลกูค้าตวัจริง ทราบทิศทาง (เทรนด์) ท่ีสาขาควรเข้าไปให้ความส าคญั นอกจากนีย้งั
เป็นการเก็บข้อมลูและน าข้อมลูดงักลา่วมาใช้ให้เกิดประโยชน์ เช่น การจดักิจกรรมสง่เสริมการขาย การเจาะตลาด
ท้องถ่ิน การสร้างบริการท่ีท าให้ลกูค้าสะดวกและเข้าถึงสนิค้าของสาขาได้ง่ายขึน้ เป็นต้น 
  ข้อเสยี ในการเปลีย่นแปลงรูปแบบหรือขัน้ตอนในการท างาน จ าเป็นจะต้องอาศยัทกัษะการเป็นผู้น า
ของระบบบริการ ที่จะชกัจูงและปรับทศันคติของบุคลากรในองค์กรให้มองว่าการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้จะท าให้
เกิดผลดีกบัสาขา และไมม่องว่าความท้าทายที่จะเกิดขึน้เป็นอปุสรรคมากกว่าโอกาส จึงสรุปได้ว่าหากผู้บริหารของ
สาขาไมม่ีความเป็นผู้น าเพียงพอ กลยทุธ์หรือสิง่ที่ได้วางแผนไว้ยอ่มไมส่ามารถท าให้ส าเร็จได้ 
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ข้อเสนอแนะผู้บริหาร 
 แนวทางที่ผู้ศึกษาจะน าเสนอต่อผู้บริหารให้พิจารณาเพื่อน าไปปรับใช้ที่ห้างสรรพสินค้า XXX คือ การ
น าเอาแนวทางที่ 1 และ 3 ที่น าเสนอไปข้างต้นมาบรูณาการกนั กลา่วคือ การเพิ่มงบประมาณในการจดัหาก าลงัคน
ให้กบัสาขาและเปลี่ยนขัน้ตอนการท างานให้ง่ายและมีประสิทธิภาพมากขึน้ มีความสอดคล้องกัน ในที่นีห้มายถึง 
การท่ีเพิ่มก าลงัคนให้กบัสาขาก็ท าให้สามารถมอบหมายงานท่ีจะท าการปรับเปลี่ยน หรือด าเนินการตามแผนที่สร้าง
ขึน้ใหมไ่ด้โดยไมส่ง่ผลกระทบตอ่งานในสาขา โดยแผนงานท่ีผู้ศกึษาต้องการน าเสนอ คือ 
  1. เพิ่มต าแหน่งหวัหน้างาน (Supervisor) ให้ครบทุกแผนก คือ แผนกอาหารสด (Fresh food) 
แผนกสนิค้าอปุโภคบริโภค (Merchandise) แผนกการเงินและบริการลกูค้า (Cash and Customer service)  
  2. เพิ่มพนกังานระดบัปฏิบตัิการในแผนกที่กลา่วในข้อ 1 เพื่อรองรับปริมาณที่เพิ่มขึน้ 
  3. ก าหนดให้พนกังานระดบับริหาร ได้แก่ ผู้จดัการสาขาและรองผู้จดัการสาขา และจดัจ้างพนกังาน 
1-2 คน ในต าแหนง่ Sales and Customer development ในการออกนอกสถานที่เพื่อส ารวจตลาด/คูแ่ขง่ และพบปะ
กลุม่ลกูค้าในพืน้ท่ี เรียกวา่ กลุม่ส ารวจ 
  4. ก าหนดเป้าหมายให้ในแต่ละเดือน กลุ่มส ารวจจะต้องท าการส ารวจตลาดในด้านกลุ่มสินค้าที่
ก าลงัเป็นที่สนใจในขณะนัน้ และราคาสินค้าในตลาด พร้อมจัดท ารายงานผลการส ารวจกลบัไปยงั Area Manager 
อยา่งน้อยสปัดาห์ละครัง้ 
  5. ก าหนดเป้าหมายให้ในแตล่ะเดือน กลุม่ส ารวจจะต้องเข้าพบกบัลกูค้าในท้องถ่ินและสร้าง Order 
จากลกูค้าที่เข้าพบให้ได้อยา่งน้อย 30 ราย สนิค้าที่รับ Order จากลกูค้าสาขาจะจดัท าเป็นการ Delivery สนิค้าให้กบั
ลกูค้า ซึง่สนิค้าดงักลา่วอาจท าเป็นโครงการใหม่ขึน้มา เช่น การสัง่สินค้าแบบ “หัน่ราคา ค้าหน้าบ้าน” ที่กลุม่ส ารวจ
เข้าไปหาลกูค้าจะได้สนิค้าในราคาพิเศษและไมเ่สยีคา่ขนสง่ เป็นต้น 
  6. Supervisor แต่ละแผนกนอกจากดแูลแผนกของตนในสาขาแล้ว จะต้องผลดักนัลงพืน้ที่ร่วมกบั
กลุ่มส ารวจ เพื่อน าข้อมูลมาพฒันาการจัดเรียงและการสัง่สินค้าเข้าแผนกของตนให้ตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคได้มากยิ่งขึน้ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครัง้ถดัไป 
  1. ในการศกึษาครัง้ถดัไปหากสามารถรวบรวมข้อมลูโดยการสมัภาษณ์ผู้ที่มีสว่นเก่ียวข้องกบัสาขา
มากกวา่นี ้จะท าให้สามารถรับรู้ถึงปัญหาได้ชดัเจนยิ่งขึน้ 
  2. ปัจจัยหนึ่งที่มีผลค่อนข้างมากในการศึกษาครัง้นี  ้คือ โครงการที่เทศบาลมีการท าถนนลาดยาง 
และยงัไม่ทราบวนัเสร็จสิน้ของโครงการ หากในอนาคตโครงการดงักลา่วเสร็จสิน้ไปแล้ว และได้รวบรวมข้อมูลใน
ขณะนัน้อีกครัง้จะท าให้ทราบวา่ปัจจยัดงักลา่วมีผลกระทบมากน้อยเพียงใด 
  3. ในการศึกษาครัง้ถัดไป จะเป็นการดีมากหากผู้ศึกษาได้สมัภาษณ์องค์กรส่วนกลางและศูนย์
กระจายสนิค้าด้วย เพื่อท าการสอบถามว่าปัญหาที่เกิดขึน้ภาคสว่นต่าง ๆ ได้รับรู้และมีแนวทางแก้ไขหรือไม่อย่างไร 
เพื่อท่ีจะได้น าเอาวิธีการหรือแนวทางดงักลา่วมาใช้ในการพฒันาข้อเสนอแนะและพฒันากลยทุธ์ที่ใช้ในการแก้ไขให้
สามารถแก้ปัญหาได้ตรงจดุและมีความเป็นไปได้สงูขึน้ 
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กิตติกรรมประกาศ 
 การศกึษาค้นคว้าอิสระเร่ืองนีส้ าเร็จได้ด้วยความกรุณาจาก อาจารย์ ดร.อศัวิณ  ปสธุรรม อาจารย์ที่ปรึกษา
การศกึษาค้นคว้าอิสระ ที่ได้ให้ความกรุณาแนะน า ตรวจตราและแก้ไขเนือ้หา ขอขอบคณุคณะผู้บริหารตัง้แต่ระดบั 
ผู้จดัการเขต ผู้จดัการสาขา รองผู้จดัการสาขาของห้างสรรพสินค้า XXX ที่ได้ให้ข้อมลูอนัเป็นประโยชน์ซึ่งน ามาเป็น
แหล่งข้อมลูในการศึกษาครัง้นี ้โดยเฉพาะอย่างยิ่ง คุณ โศภิตรา บุญต่อ (รองผู้จดัการห้างสรรพสินค้า XXX สาขา 
6496) ที่ได้ให้ความช่วยเหลอืในการติดตอ่ประสานงาน และขอบคณุ คณุ สพุิน  สรรค์วิทยากุล ที่เป็นธุระในการเป็น
ตวัแทนข้าพเจ้าในการไปรวบรวมข้อมลูให้ ตลอดจนพ่ี ๆ และเพื่อนนกัศึกษาปริญญาทกุท่าน ที่ได้ให้ความช่วยเหลือ
ในการท าการศกึษาค้นคว้าอิสระตลอดมา รวมถึงเพื่อนฝงู ครอบครัว คนใกล้ชิดที่ให้ก าลงัใจเสมอมา 
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NBUS0086: แนวทางการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลงของสวนธุรกิจEMSบริษัท ฟอรท คอร

ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
SOLUTIONS FOR REDUCING THE GROSS PROFIT OF THE EMS BUSINESS DIVISION, 

FORTH CORPORATION PUBLIC COMPANY LIMITED 
 

วรรณวิมล สารพัดโชค 1   ดร.ประสิทธิ์ มะหะหมัด 2 
1 นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณทิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  
2 อาจารยประจําสาขาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

 

บทคัดยอ 

 วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปญหา สาเหตุของปญหาและแนวทางการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลงของสวน

ธุรกิจEMS โดยป พ.ศ. 2561 กําไรขั้นตนลดลง 67 ลานบาทหรือรอยละ 16 ตัวแปรท่ีนํามาศึกษาเพ่ือหาสาเหตุของ

ปญหาและแนวทางแกไขปญหาไดแก โครงสรางองคกร ประสิทธิภาพผูบริหาร เครือขายทางธุรกิจ แผนการตลาด 

เทคโนโลยีในการผลิต ประสิทธิภาพการผลิต ประสิทธิภาพพนักงาน ประสิทธิภาพการจัดซื้อ สภาพคลองภายในของ

ธุรกิจ โดยการใชขอมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณผูบริหารและขอมูลทุติยภูมิจากเอกสารรายงานประจําปของบริษัทฯ 

ทฤษฎี งานวิจัยและบทความท่ีเกี่ยวของ ใชขอมูลท้ังสองดานมาวิเคราะหเพ่ือหาสาเหตุของปญหา โดยใชเคร่ืองมือ

และทฤษฎีตางๆ มาวิเคราะหไดแก PEST Analysis, 5 Forces Model, 7S Framework, Value Chain, Supply 

Chain, กระแสเงินสด, อัตราสวนสภาพคลองภายใน, แผนผังตนไม, SWOT Analysis, TOWS Matrix และบทความท่ี

เกี่ยวของ ผลการศึกษาพบวาสาเหตุของปญหา ไดแก ขาดทีมผูรับผิดชอบการตลาดและการขาย ไมมีเครือขายธุรกิจ

ขยายฐานลูกคาตางประเทศ ขาดการพัฒนาบุคลากรระดับบริหารในดานความรูและการปรับปรุงเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

อํานาจการตอรองกับลูกคาและซัพพลายเออรนอย การพัฒนาเทคโนโลยีการผลิตและระบบจัดการการผลิต แนว

ทางแกไขปญหาท่ีเหมาะสมคือการลดตนทุนและขยายฐานลูกคาใหมท้ังในประเทศและตางประเทศ 

 

คําสําคัญ: บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน), ธุรกิจEMS, กําไรขั้นตน 

 

Abstract 

 Aim to study problem, cause of problem and solutions of the reduction in gross profit problem 

of the Electronics Manufacturing Services (EMS) division. The gross profit was decreased by Baht 67 

million or about 16 percent from year 2017 to 2018. The factor that are used to study are organizational 

structure, organizational efficiency, business network, marketing plan, production technology, production 

efficiency, staff efficiency, purchasing efficiency and liquidity. By using primary data from management 

interviews and secondary data from company annual reports, theories, research and related articles. 

Both data sets were analyzed to find the cause of the problem by analyzing tools and theories such as 

PEST Analysis, 5 Forces Model, 7S Framework, Value Chain, Supply Chain, Cash Flow and Internal 

Liquidity Ratio, Tree Diagram Analysis, SWOT Analysis and TOWS Matrix. This study finds that the cause 
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of the problems arises from lack of marketing and sales team, no business networking to expand 

international customer base, no clear development of human resources at management level with regard 

to knowledge and modern technology enhancement, low bargaining power with customers and 

suppliers, production technology development and production management system.  The appropriate 

action in solving problems is Cost reducing and expanding domestic and international customer base. 

 

Keywords: Forth Corporation Public Company Limited, EMS Business Division, Gross profit 

 

บทนํา 

 การดําเนินธุรกิจEMS ตองอาศัยปจจัยสนับสนุนหลายดานและความสามารถในการแขงขันของแตละ

องคกรเปนหลัก องคกรใดมีความสามารถในการแขงขันสูงกวา องคกรน้ันก็มีโอกาสสรางรายได สรางกําไรไดมากกวา 

ในธุรกิจEMS มีการแขงขันคอนขางมากในดานราคา ความสามารถในการผลิตและเทคโนโลยี/ระบบการผลิต 

บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มีทีมงานท่ีมีประสบการณกวา 20 ปในธุรกิจEMS บริษัทมีความมุงมั่นใน

การใหบริการท่ีดีท่ีสุดดวยแผงวงจรอิเล็กทรอนิกส (Print Circuit Board Assembly : PCBA) และอุปกรณ

อิเล็กทรอนิกส (Electronic Products) การประกอบชิ้นสวนขั้นสุดทาย (Box-build) การแนะนําผลิตภัณฑใหม (NPI) 

และการทดสอบผลิตภัณฑ 

 สายธุรกิจEMS น้ีแบงบริการการผลิตเปน 2 ประเภท คือ 

  1. การประกอบ (Consign Parts) คือ การผลิตแผงวงจรอิเล็กทรอนิกสหรืออุปกรณอิเล็กทรอนิกส

ใหกับลูกคา โดยลูกคาเปนผูรับผิดชอบในคาวัตถุดิบเอง   

  2. การรับเหมาผลิต (Turnkey) คือ การผลิตแผงวงจรอิเล็กทรอนิกสหรืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสใน

ลักษณะเหมาผลิต บริษัทจัดหาวัตถุดิบไดเองและเปนผูรับผิดชอบตนทุนวัตถุดิบ 

ธุรกิจ EMS แบงออกเปนชั้นลําดับ (Tier) ตามรายได ดังน้ี  ชั้นท่ี 1 : มากกวา $ 5 พันลาน ชั้นท่ี 2: $ 500 ลาน ถึง $ 5 

พันลาน  ชั้นท่ี 3: $ 100 ลาน ถึง $ 500 ลาน  ชั้นท่ี 4: $ 100 ลาน  ธุรกิจ EMS มีรายไดประมาณปละ $ 55 ลาน อยู

ในชั้นท่ี 4 ซึ่งบริษัทฯ มีเทคโนโลยีในการผลิตงานสินคาท่ีซับซอน มีความสามารถในการออกแบบและพัฒนาสินคา

รวมกับลูกคา  

  ป พ.ศ. 2561 รายไดสวนธุรกิจEMS ลดลงอยางมีนัยสําคัญ เปนจํานวนเงนิ 642 ลานบาท คิดเปนรอย

ละ 28 และกําไรขั้นตนลดลงอยางมีนัยสําคัญ เปนจํานวนเงิน 67 ลานบาท คิดเปนรอยละ 16 ตามขอมูลแสดงใน

ตาราง 1 ตารางแสดงรายไดและกําไรขั้นตนธุรกิจEMS จึงพิจารณาไดวาธุรกิจEMS ป พ.ศ. 2561 กําไรขั้นตนลดลง

เปนปญหาของธุรกิจEMS ท่ีตองศึกษาหาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหา 
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ตาราง 1 ตารางแสดงรายไดและกําไรขั้นตนธุรกจิEMS  (หนวย : ลานบาท) 

 

ธุรกิจEMS ป2557 ป2558 ป2559 ป2560 ป2561 

รายได 1,266 1,318 1,657 2,300 1,658 

กําไรขั้นตน 279 277 354 429 362 

เพ่ิม (ลด) 45 (2) 77 75 (67) 

รอยละ 19 -1 28 21 -16 

 

ท่ีมา: บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากดั (มหาชน) รายงานประจาํป (2557 -2561) 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาปญหาและสาเหตขุองปญหากําไรขั้นตนลดลงของธุรกิจEMS 

 2. เพ่ือศึกษาวิธีการ แนวทางการแกไขปญหาและวางแผนงานเพ่ือดําเนินการแกไขปญหากําไรขั้นตน

ลดลงของธุรกิจEMS 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. ทําใหสามารถดําเนินการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลงของธุรกิจEMS 

 2. สามารถขยายตลาดลูกคาตางประเทศโดยใชเครือขายธุรกิจในการเพ่ิมรายไดและลดตนทุนการผลิต 

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาแนวทางการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลงของสวนธุรกิจEMS โดยใชแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัย

ท่ีเกี่ยวของ เพ่ือสรางเปนกรอบความคิดในการศึกษาและวิเคราะหขอมูลในคร้ังน้ี มีดังน้ี 

 สวนท่ี 1 เปนการศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ เพ่ือใชในการวิเคราะหปจจัยภายนอกไดแก 1) PEST 

Analysis  2) Five Forces Model และทฤษฎีเพ่ือใชในการวิเคราะหปจจัยภายใน ไดแก  1) 7S Framework  2) 

Value Chain  3) Supply Chain  4) Cash Flow  5) อัตราสวนสภาพคลองภายใน ในสวนทฤษฎีท่ีใชในการวิเคราะห

หาสาเหตุของปญหาและกําหนดแนวทางแกไขปญหา ไดแก แผนผังตนไม  SWOT Analysis และTOWS Matrix  

 สวนท่ี 2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ อาทิ 

 ตลาดท่ัวโลกของบริการการผลิตอิเล็กทรอนิกส (EMS) ความกาวหนาดานการตลาดลาสุดและแนวโนม

ธุรกิจป พ.ศ. 2562 ถึง พ.ศ. 2567 จากการศึกษาในอีกหาปขางหนาตลาดบริการการผลิตอิเล็กทรอนิกส (EMS) มี

อัตราการเติบโต (CAGR) ท่ี 4.1% ในแงขนาดรายไดตลาดโลกจะสูงถึง 55,000 ลานดอลลารสหรัฐในป พ.ศ. 2567 

จาก 43,200 ลานดอลลารสหรัฐในป พ.ศ. 2562   

 ความไมแนนอนของสงครามการคาระหวางสหรัฐอเมริกากับจีนเปนภัยคุกคามตอการคาและการลงทุน 

จนถึงตอนน้ีสหรัฐฯไดเร่ิมสงครามการคาโดยมีเปาหมายท่ีการนําเขาและการลงทุนดานเทคโนโลยีขั้นสูงของจีนโดย

การเพ่ิมภาษีศุลกากรและปองกันการถายโอนเทคโนโลยีของสหรัฐฯ ไปยังบริษัทจีน ชาวจีนตอบโตดวยการเพ่ิมอัตรา

ภาษีสําหรับสินคานําเขาจากสหรัฐฯ ในปริมาณใกลเคียงกัน ซึ่งในระยะยาวประเทศไทยจะไดรับประโยชนจาก
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สงครามการคาระหวางสหรัฐฯ กับจีน เน่ืองจากการท่ีท้ังสองประเทศปรับขึ้นภาษีสินคาจํานวนมากอาจมีโอกาสท่ี

ประเทศไทยจะสงออกชิ้นสวนคอมพิวเตอรไปยังสหรัฐฯ และสินคาเกษตรไปยังประเทศจีน ประเทศไทยและประเทศ

อ่ืน ๆ ในเอเชียตะวันออกเฉียงใตอาจไดรับประโยชนจากการยายการลงทุนจากบริษัทจีนสําหรับผลิตภัณฑท่ีกําหนด

เปาหมายโดยสหรัฐฯ นอกจากน้ีบริษัทในสหรัฐฯ ท่ีมีผลิตสินคาในจีนก็จะยายฐานการผลิตไปยังภูมิภาคอ่ืนๆ เชนกัน 

ดังน้ันประเทศไทยในฐานะท่ีเปนเศรษฐกิจเปดขนาดเล็กจะตองจับตาดูการเปล่ียนแปลงเหลาน้ีอยางใกลชิดและ

เตรียมพรอมสําหรับท้ังโอกาส และความเส่ียง  

 การแขงขันทางธุรกิจระดับโลกในปจจุบัน ธุรกิจขามชาติสามารถใชขอไดเปรียบในดานตางๆ มาทําการ

แขงขัน เชน สามารถแสวงหาเงินลงทุนไดงายในตนทุนจากตลาดเงินท่ัวโลกและใชกําลังเงินลงทุนน้ัน มาลงทุนในการ

วิจัยและออกแบบ ตลอดจนลงทุนในเทคโนโลยีท่ีมีราคาแพงเพ่ือสรางขอไดเปรียบเหนือกิจการอ่ืน ทําการตลาดระดับ

โลก สรางตราสินคาระดับโลกและลงทุนโฆษณาดวยเงินทุนจํานวนสูง ลงทุนในระบบคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี

สารสนเทศเพ่ือเชื่อมโยงธุรกิจเครือขายและสาขาตางๆท่ัวโลกใหมีขอมูลท่ีครบถวนและสามารถใหบริการท่ีครบวงจร

ผานเครือขายทําใหสามารถส่ังซื้อสินคาและวัตถุดิบไดในราคาต่ํากวาคูแขงขัน สามารถจัดระบบการขนสง ในระบบ

เครือขายท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถตอรองราคาคาขนสงใหต่ํากวาคูแขงขัน สามารถลงทุนในดานการบริหารอยาง

คุมคาเพราะเปนธุรกิจขนาดใหญ การท่ีธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กจะสามารถปองกันตนเองใหพนจากการ

ลมเหลวทางธุรกิจและสามารถทําการแขงขันไดในการแขงขันระดับโลก จะตองหาวิธีการใหมท่ีรักษาความคลองตัว

ของธุรกิจขนาดเล็กแตตองมีกลไกท่ีสรางเครือขายท่ีเรียกวา Business Networking ใหธุรกิจขนาดเล็กหลายๆ แหง

รวมกําลังกันเพ่ือใหมีจุดเดนบางอยางของธุรกิจขนาดใหญ  

 

กรอบแนวคิดการศึกษา 

 ศึกษาในขอบเขตการดําเนินงานของธุรกิจEMS ในชวงเวลาตั้งแต มิถุนายน–ตุลาคม พ.ศ. 2562 โดย

ศึกษาในกรอบของปญหากําไรขั้นตนลดลงของสวนธุรกิจEMS ในชวงป พ.ศ. 2561 เทาน้ัน เพ่ือวิเคราะหปญหา หา

สาเหตุของปญหาและแนวทางแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลง ตามรูปท่ี 1 แผนภูมิแสดงกรอบแนวคิดการศกึษา โดยตัว

แปรมีความสัมพันธกับตนทุนการผลิต ยอดขาย และรายได ซึ่ง จะมีผลตอกําไรและอัตรากําไรขั้นตน 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี1 แสดงแผนภูมิแสดงกรอบแนวคิดการศกึษา 

โครงสรางองคกร 

1. แผนการตลาด 

2. ประสิทธิภาพการผลิต 

3. ประสิทธิภาพการจัดซื้อ 

4. สภาพคลองของธุรกจิ 

5. ศักยภาพผูบริหาร 

6. เครือขายทางธุรกิจ 

7. เทคโนโลยีในการผลิต 

8. ศักยภาพพนักงาน 

ตนทุน 

ยอดขาย 

รายได 

กําไรขั้นตนลดลง 
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วิธีการศึกษา 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรท่ีทําการศึกษาคือ ผูบริหารของธุรกิจEMS  กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือผูบริหารฝายท่ีผู

ทําการศึกษาพิจารณาวาเกี่ยวของกับปญหาตามกรอบแนวคิดระดับ ไดแกผูจัดการโรงงาน และผูจัดการในฝายตางๆ 

รวมท้ังส้ิน 7 ทาน 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

  การศึกษาคร้ังน้ีโดยใชวิธีการเก็บขอมูลตามแหลงท่ีมา ซึ่งสามารถจําแนกขอมูลไดเปน 2 ประเภท ดังน้ี 

  1. ขอมูลปฐมภูมิ ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลโดยตรง จากการสัมภาษณเชิงลึก

ผูบริหารในระดับผูจัดการโรงงานและผูจัดการในแผนกตางๆ ท่ีเกี่ยวของ  

  2. ขอมูลทุติยภูมิ ไดแก เอกสาร รายงานประจําปของบริษัทฯ ระหวางป พ.ศ. 2557–พ.ศ. 2561 

ขอมูลเกี่ยวกับสถานการณอุตสาหกรรม สถานการณการเมือง กฎหมาย เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยีและเอกสาร

งานวิจัย ทฤษฎี แนวคิดท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังส่ือส่ิงพิมพตางๆ เพ่ือใชระกอบการวิเคราะหในการศึกษาคร้ังน้ี 

 การวิเคราะหขอมูล  

  การวิเคราะหขอมูลโดยการนําขอมูลปฐมภูมิและขอมูลทุติยภูมิมาทําการวิเคราะห เพ่ือหา จุดแข็ง 

จุดออน โอกาส อุปสรรค ของธุรกิจEMS ซึ่งสามารถสรุปจากการวิเคราะหดังตอไปน้ี  

 สรุปจากการวิเคราะหปจจัยภายนอก ดวย PEST Analysis และ Five Forces Model 

  - การเมือง ทําใหธุรกิจลดลงท้ังภาครัฐและเอกชน คาแรงงานอาจสูงขึ้นตามนโยบายและการหาเสียง

ซึ่งมีผลกระทบตอตนทุนการผลิตในอนาคต 

  - เทคโนโลยีท่ีปรับเปล่ียนอยางรวดเร็วทําใหบริษัทตองพิจารณาพัฒนาเทคโนโลยีดานตางๆ 

  - ขณะท่ีสงครามการคาระหวางจีนกับสหรัฐฯ อาจสงผลกระทบดานบวกเพราะหลายบริษัทอาจยาย

มาใชประเทศไทยเปนฐานการผลิต   

  - อัตราแลกเปล่ียนท่ีเงินบาทแข็งคาขึ้นก็มีผลกระทบดานบวกตอตนทุนจากการนําเขาวัตถุดิบและ

เคร่ืองจักร แตก็มีผลกระทบดานลบตอรายไดบริษัท  

  - อุตสาหกรรมน้ียังมีการแขงขันคอนขางสูง เน่ืองจากมีบริษัทEMS จํานวนมาก 

  - อํานาจตอรองกับซัพพลายเออรและลูกคานอย เพราะเปนธุรกิจEMS ขนาดเล็ก 

  - สําหรับภัยคุกคามตางๆ ในอุตสาหกรรมยังสงผลกระทบไมมากในสภาวะปกติ อาจมีการยายฐาน

การผลิตของบริษัทEMS ตามลูกคาหรือบริษัทEMS เดิมในประเทศขยายกําลังการผลิตเพ่ือรองรับการยายฐานการ

ผลิตจากสงครามการคาระหวางสหรัฐฯ กับจีน กรณีน้ีมีผลกระทบตอธุรกิจ  

 สรุปจากการวิเคราะหปจจัยภายในดวย 7S Framework, Value Chain และ Supply Chain ซึ่งโดยรวม

แลวบริษัทยังมีจุดดอยไดแก กลยุทธไมชัดเจนโดยกลาวไวแบบกวางๆ โครงสรางองคกรขาดผูรับผิดชอบโดยตรงใน

กิจกรรมหลัก ระบบการจัดการหวงโซอุปทานยังขาดผูรับผิดชอบและขาดความตอเน่ือง รูปแบบการบริหารงานแบบ

ครอบครัว มีการลดคาใชจายขนสงขาเขาโดยรวบรวมวัตถุดิบกอนสงและคาขนสงขาออกลูกคารับผิดชอบคาใชจาย 

การพัฒนาเทคโนโลยีโดยทํารวมกับลูกคา การพัฒนาบุคลากรมีเจาหนาท่ีไมเพียงพอ การจัดซื้อมีอํานาจตอรองนอย 

โครงสรางพ้ืนฐานเปนไปตามขอกําหนดตลาดหลักทรัพยและมาตรฐานคุณภาพท่ีไดรับการรับรอง 
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 สรุปการวิเคราะหดานการเงิน   

  กระแสเงินสด ( ตารางท่ี 2 ตารางแสดงกระแสเงินสด ) 

  กระแสเงินสดจากกิจกรรมดําเนินงานสําหรับป พ.ศ. 2561 มีจํานวน 608 ลานบาท ลดลง 593 ลาน

บาท เน่ืองจากการเพ่ิมขึ้นของเงนิทุนหมุนเวยีน เชน ลูกหน้ีการคาและลูกหน้ีอ่ืน รายไดท่ียังไมไดเรียกชําระและเจาหน้ี

การคาและเจาหน้ีอ่ืน เปนตน 

  กระแสเงินสดใชไปในกิจกรรมลงทุนสําหรับป พ.ศ. 2561 มีจํานวน 529 ลานบาท ลดลง 591 ลาน

บาท เน่ืองจากการลดลงของการซื้อตูเติมเงินของบริษัทยอย 

  กระแสเงินสดใชไปในกิจกรรมจัดหาเงินป พ.ศ. 2561 มีจํานวน 381 ลานบาท เพ่ิมขึ้น 873 ลานบาท 

เน่ืองจากการซื้อหุนคืนของบริษัทยอย การจายชําระหน้ีเงินกูยืมระยะยาวและการจายเงินปนผลใหแกผูถือหุนของ

บริษัทและผูถือหุนท่ีไมมีอํานาจควบคุมของบริษัทยอย 

เงินสดและเงินฝากสถาบันการเงินปลายงวด 696 ลานบาท เพ่ิมขึ้น 268 ลานบาท 

 

ตาราง 2 ตารางแสดงกระแสเงินสด   ( หนวย: ลานบาท ) 

 

 ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 ป 2561 

กระแสเงินสดจาก(ใชไปใน) กิจกรรมดําเนินงาน 366 1,229 1,176 1,201 608 

กระแสเงินสดจาก (ใชไปใน) กจิกรรมลงทุน -892 -367 -977 -1,120 -592 

กระแสเงินสดจาก (ใชไปใน) กจิกรรมจัดหาเงิน 518 -690 -139 -492 -381 

เงินสดและเงินฝากสถาบันการเงนิเพ่ิมขึ้น (ลดลง) สุทธ ิ -8 172 62 570 -302 

เงินสดและเงินฝากสถาบันการเงนิตนงวด 202 194 366 428 998 

เงินสดและเงินฝากสถาบันการเงนิปลายงวด 194 366 366 428 696 

 

ท่ีมา : บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) รายงานประจาํป (2557 - 2561) 

 

 อัตราสวนสินทรัพยหมุนเวียนตอหน้ีสินหมุนเวียน (ตาราง 3 ตารางแสดงอัตราสวนเงินทุนหมุนเวียน) ป 

พ.ศ. 2557–พ.ศ. 2561 อยูท่ีประมาณ 1 เทา กิจการมีสภาพคลองท่ีดีเพราะมีสินทรัพยหมุนเวียนมากกวาหน้ีสินระยะ

ส้ัน ทําใหกิจการมีความสามารถในการชําระหน้ีสินระยะส้ัน   

ตาราง 3 ตารางแสดงอัตราสวนเงินทุนหมุนเวียน  (หนวย: เทา) 

 

ป 2557 2558 2559 2560 2561 เฉล่ีย 

อัตราสวน 1.25 1.2 1.07 0.93 0.9 1.07 

 

ท่ีมา : บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)..รายงานประจําป (2557 - 2561) 
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อัตราสวนเงินทุนหมุนเวียนเร็ว ( ตารางท่ี 4 ตารางแสดงอัตราสวนเงินทุนหมุนเวียนเร็ว )ป พ.ศ. 2557–พ.ศ. 2561 อยู

ท่ีประมาณ  0.54  เทา ต่ํากวา 1 แตกิจการยังมีความสามารถในการชําระหน้ีสินระยะส้ัน 

ตาราง 4 ตารางแสดงอัตราสวนเงินทุนหมุนเวียนเร็ว  (หนวย: เทา) 

 

ป 2557 2558 2559 2560 2561 เฉล่ีย 

อัตราสวน 0.52 0.57 0.53 0.51 0.57 0.54 

 

ท่ีมา : บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) รายงานประจาํป (22557-2561) 

 รายได (ตาราง 5 ตารางแสดงรายได ) ป พ.ศ. 2560 จํานวน 2,300 ลานบาท เพ่ิมขึ้น 643 ลานบาทหรือ

เพ่ิมขึ้น รอยละ 39 เมื่อเปรียบเทียบกับปกอน โดยมีสาเหตุจากการเพ่ิมขึ้นคําส่ังซื้อของลูกคารายใหญรายหน่ึงของ

งานรับจางผลิตและประกอบแผงวงจรอิเล็กทรอนิกส   

 ป พ.ศ. 2561 จํานวน 1,658 ลานบาท ลดลง 642 ลานบาทหรือลดลงรอยละ 28 เมื่อเปรียบเทียบกับป

กอน โดยมีสาเหตุหลักจากการลดลงของคําส่ังซื้อของลูกคารายใหญรายหน่ึงของงานรับจางผลิตและประกอบ

แผงวงจรอิเล็กทรอนิกส 

 

ตาราง 5 ตารางแสดงรายได 

 

ธุรกิจEMS ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 ป 2561 

รายได ลานบาท 1,266 1,318 1,657 2,300 1,658 

เพ่ิม (ลด) ลานบาท -362 52 339 643 -642 

อัตรา -22 4 26  9  -28 

 

ท่ีมา : บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) รายงานประจาํป (2557 -2561) 

 

 กําไรขั้นตน (ตาราง 6 ตารางแสดงกําไรขั้นตนและอัตรากําไรขั้นตน ) ป พ.ศ. 2561 จํานวน 362 ลานบาท 

ลดลง 67 ลานบาทหรือลดลงรอยละ 16 เมื่อเปรียบเทียบกับปกอน โดยมีสาเหตุจากการลดลงของกําไรขั้นตนของ

ลูกคารายใหญรายหน่ึงของงานรับจางผลิตและประกอบแผงวงจรอิเล็กทรอนิกส 
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ตาราง 6 ตารางแสดงกําไรขั้นตนและอัตรากําไรขั้นตน  

 

ธุรกิจEMS ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 ป 2561 

กําไรขั้นตน  ลานบาท 279 277 354 429 362 

               อัตรา 22 21 22 19 22 

เพ่ิม(ลด)     ลานบาท 45 -2 77 92 -67 

 อัตรา 1 -1 22 26 -16 

 

ท่ีมา : บริษัท ฟอรท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) รายงานประจาํป (2557 – 2561) 

 

 สินคาคงคลัง ธุรกิจEMS เปนบริการรับจางผลิตสินคาตามจํานวนสินคาท่ีกําหนดในคําส่ังซื้อเทาน้ัน ดังน้ัน

การดําเนินการผลิตเปนลักษณะ Just In Time manufacturing จึงไมมีท้ังวัตถุดิบและสินคาในคลัง 

 ตนทุนขาย โครงสรางตนทุนขายของธุรกิจEMS ประกอบดวย วัตถุดิบรอยละ 80-85  สวนตนทุนอ่ืนไดแก

คาเส่ือมเคร่ืองจักร/อาคาร คาแรงและโสหุย รอยละ15-20 จากขอมูลตามตารางท่ี 6 ตารางแสดงกําไรขั้นตนและ

อัตรากําไรขั้นตน กําไรขั้นตนของแตละปเทากับรอยละ 22, 21, 22,19 และ 22 ตามลําดับ เปนกําไรขั้นตนท่ีคอนขาง

ต่ํา กําไรขั้นตนเฉล่ีย 5 ปเทากับรอยละ 21.2 หรือตนทุนขายเฉล่ียรอยละ 78.8 ในขณะท่ีคาใชจายของการขาย การบริหาร

และการเงินเฉล่ีย 5 ป เทากับรอยละ 1.83, 11.6 และ 1.83 ตามลําดับ รวมตนทุนดําเนินการเทากับรอยละ 94.6  

 การวิเคราะหดวยแผนผังตนไม เพ่ือหาสาเหตุของปญหากําไรขั้นตนของธุรกิจEMS สามารถสรุปไดดังตอไปน้ี 

 1. รายได เกิดจากการตลาดและการขาย พิจารณาจากปริมาณท่ีขายและราคาขาย 

  - ปริมาณท่ีขาย ขาดผูรับผิดชอบการขายสําหรับลูกคาภายในประเทศและตางประเทศ ปจจุบันเนน

การขายตรง โดยใชการแนะนําจากกลุมลูกคาของบริษัทและผูบริหารของบริษัท 

  - ราคาขาย ขึ้นราคายากเพราะการแขงขันดานราคาสูง อํานาจการตอรองกับลูกคานอย  

 2. ตนทุน มีปจจัยหลักๆ ไดแก  

  - วัตถุดิบเปนตนทุนขายรอยละ 80-85 อํานาจการตอรองกับซัพพลายเออรนอย 

  - การบริหารจัดการการผลิต ดานระบบการผลิต พนักงานและเคร่ืองจักร ตองมีการพัฒนาอยาง

ตอเน่ืองเพ่ือใหเทียบเทาคูแขงดานตนทุน 

 ผลการวิเคราะหดวย SWOT Analysis พบวา ปจจัยภายในเปน จุดแข็ง และปจจัยภายนอกเปน โอกาส  

 ผลการวิเคราะหดวย TOWS Matrix ไดแนวทางการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลงของสวนธุรกิจEMS ใน

เชิงรุก 3 แนวทางไดแก   

  1. การลดตนทุนและขยายฐานลูกคาใหมท้ังในประเทศและตางประเทศ   

  2. การลดตนทุนและปรับราคาเพ่ือเพ่ิมคําส่ังซื้อจากลูกคาเดิม   

  3. การลดตนทุนและขยายฐานลูกคาประเภทการรับเหมาผลิต 

486



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเขาสูยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอรทกรุงเทพ ประจําป 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

  เมื่อนําท้ัง 3 แนวทางการแกไขปญหา มาพิจารณาขอดี/ขอเสียและการประเมินดวย Quantitative 

Strategic Planning Matrix (QSPM)  ปรากฏวาแนวทางเลือกท่ี 1 การลดตนทุนและการขยายฐานลูกคาใหมท้ังใน

ประเทศและตางประเทศเปนทางเลือกท่ีเหมาะสมกับการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลงของธุรกิจEMS  

 

ผลการศึกษา  

 ผลการศึกษา พบวา กําไรขั้นตนลดลงของสวนธุรกิจEMS เน่ืองจากการลดลงของคําส่ังซื้อของลูกคาราย

ใหญรายหน่ึง โดยลูกคาเปล่ียนบริษัทEMS โดยมีประเด็นดานราคา หลังจากวิเคราะหปจจัยภายในและภายนอก

องคกร สามารถสรุปไดดังน้ี   

 ปจจัยภายในบริษัทมีจุดออนซึ่งเปนสาเหตุของปญหา ไดแก  

  - โครงสรางองคกร ขาดผูรับผิดชอบงานในการตลาดและการขายและระบบหวงโซอุปทาน 

  - การตลาดและการขาย ขาดทีมผูรับผิดชอบโดยตรง อํานาจการตอรองกับลูกคานอย 

  - ขาดเครือขายธุรกิจและไมมีสํานักงานขายในตางประเทศเพ่ือหาลูกคาในตางประเทศ 

  - การพัฒนาเทคโนโลยีการผลิต และระบบจัดการการ ใหมีความหลากหลายเคร่ืองจักรใน

กระบวนการผลิตเพ่ือใหสามารถในการผลิตสินคาไดหลากหลายประเภท 

  - ประสิทธิภาพการจัดซื้อ อํานาจการตอรองซัพพลายเออรนอย 

  - ขาดการพัฒนาบุคลากรระดับบริหารในดานความรูและการปรับปรุงเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

  - ศักยภาพพนักงานเน่ืองจาก พนักงานลาออกบอย มีปญหาดานคุณภาพและตนทุน 

  - มีระบบการจัดการผลิตแตขาดผูรับผิดชอบระบบหวงโซอุปทาน 

 ปจจัยภายในบริษัทมีจุดแข็ง ไดแก บริษัทดําเนินธุรกิจEMS กวา 20 ป มีประสบการณและความชํานาญ

ในการเปนผูผลิตแผงวงจรไฟฟา การบริหารงานลักษณะรวมอํานาจการตัดสินใจท้ังหมดอยูท่ีกรรมการผูจัดการทําให

การตัดสินใจและแกไขปญหาตางๆ ไดอยางรวดเร็ว บริษัทมีความยืดหยุนสูงเพราะสามารถรับคําส่ังซื้อไดทุกระดับ 

บริษัทมีสถานะการเงินท่ีดีในแงกระแสเงินสดและเงินทุนหมุนเวียน บริษัทอยูในตลาดหลักทรัพยจะมีตนทุนทาง

การเงินต่ํา มีกําลังการผลิตเหลือมากกวารอยละ 50 สามารถรับงานเพ่ิมไดทันที  

 ปจจัยภายนอกมีโอกาส ไดแก การยายฐานการผลิตจากจีนไปยังเอเชียตะวันออกเฉียงใตและภูมิภาคอ่ืนๆ

เน่ืองจากสงครามการคาระหวางจีนกับสหรัฐฯ ตลาดEMS มีการเติบโตตอเน่ืองตั้งแตป พ.ศ. 2562–พ.ศ.  2566 

บริการเครือขายธุรกิจเพ่ือหาฐานลูกคาและวัตถุดิบในตางประเทศ รัฐบาลใหมจัดตั้งเรียบรอยแลวก็สามารถอนุมัติ

โครงการใหมได อัตราแลกเปล่ียนจากท่ีเงินบาทแข็งคาขึ้นก็มีผลดานบวกตอตนทุนดานวัตถุดิบท่ีนําเขาจาก

ตางประเทศ 

 แนวทางท่ีเหมาะสมกับการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลงของธุรกิจEMSตองมีการดําเนินการการลดตนทุน

เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันดานราคาและขยายฐานลูกคาใหมท้ังในประเทศและตางประเทศเพ่ือเพ่ิม

รายได กําไรของธุรกิจEMS 
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สรุปผลการศึกษา 

 จากกรอบแนวคิดของการศึกษา กําไรขั้นตนประกอบดวย รายได หักดวย ตนทุน เพ่ือใหไดกําไรขั้นตน

เพ่ิมขึ้น ธุรกิจจึงจําเปนตองมีรายไดเพ่ิมขึ้นโดยการเพ่ิมปริมาณการขายและจํานวนลูกคา ในขณะเดียวก็ตอง

ดําเนินการแกไขท้ังองคกรดานตนทุนใหลดลง 

 ความสัมพันธทางดานตนทุนสินคา ไดแก โครงสรางองคกร ประสิทธิภาพผูบริหาร เทคโนโลยีในการผลิต 

ประสิทธิภาพการผลิต ประสิทธิภาพพนักงาน ประสิทธิภาพการจัดซื้อ และสภาพคลองทางการเงินของธุรกิจ   

 ความสัมพันธทางดานรายได เครือขายทางธุรกิจ แผนการตลาด และสภาพคลองทางการเงินของธุรกิจ 

โดยการใชขอมูลปฐมภูมิและขอมูลทุติยภูมิ มาวิเคราะหเพ่ือหาสาเหตุของปญหากําไรขั้นตนลดลง โดยใชเคร่ืองมือ

และทฤษฎีตางๆ มาวิเคราะห ผลการศึกษาพบวาสาเหตุของปญหา ไดแก ขาดทีมผูรับผิดชอบการตลาดและการขาย 

ไมมีเครือขายธุรกิจขยายฐานลูกคาตางประเทศ ขาดการพัฒนาบุคลากรระดับบริหารในดานความรูและการปรับปรุง

เทคโนโลยีท่ีทันสมัย อํานาจการตอรองกับลูกคาและซัพพลายเออรนอย การพัฒนาเทคโนโลยีการผลิตและระบบ

จัดการการผลิต การลดตนทุนและขยายฐานลูกคาใหมท้ังในประเทศและตางประเทศ เปนแนวทางการแกไขปญหา

กําไรขั้นตนลดลงของธุรกิจEMS ท่ีเหมาะสม 

 

อภิปรายผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลง ไดทราบจุดแข็งและจุดออนของธุรกิจEMS โอกาสทาง

ธุรกิจจากปจจัยภายนอก เพ่ือใหธุรกิจEMS มีกําไรขั้นตนเพ่ิมขึ้นจากการศึกษาน้ี จึงจําเปนตองกําหนดปจจัย

ความสําเร็จ วางแผนในการแกไขปญหาและกําหนดเปาหมายท่ีตองการปรับปรุงใหกําไรขั้นตนเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง ดังน้ี 

 แนวโนมธุรกิจป พ.ศ. 2562 ถึง พ.ศ. 2567 จากการศึกษาในอีกหาปขางหนาตลาดบริการการผลิต

อิเล็กทรอนิกส (EMS) มีอัตราการเติบโต (CAGR) ท่ี 4.1% ในแงขนาดรายไดตลาดโลกจะสูงถึง 55,000 ลานดอลลาร

สหรัฐในป พ.ศ. 2567 จาก 43,200 ลานดอลลารสหรัฐในป พ.ศ. 2562   

 การท่ีธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กจะสามารถปองกันตนเองใหพนจากการลมเหลวทางธุรกิจและ

สามารถทําการแขงขันได จะตองหาวิธีการใหมท่ีรักษาความคลองตัวของธุรกิจขนาดเล็กแตตองมีกลไกท่ีสราง

เครือขายท่ีเรียกวา Business Networking ใหธุรกิจขนาดเล็กหลายๆ แหงรวมกําลังกันเพ่ือใหมีจุดเดนบางอยางของ

ธุรกิจขนาดใหญ จากการศึกษาบริษัทอ่ืนในระดับTear เดียวกันในประเทศไทย สวนใหญจะมีเครือขายในการทํา

การตลาดและขาย  รวมถึงการจัดหาจัดซื้อวัตถุดิบตนทุนต่ําในตางประเทศอยางนอย 1 แหง 

 ดัชนีชี้วัดความสําเร็จ (Key Performance Indicator : KPI) เปนเปาหมายโดยพิจารณาจากผลการ

ดําเนินการท่ีผานมาตั้งแต ป พ.ศ. 2557 – 2561 ตารางท่ี 1 ตารางแสดงรายไดและกําไรขั้นตนธุรกิจEMS ในการ

กําหนด KPI และวางแผนในการดําเนินการแกไขปญหากําไรขั้นตนลดลง ดังน้ี   

 1. กําไรขั้นตนเพ่ิมขึ้น 5 % ตอป   

 2. จํานวนลูกคาหรือโครงการเพ่ิมขึ้น 2 รายหรือโครงการ ตอป 
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ตาราง 7 แสดงการคาดการณรายไดและกําไรขั้นตน   (หนวย : ลานบาท) 

 

ป 2561 2562 2563 2564 

รายได  1658 1728 1814 1904 

กําไรขั้นตน 362 380 399 419 

 

 ถาตองการใหกําไรขั้นตนเพ่ิมขึ้นปละ 5 % โดยใชอัตรากําไรขั้นตนรอยละ 22 ซึ่งเปนคาเฉล่ียจากขอมูลใน

ป พ.ศ. 2557-พ.ศ. 2561 มาพิจารณา กําหนดเปาหมายลูกคา 2 รายหรือโครงการตอปเพ่ือใหมีการขยายฐานลูกคา

ใหมากขึ้นและเปนการกระจายท่ีมาของรายได ลูกคารายเดียวอาจจะมีรายไดหรือกําไรขั้นตนไมเพียงพอกับ KPI ท่ี

กําหนด 

 กําไรขั้นตนท่ีเพ่ิมขั้นน้ันไดจากรายไดท่ีเพ่ิมขึ้นและการลดตนทุนขายโดย  

  1. ลูกคาใหมในประเทศ แตงตั้งผูรับผิดชอบดานการขายเพ่ือหาลูกคาใหมมาเพ่ิม 

  2. ลูกคาใหมในตางประเทศ แตงตั้งตัวแทนขายหรือเครือขายธุรกิจเพ่ือขยายฐานลูกคาตางประเทศ

ในภูมิภาคตางๆ 

  3. ลดตนทุนวัตถุดิบ โดยการใชเครือขายธุรกิจในการจัดซื้อจัดหาวัตถุดิบราคาต่ํากวาเดิม 

ปจจัยความสําเร็จ (Key Success Factor) วัดกันท่ีความสามารถในการแขงขันขององคกร องคกรท่ีความสามารถใน

การแขงขันสูงก็มีโอกาสสรางรายไดและกําไรไดมากกวา ซึ่งในการศึกษาคร้ังน้ีไดพิจารณาปจจัยดังตอไปเปนปจจัย

ความสําเร็จ ไดแก  

  1. โครงสรางองคกร ตองมีการปรับปรุงโครงสรางโดยการเพ่ิมหนวยงาน และกิจกรรมท่ีจําเปนให

สามารถทํางานใหสอดคลองกันอยางมีระบบ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายองคกร 

  2. การตลาดและขายในประเทศ โดยจัดตั้งหนวยงานและผูรับผิดชอบการขาย  

  3.  สรรหาหรือพัฒนาตัวแทนขายหรือเครือขายสําหรับตลาดตางประเทศ เพ่ือขยายฐานลูกคาใน

ภูมิภาคตางๆ ในตางประเทศ เพ่ือเปนการเพ่ิมรายไดและกําไร  

  4. ระบบหวงโซอุปทาน โดยการจัดตั้งหนวยงานและผูรับผิดชอบ เพ่ือพัฒนาระบบ พัฒนาเจาหนาท่ี

และดําเนินการอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพ่ือลดตนทุนสินคา 

  5. พัฒนาการส่ือสารท้ังภายในเพ่ือใหพนักงานรูและเขาใจ วัตถุประสงคและเปาหมายองคกร 

ภายนอกเพ่ือใหชัพพลายเออรและลูกคาไดขอมูลท่ีถูกตอง แมนยําและทันตอเวลา  

  6. พัฒนาผูบริหารในระดับตาง โดยเฉพาะผูบริหารในระดับสูงใหมีความรู ความสามารถในการ

บริหารจัดการการผลิตและเทคโนโลยีสมัยใหมอยางตอเน่ือง เพ่ือนําพาองคกรไปสูวิสัยทัศนตามวัตถุประสงคและ

เปาหมายขององคกร พรอมท้ังสรรหาผูบริหารจากบริษัทEMS ในระดับ (Teir) ท่ีสูงกวามาเสริมเพ่ือชวยในการพัฒนา

และแกไขปญหาของธุรกิจEMS 
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ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาในคร้ังนี้ 

  การศึกษาน้ีทําการศึกษาธุรกิจสวนหน่ึงของธุรกิจตางๆ ของบริษัทฯ ดังน้ันจึงมีขอมูลและเวลาท่ีจํากัด 

เปนการศึกษาในชวงระยะเวลาเปนปซึ่งเปนขอมูลแบบเฉล่ียภายในแตละปและการพิจารณาจากสภาพแวดลอมท้ัง

ภายในและภายนอกโดยเฉพาะปจจัยภายนอกมีความไมแนนอนสูงจากการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วและตลอดเวลา 

ดังน้ันการศึกษาในชวงระยะเวลาท่ีนอยลง เชนเปนไตรมาสก็อาจจะไดขอมูลท่ีมีความแมนยํากวารวมถึง

สภาพแวดลอมภายนอกก็จะใกลเคียงกับสภาพแวดลอมในชวงเวลาท่ีศึกษา 

 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป  

  ธุรกิจ EMS มีแนวโนมเปล่ียนจากแบบการประกอบ (Consign Parts) ไปเปนการรับเหมาผลิต 

(Turnkey) ซึ่งการรับเหมาผลิตน้ันธุรกิจEMS สามารถคัดเลือกวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพตามท่ีลูกคาตองการ ดําเนินการ

ติดตอส่ังซื้อวัตถุดิบและเปนผูรับผิดชอบในเร่ืองการบริหารตนทุนและคุณภาพวัตถุดิบ ซึ่งจะมีความเส่ียงในเร่ืองการ

บริหารตนทุนวัตถุดิบและสินคาสําเร็จรูป การท่ีลูกคาเปล่ียนแนวการจางผลิตเพ่ือใหธุรกิจEMS รับผิดชอบตนทุนทุก

ดานโดยเฉพาะดานการเงิน ดังน้ันการศึกษาคร้ังตอไปนาจะพิจารณาศึกษาเร่ืองการบริหารตนทุนของธุรกิจEMS 
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NBUS0092: กระบวนการมีสวนรวมในการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผึ้ง 

ตําบลทุงผึ้ง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 
SEDIMENT FLOW-IN-TO- RESERVOIRS PROBLEMS SOLVING PARTICIPATORY PROCESS 

OF BAN THUNG PHUENG, THUNGPHUENG SUBDISTRICT, CHAEHOM DISTRICT, 

LAMPANG PROVINCE 
 

พงศกร  สุรินทร 1  บุญธรรม  โสใจวงศ 2  สุภัทรชา  ธุรกิจ 3 

 
1 สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา  

2 สาขาวิศวกรรมและเทคโนโลยี คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา  

3 สาขาสัตวศาสตรและประมง คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีการเกษตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา  

 

บทคัดยอ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาปจจัยลักษณะของตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง 

อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 2) ศึกษากระบวนการมีสวนรวมของชุมชนในการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า

บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง ซึ่งเปนการวิจัยเชิงคุณภาพและการปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

ผูใหขอมูล ไดแก ผูนําชุมชน ประชาชนในบานทุงผ้ึง วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก การสัมภาษณเชิงลึก การประชุม

กลุมยอย การจัดเวทีแลกเปล่ียนเรียนรู และการดําเนินการทดลองปฏิบัติการ ผลวิจัยพบวา 1) ลักษณะของตะกอนท่ี

พบในพ้ืนท่ีปาจะเปนตะกอนท่ีมาจากธรรมชาติ เชนเศษไม ลําไผ  ใบไม 2) กระบวนการมีสวนรวมของชุมชนในการ

แกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้าบานทุงผ้ึง ประกอบดวย 3 ขั้นตอน  1) การมีสวนรวมในการวางแผน 2) การมี

สวนรวมในการดําเนินการทดลองปฏิบัติการ และ 3) การมีสวนรวมในการดูแลบํารุงรักษา โดยมีปจจัยท่ีผลให

กระบวนการมีสวนรวมประสบความสําเร็จ คือ 1) ผูนําชุมชนมีภาวะความเปนผูนํา เสียสละ และสามารถสราง

แรงจูงใจของประชาชนในชุมชนบานทุงผ้ึง และ 2) การสรางความเขาใจตอปญหาจากขอเท็จจริงอันจะสงผลกระทบ

ตอชุมชนในอนาคต 

เวนบรรทัด 1.5 บรรทัด 

คําสําคัญ: กระบวนการมีสวนรวม, ตะกอน, จังหวัดลําปาง 

เวนบรรทัด 1.5 บรรทัด 

Abstract 

 The objective of this research is to 1) Study of sediment characteristics factors in mae tao creek 

ban thungphueng, thungphueng subdistrict, chaehom district, lampang province 2) Study the process of 

community participation in solving sediment flow problems in reservoirs ban thungphueng, thungphueng 

subdistrict, chaehom district, lampang province. The reserch is a qualitative research and participatory 

practice the informants are leaders of the community, people in ban thungphueng. Data collection 

methods Including in-depth interviews, small group meeting organizing a forum to exchange knowledge 

and conducting experimental experiments. Research results found that 1) The sediment characteristics 
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found in forest areas are natural sediments such as wood chips, bamboo leaves, leaves. 2) The 

community participation in solving the sediment flow problem in ban thungphueng reservoir consists of 3 

steps, which are 1) Participation in planning 2) Participation in action trials 3) Participation in 

maintenance. The factors that contribute to the participation process are successful 1) Leadership of the 

community is selfless and able to motivate the people in ban thungphueng and 2) Creating an 

understanding of the problems from the facts that will affect for the future community 

 

Keywords: Participatory Process, Sediment, Lampang Province 

เวนบรรทัด 1.5 บรรทัด 

บทนํา 

 ตําบลทุงผ้ึง ไดกอตั้งมาเมื่อป พ.ศ.2425 โดยแยกการปกครองออกมาจากตําบลแมสุก อําเภอแจหม 

ราษฎรตั้งถิ่นท่ีอยูอาศัยและทํามาหากินตามท่ีลุมแมนํ้าตากและแมนํ้าวัง ในพ้ืนท่ีมีตนเรียงขนาดใหญนอยขึ้นเปน

จํานวนมาก ประกอบกับมีผ้ึงปามาอาศัยบนตนเรียงเปนจํานวนมากหลายรอยรังจึงไดตั้งชื่อตําบลวา “ตําบลทุงผ้ึง” 

ลักษณะภูมิประเทศของตําบลทุงผ้ึงสวนใหญเปนภูเขา มีปาลอมรอบ มีท่ีราบเชิงเขา และมีท่ีราบลุมแมนํ้าบางสวน 

จากคําบอกเลาของนายบุญมา จักรรถ ระบุวาในพ้ืนท่ีตําบลทุงผ้ึงมีแหลงกักเก็บนํ้าประเภทอางเก็บนํ้า 4 อาง 

ประกอบดวย อางเก็บนํ้าแมตากเหนือ อางเก็บนํ้าหวยโกงกาง และอางเก็บนํ้าแมตาง และอางเก็บนํ้าผาลาด ซึ่ง

รองรับปริมาณนํ้าในชวงฤดูฝนท่ีไหลมาจากปาตนนํ้าเหนืออางเก็บนํ้า ในป 2554 พ้ืนท่ีในตําบลทุงผ้ึงมีปริมาณฝนตก

ในปริมาณมากโดยในปน้ีมีปริมาณนํ้าไหลเขาในอางเก็บนํ้าแมตากเหนือจํานวนมากเกินความสามารถในการกักเก็บ

และลนออกผานระบบระบายของอางเกบ็นํ้าแมตากเหนือจงึเปนผลใหมวลนํ้าปริมาณมากไหลบาลงมายังพ้ืนท่ีใตอาง

เก็บนํ้าแมตากเหนือ ซึ่งพ้ืนท่ีใตอางเกบ็นํ้าแมตากเหนือเปนเสนทางนํ้าท่ีตองไหลผานชุมชน ไดแก บานหัวฝาย หมูท่ี 3 

บานทุงผ้ึง หมูท่ี 4 และบานแจคอน หมูท่ี 6 โดยในปน้ีท้ัง 3 ชุมชน จึงไดรับผลกระทบโดยตรงจากนํ้าหลากทําใหไดรับ

ความเสียหายตอทรัพยสิน บานเรือน พ้ืนท่ีเกษตรกรรมเปนอยางมาก 

 หลังจากผานสถานการณนํ้าทวมป 2554 ทางหนวยงานในพ้ืนท่ีจึงเรงคนหาสาเหตุของการเกิดอุทกภัยท่ี

ผานโดยการลงพ้ืนท่ีสํารวจบริเวณอางเก็บนํ้าแมตากเหนือ จึงพบขอเท็จจริงท่ีสงผลโดยตรงตอการเกิดอุทกภัยในป

ดังกลาว คือ พบปริมาณของตะกอนดินมาสะสมภายในบริเวณอางเก็บนํ้าแมตากเหนือทําใหความสามารถในการกัก

เก็บนํ้าลดลงเปนอยางมาก จากประเด็นขอคนพบน้ีทําใหไดบทเรียนเพ่ือนําไปสูการปองกันอางเก็บนํ้าแมตาง ไมให

ประสบกับปญหาท่ีมีลักษณะเชนเดียวกับอางเก็บนํ้าแมตากเหนือ ซึ่งเกี่ยวกับการแกไขและการจัดการตะกอนดินท่ี

ไหลลงสูอางเก็บนํ้าแมตาง เพ่ือทําใหสามารถคงความสามารถในการกักเก็บนํ้าไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 จากปญหาดังกลาวจึงนํามาซึ่งการดําเนินงานโครงการรวมกันของทีมนักวิชาการมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลลานนาลําปาง และนักวิจัยชุมชนบานทุงผ้ึง หมูท่ี 4 เร่ือง “กระบวนการมีสวนรวมการแกไขปญหาตะกอน

ไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง” เพ่ือศึกษาปจจัยลักษณะของตะกอนในลํา

หวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง และเพ่ือ ศึกษากระบวนการมีสวนรวมของชุมชนใน

การแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้าบานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง โดยมุงหวังใหได

แนวทางท่ีสามารถนําไปเสนอขอมูลตอหนวยงานภาครัฐในการปองกันตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุง
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ผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง อันจะเกิดการแกปญหาเชิงพ้ืนท่ีและเกิดการใชประโยชนสูงสุด รวมไปถึงการมีสวน

รวมในการจัดการรวมกันอยางรูคุณคา ตอไป 

 

วัตถุประสงค 

 1. เพ่ือศึกษาปจจัยลักษณะของตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

 2. เพ่ือศึกษากระบวนการมีสวนรวมของชุมชนในการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้าบานทุงผ้ึง 

ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. ไดระบบการปองกันตะกอนดินไหลลงสูอางเก็บนํ้าแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม 

จังหวัดลําปาง 

 2. ไดกระบวนการมีสวนรวมของชุมชนในการแสวงหาวิธีการปองกันตะกอนดินไหลลงสูอางเก็บนํ้า

แมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

 3. เกิดการฟนฟู อนุรักษ พ้ืนท่ีตนนํ้า กลางนํ้า ทายนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

เวนบรรทัด 1.5 บรรทัด 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 กระบวนการมีสวนรวมการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม 

จังหวัดลําปาง ผูวิจัย กําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาไวดังน้ี 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 

 กระบวนการมีสวนรวมการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม 

จังหวัดลําปาง ผูวิจัยกําหนดขอบเขตในการศึกษาไวดังน้ี 

 1. ศึกษานิเวศวิทยาภูมิทัศน (landscape Ecology) ท่ีเปนความสัมพันธระหวางปจจัยของการเกิด

ตะกอนดินบริเวณอางเก็บนํ้าหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

 2. พ้ืนท่ีในการศึกษาบริเวณลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

-ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยของการเกิดตะกอนบริเวณอางเก็บน้ํา

แมตาง  

- ศึกษาองคความรูการแกไขปญหา

ตะกอนผานภูมิปญญาทองถิ่น 

- สรางระบบการบริหารแกไขปญหา

ตะกอนดินรวมกับหนวยงานที่

เกี่ยวของในพื้นที่ 

กระบวนการมีสวนรวม 

- วิเคราะหขอมูลและประมวลสรุปเพ่ือนาํไปสูการออกแบบการ

ปฏิบัติการ 

การแกปญหาตะกอน

ดินทับถม 
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 3. นักวิจัยชุมชนบานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง จําวนวน 5 คน 

 4. คนในชุมชนบานทุงผ้ึง หมูท่ี 4 ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง ท่ีเขารวมโครงการ จํานวน50 คน 

 5. ระยะเวลาท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ระหวางเดือน กันยายน 2561 ถึง ธันวาคม พ.ศ. 2562 

 เคร่ืองมือที่ใชในการสรางกระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู 

  กระบวนการมีสวนรวมการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม 

จังหวัดลําปาง ผูวิจัยใชเคร่ืองมือในการสรางกระบวนการแลกเปล่ียนเรียนรูในการวิจัยไวดังน้ี 

  1. การสังเกตและการสัมภาษณ นํามาใชเพ่ือสรางดึงเอาขอมูลจากผูเขารวมกิจกรรมตาง ๆ โดยการ

สังเกตและการสัมภาษณ ทําใหเห็นถึงพฤติกรรมรวมของชุมชนท่ีมีตอโครงการวิจัยและทัศนคติท่ีมีตอโครงการวิจัย 

  2. การสนทนนากลุมแบบไมเปนทางการ นํามาใชเพ่ือสรางบรรยากาศในการทํางานรวมกันของทีม

นักวิจัยใหสามารถรวมกันทํางานไดเปนไปตามแผนงานวางไว รวมไปถึงการใหขอมูลดานอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก

โครงการวิจัย ซึ่งสงผลตอการสรางความเปนหน่ึงเดียวกันของทีมนักวจิัย การสนทนนากลุมแบบไมเปนทางการน้ียังใช

ชองทางอ่ืน ๆ เชน โทรศัพท ไลน เพ่ือเชื่อมโยงในการทํางานกับนักวิจัย 

  3. เวทีประชุม นํามาใชเพ่ือทําใหเกิดกระบวนการแลกเปล่ียนขอมูลระหวางการดําเนินงานวิจัยผาน

นักวิจัย ชาวบาน และเครือขายในพ้ืนท่ี ซึ่งเวทีประชุมน้ีจะจัดขึ้นในแบบทางการเพ่ือใหนักวิจัย ชาวบาน และเครือขาย

ในพ้ืนท่ีไดแสดงความคิด ขอเสนอแนะ ขอซักถาม ขอโตแยง ท่ีเกี่ยวของกับการดําเนินงานวิจัย 

  4. เวทีคืนขอมูล นํามาใชเพ่ือทําใหเกิดกระบวนการคืนขอมูลระหวางการดําเนินงานวิจัยผานนักวิจัย 

ชาวบาน และเครือขายในพ้ืนท่ี ซึ่งเวทีประชุมน้ีจะจัดขึ้นในแบบทางการเพ่ือใหนักวิจัย ชาวบาน และเครือขายในพ้ืนท่ี

ไดรับรูและรับทราบขอมูลดานตางๆ ท่ีมีความเชื่อมโยงหรือสัมพันธท่ีเกี่ยวของกับการดําเนินงานวิจัยสําหรับการ

นําไปใชประโยชน 

  5. การทบทวนหลังปฏิบัติงาน (After Action Review: AAR) นํามาใชเพ่ือทําใหเกิดกระบวนการ

ทบทวนหลังจากผานการกิจกรรมสําหรับนักวิจัย โดยมุงหมายใหเกิดการสะทอนผลของการทํากิจกรรมท้ังทางบวก

และทางลบผานนักวิจัยเพ่ือนําขอมูลไปปรับปรุงการทํางานของทีมวิจัยใหเกิดการพัฒนาในคร้ังตอไป 

  6. Mind Mapping นํามาใชเพ่ือทําใหเกิดกระบวนการบันทึกขอมูลผานการเขียนแผนภาพท่ีมีความ

เชื่อมโยงกับกับขอมูลผานการกิจกรรมสําหรับนักวิจัยชาวบาน และเครือขายในพ้ืนท่ี โดยมุงหมายใหเกิดการเก็บ

ขอมูลในมุมมองตางๆ และสะทอนออกมาผานแผนภาพซึ่งทุกคนสามารถมีสวนรวมในประเด็นตางๆ 

  7. แบบสํารวจและบันทึกขอมูลสภาพของทรัพยากรธรรมชาติตามแนวลําหวย นํามาใชเพ่ือการ

บันทึกขอมูลสภาพของทรัพยากรธรรมชาติตามแนวลําหวยรวมกับการถายภาพจากสถานท่ีจริงท่ีลงสํารวจ ซึ่งขอมูล

เหลาน้ีจะถูกนํามาใชประโยชนในการดําเนินงานวิจัยสําหรับการคืนขอมูลใหกับชุมชน 

  8. ตัวอยางฝายดักตะกอน นํามาใชเพ่ือการศึกษาเรียนรูรวมกันของนักวิจัย ชาวบาน และเครือขาย

ในพ้ืนท่ี ท้ังภาคหลักการและภาคปฏิบัติการ โดยมุงหวังใหเกิดความเขาใจและสามารถนําไปรับใชใหเหมาะสมกับ

การดําเนินงานวิจัย 

  9. แผนท่ีชุมชน นํามาใชเพ่ือการศึกษาเรียนรูรวมกันของชาวบาน โดยมุงหวังใหเกิดความเขาใจ

สภาพพ้ืนท่ีของชุมชนตนเอง แหลงพ้ืนท่ีอาศัย แหลงพ้ืนท่ีปา แหลงนํ้า แหลงพ้ืนท่ีเกษตรกรรม เปนตน 
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 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูลเชิงเทคนิค 

  กระบวนการมีสวนรวมการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม 

จังหวัดลําปาง ผูวิจัยใชเคร่ืองมือเก็บขอมูลเชิงเทคนิคในการวิจัยไวดังน้ี 

  1. โปรแกรม Google Map นํามาใชเปนเคร่ืองมือดานแผนท่ีท่ีมีประสิทธิภาพสูงเพ่ือทําใหสามารถ

เห็นสภาพพ้ืนท่ีจริงจากภาพถายทางอากาศซึ่งใหความแมนยํามากทําใหทีมวิจัยรูถึงแหลงพ้ืนท่ีอาศัย แหลงพ้ืนท่ีปา 

แหลงนํ้า แหลงพ้ืนท่ีเกษตรกรรม เปนตน 

  2. แอปพลิเคชั่น LDD Soil Guide ท่ีกรมพัฒนาท่ีดินพัฒนาขึ้นสามารถเขาถึงขอมูลดิน ซึ่งสามารถ

ระบุตําแหนง ปจจุบัน หรือ ตําแหนงท่ีตองการผานการเชื่อมตอระบบอางอิงตําแหนงบนพ้ืนผิวโลก (Global 

Positioning System : GPS) โดยระบบจะแสดงขอมูลกลุมชุดดิน การใชประโยชนท่ีดิน ความเหมาะสมในการปลูก

พืช การจัดการดินและปุยของพืช นํามาใชเปนเคร่ืองมือประเมินสภาพดินในพ้ืนท่ี 

  3. แอปพลิเคชัน Hand GPS นํามาใชเปนเคร่ืองมือระบุตําแหนง ซึ่งแอปพลิเคชัน Hand GPS 

สามารถระบุตําแหนง ปจจุบัน หรือ ตําแหนงท่ีตองการผานการเชื่อมตอระบบอางอิงตําแหนงบนพ้ืนผิวโลก (Global 

Positioning System : GPS) โดยระบบจะพิกัด ความสูง การบันทึกภาพของพิกัด เปนตน 

  4. เคร่ืองบันทึกพิกัด Garmin e-trek 10 นํามาใชเปนเคร่ืองมือระบุตําแหนง ซึ่งเคร่ือง สามารถระบุ

ตําแหนง ปจจุบัน หรือ ตําแหนงท่ีตองการผานการเชื่อมตอระบบอางอิงตําแหนงบนพ้ืนผิวโลก (Global Positioning 

System : GPS) โดยระบบจะพิกัด ความสูง การบันทึกภาพของพิกัด บันทึกเสนทางเดินพรอมระยะ เปนตน 

  5. โปรแกรม Base Camp นํามาใชเปนเคร่ืองมือถอดขอมูลจากการระบุตําแหนง ความสูง การ

บันทึกภาพของพิกัด บันทึกเสนทางเดินพรอมระยะ จากเคร่ืองบันทึกพิกัด Garmin e-trek 10 ผานมายังเคร่ือง

คอมพิวเตอรจากน้ันจึงนําขอมูลมาใชระบุขอมูลลงบนแผนท่ีท่ีตองการ 

 ขั้นตอนการดําเนินงาน 

  1. เวทีศึกษาทบทวนองคความรูภูมิปญญาทองถิ่นในการจัดการปญหาตะกอนในพ้ืนท่ีบริเวณลํา

หวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

  2. เวทีศึกษาปจจัยของการเกิดตะกอนในพ้ืนท่ีบริเวณลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอ

แจหม จังหวัดลําปาง 

  3. เวทีวิเคราะหขอมูล และประมวลสรุปขอมูล บทเรียน ท้ังปจจัยและองคความรูท่ีไดในพ้ืนท่ีบริเวณ

ลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

  4. เวทีออกแบบระบบปองกันตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัด

ลําปาง 

  5. เวทีนําแนวทางแกไขปญหาระยะส้ันไปปฏิบัติจริงในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอ

แจหม จังหวัดลําปาง 

  6. เวทีสรุปผลการทดลองปฏิบัติตามแนวทางระยะส้ัน เพ่ือประเมิน/วิเคราะหแนวทางทางการแกไข

ปญหาตะกอนทับถม 
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ผลการศึกษา 

 ปจจัยลักษณะของตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

 สภาพพ้ืนท่ีเหนืออางเก็บนํ้าแมตางมีสภาพปาแบบไมผลัดใบลักษณะเปนพ้ืนท่ีปาตนนํ้าและมีความชุมชื้น

สูง โดยมีลําหวยหลักกอนไหลลงสูอางเก็บนํ้าแมตาง คือ หวยแมตาง ซึ่งมีนํ้าไหลตลอดเวลาลักษณะทองลําหวยเปน

แนวหินขนาดใหญสลับกับกอนหินปนทรายในบางชวงและมีความกวางของทองลําหวยประมาณ 3-5 เมตร สวน

ดานขางของลําหวยเปนแนวดินสลับแนวหินในบางชวง สวนความลึกของลําหวย ประมาณ 1-2 เมตร นอกจากน้ียังมี

หวยสาขาของหวยแมตาง คือ หวยสังแกว หวยมะงิ และหวยเถาดินไฟ  ซึ่งมีลักษณะทองลําหวยเปนแนวหินขนาด

กลางสลับกับกอนหินปนทรายในบางชวงและมีความกวางของทองลําหวยประมาณ 1-2 เมตร สวนดานขางของลํา

หวยเปนแนวดินสลับแนวหินในบางชวง สวนความลึกของลําหวย ประมาณ 0.5-2 เมตร ตะกอนท่ีพบในบริเวณลํา

หวยท้ังหมดจะเปนตะกอนท่ีเกิดจากธรรมชาติ คือ เศษไม ลําไผ ใบไม  เปนตน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 2 นิเวศวิทยาภูมิทัศน(landscape Ecology) เสนทางนํ้าพ้ืนท่ีบานทุงผ้ึง 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3 ลักษณะตะกอนท่ีมาจากธรรมชาต ิ
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 กระบวนการมีสวนรวมของชุมชนในการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บน้ําบานทุงผ้ึง ตําบล
ทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง 

 ประวัติศาสตรชุมชนชุมชนบานทุงผ้ึง กอตั้งขึ้นเมื่อป พ.ศ.2490 โดยแยกออกมาจากบานหัวฝาย  ซึ่งมี

ครัวเรือนจํานวน 35 ครัวเรือน อาชีพหลักไดแก ทําไร ทําสวน และปลูกยาสูบ การเดินทางใชการเดินเทา เกวียน การ

ใชประโยชนจากปาดวยตัดไมมาทําท่ีอยูอาศัย ป พ.ศ.2500 ในชุมชนเร่ิมมีการใชจักรยาน มีการทําฝายในชุมชนแบบ

หลักไม การใชประโยชนจากปาดวยตัดไมมาทําท่ีอยูอาศัยและฝน ป พ.ศ.2520 มีการสรางโรงบมยาสูบในชุมชน มี

การสรางโรงเรียนขึ้นในชุมชน มีการพัฒนาถนนแบบลูกรังอัดแนน ในชวงน้ีชาวบานเร่ิมมีรถจักรยานยนตและรถยนต

ใชภายในชุมชนบางแลว ป พ.ศ.2530 พ้ืนท่ีการเกษตรกรรมเร่ิมมีการขยายเพ่ิมขึ้น มีการปองกันการตัดไมทําลายปา

ขึ้นในชุมมชน ป พ.ศ.2540 มีไฟฟาใชในชุมชน ถนนลาดยาง มีการสรางอางเก็บนํ้าเพ่ือปองกันอุทกภัย ป พ.ศ.2550 

มีการใชประปาภูเขาในชุมชนซึ่งใชนํ้าจากอางเก็บนํ้าแมตาง มีการรวมกลุมเกษตรกรรม มีการรวมกลุมเกษตรการเงิน 

ป พ.ศ.2560 มีการจัดตั้งปาชุมชนขึ้นในเขตพ้ืนท่ีบานทุงผ้ึง หมูท่ี 4 มีการตั้งกฎกติกาชุมชน และมีการนําหลักการ

สรางฝายชะลอนํ้า (ฝายกระสอบ) มาใชในลําหวยแมตาง 

 อยางไรก็ตามองคความรูภูมิปญญาทองถิ่นดานการจัดการนํ้าและตะกอนในอดีตของบานทุงผ้ึง เปน

รูปแบบทองถิ่นเบ้ืองตน หรือท่ีเรียกกันท่ัวไปวา "ฝายแมว" เปนการกอสรางดวยวัสดุมีอยูตามธรรมชาติท่ี เชน กิ่งไม 

ทอนไม ขนาบดวยกอนหินขนาดตางๆ ในลําหวย หรือรองนํ้า โดยจะสามารถดักตะกอน ชะลอการไหลของนํ้าและเพ่ิม

ความชุมชื้นใหแกบริเวณพ้ืนท่ีรอบๆ ฝายได โดยภูมิปญญาน้ีสอดคลองกับฝายแบบหลักไมไผขัดกัน เพ่ือนํามา

ประยุกตใชกับชุมชนในการกักเก็บนํ้าสําหรับการใชประโยนชดานการดํารงชีวิตและดานการเกษตรกรรม 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4 การศกึษาทบทวนองคความรูภูมิปญญาทองถิ่นในการจดัการปญหาตะกอนบานทุงผ้ึง 

การวิเคราะห และประมวลสรุปขอมูลพ้ืนท่ีบานทุงผ้ึง หมูท่ี 4 ดําเนินการในวันอังคารท่ี 12 กุมภาพันธ พ.ศ.

2562 จากการท่ีทีมวิจัยไดลงพ้ืนท่ีไปแลว จึงนําส่ิงท่ีพบจาการลงพ้ืนท่ีสํารวจมาบอกเลายอนกลับใหทีมนักวิจัยชุมชน

และชาวบาน โดยในลําดับแรกไดชวนใหทุกคนเห็นถึงภาพบรรยากาศในการสํารวจเสนทางนํ้า สภาพปา สภาพลํา

หวย สภาพตะกอนท่ีพบในลําหวยในปา  สภาพตะกอนท่ีพบในลําหวยในพ้ืนท่ีทําการเกษตร สภาพฝายท่ีกั้นลําหวย

ในพ้ืนท่ีทําการเกษตร  ท้ังน่ีก็เพ่ือตองการใหนักวิจัยไดเกิดการทบทวนในส่ิงท่ีพบเห็นจากการสํารวจ เพ่ือนําไปสูการ

วิเคราะหสาเหตุและความเส่ียงของการเกิดตะกอน พรอมท้ังหาแนวทางการอนุรักษและการปองกันอันมาจาก สาเหตุ

และความเส่ียงของการเกิดตะกอน เพ่ือนําไปใชสําหรับการออกแบบระบบปองกันตะกอน ตอไป 
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ภาพท่ี 5 การวเิคราะหขอมูล และประมวลสรุปขอมูล บทเรียน ท้ังปจจัยและองคความรูท่ีไดในพ้ืนท่ีบริเวณ 

ลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง 

 การออกแบบระบบปองกันตะกอน และรางขอตกลง เพ่ือกําหนดแนวทางการแกไขปญหาตะกอนในลํา

หวยแมตาง และลําหวยโกงกาง ของพ้ืนท่ีบานทุงผ้ึง ดําเนินการในวันเสารท่ี 23 กุมภาพันธ พ.ศ.2562  โดยการนํา

ขอมูลจากการทบทวนองคความรูภูมิปญญาทองถิ่นในการจัดการปญหาตะกอนในพ้ืนท่ีบริเวณลําหวยแมตาง มาใช

รวมกับขอมูลจริงจากการลงสํารวจพ้ืนท่ีและขอมูลจากวิเคราะห และประมวลสรุปขอมูลพ้ืนท่ีบานทุงผ้ึง มาใช

ประโยชนในออกแบบระบบปองกันตะกอนรวมกับชุมชน 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 6 การออกแบบระบบปองกันตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง 

 

 ในขั้นตอนน้ีเปนการลงพ้ืนท่ีไปหาจุดท่ีเหมาะสมสําหรับการสรางระบบปองกันตะกอนบานทุงผ้ึง ตาม

เสนทางนํ้าท่ีจะเขามาสูอางเก็บนํ้าแมตาง โดยจะพิจารณาจุดท่ีมีความกวางของลําหวยท่ีเหมาะสม ไดแก มีตล่ิงท่ี

แข็งแรงและมีความสูงกวาลําหวย ลําหวยมีความลึกไมนอยกวา 1 เมตร ความกวางของลําหวย ไมนอยกวา 1 เมตร 

หลังจากน้ันใชเคร่ืองยิงระดับแบบเลเซอรวัดหาระดับดานขางของตล่ิงท้ัง 2 ดาน เพ่ือใหมีระดับของหลังฝายดัก
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ตะกอนไดแนวระดับเดียวกัน และทําการยิงหาแนวความยาวทายนํ้าหลังฝายดักตะกอน ซึ่งจุดสุดทายของฝายดัก

ตะกอนจะถูกสรางฝายดักตะกอนตัวถัดไป นอกจากน้ันนักวิจัยจะทําการบันทึกพิกัดของฝายดักตะกอนในแตละจุด 

ดังขอมูลพิกัดตอไปน้ี 

ตัวท่ี1 Zone=47Q (Northern) Easting =572789 Northing =2093762 

ตัวท่ี2 Zone=47Q (Northern) Easting =572961 Northing =2093747 

ตัวท่ี3 Zone=47Q (Northern) Easting =572988 Northing =2093743 

ตัวท่ี4 Zone=47Q (Northern) Easting =573018 Northing =2093711 

ตัวท่ี5 Zone=47Q (Northern) Easting =573032 Northing =2093719 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 7 การกาํหนดจดุท่ีเหมาะสมในการสรางระบบปองกันตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 8 จุดท่ีเหมาะสมในการสรางระบบปองกันตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง 
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 สําหรับฝายดักตะกอนบานทุงผ้ึง หมูท่ี 4 ตามเสนทางนํ้าท่ีจะเขามาสูอางเก็บนํ้าแมตาง จะใชหลักการของ

การสรางส่ิงกีดขวางกันลําหวยแบบมชีองระบายตรงกลาง โดยจะใชวัสดุท่ีมีอยูในธรรมชาติไดแก หิน ดินรวน นํ้า สวน

วัสดุทางงานกอสรางไดแกปูนซีเมนต ชนิดปอรตแลนด 

 อุปกรณในการสรางดักตะกอน 

  1. จอบ 

  2. กระบะผสมปูน 

  3. ถังปูน 

  4. ถุงมือ 

  5. มืด 

 ขั้นตอนการสรางฝายดักตะกอน 

  1. ทําการขุดรองแกนของฝายดักตะกอนขนาดความกวางไมนอยกวา 20 เซนติเมตร ความลึก ไม

นอยกวา 10 เซนติเมตร ใหขวางไปตามแนวของลําหวยสูงขึ้นไปยังจุดท่ีไดยิงเลเซอรไวแลว 

  2. ตักดินใสถังปูนจํานวน 25 ถัง ผสมกับ ปูนซีเมนต ชนิดปอรตแลนด จํานวน 1 ถุง 

  3. เทนํ้าลงไปในเพ่ือผสมปูนใหมีความเหมาะสม 

  4. นําปูนมาอัดลงในรองแกนของฝายดักตะกอนใหมีความหนา ไมนอยกวา 5 เซนติเมตร 

  5. นํากอนหินอัดลงไปบนปูนเพ่ือใหไดเปนฐานของฝายดักตะกอน 

  6. นําปูนมาอัดลงในหินชั้นแรก ไมนอยกวา 5 เซนติเมตร 

  7. นํากอนหินอัดลงไปบนปูนเพ่ือใหไดตามแนวระดับท่ีกําหนดไวในระดับของตล่ิง 

  8. ทําตัวค้ํายันฝายดักตะกอนไวท่ีดานฝายดักตะกอน จํานวน 2 แนว 

  9. ใชปูนตกแตงและอัดเขาไปในชองวางของกอนหินใหเรียบและแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 9 การสรางฝายดกัตะกอนในลําหวยแมตาง บานทุงผ้ึง 

501



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเขาสูยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอรทกรุงเทพ ประจําป 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 

สรุปผลการศึกษา 

 ความสามารถของฝายดักตะกอน 

 สําหรับในชวงฤดูฝนท่ีมาของป พ.ศ.2562 ในพ้ืนท่ีของตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง มีปริมาณ

ฝนตกท่ีมีจํานวนมากทําใหมีนํ้าในลําหวยไหลลงสูอางเก็บนํ้าแมตางจํานวนมาก ซึ่งฝายดักตะกอนท่ีสรางขั้นมีความ

แข็งแรงสามารถทนตอแรงดนัของนํ้าไดเปนอยางดี และหลังจากท่ีหมดชวงฤดูฝนตัวของฝายดักตะกอนยังไดทําหนาท่ี

ในการกักเก็บนํ้าไวในชวงระยะหน่ึงกอนท่ีนํ้าท่ีกักไวจะคอย ๆ ซึ่มลงสูผิวดินดานลางทําใหสามารถพบเห็นตะกอนดิน

ถูกกักไวบริเวณหลังฝายดักตะกอน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 10 การดักตะกอนชวงฤดฝูน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 11 ดักตะกอนท่ีถกูดักชวงฤดูฝน 

 

 ผลจากกระบวนการมีสวนรวมของชุมชนในการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้าบานทุงผ้ึง ตําบลทุง

ผ้ึง อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง การปรับเปล่ียนแปลงวิธีคิดตอการแกไขปญหา 

 ส่ิงท่ีทาทายกับทีมนักวิจัยเปนอยางมากน่ันก็คือการปรับเปล่ียนแปลงวิธีคิดตอการแกไขปญหาใหกับคนใน

ชุมชนเพ่ือใหมีความเขาใจ ซึ่งตองอาศัยกระบวนการภายในชุมชนเขามาเปนแรงหนุนเสริมตอกระบวนการดังกลาว 

กระบวนการท่ีวาน้ีจะใชการใหขอมูลตางๆ ผานเวทีประชุมประจําเดือนของชุมชนเปนจุดเร่ิมตนในการสรางความ

เขาใจตอคนในชุมชนเพ่ือใหทุกคนไดมีโอกาสเขามามีสวนรวมในการแกไขปญหารวมกันและมีทัศนคติตรงกัน โดยผล

ของการใชกระบวนดังกลาวทําใหคนในชุมชนเขามามีสวนรวมในโครงการวิจัยอยางสม่ําเสมอและตอเน่ืองในทุก
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กิจกรรมท่ีเกิดขึ้นในพ้ืนท่ีของชุมชน รวมไปถึงไดรับความรวมมือในทุก ๆ ดานท่ีคนในชุมชนจะสามารถหยิบยื่นใหได

ในทุกกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นตลอกระยะเวลาของโครงการวิจัย 

 แนวนโยบายของชุมชนตอการแกไขปญหา 

 ผลของดําเนินงานวิจัยท่ีผานมาทางชุมชนถอดสามารถสรุปบทเรียนและมองเห็นโอกาสในการขับเคล่ือน

ดานการบริหารจัดการพ้ืนท่ีเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดตอชุมชน โดยการนําขอมูลจากกระบวนการทําวิจัยในคร้ังน้ีมา

เปนตัวแบบดานขอมูล ดานกระวนการ ดานการมีสวนรวม เพ่ือจัดทําเปนแผนงานของชุมชนเกี่ยวกับงานดานอนุรักษ

และปองกันเสนอใหกับหนวยงานในพ้ืนท่ีตอไป นอกจากน้ันแลวชุมชนยังไดมีการวางแผนดานจัดหางบประมาณจาก

ท้ังภายในและภายนอกเขามาสนับสนุนแผนงานของชุมชนท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต ตอไป 

 การเรียนรูของชุมชนตอการแกไขปญหา 

 กระบวนการเรียนตอปญหาปจจุบันเปนอีกสวนท่ีสําคัญตอกระบวนการแกไขปญหาภายใตโครงการวิจัยท่ี

ผานมาน่ันถือวาเปนบทเรียนใหกับชุมชน ไดนํากลับมาทบทวนในปจจุบันเพ่ือหาแนวทางและมาตรการปองกันส่ิง

เหลาน้ันท่ีจะเกิดขึ้นมาอีก ส่ิงท่ีชุมชนไดเรียนรูจากการลงมือทําท่ีผานมาดวยการดักตะกอนจากการสรางฝายแบบ

กระสอบวางขวางกั้นลําหวย ขอดี ของการสรางฝายดักตะกอนแบบน้ีคือทําไดงายและรวดเร็ว แตผลท่ีไดไมสามารถ

แกไขปญหาไดแบบยั่งยืน เพราะมีจุดออนดานความแข็งแรง ไมสามารถตานทานเมื่อเกิดไฟไหม ส่ิงเหลาน้ีเมื่อมองใน

เชิงลึกลงไปจะพบวาตัวฝายดักตะกอนเองเมื่อเสียหายและพังทะลายก็จะถูกพัดพาลงไปในลําหวยลงสูตัวอางน้ันเอง 

และอีกประเด็นท่ีสําคัญไดแก การสูญเสียเวลา สูญเสียงบประมาณ สูญเสียโอกาสของชุมชน สูญเสียระบบนิเวศน

และทรัพยากร ของคนในชุมชน ซึ่งจากการดําเนินงานวิจัยท่ีผานการเรียนรูของชุมชนตอการแกไขปญหา จึงสามารถ

สรุปได ดังน้ี 1.เห็นสภาพจริง 2.กระบวนการคิด 3.หารูปแบบ/หาแนวทาง 4.ศึกษารูปแบบ/พิจารณารูปแบบ 5.ประชุม

และหารือ 6.หาพ้ืนท่ี 7.ออกแบบ 8.ลงมือปฏิบัติการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 12 สรุปผลการทดลองปฏิบัติและคืนขอมูล 

 

อภิปรายผล 

 ปจจัยกระบวนการมีสวนรวมการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง อําเภอแจ

หม จังหวัดลําปาง ใชกลุมผูนําชุมชน ปราชญชาวบาน และกลุมเจาหนาท่ีของรัฐในพ้ืนท่ี เขามารวมสรางความ

ตระหนักและจิตสํานึกตอปญหาใหประชาชนในชุมชนอยางตอเน่ือง ซึ่งมีความสอดคลองกับงานวิจัยของพรรณี 

มหรรณพกุล (2557: ง) การจัดการพ้ืนท่ีชายตล่ิงแมนํ้าปงโดยชุมชนฟาฮาม อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เกี่ยวกับ

สรางความตระหนักและจิตสํานึกตอแมนํ้าใหประชาชนในชุมชนอยางตอเน่ือง โดยผานทางผูนําชุมชน กลุมเจาหนาท่ี
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ของรัฐ และกลุมผูใชประโยชนพ้ืนท่ีชายตล่ิง เพ่ือนําไปสูการสรางความตระหนักและจิตสํานึกตอแมนํ้าใหประชาชนใน

ชุมชนอยางตอเน่ือง นอกจากน้ียังใชการประสานความรวมมือเครือขายในพ้ืนตําบลทุงผ้ึง ระดับอําเภอแจหม และ

ระดับจังหวัดลําปาง ใหมีสวนรวมในการดําเนินกิจกรรมตั้งแตรวมเสนอประเด็นปญหา หาแนวทางการแกไข การรวม

ลงมือปฏิบัติ และการติดตามประเมินผล ซึ่งมีความสอดคลองกับงานวิจัยของดวงเนตร ชาสุวรรณ และวันทนีย แสน

ภักดี (2562: 503) การจัดการนํ้าแบบบูรณาการในระดับทองถิ่นจากการกรณีการสรางฝายชะลอนํ้าขององคการ

บริหารสวนจังหวัดขอนแกน เกี่ยวกับการประสานความรวมมือเครือขายท้ังในระดับจังหวัดและพ้ืนท่ีใหมีสวนรวม

ดําเนินกิจกรรมทุกภาคสวนตั้งแตรวมเสนอปญหา แนวทางแกไข รวมลงมือปฏิบัติ การติดตามประเมินผล สงผลให

ชุมชนมีประสบการณการเรียนรูดวยการคนหาสาเหตุแหงปญหาสูการปฏิบัติจริง 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 โครงการวิจัย กระบวนการมีสวนรวมการแกไขปญหาตะกอนไหลลงอางเก็บนํ้า บานทุงผ้ึง ตําบลทุงผ้ึง 

อําเภอแจหม จังหวัดลําปาง  ดําเนินงานไดสําเร็จลุลวงดวยดี จากความรวมมือของบุคลากรจากชุมชน บุคลากรจาก

นักวิชาการ และหนวยงานภาคีเครือขายหลายภาคสวนท่ีไดใหการสนับสนุนในดานตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งทีมพ่ี

เล้ียงจาก สกว.ทองถิ่นลําปาง ท่ีไดใหคําแนะนําและใหคําปรึกษาท่ีเปนประโยชนอยางมากตลอดระยะเวลาของการ

ดําเนินงาน คณะผูวิจัยขอขอบพระคุณผูท่ีมีสวนเกี่ยวของทุกทานเปนอยางสูง และขอขอบคุณสํานักงาน

คณะกรรมการสงเสริมวิทยาศาสตร วิจัยและนวัตกรรม (สกสว.) ท่ีใหการสนับสนุนทุนวิจัยในการดําเนินงาน 
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NBUS0106: ความสัมพันธข์องปัจจัยเครือข่ายกับกองทุนแม่ของแผ่นดนิในจังหวัดราชบุรี 
THE RELATIONSHIP OF NETWORK FACTORS AND KONGTUNMAE (HER MAJESTY’S 
FUND) IN RATCHABURI PROVINCE 
 
สวุตัร  สรอ้ยนาค 1 
1 นกัศกึษาหลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 
บทคัดยอ่ 
 การวิจยัมีวตัถปุระสงค ์1) เพื่อศกึษาปัจจยัเครอืขา่ยของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุ ี2) เพื่อศกึษา
ผลการด าเนินงานของกองทนุแม่ของแผ่นดินในจงัหวดัราชบรุี 3) เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัเครือข่ายกบั
ผลการด าเนินงานของกองทุนแม่ของแผ่นดินในจังหวดัราชบุรี และ 4) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะที่เป็นแนวทางการ
พฒันาเครอืข่ายกองทนุแม่ของแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี โดยกลุม่ตวัอย่างคือ แกนน าเครอืขา่ยกองทนุแมข่องแผ่นดิน
จงัหวดัราชบรุี ซึง่เก็บรวมรวมขอ้มลูโดยแบบสอบถาม จ านวน 351 คน จากการสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอนคือ การสุม่
แบบชัน้ภมูิและสุม่แบบง่าย และใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติอา้งอิงประเภทการวิเคราะหค์่าสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์
แบบเพียรส์นัในการวิเคราะหข์อ้มลู และกลุม่ตวัอยา่งในการสมัภาษณค์ือ ประธานเครอืขา่ยกองทนุแม่ของแผน่ดินใน
จงัหวดัราชบรุ ีและเจา้หนา้ที่ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน ซึง่เก็บรวมรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบ
สมัภาษณ ์จ านวน 7 คน จากการเลอืกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง 
 ผลการวิจยั พบวา่ 1) ระดบัปัจจยัเครอืขา่ยโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 2) ระดบัการด าเนินงานของกองทนุแม่
ของแผ่นดินโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 3) ระดบัความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัเครือข่ายกบัผลการด าเนินงานของ
กองทนุแม่ของแผ่นดินในจงัหวดัราชบรุ ีพบว่า มีความสมัพนัธก์นัในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ 4) สว่นราชการที่เก่ียวขอ้งและเครอืขา่ยกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุ ีตอ้งสนบัสนนุ
ใหม้ีกิจกรรมที่ช่วยใหส้มาชิกเครอืขา่ยเขา้มารว่มปรบัปรุงรูปแบบกิจกรรม และประชาสมัพนัธศ์นูยเ์รยีนรูก้องทนุแม่ของ
แผ่นดิน รวมถึงเครือข่ายกองทนุแม่ของแผ่นดิน รว่มแลกเปลี่ยนเรียนรูโ้ดยใหใ้หผู้น้  า/ประธานกองทนุแม่ของแผ่นดิน 
คณะกรรมการและสมาชิกกองทนุแมข่องแผน่ดินมีโอกาสไดน้ าเสนอผลการด าเนินงาน/ขอ้มลูที่นา่สนใจในท่ีประชมุ 
 
ค าส าคัญ: ปัจจยัเครอืขา่ย กองทนุแมข่องแผน่ดิน 
 
Abstract 
 The aims of this study were 1) to study the network factors of Kongtunmae (Her Majesty’s Fund) 
in Ratchaburi Province, 2) to study the performance of Kongtunmae in Ratchaburi Province, 3) to study 
the relationship between the network factors and the performance of Kongtunmae in Ratchaburi Province, 
and 4) to propose the guideline for Kongtunmae’s network development in Ratchaburi Province. The 
samples of quantitative study were leaders of Kongtunmae’s provincial network of Ratchaburi Province. 
The quantitative data were collected by questionnaires, a total of 351 persons, from multistage sampling 
which comprises of proportional stratified sampling and simple random sampling. The descriptive statistics 
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and inferential statistics concerning the Pearson product moment correlation coefficient analysis were 
used in this research. The samples of qualitative study were the president of Kongtunmae’s network in 
Ratchaburi Province, and the public officials who involved to Kontunmae function in the area. The 
qualitative data were collected by in-depth interview forms, a total of 7 persons, from purposive sampling. 
 The research findings were as follows: 1) the overall average of the network factors was in high 
level, 2) the overall average of the performance of Kongtunmae was in high level 3) the relationship analysis 
found that the network factors had statistically significant positive correlation with the performance of 
Kongtunmae in Ratchaburi Province on a moderate level at .01 level, and 4) involved public sectors should 
provide activities that allow the network members to join for improving the activity types and publicize 
Kongtunmae learning center including the Kongtunmae network, to join for knowledge sharing which is 
conducted by the leader / president of Kongtunmae and give the opportunity to the committees and 
members of Kongtunmae to present interesting results or information at the meeting. 
 
Keywords: network factor, Kongtunmae (Her Majesty’s Fund) 
 
บทน า 
 ปัญหายาเสพติดที่เกิดขึน้ในสงัคมไทยถือเป็นภยัที่รา้ยแรงที่ท าลายความมั่นคงของสงัคมทกุภาคสว่น และ
ไดม้ีการแพรร่ะบาดอย่างต่อเนื่องเป็นวงกวา้งทัง้ในระดบัสงัคม ชมุชน ครอบครวั และปัจเจกบคุคล และเก่ียวพนักบั
ปัญหาของสงัคมอื่น ๆ ตามมา เช่น การสญูเสียบคุลากร รวมถึงสญูเสียงบประมาณเพื่อใชใ้นกระบวนการฟ้ืนฟูที่รฐั
ตอ้งเป็นภาระดแูล โดยรฐับาลก าหนดใหห้น่วยงานที่เก่ียวขอ้งกบัการแกไ้ขและปอ้งกนัปัญหายาเสพติด ถือเป็น “วาระ
แหง่ชาติ” ที่ตอ้งมีการด าเนินการอยา่งเรง่ดว่นและมีการบงัคบัใชก้ฎหมายอยา่งเครง่ครดั รวมทัง้ด าเนินการปอ้งกนัใน
กลุม่เสีย่งและประชาชนทั่วไปไมใ่หเ้ขา้ไปเก่ียวขอ้งกบัยาเสพติด ดว้ยการรวมพลงัจากทกุภาคสว่นใหเ้ป็นพลงัแผน่ดิน
ในการต่อสูก้บัยาเสพติด (ส านกันายกรฐัมนตรี. 2554: 6) โดยรฐับาลไดก้ าหนดแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดงักลา่ว
ทัง้ในดา้นการปอ้งกนัและปราบปรามปัญหายาเสพติดที่เกิดขึน้ โดยการด าเนินงานเพื่อแกไ้ขปัญหายาเสพติดจ าเป็น 
ตอ้งสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ รวมถึงตอ้งสรา้งการมีสว่นรว่มทัง้จากหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งและภาคประชาชน 
ยทุธศาสตรก์ารแกไ้ขปัญหายาเสพติดที่ทกุรฐับาลไดด้  าเนินการมาอย่างต่อเนื่องเพื่อสรา้งกิจกรรม สรา้ งภูมิคุม้กัน 
สรา้งกระบวนการท างานรว่มกนัทัง้ภาครฐัและประชาชนอยา่งครบวงจรเพื่อปอ้งกนัจดุอ่อน และสรา้งเกราะปอ้งกนัที่
สกดักัน้ไมใ่หย้าเสพติดรุกล า้เขา้มาสูส่งัคมไทยคือ ยทุธศาสตร ์5 รัว้ปอ้งกนั ไดแ้ก่ 1) รัว้ชายแดน เพื่อป้องกนัการลกัลอบ
น าเขา้ยาเสพติด 2) รัว้ชมุชน เพื่อสรา้งภมูิคุม้กนัยาเสพติดในระดบัหมูบ่า้น/ชมุชน 3) รัว้สงัคม เพื่อสรา้งจดัระเบียบสงัคม
แบบบรูณการ ขจดัปัจจยัเสี่ยงที่เป็นเง่ือนไขทางลบทกุทาง 4) รัว้โรงเรียน โดยมุ่งใหเ้ยาวชนมีภมูิคุม้กนัต่อตา้นยาเสพติด 
และ 5) รัว้ครอบครวั เพื่อส่งเสริมใหก้ับสถาบันครอบครวั มีภูมิคุม้กันยาเสพติดมากขึน้ (ส  านกังานคณะกรรมการ
ปอ้งกนัและปราบปรามยาเสพติด. 2552) 
 กองทุนแม่ของแผ่นดินไดเ้ริ่มด าเนินการมาตัง้แต่ปี 2547 เพื่อแกไ้ขปัญหายาเสพติดในระดบัพืน้ที่ โดย
อาศยัแนวคิดการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นปัจจัยหลกั กล่าวคือ คนในชุมชนตอ้งมีบทบาทส าคญัในการแกไ้ข
ปัญหาของตนเอง โดยมีหนว่ยราชการท่ีเก่ียวขอ้งใหก้ารสนบัสนนุ ทัง้นี ้หวัใจส าคญัของการแกไ้ขปัญหายาเสพติดใน

506



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอรท์กรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
ชมุชนมี 4 ประการ ไดแ้ก่ 1) ยึดหลกัสนัติวิธีในการแกไ้ขปัญหา หลีกเลี่ยงการใชค้วามรุนแรงระหว่างคนในชมุชน 2) 
ด าเนินการโดยประชาคมของคนในชุมชนอย่างแทจ้ริง ราชการเป็นเพียงผูส้นบัสนุน 3) คนในชุมชนรว่มกันคดัแยก
ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัยาเสพติดดว้ยวิธีของชุมชนเองซึ่งตา่งจากวิธีของราชการ และ 4) ชุมชนดแูลชมุชนเองโดยใชม้าตรการ
ทางสงัคมเป็นหลกัไม่ใช่มาตรการทางกฎหมาย ซึ่งการสรา้งชุมชนเขม้แข็งตามแนวทางของกองทนุแม่ของแผ่นดิน
ประกอบดว้ยกิจกรรมตา่ง ๆ 9 ขัน้ตอน โดยขัน้ตอนที่ 1-4 เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบั 1) การคดัเลอืกชมุชนเปา้หมาย 
2) การสืบสภาพชุมชน 3) การคดัเลือกชุมชนเป้าหมาย และ 4) การเลือกผูน้  าธรรมชาติ ซึ่งเป็นหนา้ที่ของวิทยากร
กระบวนการ และขัน้ตอนที่ 5-9 เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบั 5) การรณรงคป์ระชาสมัพนัธ์ 6) คดัแยกผูม้ีพฤติกรรม
เก่ียวขอ้งกบัยาเสพติด 7) การรบัรองครวัเรอืน 8) การใชม้าตรการทางสงัคม และ 9) การรกัษาสถานะชุมชนเขม้แข็ง 
ซึง่เป็นหนา้ที่ของคณะกรรมการชมุชนเขม้แข็งโดยมีวิทยากรกระบวนการคอยเป็นที่ปรกึษา 
 การด าเนินงานตามแนวทางของกองทุนแม่ของแผ่นดินมีความสอดคลอ้งกับแนวคิดเรื่องเครือข่าย เช่น 
Robert Agranoff (2006: 57-59) ไดใ้หค้วามเห็นเก่ียวกับเครือข่ายว่าเป็นปัจจัยส าคญัที่ก่อใหเ้กิดการสรา้งความ
รว่มมือ เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสใหอ้งคก์ารต่าง ๆ ไดห้นัมาด าเนินงานรว่มกนั ตลอดจนแบ่งปันทรพัยากร สรา้ง
ความรูใ้นดา้นต่าง ๆ และคน้พบแนวทางที่มีประสิทธิภาพสงูการปฏิบตัิงานรว่มกนั และ  วีระศกัดิ์  เครือเทพ (2548) 
ไดก้ลา่วถึงการท างานในลกัษณะ “เครอืขา่ย (Network)” ในการแกไ้ขปัญหาสาธารณะเป็นทางเลอืกประการหนึ่งที่มี
ความส าคัญมากขึน้ในปัจจุบัน ผลการด าเนินงานขององค์กรที่มิใช่ภาครฐัจ านวนมากต่างแสดงให้เห็นถึงขีด
ความสามารถในการ “เขา้ถึง” ปัญหาและบ่งชีถ้ึงทกัษะในการด าเนินงานเป็นอย่างดี ศกัยภาพขององคก์รเหลา่นีจ้ึง
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงโอกาสที่หน่วยงานของรฐัสามารถแสวงหาความร่วมมือและสรา้งเป็นภาคีในการแก้ไขปัญหา
สาธารณะโดยอาศยัจุดแข็งขององคก์รต่าง ๆ ที่มีอยู่เพื่อน าไปสู่เป้าหมายในการสรา้งสรรคส์งัคมรว่มกนั นอกจากนี ้
สมชาย  สเุทศ (2555) ไดก้ลา่วว่า การท างานแบบเครือขา่ยจะช่วยใหส้มาชิกไดท้ างานตามที่ตนเองมีความถนดั ซึ่ง
จะท าใหเ้กิดผลงานท่ีมีคณุภาพสงู ทัง้นี ้การท างานแบบรวมพลงัยอ่มชว่ยใหอ้งคก์ารไดผ้ลประโยชนต์อบแทนจากการ
ท างานเพิ่มมากขึน้ตามหลกัการ Synergy และไดผ้ลงานท่ีมีคณุภาพสงูกวา่ปกตินั่นเอง นอกจากนีย้งัพบวา่ส านกังาน
ปอ้งกนัและปราบปรามยาเสพติด (2558: 7) ไดก้ าหนดกลไกส าคญัการบริหารจดัการเพื่อการป้องกนัและแกไ้ขปัญหา
ยาเสพติด โดยเช่ือมโยงและบรูณาการการท างานจากทกุภาคสว่นที่เก่ียวขอ้งในทกุระดบั ซึ่งการด าเนินงานลกัษณะ
ดงักล่าวเป็นการเช่ือมโยงการท างานแบบเครือข่าย และสอดคลอ้งกับยุทธศาสตรก์ารมีส่วนร่วมภาคประชาชน ที่
มุง่เนน้การบรหิารจดัการเพื่อสรา้งการมีสว่นรว่มของภาคประชาชนในการปอ้งกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติดใหบ้คุคล 
ครอบครวั ชมุชน และสงัคมไทยปลอดภยัจากยาเสพติด รวมถึงสรา้งความเขม้แข็งและความยั่งยืนในระยะยาว โดย
ก าหนดใหท้กุหมู่บา้น/ชุมชนมีความเขม้แข็งในการเอาชนะปัญหายาเสพติดและมีกลไกในการเฝา้ระวงัปัญหาที่จ ะ
เกิดขึน้ และแนวทางดงักลา่วจะช่วยใหห้มู่บา้น/ชมุชนเกิดความเขม้แข็ง และพฒันาสูก่องทนุแม่ของแผ่นดิน พฒันา
เป็นศนูยเ์รยีนรูก้องทนุ แมข่องแผน่ดิน 
 จังหวดัราชบุรี ยังคงพบกับปัญหาการแพร่ระบาดของยาเสพติดในพืน้ที่รบัผิดชอบอย่างต่อเนื่อง โดย
สถานการณก์ารแพรร่ะบาดของยาเสพติดในภาพรวมพบว่าในพืน้ท่ีจงัหวดัราชบรุยีงัคงมีเครอืขา่ยกลุม่ผูค้า้ยาเสพติด
ที่ลกัลอบน าเขา้ยาบา้และไอซจ์ากภาคเหนือ โดยใชพ้ืน้ที่จงัหวดัราชบรุเีป็นจดุพกัยาเสพติดเพื่อผา่นลงสูจ่งัหวดัชายแดน
ภาคใต ้และกระจายยาเสพติดไปยงัจงัหวดัขา้งเคียง ยาเสพติดที่แพรร่ะบาดมากที่สดุ ไดแ้ก่ ยาบา้ กญัชา ไอซ ์และ
กระท่อม และเริ่มพบการระบาดของเคตามีน ยงัไม่พบว่ามีสถานการณก์ารลกัลอบน าเขา้ยาเสพติดในพืน้ที่บริเวณ
ชายแดนติดกับประเทศเพื่อนบา้นแต่อย่างใด โดยพืน้ที่แพร่ระบาดยาเสพติดส่วนใหญ่อยู่ในพืน้ที่อ  าเภอบา้นโป่ง 
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อ าเภอเมืองราชบรุ ีและอ าเภอโพธาราม โดยพบเป็นยาบา้มากที่สดุ โดยจงัหวดัราชบรุ ีมีหมูบ่า้นจ านวน 281 หมูบ่า้น 
และมีหมู่บ้าน/ชุมชนที่มีการด าเนินงานตามแนวทางกองทุนแม่ของแผ่นดินอย่างต่อเนื่องเพียง 210 หมู่บ้าน 
(ส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัราชบรุี. 2562) จากขอ้มลูดงักลา่วเห็นไดว้่า ยงัมีหมู่บา้น/ชุมชนอีกเป็นจ านวนมากที่
ยงัไม่ไดร้บัการสนบัสนุนใหด้  าเนินกิจกรรมสรา้งชุมชนเขม้แข็งตามแนวทางของกองทุนแม่ของแผ่นดิน จากประเด็น
ดงักลา่วจึงเป็นท่ีนา่สนใจวา่ หากมีการศกึษาเก่ียวกบัการน าแนวทางของการสรา้ง และขยายเครอืขา่ยของกองทนุแม่
ของแผน่ดินมาใชใ้นการสรา้งความปลอดภยัในการปอ้งกนัปัญหายาเสพติดในชุมชนยอ่ยมจะช่วยใหเ้สรมิสรา้งสรา้ง
ชุมชนใหเ้กิดความเขม้แข็งไดใ้นระยะยาว ดงันัน้ การศึกษาเก่ียวกบัความสมัพนัธข์องปัจจยัเครือข่ายกบักองทนุแม่
ของแผ่นดินในจงัหวดัราชบรุี จึงเป็นการศกึษาที่ช่วยใหท้ราบถึง แนวทางการพฒันาเครือข่ายการแกไ้ขปัญหายาเสพ
ติดภาคประชาชนดว้ยกองทนุแม่ของแผ่นดิน ซึ่งจะช่วยใหไ้ดข้อ้มูลที่สอดคลอ้งกับการด าเนินงานของเครือข่ายที่มี
ประสิทธิภาพ นอกจากนี ้ขอ้มูลที่ไดย้งัสามารถน าไปสู่การประยุกตใ์ชเ้พื่อขยายเครือข่ายในการป้องกันและแกไ้ข
ปัญหายาเสพติดในพืน้ที่อื่น ๆ ที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกันได ้รวมถึงช่วยใหก้องทนุแม่ของแผ่นดินที่สนใจสามารถน า
ผลการวิจยัไปเป็นขอ้มลูพืน้ฐานเพื่อสรา้งความเขม้แข็งในการด าเนินกิจกรรมของกองทนุแมข่องแผน่ดินในอนาคต 
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัเครอืขา่ยของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
 2. เพือ่ศกึษาผลการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
 3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัเครือข่ายกับผลการด าเนินงานของกองทุนแม่ของแผ่นดินใน
จงัหวดัราชบรุ ี
 4. เพื่อศกึษาขอ้เสนอแนะท่ีเป็นแนวทางการพฒันาเครอืขา่ยกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ระดบัปัจจยัเครอืขา่ยของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุ ีมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2. ระดบัการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุ ีมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3. ปัจจยัเครือข่ายมีระดบัความสมัพนัธก์ับการด าเนินงานของกองทุนแม่ของแผ่นดินในจงัหวดัราชบุรี  
อยูใ่นระดบัสงูอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ขอ้มลูที่ไดจ้ากการวิจยัท าใหส้ามารถน าไปก าหนดแนวทางการพฒันาปัจจยัเครือขา่ยกองทนุแม่ของ
แผน่ดินท่ีสง่ผลตอ่การแกไ้ขปัญหายาเสพติดในจงัหวดัราชบรุีไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพสงูขึน้ 
 2. ท าใหไ้ดข้อ้มลูที่ตรงประเด็นส าหรบัน าเสนอตอ่ผูท้ี่เก่ียวขอ้งในระดบันโยบายเพื่อน าไปใชป้ระกอบการ
จดัท ากิจกรรม โครงการ และแผนปฏิบตัิการส าหรบัการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด ของของกองทุนแม่ของ
แผน่ดินในจงัหวดัราชบรุตีอ่ไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องความสมัพนัธ์ของปัจจัยเครือข่ายกับกองทุนแม่ของแผ่นดินในจังหวดัราชบุรี  ไดก้ าหนด 
ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัเครือข่าย โดยพฒันามาจากแนวคิดของ William D. Eggers (2548: 58-66) จ านวน 4 ดา้น 
และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน โดยปรบัปรุงจากตวัชีว้ดัผลส าเรจ็ของกองทนุแมข่อง
แผน่ดินของส านกังาน ป.ป.ส. (2558) ดงักรอบแนวคิดตอ่ไปนี ้
 

ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

ปัจจัยเครือข่าย 
1) การออกแบบเครอืขา่ย 
2) การประสานงานในเครอืขา่ย  
3) การติดตามผลและความรบัผิดชอบตอ่งาน  
4) การเสรมิสรา้งประสทิธิภาพแก่บคุลากร 

  
การด าเนินงานของ 

กองทุนแมข่องแผ่นดิน 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือ แกนน าเครอืขา่ยกองทนุแม่ของแผ่นดินจงัหวดัราชบรุ ีจ านวน 
2,810 คน (ขอ้มลู ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2562) 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู ระหวา่งเดือน ตลุาคม–ธนัวาคมคม พ.ศ. 2562 
  3. ขอบเขตดา้นเนือ้หา ประกอบดว้ย โดยตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัเครอืขา่ย โดยพฒันามาจากแนวคิด
ของ William D. Eggers (2548: 58-66) จ านวน 4 ดา้น ดงันี ้1) การออกแบบเครอืข่าย 2) การประสานงานในเครือขา่ย 
3) การติดตามผลและความรบัผิดชอบต่องาน และ 4) การเสริมสรา้งประสิทธิภาพแก่บุคลากร ส าหรบัตวัแปรตาม 
ไดแ้ก่ การด าเนินงานของกองทุนแม่ของแผ่นดิน โดยปรบัปรุงจากตวัชีว้ดัผลส าเร็จของกองทุนแม่ของแผ่นดินของ
ส านกังาน ป.ป.ส. (2558) 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ชก้ารวิจยัเชิงผสม 
   1. การศึกษาเชิงปริมาณใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือ โดยเครื่องมือในการวิจยัมีการทดสอบ
ความเที่ยงตรง ดว้ยผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการทดสอบความเช่ือมมั่นของเครือ่งมือ ไดค้า่ความเช่ือมั่นทัง้ฉบบั
เทา่กบั 0.814 
   2. การศึกษาเชิงคณุภาพใชแ้บบสมัภาษณเ์ป็นเครือ่งมือ ส าหรบัการสนทนากลุม่ย่อย และการ
สมัภาษณเ์ชิงลกึ 
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 ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 
  1. การศกึษาเชิงปรมิาณ 
   1.1 ประชากรในการวิจัยคือ แกนน าเครือข่ายกองทุนแม่ของแผ่นดินจังหวัดราชบุรี จ านวน 
2,810 คน และค านวณหากลุม่ตวัอยา่งโดยใชส้ตูรของ Taro Yamane (1973: 727) ไดจ้ านวน 351 คน 
   1.2 ใชก้ารเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอนคือ การสุม่แบบชัน้ภมูิและสุ่มแบบง่าย ซึ่งเป็น
การเลอืกกลุม่ตวัอยา่งจากแกนน าเครอืขา่ยกองทนุแมข่องแผน่ดินจงัหวดัราชบรุ ีเพื่อใหไ้ดจ้ านวนตามตอ้งการ 
  2. การศกึษาเชิงคณุภาพ 
   2.1 ผูใ้หข้อ้มลูเชิงคณุภาพจ านวน 2 กลุม่ รวมจ านวนทัง้สิน้ 7 คน ประกอบดว้ย 
    2.1.1 ประธานเครอืขา่ยกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุ ีจ านวน 3 คน 
    2.1.2 เจา้หนา้ที่ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน จ านวน 4 คน 
   2.2 ผูว้ิจยัเลอืกกลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่ครอบคลมุ และตรงตามวตัถปุระสงค ์
  3. สรุปวิธีด าเนินการวิจยั 
 

วตัถปุระสงค ์ วิธีการวิจยั 
เครือ่งมือ 
การวจิยั 

จ านวน 
กลุม่ตวัอยา่ง 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัเครอืขา่ยของกองทนุแมข่องแผน่ดิน 
ในจงัหวดัราชบรุ ี

2. เพื่อศกึษาผลการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน 
ในจงัหวดัราชบรุ ี

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัเครอืขา่ยกบัผลการ
ด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 

เชิงปรมิาณ แบบสอบถาม 351 คน 

4. เพื่อศกึษาขอ้เสนอแนะที่เป็นแนวทางการพฒันาเครอืขา่ย
กองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุ ี

เชิงคณุภาพ แบบสมัภาษณ ์ 7 คน 

 
 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ชว้ิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอา้งอิง ดว้ยการวิเคราะหค์วามถ่ี รอ้ยละ 
คา่เฉลี่ยเลขคณิต สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหส์มัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั โดยผูว้ิจยัประมวลผล
ดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิติ 
 
 
 
 
 
 
 

510



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอรท์กรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
ผลการศึกษา 
 1. ปัจจยัเครอืขา่ยของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
 

ปัจจยัเครอืขา่ย X  S.D. แปลผล 
1. ดา้นการติดตามผลและความรบัผิดชอบตอ่งาน 3.62 0.67 มาก 
2. ดา้นการออกแบบเครอืขา่ย 3.50 0.65 มาก 
3. ดา้นการประสานงานในเครอืขา่ย 3.49 0.65 มาก 
4. ดา้นการเสรมิสรา้งประสทิธิภาพแก่บคุลากร 3.48 0.63 มาก 

รวม 3.52 0.88 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดับปัจจัยเครือข่าย ทราบไดว้่า ระดับปัจจัยเครือข่ายอยู่ในระดับมาก 4 ดา้น เมื่อ
จ าแนกเป็นรายดา้นเรียงล าดบัจากค่าเฉลี่ยไดด้งันี ้ดา้นการติดตามผลและความรบัผิดชอบต่องานอยู่ในระดบัมาก 
ดา้นการออกแบบเครอืขา่ยอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการประสานงานในเครอืขา่ยอยูใ่นระดบัมาก และดา้นการเสรมิสรา้ง
ประสทิธิภาพแก่บคุลากรอยูใ่นระดบัมาก 
 
 2. ผลการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
 

การด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน X  S.D. แปลผล 
1. จ านวนเงินพระราชทานขวญัถงุอยูค่รบเตม็จ านวน 4.01 0.88 มาก 
2. การจดัท าบญัชีในการรบั-จ่ายเงินกองทนุแมฯ่ มีความถกูตอ้งตามหลกับญัชี

และเป็นปัจจบุนั 3.80 0.85 มาก 
3. คณะกรรมการ มีการประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนในหมูบ่า้นและประชาชน

ทั่วไปมีความศรทัธากองทนุแมฯ่ 3.78 0.62 มาก 
4. คณะกรรมการ มีการดแูลครวัเรอืนสมาชิกกองทนุแมข่องแผน่ดิน ตามที่

ไดร้บัมอบหมายอยา่งใกลชิ้ดเป็นประจ า 3.63 0.62 มาก 
5. มีการจดัตัง้คณะกรรมการ โดยทกุคนท าตามหนา้ที่ของตนเอง 3.62 0.67 มาก 
6. มีการจดักิจกรรมกองทนุแมฯ่ ในการปอ้งกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด  

(การใหค้วามรู,้ ตัง้จดุตรวจฯลฯ) เป็นประจ า 3.59 0.77 มาก 
7. มีการจดักิจกรรมกองทนุแมฯ่ เพือ่เด็ก เยาวชน และกลุม่เสีย่ง (กิจกรรม

เก่ียวกบัการออกก าลงักาย การสง่เสรมิการใชเ้วลาวา่งใหเ้กิดประโยชน)์ 3.54 0.70 มาก 
8. มีการรณรงคป์ระชาสมัพนัธใ์หเ้หน็โทษภยัของยาเสพตดิ (เดินพาเหรด,  

จดัปา้ยแจง้เตือนฯลฯ) 3.54 0.67 มาก 
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การด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน X  S.D. แปลผล 
9. มีการจดัท าระเบียบบรหิารจดัการกองทนุแมฯ่ เป็นลายลกัษณอ์กัษร และถือ

ปฏิบตัิรว่มกนัอยา่งเครง่ครดั 3.50 0.65 มาก 
10. มีการคน้หา/ส ารวจผูเ้สพยาเสพติดที่อยูใ่นหมูบ่า้นดว้ยสนัติวิธีเพือ่บ าบดั 

แกไ้ขทกุเดือน 3.49 0.74 มาก 
11. สมาชิกของกองทนุแมฯ่ มากกวา่รอ้ยละ 80 เขา้มีสว่นรว่มในการด าเนินงาน

ทกุขัน้ตอน 3.46 0.77 มาก 
12. สมาชิกของกองทนุแมฯ่ รว่มบรจิาคในวนัแรกเขา้และบรจิาคเป็นรายเดือน 

หรอืรายปี หรอืตามทีเ่ห็นรว่มกนัเป็นประจ า 3.41 0.71 มาก 
13. คณะกรรมการ มีการชว่ยเหลอืผูเ้สพท่ีกลบัตวั หรอืผา่นการบ าบดัรกัษาและ

เตรยีมความพรอ้มชมุชนและครอบครวั เพื่อใหโ้อกาสคนกลุม่นีก้ลบัเขา้สู่
ชมุชน (เพื่อลดความเสีย่งที่จะกลบัไปมีพฤติกรรมเช่นเดิม) 3.36 0.73 ปานกลาง 

14. คณะกรรมการ มีการสง่เสรมิอาชีพ เพิ่มทกัษะดา้นอาชีพ หรอืหางานใหท้ า
ส าหรบัผูผ้า่นการบ าบดัรกัษาในระบบสมคัรใจหรอืบงัคบับ าบดั 3.35 0.78 ปานกลาง 

15. สมาชิกของกองทนุแมฯ่ มีการสมทบเงินดว้ยวิธีแหง่ปัญญา (การจดังาน 
กิจกรรม, การขอรบัการสนบัสนนุจากกองทนุอื่น ๆ จากอบต., NGOs, 
โครงการของรฐั) เป็นประจ าทกุปี 3.33 0.77 ปานกลาง 

16. มีการเช่ือมโยงเป็นเครอืขา่ยกบักองทนุแมฯ่ ของหมูบ่า้นอื่น ๆ (มีการ
แลกเปลีย่นประสบการณ,์ปรกึษาหารอื, ใหค้วามรว่มมือ หรอืท ากิจกรรม
รว่มกนั) 3.27 0.91 ปานกลาง 

17. มีการทบทวน วิเคราะหส์ถานการณ ์กิจกรรม ผลที่เกิดขึน้ ตลอดจนปัจจยัที่
เก่ียวขอ้ง และมีการพฒันาปรบัเปลีย่นใหเ้หมาะสมอยา่งสม ่าเสมอ 3.25 0.78 ปานกลาง 

18. คนในชมุชนมจิีตอาสาเป็นวิทยากรกระบวนการของกองทนุแมฯ่ 3.21 0.80 ปานกลาง 
19. คณะกรรมการ ไดร้บัเชิญเป็นวิทยากรถา่ยทอดความรูใ้หแ้ก่หมูบ่า้น/

หนว่ยงานอื่น ๆ 2.85 0.94 ปานกลาง 
20. กองทนุแมฯ่ เป็นแหลง่ศกึษาดงูานของกองทนุแมฯ่ อ่ืน ๆ 2.83 0.95 ปานกลาง 

รวม 3.44 0.49 มาก 

 
  ผลการศึกษาระดบัการด าเนินงานของกองทุนแม่ของแผ่นดิน ทราบไดว้่า ระดบัการด าเนินงานของ
กองทนุแมข่องแผน่ดิน อยูใ่นระดบัมาก 12 ดา้น และอยูใ่นระดบัปานกลาง 8 ดา้น 
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 3. ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัเครอืขา่ยกบัผลการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
 

 NW1 NW2 NW3 NW4 NW KPI 
NW1 1 .453** .583** .483** 779** .596** 
NW2  1 .342** .359** 781** .314** 
NW3   1 .607** 761** .722** 
NW4    1 759** .559** 
NW     1 .665** 
KPI      1 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01, * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
  ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัเครือข่าย (NW) กบัการด าเนินงานของกองทนุ
แมข่องแผน่ดิน (KPI) มีความสมัพนัธก์นัในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง (0.665) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.01 และเมื่อพิจารณาระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจัยเครือข่ายทัง้ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นการออกแบบเครือข่าย 
(NW4), ดา้นการติดตามผลและความรบัผิดชอบตอ่งาน (NW3), ดา้นการเสรมิสรา้งประสทิธิภาพแก่บคุลากร (NW2) 
และดา้นการประสานงานในเครอืขา่ย (NW1) กบัการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน (KPI) โดยเรยีงตามล าดบั
ความสมัพนัธไ์ดด้งันี ้
   1. ดา้นการออกแบบเครอืขา่ย (NW4) มีความสมัพนัธใ์นทางบวกกบัการด าเนินงานของกองทนุ
แมข่องแผน่ดิน (KPI) อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.559) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
   2. ดา้นการติดตามผลและความรบัผิดชอบต่องาน (NW3) มีความสมัพนัธ์ในทางบวกกับการ
ด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน (KPI) อยูใ่นระดบัมาก (0.722) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
   3. ดา้นการเสริมสรา้งประสิทธิภาพแก่บุคลากร (NW2) มีความสมัพันธ์ในทางบวกกับการ
ด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผน่ดิน (KPI) อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.314) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
   4. ดา้นการประสานงานในเครอืข่าย (NW1) มีความสมัพนัธใ์นทางบวกกบัการด าเนินงานของ
กองทนุแมข่องแผน่ดิน (KPI) อยูใ่นระดบัปานกลาง (0.596) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
 4. ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นแนวทางการพฒันาเครอืขา่ยกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
  4.1 จัดตัง้ศูนยเ์รียนรูก้องทุนแม่ของแผ่นดิน โดยส่วนราชการสนบัสนุนงบประมาณเพื่อจัดตัง้และ
พฒันาศนูยเ์รยีนรูก้องทนุแมข่องแผน่ดินในพืน้ท่ีที่มีความพรอ้ม 
  4.2 การแลกเปลีย่นเรียนรูสู้ชุ่มชน โดยประสานสว่นราชการใหก้ารสนบัสนนุขอ้มลู และความรูค้วาม
เขา้ใจเก่ียวกบัการน าเงินกองทนุแมข่องแผน่ดินไปใชใ้นการด าเนินกิจกรรมใหเ้กิดประโยชนต์ามเปา้หมายที่ก าหนด 
  4.3 การประชาสมัพนัธ ์โดยกองทนุแมข่องแผน่ดิน และสว่นราชการท่ีเก่ียวขอ้งรว่มกนัประชาสมัพนัธ์
แนวทางและผลการด าเนินงานท่ีก่อใหเ้กิดประโยชนต์อ่ชมุชน รวมถึงสนบัสนนุใหม้ีการสือ่สารการสรา้งอดุมการณใ์น
การแกไ้ขปัญหายาเสพติดใหแ้ก่ชมุชนในช่องทางตา่ง ๆ อยา่งตอ่เนื่อง 
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สรุปผลการศึกษา 
 1. ระดบัปัจจยัเครอืขา่ย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ อยู่ในระดบัมาก จ านวน 
4 ดา้น โดยเรยีงล าดบัจากคา่เฉลีย่ไดด้งันี ้ดา้นการติดตามผลและความรบัผิดชอบตอ่งาน ดา้นการออกแบบเครอืขา่ย 
ดา้นการประสานงานในเครอืขา่ย และดา้นการเสรมิสรา้งประสทิธิภาพแก่บคุลากร 
 2. ระดับการด าเนินงานของกองทุนแม่ของแผ่นดินโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 12 ดา้น และอยูใ่นระดบัปานกลาง 8 ดา้น 
 3. ระดบัความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัเครือข่ายกบัการด าเนินงานของกองทนุแม่ของแผ่นดิน โดยการหา
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั พบว่า มีความสมัพนัธก์นัในทางบวกอยู่ในระดบัปานกลาง (0.665) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และเมื่อเรียงล าดบัความสมัพนัธข์องระดบัปัจจยัเครือข่ายทัง้ 4 ดา้นกบัการด าเนินงาน
ของกองทนุแม่ของแผน่ดิน ไดด้งันี ้ดา้นการออกแบบเครือข่าย ดา้นการติดตามผลและความรบัผิดชอบต่องาน ดา้น
การเสรมิสรา้งประสทิธิภาพแก่บคุลากร และดา้นการประสานงานในเครอืขา่ย 
 4. ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นแนวทางการพฒันาเครอืขา่ยกองทนุแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุี 
  4.1 จัดตัง้ศูนยเ์รียนรูก้องทุนแม่ของแผ่นดิน โดยส่วนราชการสนบัสนุนงบประมาณเพื่อจัดตัง้และ
พฒันาศนูยเ์รยีนรูก้องทนุแมข่องแผน่ดินในพืน้ท่ีที่มีความพรอ้ม 
  4.2 การแลกเปลีย่นเรียนรูสู้ชุ่มชน โดยประสานสว่นราชการใหก้ารสนบัสนนุขอ้มลู และความรูค้วาม
เขา้ใจเก่ียวกบัการน าเงินกองทนุแมข่องแผน่ดินไปใชใ้นการด าเนินกิจกรรมใหเ้กิดประโยชนต์ามเปา้หมายที่ก าหนด 
  4.3 การประชาสมัพนัธ ์โดยกองทนุแมข่องแผน่ดิน และสว่นราชการท่ีเก่ียวขอ้งรว่มกนัประชาสมัพนัธ์
แนวทางและผลการด าเนินงานท่ีก่อใหเ้กิดประโยชนต์อ่ชมุชน รวมถึงสนบัสนนุใหม้ีการสือ่สารการสรา้งอดุมการณใ์น
การแกไ้ขปัญหายาเสพติดใหแ้ก่ชมุชนในช่องทางตา่ง ๆ อยา่งตอ่เนื่อง 
 
อภปิรายผล 
 1. ปัจจยัเครอืข่ายของกองทุนแมข่องแผน่ดินในจงัหวดัราชบรุ ีในภาพรวมพบว่า อยูใ่นระดบัมาก ซึง่เป็น
ผลเนื่องมาจากการท างานในยุคปัจจุบนัย่อมตอ้งแสวงหาวิธีการที่มีประสิทธิภาพมาช่วยในการขบัเคลื่อนงานให้
เป็นไปตามเปา้หมายอยา่งเป็นรูปธรรม โดยเครอืข่ายเป็นแนวทางส าคญัที่ช่วยใหก้องทนุแมข่องแผน่ดินหลาย ๆ แห่ง 
ไดเ้ขา้มารว่มผนกึก าลงักนัในการแกไ้ขปัญหายาเสพติดในพืน้ที่ โดยเป็นการแสวงหาแนวรว่มที่มีจดุแข็งในแต่ละดา้น
เขา้มาช่วยเหลือกันเพื่อก้าวขา้มขอ้จ ากัด และปัญหาอุปสรรคที่มี ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Robert Agranoff 
(2006: 57-59) ที่ไดก้ลา่วถึงเครอืข่ายไวว้า่ เครอืขา่ยเป็นปัจจยัส าคญัที่ก่อใหเ้กิดการสรา้งความรว่มมือ เนื่องจากเป็น
การเปิดโอกาสใหอ้งคก์ารต่าง ๆ ไดเ้ขา้มาด าเนินงานรว่มกนั ตลอดจนช่วยใหเ้กิดการแบ่งปันทรพัยากร การสรา้งความรู้
ในดา้นตา่ง ๆ และการคน้พบแนวทางการปฏิบตัิงานรว่มกนัเพื่อใหบ้รรลผุลส าเรจ็ตามเปา้หมายที่ก าหนด และสอดคลอ้ง
กับ เกรียงศักดิ์  เจริญวงศศ์ักดิ์ (2543: 28) ที่ไดก้ล่าวไวว้่า เครือข่ายเป็นการประสานเช่ือมโยงเขา้หากันภายใต้
วตัถปุระสงคห์รอืขอ้ตกลงที่มีรว่มกนัอยา่งเป็นระบบ เพื่อน าเอาจดุแข็งของแตล่ะฝ่ายมาสนบัสนนุกนัในการท างานใน
ลกัษณะของการผนกึก าลงัที่ช่วยใหไ้ดผ้ลลพัธท์ี่เกิดขึน้ดีกวา่ผลลพัธข์องการท างานท่ีต่างคนตา่งท าแลว้น ามารวมกนั 
นอกจากนี ้ยงัสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ สภุาณี  อินทนจ์นัทน;์ และคณะ (2559) ท่ีไดท้  าการศึกษาเรื่องการบริหาร
จดัการแนวทางการป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติดในชุมชนของกองทนุแม่ของแผน่ดิน: กรณีศึกษาหมู่บา้นตน้แบบ 
ในจงัหวดัสมทุรสาคร พบวา่ กองทนุแมข่องแผน่ดินท่ีมีทีมงานของแตล่ะฝ่ายงานท่ีเขม้แข็ง และมีศกัยภาพสงูจะท าให้
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กองทุนแม่ของแผ่นดินสามารถด าเนินการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตามแนวทางและเป้าหมายที่ก าหนด และช่วยให้
การสรา้งเครือข่ายไดร้บัความรว่มมือจากหน่วยงาน และเครือข่ายอื่น ๆ เขา้มารว่มแกไ้ขปัญหายาเสพติด และรว่ม
ด าเนินงานในเรือ่งอื่น ๆ ที่มีความเก่ียวขอ้งกบัการสรา้งความเขม้แข็งใหช้มุชนตอ่ไป 
 2. ผลการด าเนินงานของกองทนุแม่ของแผ่นดินในจงัหวดัราชบรุี ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดบัมาก ซึ่ง
เป็นผลเนื่องมาจากการท่ีทกุฝ่ายเห็นวา่เงินพระราชทานขวญัถงุจ านวน 8,000 บาท เปรยีบเสมือนทนุตัง้ตน้แหง่ความ
ดีงามอนัศกัดิ์สิทธ์ิของหมู่บา้น/ชุมชนท่ีไดร้บัพระราชทานจากสมเด็จพระนางเจา้พระบรมราชินีนาถ เพ่ือใหห้มู่บา้น/
ชมุชนน ามาใชใ้นการด าเนินกิจกรรมปอ้งกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด โดยผลวิจยัมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สภุาณี  อินทนจ์ันทน ;์ และคณะ (2559) ที่พบว่า ผลส าเร็จในการของกองทุนแม่ของแผ่นดินพิจารณาไดจ้ากการ
สมทบทนุเงินพระราชทานขวญัถงุ เช่นกนั และสอดคลอ้งกบัที่ส  านกังาน ป.ป.ส. (2558) ไดก้ลา่วถึงเงินพระราชทาน
ขวญัถงุว่า สมเด็จพระนางเจา้ฯ พระบรมราชินีนาถ ไดพ้ระราชทานพระราชทรพัยส์่วนพระองคเ์พื่อใหเ้ป็นประโยชน์
ของหมูบ่า้นในการปอ้งกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติด ซึง่ชมุชนทัง้หลายไดม้ีความเห็นรว่มกนัวา่ พระราชทรพัยท์ี่ไดร้บั
พระราชทานนัน้ถือเป็นมงคลสงูสดุ และหากมีการน าพระราชทรพัยพ์ระราชทานนีไ้ปไวท้ี่หมู่บา้นและชุมชนก็จะเป็น
ขวญัก าลงัใจสงูสดุในการท างานแกไ้ขปัญหายาเสพติดใหก้บัหมูบ่า้นของตนเอง 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
  1. จัดตัง้ศูนยเ์รียนรูก้องทุนแม่ของแผ่นดิน โดยส่วนราชการสนับสนุนงบประมาณเพื่อจัดตัง้และ
พฒันาศนูยเ์รยีนรูก้องทนุแม่ของแผน่ดินในพืน้ท่ีที่มีความพรอ้ม 
  2. การแลกเปลี่ยนเรยีนรูสู้ชุ่มชน โดยประสานสว่นราชการใหก้ารสนบัสนนุขอ้มลู และความรูค้วาม
เขา้ใจเก่ียวกบัการน าเงินกองทนุแมข่องแผน่ดินไปใชใ้นการด าเนินกิจกรรมใหเ้กิดประโยชนต์ามเปา้หมายที่ก าหนด 
  3. การประชาสมัพนัธ ์โดยกองทนุแม่ของแผ่นดิน และสว่นราชการท่ีเก่ียวขอ้งรว่มกนัประชาสมัพนัธ์
แนวทางและผลการด าเนินงานท่ีก่อใหเ้กิดประโยชนต์อ่ชมุชน รวมถึงสนบัสนนุใหม้ีการสือ่สารการสรา้งอดุมการณใ์น
การแกไ้ขปัญหายาเสพติดใหแ้ก่ชมุชนในช่องทางตา่ง ๆ อยา่งตอ่เนื่อง 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรมีการศึกษาใหค้รอบคลมุในมิติอื่น ๆ เช่น กระบวนการด าเนินงานแบบเครือขา่ย การพฒันา
ขอ้กฎหมายที่เก่ียวขอ้งในการด าเนินงานของกองทนุแมข่องแผ่นดิน เป็นตน้ เพื่อเช่ือมโยงผลวิจยัมาใชใ้นการก าหนด
กิจกรรมการด าเนินงานแบบบรูณาการใหเ้หมาะสมกบับรบิทพืน้ท่ีตอ่ไป 
  2. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยการบริหารจัดการของกองทุนแม่ของแผ่นดินที่ประสบผลส าเร็จ
และไดร้บัการเป็นตน้แบบในลกัษณะของกรณีศกึษา เพื่อน ามาปรบัประยกุตใ์ชใ้นกองทนุแมข่องแผน่ดินอื่น ๆ ที่สนใจ 
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NBUS0109: แนวทางปรับปรุงการเพิ่มยอดใช้บัตร ATM ธนาคารออมสิน สาขาบิก๊ซี วงศ์สว่าง 
THE IMPROVEMENT DIRECTIONS TO INCREASE THE OPENING OF A NEW DEBIT CARD 
OF BIG C WONG SAWANG BRANCH 
 
พทุธิกาญจน์  ศรีสะอาด 1 
1 นกัศกึษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศกึษาในครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์1) เพื่อศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัร ATM ของธนาคาร ออมสนิ โดยใช้
สว่นประสมทางการตลาดบริการ 2) เพื่อเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใช้บตัร ATM ของธนาคารออมสิน โดยใช้
ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 3) เพื่อหาแนวทางปรับปรุงการเพิ่มยอดการเปิด
บตัรATMใหม ่รวมถึงการสง่เสริมให้กลุม่ลกูค้าใช้ตู้ถอนเงินอตัโนมตัิเพิ่มมากยิ่งขึน้ กลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 385 คน เป็น
ลกัษณะแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์เชิงลกึเป็นพนกังานภายในสาขา จ านวน 10 คน ในการเก็บข้อมลู คา่สถิติที
ใช้วิเคราะห์ได้แก่ ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) คา่ร้อยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคา่สถิติ t-test 
และค่าสถิติ F test พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ศึกษาระดบัปริญญาตรี  
มีสถานภาพโสด อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได้ 10,000-20,000 บาท ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในการ
ตดัสนิโดยภาพรวม มีการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก เรียงจากน้อยไปหามาก ด้านผลติภณัฑ์ ด้านการสง่เสริมการตลาด 
ด้านต้นทนุทางธุรกรรม ด้านกระบวนการท างาน และด้านกระบวนการทางกายภาพ สง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกถือบตัร 
เดบิตธนาคารออมสนิ เพศที่แตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัร ATM ของธนาคาร ออมสนิ โดยใช้สว่นประสมทาง
การตลาดบริการ ไมแ่ตกตา่งกนั อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพ ที่แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้บตัร ATM ของ
ธนาคาร ออมสนิ โดยใช้สว่นประสมทางการตลาดบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  ผู้ศึกษาจึงเลือกใช้
กลยทุธ์สร้างความแตกต่างในการแก้ไขปัญหาที่พบในทกุ ๆ ด้าน เพื่อสร้างเข้มแข็งต่อสถาบนัของตวัเองรวมถึงเพิ่ม
การแข่งขนัที่เข้มข้นของต่อสถาบนัการเงินอื่น ๆ สร้างความแปลกใหม่ที่แตกต่างและเพิ่มทางเลือกที่หลากหลายแก่
กลุม่ลกูค้า 
 
ค าส าคัญ: บตัรเดบิต,การตดัสนิใจ,เอทีเอ็ม 
 
Abstract 
 The objective of this education is 1) To study the decision to choose an ATM card of GSB by 
using service marketing mix, 2) To compare the decision to use an ATM card of the Government Savings 
Bank By using service marketing mix factors Classified by personal factors, 3) To find ways to improve 
the opening of new ATM cards including encouraging the group of customers to use more automatic 
withdrawal machines. The researcher has gathered the questionnaire to 385 people, and conducted in-
depth interviews with ten employees. The statistics methods used for analysis are Frequency, 
Percentage, Mean, Standard Deviation, t-test, and F test, including the use of Multiple Linear Regression 

517



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
to test the relationship between independent variables (service marketing mix) and dependent variables 
(The decision-making behavior of the sample to selecting GSB credit card). The study found that most 
sample groups are female age between 20-30 years. Most of them finished a Bachelor's degree and 
have a single status. They have a career as a civil servant/state enterprise who earns salary 10,000-
20,000 baht per month. Marketing mix factors in overall judgment. The decision was at a high level. Sort 
ascending Marketing mix factors in the product, promotion, marketing, transaction cost, working process, 
and physical process affect to decision making of selecting GSB debit card. The different genders have 
decided to use the ATM cards of the Savings Bank using service marketing mix. No different Age, 
education and occupation there is a decision to use an ATM card of the GSB using the service marketing 
mix. The difference was statistically significant. Thus, the researcher uses different strategies to solve in 
all areas to strengthen institutions, as well as increase the intense competition to other financial 
institutions. Also, create new differences and add various options for customers. 
 
Keywords: Debit card, Decision making, ATM 
 
บทน า 
 สถาบันการเงินในประเทศไทยมีหลากหลายรูปแบบและหลากหลายประเภท ทัง้ที่อยู่ในสังกัดของ
หนว่ยงานรัฐเอง และที่อยูใ่นสงักดัอื่น ๆ ยิ่งในปัจจุบนัการเข้ามาของเทคโนโลยีที่หลากหลายสง่ผลให้พฤติกรรมของ
ผู้คนต่างๆเร่ิมเปลี่ยนไป ทัง้วยัเด็กจนถึงผู้สงูวยั ทกุคนเหมือนพร้อมรับมือกบัสิ่งต่าง  ๆ รอบตวัที่เข้ามา ธนาคาร คือ 
หนึง่ในธุรกิจที่ต้องปรับตวัให้กบัเข้าสถานการณ์ปัจจุบนั จะเห็นได้ว่าทกุ ๆ ธนาคารมีโปรเจ็คใหม่ ๆ ออกมามากมาย
และการแขง่ขนัเพื่อแยง่สว่นแบง่ก็เข้มขนัขึน้อีกด้วย ธนาคารออมสินคือหนึ่งในองค์กรที่สงักดัและอยู่ภายใต้การดแูล
ของกระทรวงการคลงั ดงันัน้ เมื่อต้องการเปลี่ยนแปลงหรือเพิ่มเติมสิ่งไหน อาจมีบางกระบวนการที่ต้องใช้เวลา เมื่อ
เป็นเช่นนัน้การก าหนดแผนงานต่าง ๆ จึงต้องรัดกุมและรอบคอบ ซึ่งในแต่ละปีการก าหนดมอบหมายงานให้สาขา
ตา่งๆในสงักดัธนาคารด าเนินงานเพื่อให้บรรลผุลส าเร็จมีหลากหลายด้านทัง้ที่บรรลผุล และไมบ่รรลผุล เป้าหมายของ
การเปิดบตัรATMใหมท่ี่ทาง สาขา บ๊ิกซี วงศ์สวา่ง ได้รับมอบหมาย เมื่อดรูายงานย้อนหลงัสามปีทีผา่นมาจะเห็นได้วา่ 
ไมส่ามารถบรรลผุลส าเร็จได้ การค้นคว้าอิสระครัง้นีจ้ึงเป็นการศกึษาถึงสาเหตตุ่าง ๆ ที่เกิดขึน้รวมถึงการหาแนวทาง
ในการเพิ่มยอมบตัรATMใหม ่
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพือ่ศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัร ATM ของธนาคารออมสนิ โดยใช้สว่นประสมทางการตลาดบริการ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใช้บตัร ATM ของธนาคารออมสิน โดยใช้ปัจจยัสว่นประสมทาง
การตลาดบริการ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 
 3. เพื่อหาแนวทางปรับปรุงการเพิ่มยอดการเปิดบตัร ATM ใหม ่รวมถึงการสง่เสริมให้กลุม่ลกูค้าใช้ตู้ถอน
เงินอตัโนมตัิเพิ่มมากยิ่งขึน้ 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. องค์กรสามารถวางแผนและก าหนดทิศทางการท างานของสาขาต่าง ๆ รวมทัง้ทราบถึงปัญหาและปัจจยั
ในการเลอืกถือบตัรเดบิต  
 2. องค์กรสามารถเพิ่มรายได้จากคา่ธรรมเนียมบตัรATM  
 3. ข้อมลูที่ได้ศกึษาจะเป็นแนวทางในการขยายฐานลกูค้าบตัรเดบิตธนาคารออมสนิ 
 4. ข้อมลูที่ศึกษาจะเป็นแนวทางในการพฒันาบตัรเดบิตธนาคารออมสินให้ตรงตามความต้องการของ
ลกูค้ามากยิ่งขึน้ 
 
กรอบแนวคิด 
 จากการศกึษาทฤษฎีและแนวคิดต่าง ๆ รวมทัง้งานวิจยัที่เก่ียวข้อง ผู้ศึกษาจึงได้น าแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ 
ที่ได้จากการทบทวนมาก าหนดแนวคิดของกรอบการศึกษาครัง้นี ้เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา เร่ือง แนวทางปรับปรุง
การเพิ่มยอดใช้บตัร ATM ธนาคารออมสนิ สาขาบิ๊กซี วงศ์สวา่ง ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม 

สว่นประสมทางการตลาด 
1. ด้านผลติภณัฑ์ (Product) 
2. ด้านราคา (Price)  
3. ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย (Place)  
4. ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion)  
5. ด้านบคุคลากร (People) 
6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical  
    Evidence)  
7. ด้านกระบวนการ (Process) 

 

การตดัสนิใจเลอืกใช้บตัร ATM ของธนาคาร
ออมสนิ 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
1. ด้านเพศ (Sex) 
2. ด้านอาย ุ(Age)  
3. ด้านระดบัการศกึษา (Level of education)  
4. ด้านสถานภาพ (status)  
5. ด้านอาชีพ (Occupation) 
6. ด้านรายได้ (Income) 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มลูกค้าของธนาคารออมสินและกลุ่มที่ไม่ได้เป็นลูกค้าของ
ธนาคาร ณ สาขาบิ๊กซี วงศ์สวา่ง กรุงเทพมหานคร 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู คือ เดือน กนัยายน-ตลุาคม พ.ศ. 2562  
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
  วิธีการเก็บข้อมลูในเชิงปริมาณ (Quantitative research) เป็นลกัษณะแบบสอบถามออนไลน์ ผ่านทาง 
Google Docs  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  กลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 385 คน ซึง่เป็นทัง้กลุม่ลกูค้าของธนาคารออมสนิและกลุม่ที่ไมไ่ด้เป็นลกูค้าของ
ธนาคาร และวิจัยเชิงคณุภาพ (Qualitative research) เป็นลกัษณะแบบสมัภาษณ์เชิงลกึซึ่งเป็นพนกังานภายใน
สาขา จ านวน 10 คน 
 สถติิที่ใช้ในการศึกษา 
  การเก็บข้อมลูดงักลา่วผู้ศกึษาได้ใช้คา่สถิติในการวิเคราะห์ ได้แก่ ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าสถิติ t-test และ
คา่สถิติ F test การทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งตวัแปรคณุลกัษณะสว่นบคุคลกบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการทัง้7ด้าน โดยใช้ค่าทางสถิติ t-test และ F test รวมถึงการใช้สมการ
ถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Linear Regression) เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ (สว่นประสมทาง
การตลาดบริการ) และตวัแปรตาม (พฤติกรรมการตดัสินใช้ถือบตัรเครดิตธนาคารออมสินของกลุม่ตวัอย่าง) ปัจจัย
สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีสง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกถือบตัรเครดิตธนาคารออมสนิ 
 
ผลการศึกษา 
 จากผลการศกึษาพบรายละเอียด ดงันี ้
 

ปัจจยัการเลอืกใช้บตัรเดบติธนาคารออมสนิ คา่เฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านผลติภณัฑ์    
1. ธนาคารมีช่ือเสยีงและมคีวามมัน่คงทางการเงิน 3.91 .689 มาก 
2. บตัรเดบิตรูปแบบท่ีสวยงามและทนัสมยั 3.59 .759 มาก 
3. มีประเภทบตัรเดบติให้เลอืกได้หลากหลาย 3.66 .697 มาก 

4. สามารถใช้แทนเงินสดในการซือ้สนิค้าและบริการได้ 4.00 .675 มาก 

5. ให้สทิธิประโยชน์ได้ตรงตามความต้องการ 3.64 .778 มาก 

คา่เฉลีย่รวม 3.76 .720 มาก 

ด้านช่องทาง    

1. ธนาคารมีสาขาให้บริการท่ีเพยีงพอในการสมคัรบตัรเดบติ 3.55 .717 มาก 
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2. มีช่องทางในการจ่ายคา่ธรรมเนียมบตัรเดบิตที่หลากหลาย 3.58 .710 มาก 

3.มี Application ในการดยูอดในบตัรเดบิตได้ตลอดเวลา 3.60 .733 มาก 

คา่เฉลีย่รวม 3.58 .720 มาก 

ด้านการสง่เสริมการตลาด    
1. มีสว่นลดร่วมกบั ร้านค้า โปรโมชัน่เมื่อซือ้สนิค้า และบริการตา่ง ๆ  
    อยูเ่สมอ 3.35 .793 ปานกลาง 
2. มีการคุ้มครองคา่รักษาพยาบาล และความคุ้มครองชีวิตกรณี 
    ประสบอบุตัิเหต ุ 3.64 .675 มาก 
3. การโฆษณาผา่นสือ่ตา่ง ๆ (โทรทศัน์ วิทย ุโฆษณา สือ่สิง่พมิพ์  
    อินเทอร์เน็ต) สามารถเข้าถงึผู้ใช้บริการได้อยา่งเหมาะสม 3.68 .815 มาก 
4. ของที่ระลกึเมื่อสมคัรบตัรเดบติ 3.50 .916 มาก 

คา่เฉลีย่รวม 3.54 .800 มาก 

ด้านต้นทนุทางธุรกรรม    

1. มีคา่ธรรมเนียมแรกเข้าที่เหมาะสม 3.59 .744 มาก 

2. มีคา่ธรรมเนียมรายปีที่เหมาะสม 3.69 .774 มาก 

3. มีคา่ธรรมเนียมบตัรทดแทนที่เหมาะสม 3.60 .791 มาก 

คา่เฉลีย่รวม 3.62 .770 มาก 

ด้านพนกังาน    
1. พนกังานตอบข้อสงสยัของทา่นได้อยา่งครบถ้วน 3.82 .771 มาก 
2. มีพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการ 3.51 .810 มาก 
3. พนกังานสามารถอธิบายถึงผลิตภณัฑ์ได้อยา่งชดัเจนและครบถ้วน 3.57 .712 มาก 
4. มีการน าเสนอถงึข้อมลูขา่วสารของผลติภณัฑ์ใหม่ ๆ ให้แก่ลกูค้า 
    อยูต่ลอดเวลา 3.49 .711 มาก 
5. พนกังานสามารถให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว 3.36 .823 ปานกลาง 

คา่เฉลีย่รวม 3.55 .765 มาก 

ด้านกระบวนการท างาน    
1. ขัน้ตอนในการสมคัรบตัรเดบิตไมซ่บัซ้อน 3.47 .661 มาก 
2. การใช้ผา่นช่องทางออนไลน์ไมซ่บัซ้อน 3.51 .764 มาก 
3. การท าธุรกรรมผา่นบตัรเดบิตมีความปลอดภยั 3.72 .677 มาก 
4. สามารถแก้ไขปัญหาได้อยา่งรวดเร็ว ท าบตัรทดแทน ในกรณี 
    บตัรสญูหาย ช ารุด 3.55 .602 มาก 
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ปัจจยัการเลอืกใช้บตัรเดบติธนาคารออมสนิ คา่เฉลีย่ S.D. ระดบั 

5. การแจ้งข้อมลูขา่วสารได้อยา่งครบถ้วน เช่น การเปลีย่นรหสับตัร 
    เดบิตจาก 4 หลกั เป็น 6 หลกั 3.68 .684 มาก 

คา่เฉลีย่รวม 3.59 .678 มาก 

ด้านกระบวนการทางกายภาพ    

1. สถานท่ีให้บริการมีสะดวกสบาย 3.70 .630 มาก 

2. มีสถานท่ีจอดรถที่สะดวกและเพียงพอ 3.59 .655 มาก 

3. มีช่องทางให้บริการและที่นัง่ที่เพียงพอ 3.52 .658 มาก 

คา่เฉลีย่รวม 3.60 .648 มาก 

 
 เป็นผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการทัง้ 7 ด้าน ที่สง่ผล
ตอ่การตดัสนิในเลอืกถือครองบตัรเดบิตธนาคารออมสนิ 
 

การตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรเดบิตธนาคารออมสนิ คา่เฉลีย่ S.D. ระดบั 

1. ทา่นคิดวา่บตัรเดบิตของธนาคารออมสนิมีความนา่สนใจ 3.56 .667 มาก 
2. ทา่นจะเลอืกใช้บตัรเดบติธนาคารออมสิน 3.63 .710 มาก 
3. ทา่นมีแนวโน้มทีจ่ะสมคัรบตัรเดบิตของธนาคารออมสนิในอนาคต 3.63 .657 มาก 
4. ทา่นจะสมคัรบตัรเดบติของธนาคารออมสนิ แม้ทา่นจะมีบตัรเดบิต 
    ของธนาคารอื่นอยูแ่ล้ว 3.63 .753 มาก 

คา่เฉลีย่รวม 3.61 .700 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรเดบิตธนาคารออมสนิ 
 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ B Beta t Sig. 
(Constant) 0.881  5.301 0.000* 
ด้านผลติภณัฑ์ -0.286 -0.245 -5.309 0.000* 
ด้านช่องทาง 0.002 0.028 .077 0.939 
ด้านการสง่เสริมการตลาด -0.300 -0.294 17.160 0.000* 
ด้านต้นทนุทางธุรกรรม 0.745 0.841 -3.190 0.002* 
ด้านพนกังาน -0.136 -0.139 1.387 0.166 
ด้านกระบวนการท างาน 0.108 0.094 11.173 0.000* 
ด้านกระบวนการทางกายภาพ 0.624 0.537 -5.726 0.000* 
R = 0.852    R Square = 0.727   Std.Error = 0.347     F = 143.165 

หมายเหต:ุ * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกถือบัตรเดบิตของ
ธนาคารออมสนิโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) 
 
สรุปผลการศึกษา 
 จากการศกึษาถึงปัญหาและสาเหตรุวมทัง้เหตผุลต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกบัการปรับปรุงการเพิ่มยอดบตัร ATM
ของธนาคารออมสิน สาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง ทัง้ในด้านประชากรศาสตร์ ด้านปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ  
ที่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกถือบตัร ATM ธนาคารออมสนิ ผา่นแบบสอบถามออนไลน์ สามารถสรุปได้ดงันี ้
 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
  จากการเก็บข้อมลูด้านประชากรศาสตร์จากกลุม่ตวัอย่างจ าวนวน 385 คน โดยสามารถแบ่งสดัสว่น
เพศชายร้อยละ 12.7 เพศหญิงร้อยละ 87.3 สว่นใหญ่กลุม่ตวัอย่างมีอายรุะหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 71.4 ของ
กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด โดยสว่นมากประกอบอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 28.3 โดยมีรายได้อยู่ระหว่าง 
10,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.3 ของกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
 ข้อมูลด้านพฤติกรรมทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
  จากการเก็บข้อมลูด้านประชากรศาสตร์จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 385 คน สามารถสรุปพฤติกรรม
ทัว่ไปได้ ดงันี ้โดยทัว่ไปกลุม่ตวัอย่างจะรับรู้ข่าวสารผ่านสื่อ Social สงูถึง 73.5% ปัจจุบนัมีบตัร ATM ที่ถือครองอยู่
จ านวน 2 ใบ คิดเป็น 38.7% สว่นใหญ่จะใช้บตัร ATM ของธนาคารกรุงไทย 21.6% โดยใช้บตัรบตัร ATM 1-3 ครัง้ต่อ
เดือน ใช้ในการกดเงินสด 65.2% เหตผุลที่ใช้ยงับตัร ATM เพราะสามารถกดเงินงดได้ทกุตู้ธนาคารสงูถึง 52.4% สว่น
ใหญ่จะใช้กบัห้างสรรพสนิค้า 36.4% และร้านอาหาร 15.5% 
 ข้อมูลด้านส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกถอืบัตรเดบิตธนาคารออมสิน 
  จากการวิเคราะห์ทางสถิติด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า ปัจจยัทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกถือครองบตัร ATM ธนาคารออมสิน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 มีทัง้สิน้ 5 ปัจจยั ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านต้นทนุทางธุรกรรม ด้าน
กระบวนการท างาน ด้านกระบวนการทางกายภาพ รวมทัง้ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ เพื่อการศึกษาความแตกต่าง
ของปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ โดยวิธี Independent-Samples t-test/F test และ One-way ANOVA  
ที่ระดบันยัส าคญั .05 
 ด้านผลิตภณัฑ์ 
  รูปแบบการใช้ผลิตภณัฑ์ ลกัษณะผลิตภัณฑ์ เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกถือบตัร ATM 
ธนาคารออมสิน ซึ่งประกอบด้วย ธนาคารมีช่ือเสียงและมีความมัน่คงทางการเงิน บตัร ATM รูปแบบที่สวยงามและ
ทนัสมยั มีประเภทบตัร ATM ให้เลือกได้หลากหลาย สามารถใช้แทนเงินสดในการซือ้สินค้าและบริการได้ ให้สิทธิ
ประโยชน์ได้ตรงตามความต้องการ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
  การสง่เสริมการตลาดในรูปแบบตา่ง ๆ เป็นปัจจยัที่สง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกถือบตัรบตัร ATM ธนาคาร
ออมสนิ ซึง่ประกอบด้วย มีสว่นลดร่วมกบัร้านค้า โปรโมชัน่เมื่อซือ้สนิค้าและบริการต่าง ๆ อยู่เสมอ มีการคุ้มครองค่า
รักษาพยาบาลและความคุ้มครองชีวิตกรณีประสบอบุตัิเหต ุการโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ (โทรทศัน์ วิทยุ โฆษณา สื่อ
สิง่พิมพ์ อินเทอร์เน็ต) สามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการได้อยา่งเหมาะสม 
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 ด้านต้นทุนทางธุรกรรม 
  รูปแบบคา่ธรรมเนียมตา่ง ๆ เป็นปัจจยัที่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกถือบตัรบตัร ATMธนาคารออมสิน 
ซึง่ประกอบด้วย มีคา่ธรรมเนียมแรกเข้าที่เหมาะสม มีคา่ธรรมเนียมรายปีที่เหมาะสม และมีคา่ธรรมเนียมบตัรทดแทน
ที่เหมาะสม 
 ด้านกระบวนการท างาน 
  เป็นปัจจยัที่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกถือบตัร ATM ธนาคารออมสนิ เนื่องจาก มีขัน้ตอนในการสมคัร
บตัร ATM รวมทัง้การใช้ผ่านช่องทางออนไลน์ไม่ซบัซ้อน การท าธุรกรรมผ่านบตัร ATM มีความปลอดภยั สามารถ
แก้ไขปัญหาได้อยา่งรวดเร็วท าบตัรทดแทน (บตัรสญูหาย ช ารุด) มีการแจ้งข้อมลูขา่วสารได้อยา่งครบถ้วน 
 ด้านกระบวนการทางกายภาพ 
  เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกถือบตัร ATM ธนาคารออมสิน เนื่องจากมีสถานที่ให้บริการ 
มีสะดวกสบาย มีสถานที่จอดรถที่สะดวกและเพียงพอและมีช่องทางให้บริการและที่นัง่ที่เพียงพอ 
 ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
  จากการศกึษาความแตกตา่งของปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ โดยวิธี Independent-Samples 
t-test/F test และ One-way ANOVA ที่ระดบันยัส าคญั .05 พบว่า เพศ ที่แตกต่างกนัสง่ผลต่อระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านต้นทนุทางธุรกรรม ด้าน
พนกังาน ด้านกระบวนการท างาน และด้านกระบวนการทางกายภาพ รวมทัง้ความแตกตา่งในช่วงอาย ุเนื่องจากอายุ
แต่ละช่วงวัยมีระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน การใช้ชีวิต ทัศนคติต่าง  ๆ ก็แตกต่างกันไปด้วย ระดับการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ และรายได้ ก็เช่นเดียวกนั เป็นปัจจยัที่สง่ผลตอ่ระดบัความคิดและการตดัสนิใจในเร่ืองตา่ง ๆ 
 
อภปิรายผล 
 ผลการศึกษาด้านประชากรศาสตร์พบว่า ความแตกต่างในด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้สง่ผลต่อการตดัสินในการเลือกถือบตัร ATM ของธนาคารออมสิน ซึ่งสอดคล้องกบั ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, ศภุร  
เสรีรัตน์, ปริญ  ลกัษิตานนท์, สพุีร์  ลิม่ไทย, และ องอาจ  ปทะวานิช (2543: 27) กลา่วว่า ประชากร (Demography) 
เป็นปัจจยัแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลตอ่ระบบการตลาดของธุรกิจ สามารถสร้างโอกาส ข้อได้เปรียบ หรืออปุสรรค 
แก่ธุรกิจได้ ซึง่ ประกอบไปด้วย โครงสร้างของประชากร ลกัษณะของประชากร เช่น อาย ุเพศ รายได้ และการศึกษา 
เป็นต้น โดยประชากรจะเป็นตวัก าหนดตลาดและความต้องการซือ้ของตลาด 
 ผลการศกึษาด้านสว่นประสมทางการตลาด พบวา่ ความแตกตา่งทัง้ 7 ด้าน ที่เก่ียวข้อง ทัง้ด้านผลติภณัฑ์ 
(Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) ด้าน
บคุคลากร (People) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และด้านกระบวนการ (Process) สง่ผลตอ่การ
ตดัสินในการเลือกถือบตัร ATM ของธนาคารออมสิน ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ วิเชียร  วงศ์ณิชชากุล, ไกรฤกษ์  
ป่ินแก้ว; และ โชติรส  กมลสวสัดิ์ (2550: 1318) กลา่วว่า สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นเคร่ืองมือ
ทางการตลาดที่ใช้เพื่อ ตอบสนองความต้องการของลกูค้ากลุม่เป้าหมาย ท าให้ลกูค้าในกลุม่เป้าหมายเกิดพอใจและ
มีความสขุ ได้ จึงถือเป็นหวัใจของการบริหารการตลาด การบริหารงานของกิจการหรือบริษัทต่าง ๆ จะประสบความ 
ส าเร็จได้ขึน้อยู่กับความสมัพนัธ์ และการปรับปรุงการด าเนินงานให้เหมาะสมกับสว่นประสมทาง การตลาดเหลา่นี ้

524



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
โดยมองว่าสว่นประสมทางการตลาดเป็นปัจจัยภายในที่สามารถเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกับสภาพ-
แวดล้อมเองได้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. การฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ในตวัผลิตภัณฑ์ที่ออกเสนอขายแก่ลูกค้าทัง้ผลิตภัณฑ์เก่าและ
ผลติภณัฑ์ใหมท่ี่ก าลงัจะออก 
 2. ธนาคารต้องสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ลกูค้าในการท าธุรกรรมต่าง ๆ และการแก้ไขปัญหาที่รวดเร็วเมื่อ
เกิดเหตกุารณ์ตา่ง ๆ 
 3. ธนาคารสง่เสริมด้านการตลาดอย่างสม ่าเสมอ ทัง้ด้านโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ให้ตรงกลุม่เป้าหมาย
และพร้อมรับฟังกระแสตอบรับของผลติภณัฑ์เพื่อน าไปปรับปรุงให้ได้มาซึง่ความต้องการของลกูค้ามากที่สดุ 
 4. สาขาควรจดัสถานท่ีในการบริการท่ีพร้อมแก่กลุม่ลกูค้าให้ดทูนัสมยั สะอาด สบายตา 
 5. ธนาคารควรสร้างรูปแบบผลิตภณัฑ์ที่น่าสนใจและทนัสมยัเพื่อตอบสนองต่อกลุ่มลกูค้าที่เข้ามาใช้
บริการ 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 การศกึษาค้นคว้าอิสระเร่ืองนีส้ าเร็จได้ด้วยความกรุณาจากอาจารย์ ประสทิธ์ิ มะหะหมดั อาจารย์ท่ีปรึกษา
การศึกษาค้นคว้าอิสระ ที่ได้ให้ความกรุณาแนะน า ตรวจตราและแก้ไขเนือ้หา ตลอดจนให้ก าลงัใจในการท าการ 
ศกึษาค้นคว้าอิสระ จนสง่ผลให้งานวิจยัครัง้นีส้มบรูณ์มากยิ่งขึน้  
 ขอขอบคณุ คณะอาจารย์ที่ได้ให้ความรู้ความเข้าใจในวิชาต่าง ๆ และเจ้าหน้าที่ MBA online ทกุ ๆ ท่าน  
ที่ช่วยบริหารจดัการ ดแูลการศกึษาค้นคว้าอิสระเป็นอยา่งดีมาตลอด และได้ให้ความช่วยเหลอืตลอดเวลาที่ศึกษาอยู ่
รวมทัง้ผู้ ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง ทุกท่าน ที่ให้ความร่วมมือในการท าแบบสอบถามด้วยดีมา
ตลอด ขอขอบคณุ และพี่ ๆ เพื่อนนกัศึกษาปริญญาทกุท่าน ที่ได้ให้ก าลงัใจและความช่วยเหลือในการท าการศึกษา
ค้นคว้าอิสระตลอดมา 
 ผู้ศกึษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่การศกึษาค้นคว้าอิสระครัง้นีจ้ะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่เก่ียวข้องและธนาคารออม
สนิในการปรับปรุงแนวทางการเพิ่มยอดบตัร ATM หากมีข้อบกพร่องประการใด ผู้ศกึษาขออภยัไว้ ณ ท่ีนีด้้วย 
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NBUS0120: ความส าเร็จในการสร้างตัวตนของสัตว์เลีย้งในโลกออนไลน์ กรณีศึกษาแฟนเพจ 
Kingdom of Tigers Page: ทูนหัวของบ่าว 
THE SUCCESS OF CREATING IDENTITY FOR PETS IN ONLINE PLATFORMS: CASE STUDY 
OF THE KINGDOM OF TIGERS PAGE: TOON HUA KHONG BAO FACEBOOK FANPAGE 
 
เมตตา  ดีเจริญ 1   บษุบาบรรณ  ไชยศิริ 2   จิณณพตั  ตัง้ดวงมานิตย์ 3 
1, 2, 3 คณะนิเทศศาสตร์, มหาวิทยาลยัวงษ์ชวลิตกุล 84 ถนนมิตรภาพ ต าบลบ้านเกาะ อ าเภอเมืองนครราชสีมา จงัหวดั

นครราชสมีา 30000 
 
บทคัดย่อ 
 เฟชบุ๊ค เป็นเครือขา่ยสงัคมออนไลน์ที่มีผู้นิยมใช้เป็นจ านวนมาก ในสงัคมดงักลา่วมีการถ่ายทอดน าเสนอ
เร่ืองราวตา่ง ๆ มากมาย แตม่ีสิง่ที่เราคงปฏิเสธไมไ่ด้เลยวา่ในเครือขา่ยนัน้ไมใ่ช่มีแคเ่ร่ืองราวของคนเท่านัน้ แต่กลบัมี
เร่ืองของสตัว์เลีย้งที่เป็นปรากฏการณ์ที่ผู้ เลีย้งสตัว์ได้ใช้เป็นช่องทางในการสร้างตวัตนสตัว์เลี ย้งให้เป็นที่รู้จกัของคน
ทัว่ไป โดยการสร้างฐานแฟนคลบัสตัว์เลีย้งผ่านบนแฟนเพจ ท าให้สตัว์เลีย้งธรรมดากลายเป็นสตัว์ เลีย้งที่มีช่ือเสียง 
เกิดเป็น ครือขา่ยสงัคมของคนรักสตัว์ในโลกเสมือน ความส าเร็จของ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบ่าว เกิด
จากความเป็นโลกาภิวตัน์ที่ก่อให้เกิดสงัคมออนไลน์ที่ไมม่ีขีดจ ากดัทัง้ด้าน เวลา สถานท่ี และระยะทาง ก่อให้เกิดการ
รวมตวักนั เป็นหนึง่เดียวของคนรักแมวมาท าการสือ่สารกนัเป็นชมุชนเสมือนของคนรักแมวทัง้ ๆ ที่ไมรู้่จกักนั ไม่ได้อยู่
ในพืน้ท่ีเดียวกนั แตท่กุคนก็มีโลกเสมือนเดียวกนัอยูบ่นแฟนเพจ การสร้างตวัตนของแมว ในเพจ จากแมวธรรมดาให้
เป็นเซเล็บนัน้ ยงัใช้แนวคิดสญัญะวิทยาในการน าแมวที่เป็นสตัว์เลีย้งที่คนนิยมเลีย้งเป็นตวัแทนในการน าเสนอสิ่ง
ตา่ง ๆ ผา่นแฟนเพจ เฟชบุ๊ค มีการใสเ่สือ้ผ้าเคร่ืองประดบัเพื่อแสดงบคุลิกรวมทัง้การใช้ภาษาภาพพจน์การเลา่เร่ือง 
(Story telling) ที่มองเห็นถึงรายละเอียดที่ต้องการน าเสนอได้อย่างชดัเจน รวมทัง้การใช้หลกัการสร้างตวัตนบนโลก
ออนไลน์ในด้านความบนัเทิง (Entertain) คือ เนือ้เร่ืองที่สนุกสนาน ไม่เครียด ด้านความเป็นต้นฉบบัของเนือ้หา 
(Original Content) คือ ผลิตและถ่ายท าเนือ้หาด้วยตวัผู้ เลีย้งเอง ด้านความสมัพนัธ์ (Relevancy) คือ ความเป็น
เครือข่ายของกลุ่มคนรักแมวและด้านความสัน้ กระชับ (Conciseness) คือ เนือ้หาแต่ละตอนแบบง่าย ๆ ไม่ยาว 
เหลา่นีจ้ึงท าให้เพจดงักลา่วประสบความส าเร็จได้รับการยอมรับและมีผู้ติดตามเป็นจ านวนมาก 
 
ค าส าคัญ: การสร้างตวัตน, เครือขา่ยสงัคม, เฟซบุ๊กแฟนเพจ, แนวคิดการสือ่สารผา่นคอมพิวเตอร์, โลกเสมือน 
 
Abstract 
 Facebook is one of the social network platforms actively used by a great number of people. 
This platform broadcasts variety of news and information. However, among the flow of this online 
information, it cannot be denied that not only stories of people are widely presented but also pet's. This 
phenomenon occurrence allows a great number of pet's owners to create their furry friends’ unique 
identities online. This wired space makes ordinary animal well-known among its online fanclub on 
Facebook Fanpage, leading to a virtual world for animal lovers.  
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 Outstanding success made by the Kingdom of Tigers Page: Toon Hua Khong Bao lies in the 
globalized online networking regardless of time, location or even distance. The feline Fanpage provides a 
channel which connects unacquainted ailurophiles getting access to such a common-interested virtual 
community no matter where they are. The concept to create cats’ identities has been adopted semiology; 
making popular pets, in this case-cats- as the stars representing something on the Facebook. Those cats 
are usually dressed in particular outfits or accessories together with using figurative languages in each 
storytelling to best describe target messages. Apart from that, the way such rustic cats gains media 
attention as a celeb is often associated with concepts including; Entertainment perceived from enjoyable 
messages, Original Content which pets’ owners create and make stories on their own, Relevancy 
represents the cat-lover network and Conciseness of stories and messages that must be presented in 
brief and simple.. These are concepts behind Fanpage's success in terms of getting a large number of 
followers. 
 
Keywords: Identity creation, social networks, Facebook Fanpage, computer-mediated communication 

paradigms, virtual world 
 
บทน า 
 โลกปัจจุบนัมีความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว อนัเป็นผลมาจากการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ การ
สือ่สารทางระบบออนไลน์ได้รับความนิยมอย่างมากโดยเฉพาะอย่างยิ่งโซเชียลเน็ตเวิร์ก ซึ่งได้แก่ เฟซบุ๊กที่มีบทบาท
ส าคัญในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเนื่องจากให้ความสะดวก ไม่มีขีดจ ากัดในด้านเวลาหรือ สถานที่ท าให้การ
ติดต่อสื่อสารมีลกัษณะเป็นสงัคมเสมือน (Virtual Community) ที่ก่อให้เกิดความรู้สึกว่าได้ พูดคุย แลกเปลี่ยน
เช่ือมโยงกนัอย่างรวดเร็วในหมู่คนจ านวนมากมาย แต่จะเห็นว่ามีกระแสหนึ่งที่ปรากฎบนเครือข่าย นัน่คือการสร้าง
ตวัตนบนโลกออนไลน์ (Online Identification) เป็นการสร้างตวัตนให้เป็นที่รู้จกันิยมชมชอบและถกูติดตามจากผู้ที่
สนใจ ท าให้มีดาวดงัเกิดขึน้ซึง่ดาวที่เกิดขึน้นีไ้มใ่ชม่ีเพียงแคค่นเทา่นัน้แตเ่ป็นสตัว์ จากสตัว์เลีย้งธรรมดาที่ผู้ เลีย้งได้ใช้
เทคโนโลยีประกอบสร้างความเป็นตวัตนแตง่แต้มด้วยถ้อยค า ภาษา เร่ืองราว ท าให้เกิดกระแสตอบรับอย่างมากมาย 
ผู้ เขียนขอน าเสนอความส าเร็จดงักลา่วในประเด็นตอ่ไปนี ้
 
วัฒนธรรมการเลีย้งสัตว์ในสังคมโลกาภวิัตน์ 
 สตัว์อยู่ร่วมกบัมนษุย์มานานตัง้แต่ยคุที่คนยงัไม่แยกตวัออกจากธรรมชาติ จวบจนปัจจุบนักลายเป็นคน 
อยูร่่วมกบัสตัว์โดยการพึง่พาอาศยักนั หรืออีกวตัถปุระสงค์ คือ การเลีย้งสตัว์ไว้เป็นเพื่อน สงัคมไทยมีการปรับเปลี่ยน
จากครอบครัวใหญ่ไปสูค่รอบครัวเดี่ยวมากขึน้ วิถีการด าเนินชีวิตของคนยคุใหมเ่ต็มไปด้วยการเผชิญหน้าการแข่งขนั
ที่สร้างแรงกดดนัอีกทัง้คนยคุใหม ่มีการแตง่งานกนัช้าลง เป็นโสดมากขึน้ หรือแตง่งานแล้วไมม่ีลกู การเลีย้งสตัว์เลีย้ง
จึงเป็นตวัช่วยหนึ่งที่ช่วยให้ผ่อนคลาย และคลายความเหงาได้ จากผลการวิจยั DINKs เจาะตลาดคู่ชีวิตไม่คิดมีลกู 
ของ ภทัรวินท์  บณุยสรัุกษ์; และคณะ (2557: 74-78) ได้กลา่วถึงพฤติกรรมของกลุม่ DINKs ที่นิยมเลีย้งสตัว์เลีย้ง 
และบางคนถึงกบัเลีย้งสตัว์เหมือนลกู แตล่ะครอบครัวมีการให้ความรักและความส าคญักบัสตัว์เลีย้งของตนแตกต่าง
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กนัไป หลายครอบครัวทุม่เทความรัก เวลา และการดแูลเอาใจใสต่อ่สตัว์เลีย้งเป็นอยา่งมาก ดงันัน้ “สถานะสตัว์เลีย้ง” 
จึงแปรเปลีย่นเป็น “สถานะเหมือนลกู” หรือคนในครอบครัวเดียวกนั นายสตัวแพทย์ทศพร  นกัเบศร์ เจ้าของเว็บไซด์ 
www.petgang.com และนิตยสารรายเดือน PETGANG ซึ่งเป็นสตัวแพทย์ที่เจ้าของสตัว์เลีย้ง มาขอค าปรึกษามาก
ที่สดุคนหนึง่กลา่ววา่ “ช่วงเศรษฐกิจตก การเลีย้งสตัว์ไมเ่คยตกเลย กลบัยิ่งเพิ่มมากขึน้เร่ือย ๆ ท าให้มองว่าการเลีย้ง
สตัว์เลีย้งช่วยผอ่นคลาย สภาพความเป็นอยูท่ี่ความร่ืนเริงของชีวิตมนัเร่ิมจะหายไป” และอีกทัง้ขณะนีส้ตัว์เลีย้งบ าบดั 
Animal Therapy’ ก าลงัได้รับการยอมรับอยา่งกว้างขวางวา่ ปฏิสมัพนัธ์ตา่ง ๆ ของสตัว์เลีย้งสง่ผลดีต่อมนษุย์ในด้าน
ปฏิสมัพนัธ์ในสงัคมลดความเครียด ความวิตกกงัวล และช่วยฟืน้ฟูด้านจิตใจได้เป็นอย่างดีงานวิจยัของ Marian R. 
Banks และ William A. Banks (2002) ช่ือ The Effects of Animal-Assisted Therapy on Loneliness in an Elderly 
Population in Long-Term Care Facilities ชีใ้ห้เห็นว่าการจดัให้มีสนุขัเข้าไปเยี่ยมเยียนคณุตาคณุยายในบ้านพกั
คนชราช่วยลดความรู้สึกเหงาหงอยลงอย่างได้ผล นอกจากนีเ้มื่อได้ลองให้พวกเขาเลีย้งนกขมิน้นาน 3 เดือน ผล
ปรากฏวา่ยงัช่วยให้ลดความเครียด และเพิ่มระดบัคณุภาพชีวิตให้พวกเขาได้ด้วย 
 โลกาภิวตัน์ (Globalization) เป็นค าที่ถกูน ามาใช้เพื่อชีใ้ห้เห็นถึงกระบวนการที่ก าลงัเพิ่มขยายความเข้มข้น
ให้กบัความสมัพนัธ์ทางสงัคมและการพึ่งพาอาศยัที่เกิดขึน้อย่างกว้างขวางทัว่โลก อิทธิพลความเป็นโลกาภิวตัน์ได้
เร่ิม เข้ามาท าให้การเลีย้งสตัว์เลีย้งมีความเปลีย่นแปลง นอกเหนือไปจากความสมัพนัธ์ในลกัษณะเป็นครอบครัวแล้ว 
สตัว์เลีย้งยงัมีหน้าที่นอกบ้านและนอกครอบครัวอีกด้วยและจากความเป็นโลกาภิวตัน์ที่ท าให้ทกุสิ่งทกุอย่างเช่ือมต่อ
เข้ากนัได้ โดยไมม่ีขีดจ ากดั สตัว์เลีย้งได้เร่ิมเลน่บทบาทเป็นสว่นหนึง่ของการสร้างความเป็นตวัตนบนโลกออนไลน์ให้
เจ้าของในแง่ของทางเลอืกหนึง่ของการใช้ชีวิต กระแสดงักลา่วเป็นกลไกหนึง่ในการขบัเคลือ่นวฒันธรรมการเลีย้งสตัว์
ในโลก ยคุไซเบอร์ เร่ิมจากจดุเลก็ ๆ เลน่กบัสตัว์อยูบ้่านก็มีการถ่ายรูปแชร์สง่ต่อ เกิดเป็นสงัคมของคนที่รักชอบในสิ่ง
เดียวกนับนโลกเสมือนจริง กระทัง่การเข้ามาของเฟซบุ๊กเกิดเป็นเพจสตัว์เลีย้งตา่ง ๆ  ขึน้มา ท่ีเจ้าของเพจจะโพสต์ภาพ 
โพสต์วิดีโอ หรือข้อความให้แฟนเพจได้ตดิตาม ท าให้เกิดปรากฏการณ์คนรักหมาคนรักแมวขึน้ และสง่ผลให้สตัว์เลีย้ง
หลายตวัมีช่ือเสยีง จนมีผู้ติดตามอยูท่ัว่โลก 
 
แฟนเพจ เฟชบุ๊คกับการสร้างตัวตนสัตว์ 
 เฟซบุ๊ก (Facebook) เป็นเครือข่ายสงัคมออนไลน์ที่ผู้ ใช้สามารถติดต่อสื่อสารและร่วมท ากิจกรรมใดกิจกรรม
หนึง่หรือหลาย ๆ กิจกรรมกบัผู้ใช้เฟซบุ๊กคนอื่น ๆ  ได้ง่าย ให้ความรู้สกึที่เป็นธรรมชาติ ไมว่า่จะเป็นการตัง้ประเด็นถาม
ตอบในเร่ืองที่สนใจ โพสต์รูปภาพ โพสต์ข้อความ เขียนบนัทกึให้ผู้อื่นเข้ามาอา่นสง่ข้อความสว่นตวัดรููปภาพของเพื่อน 
และแสดงความคิดเห็นบนพืน้ท่ีของเพื่อนที่เก่ียวข้องกนั หรือเข้าร่วมเป็นสมาชิกในกลุม่เดียวกนั รวมถึงการสร้างพืน้ที่ 
เพื่อต้องการติดต่อสื่อสารกบัคนจ านวนมากในรูปแบบของแฟนเพจ (Fanpage) โดยข้อมลูจาก “We Are Social” 
ดิจิทลัเอเยนซี่ และ “Hootsuite” ผู้ ให้บริการระบบจดัการ Social Media และ Marketing Solutions ได้รวบรวมสถิติ
การใช้งานอินเทอร์เน็ตทัว่โลก พบว่า “Facebook” ยังคงเป็น Social Media ยอดนิยมอันดับหนึ่งของคนไทย 
(BrandBuffet. 2561) 
 ด้านคุณสมบตัิของแฟนเพจมีไว้เพื่อช่วยให้บุคคลหรือธุรกิจได้สร้างพืน้ที่ ๆ หนึ่ง ส าหรับการแสดงความ
คิดเห็น หรือรวมคนท่ีชอบอะไรเหมือน ๆ กนั หรือเป็นช่องทางการประชาสมัพนัธ์ให้แก่คนทัว่ไปได้ทราบ เป็นการสร้าง
กลุ่มสังคมและเสริมสร้างความสมัพันธ์ระหว่างเจ้าของเพจและแฟนเพจได้ง่ายโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ปัจจุบันมี
ปรากฏการณ์หนึง่ที่นา่จบัตามองคือ การสร้างตวัตนสตัว์เลีย้งบนโลกออนไลน์ (Online Identification) เป็นการสร้าง
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ตวัตนให้เป็นท่ีนิยมในกลุม่แฟนเพจ เช่น การโพสต์ข้อความที่มีเนือ้หานา่สนใจ และให้ความบนัเทิงด้วยความนา่รักนา่
เอ็นดขูองสตัว์เลีย้ง เมื่อมีผู้ถกูใจ (Like) และมีการแบ่งปัน (Share) สง่ต่อไปอย่างกว้างขวางและรวดเร็ว ท าให้เกิด
กระแสการติดตามเพจสตัว์เลีย้งมากขึน้ จากสตัว์เลีย้งธรรมดาจึงกลายเป็น “เซเลบสตัว์เลีย้ง” ที่มีคาแร็กเตอร์ที่มี
จุดเด่นเฉพาะตวัที่แตกต่างกันไป บางตัวโด่งดงัจนถูกน าไปแสดงหนังแสดงละคร เป็นพรีเซ็นเตอร์โฆษณาสินค้า 
แม้กระทัง่ออกงานอีเวนต์ ผู้ เขียนขอน าเสนอกรณีศึกษาเพจ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบ่าว (facebook. 
com/kingdomoftigers) เป็นเพจเก่ียวกบัแมวยอดนิยมอนัดบัต้น ๆ ท่ีขณะนีม้ีผู้ติดตามจ านวนมากถึง 3,089,668 คน 
(ข้อมลู ณ วนัที่ 10 เมษายน 2562) เคยได้รับรางวลั Best Influencer Award 2018 (Pet) จาก Thailand Zocial 
Awards 2018 เป็นงานประกาศรางวลัคนโซเชียลท่ียิ่งใหญ่ที่สดุในประเทศไทยกบัการรวมตัวเหลา่คนดงัที่ใช้โซเชียล
มีเดียอย่างสร้างสรรค์และท าผลงานบนโซเชียลมีเดียได้อย่างยอดเยี่ยม รางวลันีเ้ป็นสิ่งการันตีความสามารถ ทัง้ยงั
เป็นแรงผลกัดนัให้เหลา่คนดงับนโลกโซเชียลมีเดียได้สร้างสรรค์ และพฒันาผลงานของตนให้ดียิ่งขึน้  
 คณุนชัญ์  ประสพสิน ผู้ก่อตัง้เพจ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบ่าวตัง้เพจนีข้ึน้มา ด้วยความ
อยากส่งต่อความสุขให้สาวกทาสแมวคอเดียวกันมีการสร้างคาแรกเตอร์ให้แมวแต่ละตัวมีเอกลกัษณ์ บันเทิง
สนุกสนาน โดยเร่ิมจากการเลีย้งแมว 3 ตวั จากนัน้น ารูปและเร่ืองราวของแมว ลงเฟซบุ๊กทุกวนั วนัละหลายเวลา 
จากนัน้เร่ิมมีการแชร์รูปภาพต่อกนัไปเร่ือย ๆ จนเร่ิมมีคนที่ไม่รู้จักหลายคนเข้ามาพูดคยุเก่ียวกบัการเลีย้งดแูมวใน
หลากหลายรูปแบบเมื่อผู้ติดตาม มากขึน้ ในปี 2556 จึงเปิดแฟนเพจช่ือ “ทนูหวัของบา่ว” และเปลีย่นช่ือแฟนเพจเป็น 
Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบา่ว จนปี 2559 ทกุวนันีม้ีแฟนเพจอยูห่ลากหลายประเทศทัว่โลก ผู้ เขียนก็เป็น
ผู้หนึ่งที่มีความสนใจเก่ียวกบัการเลีย้งสตัว์ไม่ว่าจะเป็นสนุขัหรือแมวและเข้าไปเป็นสว่นหนึ่งของเพจ Kingdom of 
Tigers Page: ทูนหวัของบ่าว ได้ติดตามอ่านโพสต์ข้อความประกอบรูปถ่าย ได้ร่วมกิจกรรมที่ทางเพจ เช่น การ
สนบัสนนุซือ้สินค้าในเพจเพื่อช่วยเหลือแมวจร การเข้าร่วมงานทนูหวัของบ่าวฉลอง 2 ล้านไลก์ ที่จดัขึน้เมื่อปี 2558 
ผู้ เขียนได้สงัเกตถึงการสร้างตวัตนขึน้มาของทนูหวัของบ่าวบนพืน้ที่สาธารณะ (Public Sphere) ในโลกเสมือนจริง
ของเครือข่ายสงัคมออนไลน์ (Social Networks) และเนือ้หาในเพจ มีการแสดงออกเชิงสญัญะจนเกิดเป็นปรากฏการณ์
คนรักแมว ทาสแมวทัง้หลายที่มารวมตวักนัท ากิจกรรมเพื่อช่วยเหลอืสตัว์จรและช่วยเหลอืสงัคมในรูปแบบตา่ง ๆ 
 กลา่วได้วา่การสร้างตวัตนได้เกิดขึน้บนโลกออนไลน์และได้รับความนิยมอยา่งมากในหมู่ชุมชนโลกเสมือน 
มีการแยกความช่ืนชอบในแต่ละด้านออกเป็นโลกเล็ก ๆ ส่วนตวัตามความต้องการโดยผ่านสื่อที่เรียกว่าแฟนเพจ  
ซึง่เป็นตวัศนูย์กลางในการสือ่สารไมว่า่จะเป็นการ รับสง่ โต้ตอบ การป่าวประกาศการเป็นคลงัข้อมลูความรู้หรือแม้แต่
การเป็นสือ่ประชาสมัพนัธ์หรือเน๊ตไอดอลประจ าเพจนัน้ ๆ เพจทนูหวัของบ่าวเป็นเพจที่ประสบความส าเร็จได้รับการ
ตอบรับจากทาสแมวซึง่ถือวา่เป็นสตัว์เลีย้งที่มีความใกล้ชิดกบัคนไม่ว่าจะเป็นในประเทศหรือต่างประเทศ เป็นเพจที่
ทาสแมวมีความรู้สึกเป็นเจ้าของร่วมกันมีความเต็มใจตัง้ใจและติดตามในการถ่ายทอดเร่ืองราวต่าง ๆ  ที่อยาก
น าเสนอ อยากเรียกร้อง ขอร้อง เชิญชวนหรือรณรงค์ในการท ากิจกรรมร่วมกนัทัง้ ๆ ที่กลุม่คนเหลา่นัน้ไมไ่ด้รู้จกักนั ไม่
อยูใ่นพืน้ท่ีเดียวกนั แตท่กุคนมีโลกเสมือนเดียวกนัท่ีอยูบ่นแฟนเพจ 
 
แนวคิดการสร้างอัตลักษณ์ตัวตนทางสื่อสังคมออนไลน์ (Online Identity)  
 อตัลกัษณ์ ในทางจิตวิทยาสงัคม หมายถึง ความส านกึของแตล่ะบคุคลวา่ตนเองมีความแตกต่างจากผู้อื่น
อย่างไร ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลซึ่งแสดงออกต่อผู้อื่น ซึ่งจะช่วยให้บุคคลอื่น ๆ สามารถบอกได้ว่า “ฉัน คือ
ใคร” และ “ฉนัคือใครในสายตาผู้อื่น” (ปฐมพร  ช่ืนใจชน; และ รัฐพล  ไชยรัตน์. 2556) แรงจูงใจที่สง่ผลท าให้บคุคล

530



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
เลือก สร้างและแสดงตวัตนในไดอาร่ีออนไลน์ซึ่งถือเป็น Blog ชนิดหนึ่ง มาจากปัจจัยคือ ความต้องการ แสดงออก
ตวัตน, ความต้องการได้เรียนรู้และกระท าในสิ่งแปลกใหม่, การถกูยอมรับและการรวมกลุ่ม, ความต้องการด้าน
สนุทรียศาสตร์ เช่น ตัวอกัษร ภาพ และเสียง (เอมอร  ลิ่มวฒันา. 2550) การสร้างอตัลกัษณ์ ของสื่อบคุคลผ่านสื่อ
ออนไลน์สว่นตวั เป็นการสร้างอตัลกัษณ์ที่มาจาก การถ่ายทอดความรู้สกึนกึคดิ ทศันคติ ขา่วสารเร่ืองราวตา่ง ๆ  ซึง่สิ่ง
ที่ได้สือ่สาร ออกมา ล้วนมาจากความรู้สกึที่เกิดขึน้จากภายในจิตใจของบคุคลนัน้ ๆ รวมไปถึงบริบทที่แต่ละคนได้รับ
โดยบคุคลที่มีช่ือเสยีงในสงัคมจะสง่ผลตอ่การมีตวัตนบนโลกออนไลน์อย่างชดัเจน ไม่ว่าจะเป็น ด้านความน่าเช่ือถือ 
การให้การยอมรับ การเป็นผู้น าทางความคิด และการเป็นผู้มีอิทธิพลบนโลก ออนไลน์ ขณะที่ยงัมีการปรากฏตวัอีก
ลกัษณะหนึ่งของสื่อบุคคลบนสื่อออนไลน์ที่เป็นการ สร้างตวัตนขึน้มาใหม่ ด้วยการสร้างความน่าสนใจโดยการไม่
เปิดเผยตวัตนที่แท้จริงของตวัเอง มีการ ใช้ช่ือที่สร้างเอกลกัษณ์ให้กบัตนเองที่ง่ายต่อการจดจ า แล้วมีการปฏิสมัพนัธ์
กบัผู้ติดตามอย่างต่อเนื่อง และเป็นกนัเอง ในรูปแบบของผู้ ให้ค าปรึกษา หรือให้ก าลงัใจ โดยจะเป็นเร่ืองที่เก่ียวข้อง
กบัการใช้ ชีวิตประจ าวนั และเร่ืองใกล้ๆ ตวั ด้วยลลีาการสือ่สารผา่นค าคม ข้อคิด คติเตือนใจต่าง ๆ น าไปสูก่าร แชร์
ข้อความดงักลา่วไปอยา่งกว้างขวางในโลกไซเบอร์ จนท าให้บคุคลเหลา่นีก้ลายเป็นท่ีรู้จกั และมีตวัตนบนโลกออนไลน์ 
(ปฐมพร  ช่ืนใจชน; และ รัฐพล  ไชยรัตน์. 2556)  
 กลา่วได้วา่ อตัลกัษณ์ของบคุคลที่แสดงออกมาจะสามารถท าให้ผู้อื่นทราบได้ว่า เราเป็นใคร เป็นอย่างไร 
ในสายตาคนทัว่ไป การแสดงตวัตนมีปัจจยัหลากหลายที่อยากแสดงออกถึงความคิด ทศันคติให้กบัผู้อื่นได้รู้จกั โดย
ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ด้วยการแสดงสญัลกัษณ์ทัง้ตัวอักษร ภาพ และเสียง เพื่อถ่ายทอดความรู้สึกนึกคิด และ
ทศันคติต่าง ๆ ให้เกิดการยอมรับนบัถือ และเป็นผู้น าทางความคิดบนโลกออนไลน์ได้ ในขณะเดียวกนัก็มีการสร้าง
ตวัตนขึน้มาโดยไม่เปิดเผยตวัตนที่แท้จริง มีการใช้สื่อในการสร้างเอกลกัษณ์ความน่าสนใจที่ง่ายต่อการจดจ าเพื่อ
ดงึดดูผู้คนที่มีความสนใจเหมือนกนัและกลายเป็นท่ีรู้จกับนโลกออนไลน์ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการแสดงตัวตน (Self Identification) 
 บคุคลบางรายต้องการให้ ตนเองเป็นท่ียอมรับจากผู้อื่นในสงัคม ซึง่พฤติกรรมตา่ง ๆ ที่บคุคลแสดงออกต่อ
สงัคม เพื่อหวงัให้ผู้อื่น ยกย่อง ดงันัน้ พฤติกรรมต่อสงัคมของบุคคล เป็นสิ่งสะท้อนให้เห็นถึงความต้องการให้ผู้อื่น
นิยมนบัถือ ทัง้สิน้ (สถิต  วงศ์สวรรค์. 2544) การแสดงออกของบคุคลได้ขึน้อยู่กบัความช่ืนชอบหรือความสนใจของ
แตล่ะบคุคลด้วย เช่น ผู้ที่มีความช่ืนชอบความเป็นญ่ีปุ่ นอยา่งกลุม่คอสเพลย์ (Cosplay) มีการแสดงออกอยา่งชดัเจน 
โดยบคุคลกลุม่นีไ้ด้บริโภคสือ่บนัเทิงญ่ีปุ่ น และให้ความส าคญักบัสือ่เหลา่นี ้จนท าให้บคุคลเหลา่นีเ้กิดความหลงใหล
และแสดงออกมาในด้านการเลียนแบบด้านต่าง ๆ เช่น ด้านการแต่งกาย แต่งหน้าท าผม แสดงท่าทาง ให้เหมือนตวั
ละคร ทัง้ใน เกม การ์ตนู และภาพยนตร์ (เขมทตั  พิพิธนาบรรพ์. 2551) หรือผู้ที่มีความช่ืนชอบในการเลีย้งสตัว์เลีย้ง
สว่นตวัเช่น สนุขัหรือแมว ก็อาจจะมีการสร้างตวัตนของสตัว์เลีย้งเพื่อให้เป็นที่รู้จกัและเกิดความรักความเอ็นดใูนตวั
สตัว์เลีย้งของบคุคลผู้ เป็นเจ้าของสตัว์เลีย้งนัน้ ด้วยวิธีการตัง้ช่ือและอธิบายบคุลิก ลกัษณะนิสยัสว่นตวัให้เป็นที่น่า
จดจ า การแสดงตวัตนหรือแสดงออกของบคุคลนัน้ มีหลากหลายช่องทาง ทัง้โลกแหง่ความเป็นจริง และโลกออนไลน์ 
รวมถึงการ แสดงความเป็นตวัตนของกลุม่เดียวกนัร่วมกบัผู้อื่นที่มีความสนใจที่เหมือนกนั (โอห์ม  สขุศรี. 2549) การ
สร้างตวัตนทางสงัคมผา่นออนไลน์เป็นการแสดงตวัตนเพื่อรวมกลุม่ทางสงัคมที่มีจดุหมายโดยรวมที่เหมือนกนั หรือมี
ความชอบความสนใจตรงกัน โดยการสื่อสารผ่าน ออนไลน์เป็นสิ่งกระตุ้นให้ผู้ ใช้เกิดการแสดงออก และเป็นการ
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ก่อให้เกิดความสมัพนัธ์ที่อยู่บนพืน้ฐาน ค่านิยมและความเช่ือที่มีร่วมกนั ซึ่งแสดงออกผ่านสงัคมออนไลน์ได้พฒันา
กลายเป็นการแสดงตวัตนของบคุคลอีกด้วย (Code; & Zaparyniuk. 2009)  
 จากการศึกษาแนวคิดดงักลา่วสามารถสรุปได้ว่า การสร้างตวัตนบนโลกออนไลน์เ ป็นการแสดงตวัตนให้
เป็นท่ียอมรับหรือเป็นท่ีรู้จกัในสงัคมโดยการแสดงออกถงึความชอบ บคุลกิลกัษณะที่มีความนา่สนใจของแตล่ะบคุคล 
โดยแสดงออกได้หลากหลายช่องทาง ทัง้ในโลกของความเป็นจริงและโลกออนไลน์ ซึง่การแสดงออกผา่นโลกออนไลน์
นัน้ จะสามารถดึงดดูผู้ที่สนใจในสิ่งเดียวกัน เข้ามามีสว่นร่วมในการรวมกลุม่เพื่อแสดงความคิดเห็น แสดงออกถึง
ความชอบความสนใจที่ตรงกันบนพืน้ฐานค่านิยมและความเช่ือร่วมกัน ตลอดจนการร่วมมือกันเพื่อท ากิจกรรมที่
สามารถสร้างประโยชน์ให้กบัสงัคมได้ เพจเฟซบุ๊กทลูหวัของบา่ว มีการสร้างกลุม่ความสนใจเฉพาะของผู้ที่รักแมว ให้
ได้มาท าความรู้จกักบัสตัว์เลีย้งของเจ้าของเพจ มีการเผยแพร่การแชร์เร่ืองราวความน่ารักของแมวแต่ละตวั และใน
การแสดงความคิดเห็นก็ยงัมีการแสดงให้เห็นถึงความน่ารักของสตัว์เลีย้งตวัโปรดของผู้ที่เข้ามารับชมอีกด้วย นอกจาก
การรวมกลุม่กนัเพราะความชอบและความสนใจร่วมกนัแล้ว มีการร่วมกนัสร้างสรรค์ประโยชน์ให้กบัสงัคมด้วยการ
รณรงค์หรือช่วยกนัท ากิจกรรมตา่ง ๆ เช่น การบริจาคเงินเพื่อรักษาสนุขั หรือ แมวจรจดั การหาบ้านให้สตัว์เลีย้ง การ
บริจาคเงินเพื่อซือ้อาหาร ให้สตัว์เลีย้งที่ไมม่ีเจ้าของ หรือการบริจาคเงินเพื่อมลูนิธิที่ดแูลสตัว์เป็นจ านวนมากอีกด้วย 
 
แนวคิดเร่ืองสัญญะวิทยา (Semiology) 
 สญัญะวิทยา (Semiology) เป็นทฤษฎีที่ว่าด้วยการให้ค าอธิบายต่อสิ่งที่เรียกว่า สญัญะ (Sign) คือ อธิบาย
การเกิดขึน้ การพฒันา การแปรเปลี่ยน รวมทัง้การเสื่อมโทรม ตลอดจนการสญูสลายของสญัญะหนึ่ง ๆ ที่ปรากฏ
ออกมาอย่างเป็นระบบระเบียบ สญัญะเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึน้มาเพื่อให้มีความหมายแทนตัวจริงหรือของจริงซึ่ง
ความหมายของสญัญะนัน้ขึน้อยู่กบัตวับท (Text) และบริบท (Context) ที่แวดล้อมสญัญะนัน้ ๆ Giraud, Pierre ได้
อธิบายถึงสญัญะวิทยาว่าเป็นศาสตร์ที่ศึกษาเก่ียวกับระบบของสญัลกัษณ์ (signs) ที่ปรากฏอยู่ในความคิดของ
มนษุย์ สญัลกัษณ์อาจได้แก่ ภาษา รหสั สญัญาณ เคร่ืองหมาย เป็นต้น สว่น Charles Sanders Peirce ได้อธิบายว่า 
ความสมัพนัธ์ระหว่างสญัญะ (sign) กบัวตัถ ุ(object) นัน้คือ สญัญะที่เข้ามาแทนที่วตัถนุัน้ และได้ให้ความหมาย
มากกว่าที่ตวัวตัถนุัน้เป็นอยู่ Peirce (สรณี  วงศ์เบีย้สจัจ์. 2544: 18) โดยได้จดัแบ่งสญัญะออกเป็น 3 ประเภท ตาม
ความสมัพนัธ์ของสญัญะกับวตัถ ุที่ถกูแทนที่ ได้แก่ 1) Icon หรือ “รูปเหมือน” เป็นเคร่ืองหมายที่มีรูปร่างลกัษณะ
เหมือน (resemblance) หรือคล้ายกบัวตัถหุรือสิ่งที่มนับ่งบอกและเป็นที่เข้าใจได้ง่าย ตวัอย่างเช่น ภาพถ่าย แผนที่ 
ภาพวาดบนป้ายจราจรที่เป็น รูปจ าลองของรถยนต์ หรือจักรยานยนต์ กระทั่งค าพูดบางค าที่เป็นการเลียนเสียง
ธรรมชาติ 2) Index/indices หรือ “ดชันี” เป็นเคร่ืองหมายที่มีความเช่ือมโยงวตัถุแบบเป็นเหตุเป็นผลกนั (causal 
connection) เป็นเคร่ืองบ่งชีถ้ึงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ตัวอย่างเช่น ควนัไฟเป็นเคร่ืองบ่งชีว้่ามีไฟไหม้ 3) Symbol หรือ 
“สญัลกัษณ์” เป็นเคร่ืองหมายที่แสดงถึงบางสิ่งบางอย่าง ที่ไม่ได้คล้ายคลงึกบัสิ่งที่มนับ่งชี ้ความเช่ือมโยงระหว่าง
สญัลกัษณ์กบัวตัถทุี่อ้างอิงถึงนัน้ไมใ่ช่ความเช่ือมโยงกนัตามธรรมชาติ แต่เป็นผลมาจากข้อตกลงของสงัคม (social 
convention) และอาศยัการเรียนรู้ เช่น ภาษา เคร่ืองหมายจราจร และเคร่ืองหมายทางด้านคณิตศาสตร์ 
 ในขณะที่มีผู้ ให้ความหมาย “สญัญะ” และมีการจ าแนกประเภทของสญัญะเอาไว้หลายประเภท ทัง้
ก าหนดขอบเขตและคุณสมบตัิของสิ่งที่เป็น “สญัญะ” ดงันี ้(ธิดารัตน์  ไร่วิบลูย์. 2552: 18-19) 1) สญัญะจะต้องมี
ลกัษณะทางกายภาพ ต้องมีรูปธรรมสามารถจบัต้องรับรู้ได้ด้วยอวยัวะรับสมัผสั ซึ่งอาจจะเป็นภาพ เสียง อกัษร หรือ
วตัถ ุเป็นต้น 2) มีความหมายมากไปกวา่ตวัมนัเอง กลา่วคือ เมื่อภาพอกัษร เสียง หรือวตัถ ุถกูผู้ ใช้สญัญะ (รายงาน
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การพยากรณ์อากาศ) ซึง่น ามาใช้อยา่งตัง้ใจ ดงันัน้ ภาพก้อนเมฆจึงไม่มีความหมายเพียงแค่ “มีเมฆ” เฉย ๆ เท่านัน้ 
หากทวา่ภาพดงักลา่วได้หมายความเลยไปถึงวา่ “วนันีจ้ะมีฝนตก” 3) ผู้ใช้สญัญะต้องตระหนกัถึงวา่ รูปธรรมดงักลา่ว
นัน้เป็นสญัญะ  คณุนชัญ์ เจ้าของเพจทูนหวัของบ่าวให้สมัภาษณ์ถึงการสร้างตวัตนให้กบัแมว ที่เลีย้งว่าจะท าการ
บนัทึกภาพเสียงและถ่ายรูป ลกัษณะถ่ายไปพากย์ไปนี่คือวิธีการสร้างตัวตน “ทุกวันนีไ้ลก์ขึน้วันละหมื่น เราต้อง
ยอมรับในสิ่งที่เกิดขึน้ คือเราปัน้เขามาเป็นแบบนี  ้แม้เราไม่ได้ตัง้ใจปัน้ให้เขาเป็นดาราเราแค่อยากมอบความสุข  
แตเ่มื่อมนัโตขึน้มาขนาดนีก็้ต้องยอมรับ สดุท้ายแมวก็ยงัเป็นแมวตวัเดิม” “เราเติบโตไปกบัมนั เรียนรู้ไปกบัมนั เพราะ
เราสร้างโลกในสงัคมออนไลน์ขึน้มา วนัหนึ่งผลกระทบอาจตกอยู่ที่เรา แมวมนัก็ไม่ผิดหรอก”  (ปวิตร  สวุรรณเกต. 
2557: 100) แมวทกุตวัในเพจ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบา่ว มีบคุลิกชดัเจน การสร้างบคุลิก ให้เจ้าเสือ
โคร่งมีลกัษณะเย่อหยิ่ง เป็นแมวอ้วนช่างกิน สร้างให้มะลิ แมวสามสีเป็นแมวเซ็กซี่ สวมบทบาทเป็นม่ายสาวพราว
เสนห์่ เจ๊ใหญ่ของบ้าน หรือสร้างให้แมวอโศก แมวจรเป็นเฮียพี่ใหญ่ผู้อบอุน่ท่ีจีบอยูก่บัมะล ิโดยคณุนชัญ์ เจ้าของเพจ
ใช้ทกัษะการคิดสร้างสรรค์ค าพดูใสเ่นือ้หา ให้ดนูา่สนใจเช่ือมโยงความสมัพนัธ์ของแมวแตล่ะตวัผา่นเร่ืองราวในแตล่ะ
วนั ถ่ายทอดด้วยคลิปวิดีโออย่างต่อเนื่อง รูปภาพพร้อมค าบรรยายที่เลือกใช้ค าที่ใครอ่านก็ต้องยิม้ตามไปด้วย และ
บางครัง้ยงั มีการอ้างอิงกบัเหตกุารณ์ปัจจุบนั เช่น ละครหลงัข่าวภาคค ่า วิธีการเหล่านีย้ิ่งท าให้แฟนเพจสนกุสนาน 
กบัครอบครัวแมวในเพจนีม้ากขึน้เร่ือย ๆ  
 วารุณี  พลบรูณ์ (2550: 10; อ้างถึงใน พทัธนนัท์  เด็ดแก้ว. 2559: 146) กลา่วถึง เพจทนูหวัของบ่าวว่า มีการ
ใช้กลวิธีการสื่อสารโดยใช้ภาษาภาพพจน์ ภาษาเพื่อให้เกิดภาพในใจท าให้ได้ความหมายที่ชดัเจน มีพลงั  มีน า้หนกั  
มีความเข้มข้น น่าสนใจจนสามารถโน้มน้าวจิตใจผู้ ฟังผู้อ่านได้เป็นอย่างดี ส าหรับช่ือเฟซบุ๊กแฟนเพจ “ทนูหวัของ
บา่ว”ก็เป็นการใช้ภาษาที่โดนใจ และกินใจส าหรับทาสแมวทัง้หลายมีที่มาจาก ค าพดูประชดประชนัของนางทาสใน
ละครพีเรียดเร่ืองหนึง่ที่จะมีค าพดูติดปากวา่ “ทนูหวัของบา่ว” เจ้าของเพจเลือกใช้ช่ือนีเ้พราะตรงกบัคาแร็คเตอร์และ
ลกัษณะของแมวที่บ้านและเป็นหน้าที่ที่ต้องเลีย้งดบู ารุงบ าเรอให้เหลา่ “ทนูหวั” อยู่ดีมีสขุ อะไรที่เป็นความสขุของ
แมว บา่วก็ต้องพร้อมเสร์ิฟนัน่เอง (นชัญ์  ประสพสนิ. 2557: 5)  
 การสร้างตวัตนของ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบ่าว ใช้แนวคิดของสญัญะวิทยา โดยน าความ
นา่รักของแมวที่ดเูป็นธรรมชาติ ดไูมธ่รรมดา ดคูวามร่าเริง ดคูวามขีอ้้อนซุกซนเป็นตวัแทนแสดงตวัตนของสตัว์เลีย้ง 
น ามาเลา่เร่ืองราวเช่ือมโยงกับอากัปกริยาผนวกเข้ากับการเสริมแต่งด้วยเสือ้ผ้าเคร่ืองประดบัประกอบกนัสร้างเป็น
บทบาทสญัลกัษณ์ตวัตนของ แมวดงักลา่ว นอกจากนัน้การท่ีเจ้าของเพจสร้างตวัตนของแมวทัง้ 3 ตวัโดยใสบ่ทบาท
ผา่นภาษาสญัลกัษณ์ในด้านการแตง่ตวั การเลา่เร่ืองการใช้ภาษาภาพพจน์ที่มีพลงัมจิีนตนาการ อีกทัง้เน้นเลา่เร่ืองใน
ลกัษณะความบนัเทิง มีการเช่ือมโยงเนือ้หาจากละครหลงัขา่วที่มีผู้ติดตามมากอยู่แล้วมาใสใ่นตวัแมวยิ่งเพิ่มตอกย า้
ความสมจริงวา่แมวที่มีการใสบ่ทบาทลงไปนีม้ีตวัตนอยู่ในโลกปัจจุบนัจริง ๆ และมีบคุลิกอย่างที่เจ้าของเพจสร้างไว้ 
เป็นการสร้างจินตนาการของผู้ รับสารท่ีเกิดความรู้สกึว่ามีสว่นร่วม จะมีความรู้สกึว่ารู้จกั ผ่านตวัละครที่สวมบทบาท
แมวทัง้ 3 ตวัและมีความสนิทสนมเหมือนกบัเพจนีเ้ป็นโลกที่มีตวัตนจริง ๆ เป็นลกัษณะความสมัพนัธ์ทางสงัคม กึ่ง
ความจริง (Par asocial Interaction) 
 
แนวคิดเร่ืองการสื่อสารผ่านคอมพิวเตอร์ (Computer-mediated communication หรือ CMC) 
 กาญจนา  กาญจนสตุ (2553) กลา่วถึง Computer-Mediated Communication Systems (CMC) วา่เป็น
การใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และโทรคมนาคม, Electronic Mail ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ Voice-Mail, Intranet 
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and Internet การสือ่สารทางคอมพิวเตอร์ที่เร่ิมต้นด้วยตวัอกัษรจนกระทัง่พฒันาเป็นการสื่อสาร ที่มีการแลกเปลี่ยน 
รูปภาพ เสยีงเพลง วิดีโอ โปรแกรม โค้ด เป็นต้น คนในปัจจุบนัมีการใช้อินเทอร์เน็ตมากขึน้จนเกิดเป็นสงัคมออนไลน์
บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Social Networking) ท าให้เกิด webware ประเภท social networking มากมาย ซึ่งตอบสนอง
ไลฟ์สไตล์ของคนยคุใหมท่ี่ใช้งานอินเทอร์เน็ตมากขึน้ในการเป็นแหลง่เผยแพร่ข้อมลูสว่นตวั บทความ รูปภาพ ผลงาน 
แสดงความคิดเห็น แลกเปลีย่นประสบการณ์ความสนใจร่วมกนั รวมไปถึงการเป็นแหลง่ข้อมลูจ านวนมหาศาลที่ผู้ ใช้ 
สามารถสร้างเนือ้หาได้ตามความสนใจ ควบคมุ ก าหนดทิศทางได้ตามความต้องการของแต่ละบคุคล (personal on 
demand) จนก่อให้เกิดสงัคมเครือขา่ยในเร่ืองที่คนสนใจตามความต้องการ 
 Social Networking เกิดจากการติดต่อสื่อสารทางคอมพิวเตอร์และเป็นปฏิสมัพันธ์ระหว่างคนกับ
เทคโนโลยีที่มีรูปแบบหลากหลายไม่ว่าจะเป็นความรู้ความบันเทิงโลกเสมือนที่เข้ามามีบทบาทในการด ารงชีวิต
ประจ าวนัมากขึน้ทุก ๆ วนั จากบทความสว่นหนึ่งในเว็บไซต์มหาวิทยาลยัเที่ยงคืนได้กล่าวถึง CMC คือ ต้นตอที่
ส าคญัของความรู้และความบนัเทิง และเป็นสว่นหนึง่ของโครงสร้างที่แท้จริงเก่ียวกบัความเป็นอยูข่องพวกเราได้มีการ
ประเมินวา่ ถวัเฉลีย่แล้วแตล่ะคนจะใช้เวลาประมาณ 10% ของชีวิตไปกบัการโฟกสัอยู่กบัหน้าจอภาพเพื่อบริโภคสื่อ
ที่มีรูปแบบแตกต่างหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นการพดูคยุ (chatting) และการสง่สารด้วยโทรศพัท์มือถือ อีเมล การซือ้
ของบนอินเทอร์เน็ต การฟังเพลงจากแผน่ซีดี หรือวิทยอุินเทอร์เน็ต (internet radio) การท างานกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์
พีซี, การดาวน์โหลดขา่วสารออนไลน์, การมีสว่นร่วมในอินเทอร์เน็ตแบงค์กิง้และการโฆษณาออนไลน์ 
 Licklider; & Taylor (1968: 21-38) ได้พูดถึงธรรมชาติของชุมชนที่สมัพนัธ์กับ CMC ว่าชุมชนที่มี
คอมพิวเตอร์เป็นสือ่กลาง (CMC) ประกอบด้วยสมาชิกที่อยู่ต่างที่ (geographically separated members) บางครัง้
สมาชิกเหลา่นีก็้จะรวมตวักนัเป็นกลุม่เลก็ ๆ และบางครัง้ก็เลน่บทบาทฉายเดี่ยว ชมุชนท่ีวา่นีไ้มไ่ด้ มีลกัษณะร่วมด้าน
มณฑลท่ีตัง้ (common location) แตก็่มีความสนใจร่วม (common interest) ผู้ที่บคุคลจะปฏิสมัพนัธ์ด้วยในระหว่าง
ที่ก าลงั “on-line” คือ บุคคลที่ได้รับการคดัเลือกมาแล้วอย่างดีว่าเป็นผู้ที่มีคุณสมบตัิส าคญั คือ มีความสนใจและ
เป้าหมายตรงกนั (commonality of interests and goals) มากกว่าที่จะถกูเลือกเพราะบงัเอิญอยู่ใกล้ ๆ กนั ชุมชน
เสมือนดงักลา่วมีการติดตอ่สือ่สาร ในลกัษณะของการใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อการสือ่สารกนั ซึง่ปัจจบุนัชมุชนเสมือนก าลงั
กลายเป็นส่วนหนึ่งที่ก าหนดเนือ้หาและความต้องการของตนเองลงบนหน้าเว็บเพจ เป็นการสื่อสารในลกัษะใช้
อินเทอร์เน็ตเพื่อเขียนบล็อก การแชร์รูป มีส่วนร่วมในการเขียนแสดงความคิดเห็นในท้ายข่าว เป็นต้น การสื่อสาร
ลกัษณะนี ้ก่อให้เกิดสงัคมใหม่ อย่างสงัคมเทียม (Pseudo community) ที่สามารถสร้างสารที่มีลกัษณะใกล้ความ
จริงมากที่สดุ และในสงัคมของสือ่ใหมไ่มเ่พียงแตก่ารน าไปสูก่ารสร้างรูปแบบการสือ่สารลกัษณะใหมแ่ละหลากหลาย
ขึน้เท่านัน้ แต่ยงัก่อให้เกิดการสร้างความหมายเป็นตวัตนของตวัเองที่แตกต่างไปจากความหมายในสงัคมเชิงกายภาพ 
กลา่วคือ ความเป็นสงัคมที่สร้างขึน้ใน CMC ในลกัษณะของการเลน่ (to play) กบัรูปแบบการแสดงออก ด้วยการ
สือ่สารลกัษณะใหม ่ๆ กบัการแสงหา (to explore) ความเป็นตวัตนหรือจดุยืนในชมุชน (public identities) และมีการ
สร้าง  (to create) ความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคลและการสร้างบรรทดัฐานการแสดงออกทางพฤติกรรม (behavioral 
norms) การกระท าดงักลา่วเกิดมีและพฒันาไปจนถึงขัน้ที่สร้างความเข้าใจตรงกนัภายในกลุม่เฉพาะ (กิตติ   กนัภยั. 
2543: 128; อ้างถึงใน ธิดารัตน์  ไร่วิบลูย์. 2552: 12-14) 
 งานวิจยัของ Schmidt (2007), Caspi; & Blau (2008) และ Lombard; & Ditton (1997; อ้างถึงใน ภาสกร  
จิตใคร่ครวญ. 2553: 197) พบวา่ ยิ่งสือ่กลางที่ใช้ในการสือ่สารผา่นตวักลางคอมพิวเตอร์มีประสทิธิภาพสงูมากเทา่ใด
ก็สามารถถ่ายทอดสารได้อยา่งมีคณุภาพและประสทิธิภาพใกล้เคียงกบัการสือ่สารแบบเห็นหน้า (Face-to-face) ซึง่ก็
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จะท าให้การสือ่สารมีประสทิธิภาพและประสทิธิผลมากขึน้ตามไปด้วย สอดคล้องกบังานวิจยั ของ Thurlow, Lengel 
และ Tomic (2004; อ้างถึงใน ภาสกร  จิตใคร่ครวญ. 2553: 197) ที่บ่งชีว้่ายิ่งคุณภาพและประสิทธิภาพของ
เทคโนโลยีที่ใช้ในการสือ่สารผา่นตวักลางคอมพิวเตอร์ (Computer-mediated communication) ของสื่อเข้าใกล้หรือ
เทียบเท่า การสื่อสารแบบเห็นหน้า (Face-to-face) ก็จะส่งผลให้ระดับการน าเสนอตัวตนต่อสังคม (Social 
presence) สงูมากขึน้ 
 จากบทสมัภาษณ์คณุนชัญ์  ประสพสนิ เจ้าของเพจ ทนูหวัของบ่าว (ปวิตร  สวุรรณเกต. 2557: 103-104) 
ได้กลา่วถึงกระแสของการเกิดปรากฏการณ์เซเลบแมวสง่ผลให้เกิดเพจ ช่วยเหลอืแมวพิการแมวจรจดัขึน้อีกหลายเพจ 
สะท้อนให้เห็นถึงสงัคมคนรักแมวที่มีความเอือ้เฟือ้เผ่ือแผ่กันตลอดเวลา อีกทัง้เกิดเป็นคอมมูนิตีท้ี่แฟนเพจเข้ามา
แลกเปลี่ยนข้อมลูการเลีย้งแมวกนัอย่างจริงจงั โดยเซเลบแมวอาจไม่ได้ก่อให้เกิดผลในการช่วยเหลือแมวขึน้ อย่าง
รวดเร็วทนัใจ แตก่ารดงึดดูและประชาสมัพนัธ์ผา่นแมวที่คนสนใจจึงเป็นอีกวิธีที่จะช่วยเพิ่มโอกาสให้แมวจรได้รับการ
ช่วยเหลอืและอปุการะมากขึน้  
 ความเห็นดงักลา่วสอดคล้องกบัแนวคิดของการสือ่สารผา่นคอมพิวเตอร์ที่คนในชมุชนเสมือนมีความสนใจ
และมีเป้าหมายตรงกันได้เข้ามา มีปฏิสมัพันธ์แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารความคิดเห็นซึ่งกันและกันผ่านตวักลาง
คอมพิวเตอร์ และมีการพฒันา ไปถึงขัน้การสร้างบรรทดัฐาน สร้างความเข้าใจตรงกนัภายในกลุ่มโดยมีภาษา ภาพหรือ
สญัลกัษณ์เฉพาะที่แฟนเพจเข้าใจตรงกนั เช่น กรณีเพจทนูหวัของบ่าว การกลา่วถึงแมวในเพจสายพนัธุ์สกอตติชโฟลด์ 
(Scottish Fold) ช่ือ “เสือสมิง” ที่เจ้าของเพจได้ใส่ให้มีบุคลิกเป็นแมวสาวสวย เริด เชิด หยิ่ง โดยจับใส่เสือ้ผ้า
เคร่ืองประดบัอะไรก็ได้โดยที่เสอืสมิงก็พอใจกบับทบาทนีไ้มเ่คยแสดงความรู้สกึอดึอดัหรือร าคาญ ด้วยเหตนุีแ้ฟนเพจ
จะมีความเข้าใจตรงกนัวา่เสอืสมิงคือแฟชัน่นิสต้าแมวเพราะ เสอืสมิงมีเสือ้ผ้าแฟชัน่ส าหรับแมวมาก และเวลาถ่ายรูป
ลงในเพจ เสอืสมิงจะวางทา่เชิดหน้าเหมือนวา่ตวัเองสวยเริดตลอดเวลา (นชัญ์  ประสพสนิ. 2557: 41-42) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 เสอืสมิง 
ที่มา: เพจ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบา่ว) 
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แนวคิดเกี่ยวกับการสร้างเครือข่ายทางสังคม 
 การจบักลุม่ชุมชนบนสื่ออินเทอร์เน็ตมีบางสิ่งบางอย่างที่แปลกออกไปจากการจบักลุม่ชุมชนประเภทอื่น 
เนื่องจากสมาชิกชุมชนบนสื่ออินเทอร์เน็ตเป็นคนที่มาจากพืน้ภูมิที่แตกต่างกัน สงัคมบนอินเทอร์เน็ตจึงถือว่าเ ป็น
สงัคมใหม่สมาชิกมีลกัษณะอิสระและพร้อมที่จะเข้าสงัคมอยู่เสมอ บริษัท Comscore ได้ท ารายงานเร่ือง “โลกของ
สงัคม สบิข้อที่ต้องรู้เก่ียวกบัเครือขา่ยสงัคมและทิศทางที่จะไปถึงในอนาคต” (It’s a Social World: Top 10 Need-to-
knows About Social Networking and Where It’s Headed) พบว่า ผู้ ใช้งานอินเทอร์เน็ตใช้เวลากบัเครือข่ายทาง
สงัคมเป็นกิจกรรมหลกัมากที่สดุ คิดเป็น 19% หรือ 1 ใน 5 ของผู้ ใช้อินเทอร์เน็ต รองลงมาคือ การสื่อสาร ได้แก่ การ
ใช้จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ และข้อความสนทนา รายงานฉบบัดงักลา่วยงัได้ระบเุพิ่มเติมอีกวา่ เฟซบุ๊ กเป็นสือ่ทีส่ะท้อน
พลงัการเช่ือมโยงเครือข่าย ทางสงัคมในลกัษณะกลุม่เพื่อนได้อย่างมีประสิทธิภาพอีกด้วย Kollock (อ้างถึงใน พีระ  
ลิ่วลม. 2542) กลา่วว่า มีการเกิดกลไกทางสงัคมใหม่ ๆ ขึน้ ในการสื่อสารผ่านสื่อกลางคอมพิวเตอร์ โดยทิศทางมี
แนวโน้มมุ่งไปสู ่“สื่อที่กระตุ้นจิตส านึกความสมัพนัธ์ของมนษุย์” ที่มีเป้าหมายในการพฒันา “จิตส านึกของสงัคม” 
เช่นเดียวกบัทิศทางของสือ่มวลชนโดยทัว่ไป แตส่ิง่ที่แตกตา่งกนัคือลกัษณะเฉพาะของการสือ่สารผา่นคอมพิวเตอร์จะ
เป็นการสื่อสารสองทางในฉับพลนัทนัที ดงันัน้ โอกาสที่สมาชิกใช้งานจะมีปฏิสมัพนัธ์กัน ทางด้านการสื่อสารและ
ตามมาด้วยการประกอบกิจกรรมร่วมกนัจึงมีมากกวา่การใช้งานสือ่มวลชนหรือสื่อเดิมที่มีอยู่ทัว่ไป ปัจจุบนัมีการเกิด
กลุม่สงัคมผา่นสือ่คอมพิวเตอร์ที่เรียกวา่ CMC Group และความพยายามในการประยกุต์เป็นเครือข่ายชุมชน (Community 
Network) Putnam (2000; อ้างถึงใน พีระ  ลิ่วลม. 2542) กลา่วว่า เครือข่ายการสื่อสารนอกจากจะสามารถสร้าง
ความเข้มแข็งให้กบัองค์กรแล้ว ยงัสามารถสร้างความเข้มแข็งให้กบัชมุชนได้อีกด้วยและความเป็นเครือขา่ยนี  ้คือ ทนุ
ทางสงัคม โดยการสร้างกลุ่มเครือข่ายการสื่อสารของบุคคลเพื่อสร้างทุนทางสงัคมนัน้สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
ลกัษณะ คือ การถกัทอคนในชุมชน (Bonding) และการต่อเช่ือมคนนอกชุมชน (Bridging) ซึ่งลกัษณะทัง้สองนีเ้ป็น
สิง่ที่จะช่วยสร้างความเข้มแข็งให้โครงสร้างของเครือขา่ยบคุคลในชมุชนท่ีถกูสร้างขึน้ 
 กระแสของสงัคมยคุใหมม่ีการแพร่กระจายของสือ่คอมพิวเตอร์ เกิดการสื่อสารในหลากหลายรูปแบบและ
ท าให้ผู้คนใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของรูปแบบการสื่อสาร อีกทัง้คณุสมบตัิของสื่อใหม่ ท าให้ปัจเจกบคุคล
ก้าวพ้นจากข้อจ ากดัด้านเวลา สถานท่ี และอปุสรรคของระยะทางได้ ท าให้คนได้สร้างความสมัพนัธ์ใหม ่ๆ ในวงกว้าง
จนสามารถขยายเครือข่ายของบคุคลได้อย่างไม่มีวนัสิน้สดุ แนวคิดเก่ียวกบัการสร้างเครือข่ายทางสงัคม น ามาใช้
วิเคราะห์กระบวนการสร้างความสมัพนัธ์ ในชมุชนเสมือนเพื่อให้ทราบถึงลกัษณะการสร้างความสมัพนัธ์ระหว่างกลุม่
และลกัษณะเฉพาะในการรวมกลุม่สงัคมจนกลายเป็นเครือขา่ยทางสงัคมในชมุชนเสมือน ดงัเช่นความสมัพนัธ์ในเพจ 
Kingdom of Tigers Page: ทนูหวัของบา่ว ท่ีมีลกัษณะของการรวมตวัของคนที่ชอบสิ่งเดียวกนั มีความรู้สกึสมัพนัธ์
กนั มีการแบง่ปันเร่ืองราว และการมีสว่นร่วมซึง่กนัและกนันอกจากนีย้งัเป็นพืน้ที่แลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น ใน
การดูแลแมว จนถึงสขุภาพของคนเลีย้งและที่น่าสนใจอีกอย่าง คือ การที่เพจนีไ้ด้รับการยอมรับว่าเป็นเพจที่เป็น
ศนูย์กลางในด้านการขอความช่วยเหลอืตา่ง ๆ เช่น การรับบริจาคเลอืดแมว การหาบ้านให้แมวจร การจดักิจกรรมรณรงค์
เพื่อการช่วยเหลอืแมวจรหมาจร เป็นประจ าอยา่งตอ่เนื่อง ที่ส าคญัยงัเป็นพลงัในการขบัเคลือ่นการใช้พระราชบญัญตัิ
ป้องกนัการทารุณกรรมสตัว์เพื่อช่วยเหลอืแมวที่ถกูท าร้าย เช่น การรวมตวักนัของเจ้าของเพจและเครือข่ายคนรักแมว
เพื่อด าเนินคดี กบัดีเจซนัท่ีน าแมวไปทารุณกรรมเพื่อแลกกบัเงินบิตคอยน์ ในเว็บไซต์ใต้ดินที่เป็นเว็บไซต์คลัง่ไคล้การ
ดคูลปิโหดร้ายทารุณ เป็นต้น (ขา่วสด. 2561) 
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บทสรุป 
 แฟนเพจ เฟชบุ๊ก ถือเป็นนวตักรรมใหม่ทางสงัคมในยุคข่าวสาร ที่เปิดพืน้ที่สาธารณะไว้ส าหรับผู้ ใช้ร่วม
สร้างเนือ้หาอย่างสร้างสรรค์แลกเปลี่ยนและแบ่งปันข้อมูลระหว่างกนัได้อย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง รวมทัง้ใช้ในการ
แสดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ ภาษาที่ใช้ในการน าเสนอข้อมลูขา่วสารมีลกัษณะไม่เป็นทางการ ทัง้นี ้เพื่อสร้างความ
เป็นกนัเองและเอกภาพทางความสมัพนัธ์แก่ผู้ใช้เครือขา่ยทางสงัคมร่วมกนั วิธีการสร้างเครือข่ายที่รู้จกักนัดีคือ “การ
เพิ่มเพื่อน” ที่อาศยัหลกัการ Friend-of-A-Friend (FOAF) จนท าให้เครือข่ายการรวมกลุม่สงัคม จนกลายเป็นเครือข่าย
ทางสงัคมในชมุชนเสมือนท่ีมีจ านวนเพิ่มขึน้อยา่งมหาศาลในเวลาอนัรวดเร็วและต่อเนื่อง อีกทัง้ประสิทธิภาพในการ
สื่อสารดงักล่าวใกล้เคียงกับการสื่อสารแบบเผชิญหน้า ผู้ ใช้ สามารถสร้างเนือ้หาและก าหนดทิศทางได้ตามความ
ต้องการของตวัเอง จึงท าให้การน าเสนอตวัตนตอ่สงัคม บนโลกออนไลน์มีแนวโน้มที่ได้รับการยอมรับมากขึน้จากกลุม่
คนที่มีความสนใจในเร่ืองเดียวกนั  
 ในการสร้าง Celebrity สตัว์บนเฟซบุ๊ก ซึ่งเป็นแมวที่เจ้าของเพจดูแลมาเป็นสื่อกลางเช่ือมโยงระหว่าง  
แฟนเพจ ท่ีผนัเปลีย่นจาก “fan” มาเป็น “friend” เป็นชมุชนบนโลกเสมือนของคนคอเดียวกนั รัก หลงใหล สนใจในสิ่ง
เดียวกนันัน่คือแมว การน า Celeb แมวมาเป็นสือ่กลางเป็นสญัลกัษณ์แทนตวัตนก่อให้เกิดกิจกรรมอนัหลากหลายเร่ิม
จากการไลก์ (like) การแบ่งปันรูปภาพหรือข้อมลูแลกเปลี่ยนกนั (share) ด้วยภาษาที่ไม่เป็นทางการเพื่อสร้างความ
เป็นกนัเอง ข้อมลูตา่ง ๆ ไมว่า่จะเป็นวิธีการดแูลแมวที่ถกูวิธี จากนัน้เพจขยบับทบาทขึน้มาเป็นสือ่กลางในการหาบ้าน
ให้แมวจร รับบริจาคช่วยเหลือสตัว์ที่ป่วยหรือประสบอบุตัิเหตุ ทัง้นีแ้มวที่เจ้าของเพจเลีย้งยงัเป็นผู้บริจาคเลือดเพื่อ
ช่วยเพื่อนแมวด้วยกนั เป็นไปตามเจตนารมณ์ของเจ้าของเพจที่ต้องการให้แมวที่ดแูลได้ช่วยเหลือเพื่อนสตัว์ด้วยกนั
โดยมีเพจเป็นสิง่เช่ือมโยงยน่ระยะเวลา การช่วยเหลอืสตัว์จรได้เร็วขึน้ ยิ่งผ่านสายตารับรู้มากเท่าไหร่โอกาสที่สตัว์จะ
ได้รับความช่วยเหลอืก็มากขึน้เทา่นัน้ นอกจากนีย้งัมีการน า Celeb แมวในเพจทนูหวัของบ่าวไปร่วมกิจกรรมสาธารณกุศล 
จะเห็นได้ว่าเดิมที Celebrity สินค้าและผลิตภณัฑ์นัน้คือคน แต่ด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยีการสื่อสารผ่าน
ตวักลางคอมพิวเตอร์จึงท าให้เกิด Celebrity สตัว์เลีย้งแสนรักขึน้มา ขวญัใจของคนจึงไม่จ าเป็นต้องเป็นคนด้วยกนั 
หรือไม่จ าเป็นต้องเป็นสตัว์เลีย้งราคาแพง ไฮโซหรูหรา แต่เป็นสตัว์เลีย้งธรรมดา ที่เจ้าของเพจเพียงสร้างสรรค์ภาพ 
เนือ้หาน าเสนอด้วยภาษาภาพพจน์ให้ดนู่าสนใจ สร้างการเลา่เร่ือง (story telling) กระแทกใจผู้ รับสารยคุใหม่ซึ่งมี
ลกัษณะการเป็น active audience ในชัว่ข้ามคืน แมวธรรมดาที่ Nobody ก็สามารถเป็น Somebody กลายเป็น 
Internet Celebrity ได้ ไมเ่พียงแคน่ัน้ Celeb สตัว์เหลา่นีย้งัเป็นสือ่ประชาสมัพนัธ์ดงึดดูให้คนหนัมาสนใจท ากิจกรรม 
เพื่อสงัคม เช่น การสนบัสนนุซือ้สนิค้าในเพจเพื่อน าเงินไปช่วยช่วยเหลอืแมวจรในโครงการตา่ง ๆ เช่น  โครงการเพื่อน
ข้างถนน โครงการรักษ์แมวจร มลูนิธิรักษาพยาบาลสตัว์ป่วยอนาถา โรงพยาบาลสตัว์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
หรือจะเป็นการจดังาน “วิ่งนีเ้พื่อแมวจร” งานวิ่งการกุศลเพื่อหารายได้ เพื่อแมวจร ปี 3 จดัขึน้เมื่อวนัที่ 28 กนัยายน 
2561 ณ สวนสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ กรุงเทพฯ รวมทัง้การจดัตัง้ Caster บ้านพกัพิงแมวและ Cat Cafe ที่จงัหวดั
สมทุรปราการที่ไม่ได้เน้นการขายสินค้าและบริการเพียงอย่างเดียว แต่มี การสร้างแคมเปญและ สร้าง story telling 
นา่รัก ๆ ให้แฟนเพจรับสตัว์จรไร้บ้านไปเลีย้งให้แมวด าที่หลายคน มีทศันคติเชิงลบได้รับโอกาสน าไปเลีย้งมากขึน้ เป็น
ต้น เพจ Kingdom of Tigers Page : ทนูหวัของบ่าว ประสบความส าเร็จในโลกออนไลน์ยงัสอดคล้องกบัการศึกษา
ของผู้ เขียนเพจ Thumbsup in Thailand ซึง่เป็นเว็บไซต์สือ่และขา่วสารเก่ียวกบัการตลาดที่ได้รับความนิยม กลา่วว่า
เนือ้หาบนออนไลน์ที่จะได้รับการคลิกดู และบอกต่อ เกิดจากเนือ้หาสารที่มีความบนัเทิง (Entertain) เป็นส่วนประกอบ
หลกั ซึง่การบริโภคความบนัเทิงเป็นการปลดปลอ่ยและผอ่นคลายจากการท างาน  
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 ยทุธิพงศ์  จิว (อ้างถึงใน Thumbsupteam. 2556) ได้กลา่วถึงเนือ้หาที่จะสร้างคนดงัในข้ามคืนมีจดุร่วมอยู ่
4 ประการ นัน่คือ 1) ความบนัเทิง (Entertain) 2) ความเป็นต้นฉบบัของเนือ้หา (Original Content) 3) ความสมัพนัธ์ 
(Relevancy) และ 4) ความสัน้ กระชบั(Conciseness) เพจ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวั ของบ่าว ในแต่ละวนั
เจ้าของเพจจะสร้างคาแรคเตอร์อย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอให้กับแมวแต่ละตวัเป็นตวัด าเนินเร่ืองถ่ายทอดความ
น่ารักที่เป็นธรรมชาติของแมว แทรกความรู้สร้างความสนุกสนาน สร้างตัวตนลงไปในตวัละครที่เป็นแมว ในเพจ 
(Entertainment) เจ้าของเพจได้ใช้ความรู้ความสามารถที่มีในการเป็นผู้ผลติเนือ้หาด้วยตวัเอง จึงมีลกัษณะของความ
เป็นต้นฉบบั (Original Content) ไม่ใช่การน าเนือ้หาจากที่อื่นมาเผยแพร่ในนามตวัเอง อีกปัจจยัที่เป็นส่วนส าคญั
ส าหรับเนือ้หาที่ดี คือความสมัพนัธ์ (Relevancy) กับกลุ่มผู้ รับสารที่รักแมว มีการติดต่อพูดคุยแลกเปลี่ยนสาระ
เร่ืองราวตา่ง ๆ ท าให้ได้ข้อมลูที่หลากหลาย แล้วน ามาถ่ายท าและตดัตอ่แบบง่าย ๆ มีอปุกรณ์ มีฉากซึง่เป็นสิ่งที่หาได้
ทัว่ไป และเป็นเร่ืองราวที่อยู่ในกระแส มีความเก่ียวพนัระหว่างคนกบัสตัว์ เป็นความสขุแบบง่าย ๆ สมัผสัได้ “ความ
บ้าน ๆ” เหล่านี ้จึงสร้างความรู้สึกร่วมและเกิดความสมัพนัธ์กบัผู้ดใูห้มีความใกล้ชิดกบั Celeb สตัว์ และประเด็น
สดุท้ายคือการท าเนือ้หาที่สัน้ กระชบั ไมย่าว (Conciseness) น าเสนอเนือ้หาแบบตรง ๆ เรียบง่าย เพื่อให้ผู้ดสูามารถ 
เสพข้อมลูได้ง่าย ไม่จดจ่อกบัสิ่งใดสิ่งหนึ่งยาวนานเกินไป นบัได้ว่านอกจากเพจ Kingdom of Tigers Page: ทนูหวั
ของบา่ว ได้รับการตอบรับและประสบความส าเร็จในการสร้างตวัตนของสตัว์เลีย้งบนโลกออนไลน์เพื่อน าเสนอเนือ้หา
ที่เข้าถึงผู้ รับสารแล้ว เจ้าของเพจยงัใช้ความรักระหวา่งคนและแมวเป็นพลงัขบัเคลือ่นในการสร้างสรรค์สิง่ดี ๆ ผา่นสือ่
สงัคมออนไลน์ก่อให้เกิดเครือขา่ยที่เข้มแข็ง ในการร่วมกนัท าประโยชน์เพื่อสงัคมอีกด้วย 
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NBUS0127: แนวทางการเพิ่มยอดผู้ใช้บริการสลากออมสินพิเศษของธนาคารออมสิน 
สาขาบิ๊กซีวงศ์สว่าง จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
GUIDELINES FOR INCREASING THE NUMBER OF SPECIAL GSB LOTTERY USERS OF 
THE GOVERNMENT SAVINGS BANK BIG C WONGSAWANG BRANCH BANGKOK. 
 
วิชญา  ลิม้ศิริ 1 
1 นกัศกึษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศกึษาค้นคว้าอิสระในครัง้นีม้ีจดุมุ่งหมายเพื่อศกึษาและหาแนวทางการเพิ่มยอดผู้ ใช้บริการผลิตภัณฑ์
สลากออมสนิพิเศษของธนาคารออมสนิ สาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการ
วิจยัเชิงปริมาณ และการวิจยัเชิงคณุภาพ ที่แสดงออกด้านการรับรู้ถงึความต้องการ ด้านพฤติกรรมการออม ด้านและ
การตดัสนิใจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ก าหนดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 190 คน สมุตัวอย่างโดยหลกัสถิติด้วย
การค านวณตามของตาราง YAMANE และแบบสมัภาษณ์เชิงลกึเป็นพนักงานธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง 
จ านวน 10 คน ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ T-test 
ค่าสถิติ F-test และสถิติทดสอบการถดถอย (Regression Analysis) ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อาย ุ20-40 ปี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ รายได้
ต่อเดือน 15,000-25,000 บาท ส าหรับผลการศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 7P’s ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านนส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการในการให้บริการอยู่ในระดับมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างตัวอิสระและตัวแปรตาม พบว่าส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสลากออมสนิพิเศษไม่แตกต่างกัน และผลจากการสมัภาษณ์เชิงลกึได้ข้อสรุปว่าด้านที่มีมีผลต่อการตัดสินใจ
ซือ้และควรปรับปรุงแก้ไขที่สดุคือ ด้านกระบวนการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการขาย ผู้ศึกษาจึงใช้กลยุทธ์ทาง
การตลาดแก้ไขที่พบในทกุๆ ด้าน 
 
คําสําคัญ: สลากออมสนิ, ธนาคารออมสนิ, แนวทางการเพิ่มยอด 
 
Abstract 
 The objective of this independent study was study and to find the improvement product for 
direction to increase premium savings deposit customer of The Government Savings Bank branch at Big 
C Wongsawang. This research is a combination of quantitative research. And qualitative research.  that 
performed in term of need recognition, saving behavior and purchase decision. Data collection tools 
were questionnaires. The sample group was 190 people Stack samples by statistical basis by calculating 
according to the YAMANE.  And conducted in depth interview with 10 employees of Government Savings 
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Bank, Big C Wongsawang Branch. The statistical procedures for data analysis were percentage, mean, 
standard deviation, statistics, T-test, F-test statistic and regression testing (regression analysis). 
The research findings were as follows. The majority of respondents was female, aged between 20-40 
years old, bachelor’s degree, single status, working as employees in state enterprise/public servant and 
having monthly income between THB 15,000 to 25,000. For the study factors marketing mix 7P’s. The 
majority of the respondents had attitude toward services marketing mix in terms of product, price, place, 
promotion, people, physical evidence and process aspects at a high level. The research hypotheses test 
the relationship between independent and dependent variables Found that it affects the decision to 
choose the special GSB lottery service not differently. And the result of the in-depth interview concluded 
that the aspect that influences the purchasing decision and should be improved as possible Process, 
price, and promotion the study therefore uses the modified marketing strategies found in all aspects. 
 
Keywords: premium savings, the government saving Bank, Guidelines for increasing 
 
บทนํา 
 ธนาคารออมสนิมีความมุ่งมัน่พฒันาการให้บริการทางการเงินที่ตอบสนองความต้องการให้กับคนไทยใน
ทุกๆด้าน ด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์การออมในรูปแบบต่างๆ เพื่อตอบโจทย์และตรงกับความต้องการของลกูค้า 
ปัจจบุนัการออมมีหลากหลายวิธี การออมเงินในธนาคารก็เป็นอีกรูปแบบหนึ่งที่ถือว่ามั่นคงและแน่นอน เพื่อรองรับ
ความต้องการที่หลากหลายและขยายฐานลกูค้าธนาคาร โดยจัดให้มีการออมเงินในลกัษณะพิเศษที่เรียกว่า สลาก
ออมสนิพิเศษ มาเป็นระยะเวลาติดต่อกันยาวนานกว่า 60 ปี เป็นทางเลือกหนึ่งส าหรับการออมเงินที่ได้ทัง้ดอกเบีย้
และเสี่ยงโชคไปพร้อมๆกัน ธนาคารได้ปรับปรุงเงื่อนไข เงินรางวัล ราคา และอายุของสลากออมสินพิเศษ เพื่อให้
เหมาะสมกับสภาวะการณ์อยู่เสมอ ธนาคารออมสินมีสลากออมสิน 2 รูปแบบคือ สลากออมสินพิเศษ และสลาก
ดิจิทัลที่เกิดจากการปรับเปลี่ยนของระบบธนาคารตามพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป  ประกอบ กับ
ดอกเบีย้สลากออมสนิพิเศษลดลงกว่าแต่ก่อนมาก จึงท าให้ลกูค้าหันมาซือ้สลากดิจิทัลแทน ด้วยเงื่อนไขการรับฝาก
สลากออมสินที่เหมือนกัน แต่ผลตอบแทนที่ลูกค้าจะได้รับจากการฝากนัน้ต่างกัน จึงเป็นสาเหตุที่ท าให้จ านวน
ผู้ ใช้บริการสลากออมสินพิเศษลดลงจากเดือนมกราคม มีผู้สมัครใช้บริการจ านวน 103 คน จนถึงเดือนมิถุนายนมี
ผู้สมคัรใช้บริการเพียง 53 คนเท่านัน้ นอกจากสลากออมสินแล้วยังมีสลากออมทรัพย์ ธ.ก.ส. ชุดเกษตรมั่งคั่ง 4 จาก
ธนาคารเพื่อการเกษตรและธนาคารอาคารสงเคราะห์ได้เตรียมการออกสลาก Premium ชุดวิมานเมฆ หน่วยละ 1 
ล้านบาท ท าให้มีคู่แข่งทางการตลาดมากขึน้ ส่วนแบ่งทางการตลาดจึงลดลงตามไปด้วย จึงเกิดการศึกษาในครัง้นี ้
เพื่อเป็นแนวทางขยายฐานลกูค้าและเพิ่มสว่นแบ่งทางการตลาดได้ในอนาคต 
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาพฤติกรรมของลกูค้าธนาคารออมสนิในการเลอืกซือ้ผลิตภัณฑ์สลากออมสนิ 

 2. เพื่อเป็นแนวทางการเพิ่มยอดผู้ใช้บริการสลากออมสนิพิเศษของธนาคารออมสิน สาขาบิ๊กซีวงศ์สว่าง 
กรุงเทพมหานคร 
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 3. เพื่อเป็นแนวทางขยายฐานลกูค้าและเพิ่มสว่นแบ่งทางการตลาดได้ในอนาคต 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถน าข้อมูลที่ได้รับจากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา สลากออมสิน
พิเศษ ทัง้ในด้านการสง่เสริมการตลาด สว่นประสมทางการตลาด ซึง่ผลการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงรางวัลต่างๆ จะ
ท าให้ลกูค้าเกิดความมั่นใจและรู้สกึคุ้มค่าที่จะลงทุนในสลากออมสิน และส่งผลต่อภาพลกัษณ์ที่ดีกับธนาคาร และ
สามารถเพิ่มจ านวนลกูค้า รวมทัง้ดงึดดูให้ลกูค้า กลบัมาใช้บริการกบัธนาคารได้ 

 2. ท าให้ทราบถงึปัญหาและความต้องการเพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างตรงจุด อีกทัง้
เป็นประโยชน์ในการปฎิบติังานต่อไป 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 จากการทบทวนทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวข้องสามารถสรุปกรอบแนวความคิดเพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่ม
ยอดผู้ใช้บริการสลากออมสนิพิเศษ แสดงเป็นแผนภาพ ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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วิธีดําเนินการวิจยั 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตที่ใช้ในการศกึษาครัง้นีคื้อ ผู้ใช้บริการสลากออมสนิ ธนาคารออมสนิสาขาบิ๊กซีวงศ์สว่าง 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ระหว่างเดือน กรกฎาคม 2562– สงิหาคม พ.ศ. 2562 

  3.  ขอบเขตในการศึกษา ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการซือ้สลาก
ออมสนิ และปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด โดยมีตวัแปรตาม คือการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสลากออมสนิพิเศษ 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
  การวิจัยในครัง้นีจ้ะเป็นงานวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed methods research) เก่ียวข้องการค้นหา
ความสอดคล้องและพิจารณาความเปลี่ยนแปลงหรือความแตกต่างของผลการศึกษา ซึ่งบูรณาการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ) และวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) โดยท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดย
ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) และวิธีการสมัภาษณ์เชิงลกึ การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายข้อมูล 
เพื่อหาค าตอบของการวิจยัที่มีความครอบคลมุ ลุ่มลกึและชัดเจน ซึ่งจะน า ไปสู่ความเข้าใจในปรากฏการณ์ที่ศึกษา
มากขึน้ ดงันัน้การวิจยัแบบผสมผสานจงึเป็นทางออกที่เหมาะสมที่สดุในการหาค าตอบในปรากฏการณ์ที่ศึกษาของ
กรณีศกึษาธนาคารออมสนิ สาขาบิ๊กซีวงศ์สว่าง โดยการรวบรวมข้อมลูจากลกูค้าที่เคยเปิดทะเบียนสลากออมสินแล้ว
และลกูค้าใหม่ที่ขอเปิดทะเบียนสลากออมสนิพิเศษ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  การเก็บข้อมลูจากประชากรกลุม่ตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษา คือ ลกูค้าที่เคยซือ้สลากออมสินพิเศษแล้ว
ของธนาคารออมสิน สาขาบิ๊กซีวงศ์สว่าง โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างตามลักษณะที่ผู้ ศึกษาก าหนดคุณสมบัติจาก
ประชากรทัง้หมดจ านวน 359 คน การค านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสตูรของ โดยการสุ่มตัวอย่างครอบคลมุจ านวน
ประชากรในการวิจยัตามหลกัสถิติด้วยการค านวณตามความเชื่อมัน่ 0.95 ของตาราง YAMANE และเพิ่มเติมจ านวน
ให้มีความน่าเชื่อถือมากย่ิงขึน้ 

 

= 189.19 

 
งานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซึ่งท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ แบบสอบถาม

จากลกูค้าที่ใช้บริการสลากออมสนิพิเศษของธนาคารออมสนิ สาขาบิ๊กซีวงศ์สว่าง จ านวน 190 คน 
วิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) เป็นการสมัภาษณ์ข้อมูลเชิงลกึกับบุคลากรที่ภายในธนาคารออม

สนิ สาขาบิ๊กซีวงศ์สว่าง จ านวน 10 คน 
 
สถติิที่ใช้ในการวิจยั 
 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการอธิบายทางประชากรกลุ่มตัวอย่างและ
ข้อมลูที่เก่ียวกบัพฤติกรรมการการออมของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยศกึษาและน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อย ละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
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 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงสถิติ เพื่อหาความสมัพันธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลพฤตกิรรมการออมกับการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการสลากออมสนิพิเศษ โดยทดสอบด้วยวิธีทางสถิติ T-test และทดสอบโดยใช้วิธีทางสถิติ F-test  
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Linear Regression) เพื่อทดสอบ ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ คือ สว่นประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) กับ
ตวัแปรตาม คือ การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสลากออมสนิพิเศษ 
 
ผลการศึกษา 
 การศึกษาเร่ืองแนวทางการเพิ่มยอดผู้ ใช้บริการสลากออมสินพิเศษ ของธนาคารออมสิน สาขาบิ๊กซีวงศ์
สว่างสามารถสรุปผลโดยรวมดังต่อไปนี ้
 ผลการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) 
 1. วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่า ลกูค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 71.6 อายุระหว่าง 20-40 ปี จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 60 ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 55.3 สถานภาพโสด จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 ประกอบอาชีพ
พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกิน 25,000 บาท จ านวน 83 
คน คิดเป็นร้อยละ 43.7 

 2. วิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการออมพบว่า ส่วนใหญ่ออมเงินโดย เงินฝากเผ่ือเรียกและสลากออมสิน
พิเศษ จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 100.0 สาเหตุการออมของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
ออมโดย ความเสีย่งต ่า จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 53.2 ระยะเวลาการเป็นลกูค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 1-5 ปี จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 37.9 ข้อมูลประเภทของสลากออมสินของผู้ตอบแบบ
สอบ พบว่ากลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เลือก สลากออมสินพิเศษ จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8 และยอดเงินฝาก
สลากออมสนิของผู้ตอบแบบสอบถามจ า พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ น้อยกว่า 500,000 บาท จ านวน 150 คน คิด
เป็นร้อยละ 78.9 

 3. วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix 7P’s) ที่มีผลต่อ
การเลอืกใช้บริการสลากออมสนิพิเศษ พบว่า 
  ด้านผลติภัณฑ์ ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยเร่ืองความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารมีเสถียรภาพ 
สามารถค า้ประกนัเงินกู้ได้ 95% ของมลูค่าสลาก ตัดตอนเพื่อขายบางส่วนได้โดยไม่ต้องเร่ิมฝากใหม่ และมีใบสลาก
ออมสนิเป็นหลกัฐาน ค่าเฉลีย่ 4.31 อยู่ในระดบั เห็นด้วยอย่างย่ิง 
  ด้านราคา ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยเร่ืองราคาสลากออมสินพิเศษต่อหน่วยไม่สูงเกินไป และ
ผลตอบแทนที่ได้รับเมื่อฝากครบอายุมีความเหมาะสม ค่าเฉลีย่ 4.00 อยู่ในระดบั ค่อนข้างเห็นด้วย 

  ด้านสถานที่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยเร่ืองสามารถซือ้ได้ที่ธนาคารออมสินทุกสาขา สามารถซือ้
ผ่านตู้กดเงินอตัโนมติั (ATM) และสามารถรับรางวลัโดยการโอนเงินเข้าบญัชีอตัโนมัติ ค่าเฉลี่ย 4.21 อยู่ในระดับ เห็น
ด้วยอย่างย่ิง 
 ด้านการสง่เสริมการตลาด ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยเร่ืองการโฆษณาสลากออมสินผ่านสื่อรูปแบบต่าง ๆ 
การเพิ่มรางวลัพิเศษ นอกเหนือรางวัลที่ก าหนดไว้ เช่น แจกรถยนต์ และการแจกของสมนาคุณเมื่อซือ้สลากออมสิน
พิเศษ ค่าเฉลีย่ 4.10 อยู่ในระดบั ค่อนข้างเห็นด้วย 
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  ด้านพนกังาน ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยเร่ืองพนักงานของธนาคารมีความรู้ความเชี่ยวชาญด้าน
ผลติภัณฑ์ สามารถให้ข้อมลูได้ครบถ้วน พนกังานสามารถให้ความรู้เก่ียวกบัสลากออมสินได้เป็นอย่างดีและพนักงาน
มีมนษุยสมัพนัธ์และความน่าเชื่อถือ ค่าเฉลีย่ 4.32 อยู่ในระดบั เห็นด้วยอย่าง 
  ด้านกระบวนการ ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยเร่ืองจ านวนพนักงานมีเพียงพอต่อการให้บริการ 
ขัน้ตอนในการซือ้สลากมีความสะดวกและรวดเร็ว และท่านสามารถใช้บัตรประชาชนเพียงใบเดียวในการซือ้สลาก
ออมสนิพิเศษ ค่าเฉลีย่ 4.02 อยู่ในระดบั ค่อนข้างเห็นด้วย 

  ด้านลกัษณะทางกายภาพ ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยเร่ืองสถานที่ให้บริการสะอาด สะดวก มีช่อง
ให้บริการและที่นัง่รอเพียงพอ และบรรยากาศของสถานที่ ค่าเฉลีย่ 3.93 อยู่ในระดบั ค่อนข้างเห็นด้วย 

 4. ผลการวิเคราะห์สมมติฐานความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

  4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สลากออมสินพิเศษ พบว่าไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสลากออมสินพิเศษ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 
  4.2 ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างพฤติกรรมการออมกบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการสลากออมสิน
พิเศษ พบว่าไม่สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสลากออมสนิพิเศษ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สลากออมสินพิเศษ ทัง้ 7 คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้าน
กระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพเมื่อพิจารณารายด้านพบว่าไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสลาก
ออมสนิพิเศษ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ผลการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative) 
 จากการสมัภาษณ์ข้อมลูเชิงลกึกบับคุคลากรของธนาคารออมสิน สาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง จ านวน 10 คน ได้
ข้อสรุปดงันี ้
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจุบันมีสลากออมสินพิเศษ 3 ปีจ าหน่ายเพียงรูปแบบเดียว ท าให้ลูกค้าไม่มี
ทางเลือกในการออมเงิน ธุรกรรมที่เก่ียวกับสลากออมสินไม่ว่าจะเป็นการโอนกรรมสิทธ์ิ ออกสลากใหม่ทดแทน 
เปลี่ยนชื่อนามสกุล ตัดตอน มีความยุ่งยากและซับซ้อน ท าให้ลูกค้าต้องรอนาน และมีค่าธรรมเนียม รวมทัง้
ค่าธรรมเนียมในการถอนต่างสาขานอกเขตพืน้ที่จงัหวดั 

 2. ด้านราคา ดอกเบีย้สลากออมสนิพิเศษ 3 ปี น้อยกว่าสลากดิจิทัล ซึ่งเปรียบเทียบความคุ้มค่าเมื่อฝาก
ครบอายแุล้วสลากออมสนิดิจิทลัคุ้มค่ามากกว่า 
 3. ด้านช่องทาง ต้องซือ้ที่ธนาคารออมสนิสาขาเท่านัน้ การซือ้สลากออมสินผ่านตู้  ATM มีข้อจ ากัดหลาย
ด้านเช่น การจ ากดัจ านวนเงิน มีค่าธรรมเนียมซือ้และค่าจดัสง่ 
 4. ด้านสง่เสริมการตลาด ไม่มีสือ่โฆษณาผลิตภัณฑ์ทางโทรทัศน์ รางวัลน้อย ถูกรางวัลยาก ไม่ดึงดูดใจ
ลกูค้า 
 5. ด้านกระบวนการ ใช้เอกสารเยอะมีขัน้ตอนที่ซบัซ้อนในการเปิดบัญชีใหม่ รอคิวในการท าธุรกรรมนาน 
และช่องบริการมีไม่เพียงพอเมื่อเทียบกบัจ านวนลกูค้า 
 6. ด้านบุคลากร พนักงานไม่เชี่ยวชาญด้านผลิตภัณฑ์ของธนาคาร จึงไม่สามารถให้ข้อมูลลกูค้าอย่าง
เพียงพอ บคุคลกรไม่เพียงพอต่อการให้บริการในสาขาห้าง 
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 7. ด้านลักษณะทางกายภาพ สถานที่ไม่เอือ้อ านวยต่อการปฎิบัติงาน เนื่องจากพืน้ที่สาขาเล็กจึง
ให้บริการลกูค้าได้ไม่เต็มที่ อปุกรณ์ส านกังานไม่เพียงพอพ่อการให้บริการลกูค้า ท าให้เกิดความลา่ช้า 
 8. ท่านคิดว่าปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด 3 ด้านใดที่ควรปรับปรุงแก้ไขมากที่สดุ ส่วนใหญ่ให้ความเห็น
ว่า 1. ด้านกระบวนการ 2. ด้านราคา 3. ด้านการสง่เสริมการตลาด ตามล าดบั 

 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศกึษาข้างต้นที่ได้กล่าวมาแล้วนัน้ เมื่อใช้แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) จะเห็นได้ว่า
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการในการเลอืกซือ้สลากออมสินนัน้เปลี่ยนไปเนื่องจากส่วนใหญ่ซือ้สลากออมสินเพื่อการออม
เงิน เมื่อปัจจัยด้านส่วนผสมทางการตลาดทัง้ 7 ด้านเปลี่ยนแปลงไป เช่น ด้านกระบวนการ ลกูค้าต้องการความ
สะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ จงึท าให้ผู้ใช้บริการสนใจใช้บริการสลากออมสินดิจิทัลซึ่งสามารถซือ้ขายเองได้โดยไม่
ต้องมาธนาคาร ด้านราคา เป็นราคาที่ผู้ ใช้บริการพึงพอใจ แต่ในการตัดสินใจซือ้สลากลูกค้าค านึงถึงดอกเบีย้และ
รางวลัที่จะได้รับด้วย ด้านการสง่เสริมการตลาด สลากออมสนิพิเศษไม่ได้รับการสง่สริมกรขายเท่าสลากดิจิทัล ในการ
หาสาเหตุการลดลงของผู้ ใช้บริการสลากออมสินพิเศษของธนาคารออมสิน สาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง พบว่าด้าน
กระบวนการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและควรแก้ไขปรับปรุง
มากที่สุด จึงเสนอแนวทางแก้ไขปัญหา 3 แนวทาง และเลือกใช้ แนวทางที่ 3 ส าหรับเป็นแนวทางการเพิ่มยอด
ผู้ใช้บริการสลากออมสนิของสาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง 

แนวทางที่  1. ด้านกระบวนการ (Process) พัฒนาตู้  ATM/ADM ที่ใช้อยู่และเพิ่มจ านวนตู้ รับฝาก ให้
สามารถซือ้สลากออมสินพิเศษและรับใบสลากได้เลยทันที ไม่จ ากัดจ านวนเงินในการซือ้ต่อวัน เพื่อลดขัน้ตอนการ
ให้บริการและอ านวยความสะดวกในการรอคอย โดยผู้ ใช้บริการสามารถเลือกได้หากต้องการดึงเงินจากบัญชีในการ
ซือ้หรือต้องการซือ้ด้วยเงินสดผ่านตู้ รับฝากเงินอตัโนมติั ADM โดยไม่ต้องรอการจดัสง่ทางไปรษณีย์และไม่มีค่าบริการ
อย่างในปัจจบุนั โดยท าการติดตัง้ตู้จ าหน่ายสลากออมสนิพิเศษหน้าธนาคารออมสนิทุกสาขาทัว้ประเทศ 

แนวทางที่ 2. ด้านราคา (Prize) ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการสลากออมสินพิเศษ ของธนาคาร
ออมสนิซึง่มีลกูค้าที่หลากหลาย เพื่อให้ครอบคลมุทุกกลุ่มลกูค้าเป้าหมาย สลากออมสินพิเศษจึงต้องมีหลากหลาย
ราคาให้เลอืกออม เช่น 
สลากออมสนิ 5 ปี ราคาหน่วยละ 500 บาท เมื่อฝากครบอายจุะได้รับดอกเบีย้ 5%  
สลากออมสนิ 2 ปี หน่วยละ 200 บาทเมื่อฝากครบอายจุะได้รับดอกเบีย้ 2%  
สลากออมสนิ 1 ปี ราคาหน่วยละ 20 บาท เมื่อฝากครบอายจุะได้รับดอกเบีย้ 0.05% 

แนวทางที่ 3. ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotion) การจดักิจกรรมระยะสัน้ 
ไตรมาสแรก ลูกค้าใหม่ที่เปิดทะเบียบสลากออมสินพิเศษและมียอดฝากสลากออมสิน ณ วันที่เปิดทะเบียน ไม่
ก าหนดจ านวนเงิน รวมถงึลกูค้าเก่าเพียงซือ้สลากออมสนิที่สาขาบิ๊กซี วงศ์สว่าง ถ่ายรูปคู่กับสลากออมสินพิเศษแล้ว 
Post ลง Facebook แท็ก GSB Society ใส่ #สลากออมสินรวยจริงไม่มีกินทุน #ธ.ออมสินบิ๊กซีวงศ์สว่าง รับของ
สมนาคณุ กระปกุออมสนิสดุน่ารัก ซึง่เป็นสญัลกัษณ์ของธนาคารออมสนิ 
ไตรมาศสอง เพียงแนะน าเพื่อนมาเปิดทะเบียนสลากสลากเพื่อซือ้สลากออมสนิ แจกกระเป๋านารายา เพื่อดึงดูดความ
สนใจลกูค้า 
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อภิปรายผล 
ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สลากออมสิน ซึ่งมีความ

ขดัแย้งกบัผลการศกึษาของทศันีย์วรรณ ทบัคง (2557) ที่พบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการเลือกซือ้
สลากออมสนิพิเศษซึง่ควรให้ความส าคญัอย่างย่ิง 

ผลการศกึษาระหว่างพฤติกรรมการออมกบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสลากออมสินพิเศษ พบว่าความเสี่ย
ต ่ามีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสลากออมสินพิเศษ สงึสอดคล้องกับงานวิจัยของศิรินุช อินละคร (2552) ที่ว่า
น ามาใช้การประเมินพฤติกรรมลกูค้า ส าหรับการออมหรือการลงทนุ 

ผลการศึกษาระหว่างปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสลากออมสินพิเศษ 
พบว่ามีปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสลากออมสินพิเศษ 3 อันดับแรกคือ ด้านกระบวนการ ด้าน
ราคา และด้านส่งเสริมการขาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อุณาวรรณ สุวรรณมาโจ (2552) ที่ว่าลูกค้าให้
ความส าคญัด้านราคามากที่สดุ เนื่องจากต้องเป็นราคาที่ทกุคนสามารถจบัต้องได้ 

ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพระหว่างปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 7P’s กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สลากออมสินพิเศษ พบว่าปัจจัยด้านที่มีปัญหาและต้องการการแก้ไขปรับปรุงมากที่สุด ด้านกระบวนการ 
(Process),ด้านราคา (Prize) และด้านการส่งเสริมการขาย (Promotion) ตามล าดับ ซึ่งมีความขัดแย้งกับผล
การศกึษาของจรีุพร อินทรานรัุกษ์ (2554) ที่ว่าผู้ ใช้บริการให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดเป็นล าดับ
ท้ายสดุ 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
การศกึษาในครัง้นีเ้ป็นการวิเคราะห์เฉพาะกลุ่มตัวอย่างผู้ที่เคยใช้บริการสลากออมสินพิเศษของสาขาบิ๊กซี 

วงศ์สว่าง กรุงเทพมหานครเท่านัน้ ด้วยข้อจ ากดัของเวลาซึ่งท าให้ข้อมูลที่ได้ยังไม่ครอบคลมุและยังไม่สามารถทราบ
ถึงความต้องการที่ครบถ้วน หากงานวิจัยชิน้ต่อไปควรมีการพิจารณาจากกลุ่มอื่นๆด้วย เช่น กลุ่มผู้ ที่ยังไม่เคยใช้
บริการ เพื่อให้ความชดัเจนและตรงกบัความชอบในการพฒันาผลิตภัณฑ์ใหม่ 
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NBUS0129: แนวทางการปรับตัวเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
GUIDELINES FOR ENHANCING THE COMPETITIVENESS OF RETAIL BUSINESSES IN PHRANAKHON 
SI AYUTTHAYA PROVINCE 
 
พรรษวรรณ  สขุสมวฒัน์ 1 
1 อาจารย์ คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัมีวตัถปุระสงค์ 1) เพื่อศกึษาข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการ จ าแนกตาม ลกัษณะของธุรกิจ ระยะเวลา
ในการด าเนินธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลี่ยต่อวนั และจ านวนพนกังาน 2) เพื่อศึกษาผลกระทบของร้านค้า
ปลีกสมยัใหม่ ที่มีต่อร้านค้าปลีกในจังหวดัพระนครศรีอยธุยา และ 3) เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อเพิ่มความ 
สามารถทางการแขง่ขนัของธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยกลุม่ตวัอย่างคือ ผู้ประกอบการที่ท าธุรกิจ
ค้าขายหรือค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาทัง้หมดคือ 1,600 ราย ใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และใช้สถิติอนมุานการทดสอบคา่ทีในการเปรียบเทียบตวัแปรที่มี 2 กลุม่ และการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวในการเปรียบเทียบตวัแปรตัง้แต ่2 กลุม่ ขึน้ไป 
 ผลการวิจยั พบวา่ ระดบัการปรับตวัของธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีการปรับตวัในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก โดยกลยทุธ์ที่ธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ใช้ในการปรับตวัมากที่สดุ คือ กลยทุธ์ด้านการ
เลือกซือ้ ในสว่นของผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลกัษณะธุรกิจที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการ
ด้านการเลอืกซือ้สนิค้าที่แตกตา่งกนั ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลี่ยต่อวนั และจ านวน
พนกังานท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่การปรับตวัของผู้ประกอบการด้านราคาที่แตกตา่งกนั และลกัษณะธุรกิจ ระยะเวลาใน
การด าเนินธุรกิจ เงินลงทุนเร่ิมแรก ยอดขายเฉลี่ยต่อวนั และจ านวนพนกังานที่แตกต่างกันมีผลต่อการปรับตวัของ
ผู้ประกอบการด้านคณุภาพการบริการท่ีแตกตา่งกนั 
 
ค าส าคัญ: การปรับตวัของผู้ประกอบการ ความสามารถทางการแขง่ขนั ธุรกิจค้าปลกี 
 
Abstract 
 The research aims 1) to study general information of entrepreneurs classified by business 
characteristics, duration of business, initial investment, average sales per day, and the number of 
employee. 2) To study the impact of modern retailers to retail stores in Phranakhon Si Ayutthaya province. 
3) To study guidelines for enhancing the competitiveness of retail businesses in Phranakhon Si Ayutthaya 
Province. The samplings of this study were 1,600 retail businesses in Phranakhon Si Ayutthaya Province. 
Descriptive statistics; means, standard deviation and inferential statistics were using for t-test in 
comparing variables with two groups, one-way analysis of variance in comparing two or more groups of 
variables. 
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 The result revealed that level of adjustment of the retail business in Phranakhon Si Ayutthaya 
Province had been adjusted in overall at a high level. The most strategies that the retail businesses in 
Phranakhon Si Ayutthaya used to adjust were strategy for buying. As the hypothesis testing results, found that 
different types of businesses affected the adjustment of entrepreneurs in term of strategy for buying. Different 
duration of business, initial investment, average sales per day, and the number of employee effected operators 
price adjustment. Different business characteristics, duration of business, initial investment, average sales per 
day, and the number of employee effected operators service quality adjustment. 
 
Keywords: Retail business adjustment, Competitiveness, Retail business 
 
บทน า 
 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นจงัหวดัที่อยูใ่นพืน้ที่เขตภาคกลางตอนบน ใกล้กบักรุงเทพมหานคร ซึง่มีประชาชน
อาศยัอยู่ทัง้ประชาชนที่เป็นชาวพืน้เมืองของจงัหวดัและประชาชนแฝงที่อพยพเพื่อเข้ามาท างานภายในจงัหวดัเป็น
จ านวนมาก เนื่องจากเป็นจงัหวดัที่มีโรงงานอตุสาหกรรมมากเป็นอนัดบัต้น ๆ ของประเทศไทย โดยโรงงานอตุสาหกรรม
ภายในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาขยายตวัเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง ตัง้แต่ปี พ.ศ.  2548-2557 มีอตัราการขยายตวัถึง 
68.97% (ส านกังานสถิติแห่งชาติ. 2555: ออนไลน์) ประชากรสว่นใหญ่ประกอบอาชีพการค้าและการบริการ ศนูย์กลาง
แหลง่ที่ตัง้ของธุรกิจการค้าและบริการมีอยู ่3 บริเวณ คือ บริเวณตลาดหวัแหลม (อนัเป็นย่านธุรกิจการค้าเก่าแก่ ปัจจุบนั
คอ่นข้างซบเซา) บริเวณตลาดหวัรอ และบริเวณตลาดเจ้าพรหม ในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา มีตลาด 3 แห่ง 
คือ ตลาดสดและตลาดขายของแห้งและอาหารส าเร็จรูปของเทศบาล จ านวน 2 ตลาด (ตลาดเจ้าพรหม 1 และตลาด
เจ้าพรหม 2) และตลาดหวัรอ (จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา. 2562: ออนไลน์) นอกจากนี ้ยงัมีตลาดเพื่อจ าหนา่ยผลผลิต
ของเกษตรกรโดยสว่นใหญ่จะซือ้ขายกนั ณ แหลง่ผลิต ตลาดที่ส าคญัในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีจ านวน 13 
ตลาด กระจายอยูต่ามอ าเภอตา่ง ๆ ดงันี ้(ส านกับริหารยทุธศาสตร์ กลุม่จงัหวดัภาคกลางตอนบน 1. 2560: ออนไลน์) 
  1. ตลาดสดเทศบาลทา่หลวง ต.ทา่หลวง อ.ทา่เรือ  
  2. ตลาดสดนครใน ต.ขวญัเมือง อ.บางปะหนั 
  3. ตลาดบ้านเลน ต.บ้านเลน อ.บางปะอิน  
  4. ตลาดบางปะอินเอกเซ็นเตอร์ ต.บ้านเลน อ.บางปะอิน  
  5. ตลาดพระอินทรา ต.เชียงรากน้อย อ.บางปะอิน 
  6. ตลาดเทศบาลต าบลบ้านสร้าง ต.บางปะอิน อ.บางปะอิน 
  7. ตลาดภาชี ต.ภาชี อ.ภาชี 
  8. ตลาดเถลงิเหลา่จินดา ต.ล าไทร อ.วงัน้อย 
  9. ตลาดบวัหลวงธานี ต.สามเมือง อ.ลาดบวัหลวง 
  10. ตลาดเทศบาลเสนา ต.เสนา อ.เสนา 
  11. ตลาดศรีอยธุยาเมืองใหม ่(แกรนด์) ต.ธน ูอ.อทุยั 
  12. ตลาดจอมพล ต.สามเรือน อ.บางปะอิน 
  13. ตลาดสีข่วาพฒันา ต.ล าตาเสา อ.วงัน้อย 
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 ในด้านการค้าและการบริการของจงัหวดัพระนครศรีอยธุยานัน้ ปี พ.ศ.  2562 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
มีร้านค้าปลีกสมยัใหม่พร้อมโรงภาพยนตร์ จ านวน 3 แห่ง ได้แก่ ศนูย์การค้าอยธุยาซิตีพ้าร์ค ห้างเทสโก้โลตสั และ
ห้างสรรพสินค้าโรบินสนัห้างสรรพสินค้าบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ตัง้อยู่ริมถนนสายเอเชีย และในเวลาเดียวกนัยงัมีการ
ก่อสร้างห้างสรรพสนิค้าเซ็นทรัล พลาซา่ ในบริเวณใกล้เคียงกนั ซึง่คาดวา่จะสามารถเปิดให้ใช้บริการอีกไม่นาน จาก
การขยายตวัของร้านค้าปลีกสมยัใหม่ดงักลา่ว ส่งผลกระทบให้เกิดการปรับตวัของชุมชนและธุรกิจที่เก่ียวข้องอื่น  ๆ 
และยงัสงัเกตได้จากโครงการหมูบ้่านจดัสรร และโครงการคอนโดมิเนียมนอกเกาะเมืองที่ก าลงัก่อสร้างอยูห่ลงัจากที่มี
การเกิดขึน้ของร้านค้าปลกีสมยัใหมด่งักลา่ว จากสถานการณ์ดงักลา่วท าให้ธุรกิจค้าปลกีไมว่า่จะมีท าเลที่ตัง้อยู่ภายใน
บริเวณเกาะเมือง นอกเกาะเมืองหรือบริเวณต่างอ าเภอนัน้ ต่างก็ได้รับผลกระทบจากการขยายตวัของร้านค้าปลีก
สมยัใหมท่ัง้สิน้ ธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาได้รับผลกระทบโดยตรงไมม่ากก็น้อย นอกจากนี ้การพฒันา
ของระบบอินเตอร์เน็ตที่เข้าถึงผู้คนได้ในวงกว้าง สามารถอ านวยความสะดวกในเร่ืองเวลาและมีต้นทนุที่ต ่า จึงเป็น
การเพิ่มช่องทางในการจับจ่ายใช้สอยของผู้บริโภคขึน้อีกช่องทางหนึ่ง ซึ่งเป็นช่องทางที่มีความสะดวกสบายและ
ประหยดัเวลาได้เป็นอยา่งดี  
 จากที่กลา่วมาข้างต้น ผู้วิจยัจึงสนใจที่จะศกึษา แนวทางการปรับตวัเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขนั
ของธุรกิจค้าปลีกในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา เพื่อให้ทราบถึงแนวทางที่เหมาะสมที่ผู้ประกอบการภายในจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา สามารถใช้เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขง่ขนั และสามารถปรับตวัเพื่อให้อยู่รอดในสถานการณ์
การแขง่ขนัของธุรกิจค้าปลกีในปัจจบุนัได้ 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการ จ าแนกตาม ลกัษณะของธุรกิจ ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั และจ านวนพนกังาน 
 2. เพื่อศกึษาผลกระทบของร้านค้าปลกีสมยัใหม ่ท่ีมีตอ่ร้านค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 3. เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตัวเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการที่แตกต่างกนั มีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการด้านการเลือกซือ้
สนิค้าที่แตกตา่งกนั 
 2. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการด้านราคาที่แตกต่าง
กนั 
 3. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการที่แตกต่างกนั มีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการด้านคุณภาพการ
บริการท่ีแตกตา่งกนั 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 สามารถใช้เป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการปรับตวัเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจค้าปลีกใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ตอ่ไป  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษา เร่ือง “แนวทางการปรับตวัเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขนัของธุรกิจค้าปลีกในจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา” ผู้วิจยั ก าหนดกรอบแนวคิดในการศกึษาไว้ ดงันี ้
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตด้านพืน้ท่ี ครอบคลมุพืน้ท่ีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยแบง่พืน้ท่ีอ าเภอทัง้ 16 อ าเภอ
ออกเป็น 4 กลุม่ ได้แก่ อ าเภอเมืองจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อ าเภอขนาดเลก็ อ าเภอขนาดกลาง และอ าเภอขนาดใหญ่ 
  2. ขอบเขตด้านระยะเวลา ผู้ วิจัยได้ใช้ระยะเวลาตลอดการวิจยั ตัง้แต่เดือนมิถุนายน 2561-เดือน
พฤศจิกายน 2561 รวมทัง้หมด 6 เดือน 
  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ศกึษาเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการ ได้แก่ ลกัษณะของธุรกิจ ระยะเวลา
ในการด าเนินธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั และจ านวนพนกังาน 
  4. ขอบเขตด้านประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้ ประกอบการที่ท าธุรกิจค้าปลีกในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การศึกษาเร่ือง ในครัง้นี ้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้ระเบียบวิจยัเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู พร้อมทัง้ทดสอบความน่าเช่ือถือโดยการน าแบบสอบถามนัน้ไปสุม่ทดสอบกับผู้ที่มีลกัษณะ
คล้ายคลงึกบักลุม่ตวัอยา่งในงานวิจัย จ านวน 30 ชดุ และน าข้อมลูมาวิเคราะห์ผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดย
วิธีคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค ที่ระดบันยัส าคญั .05 มาเป็นเคร่ืองมือหาค่าความน่าเช่ือถือรายข้อ และเลือก
เฉพาะข้อท่ีมีคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค มากกว่า 0.7 (Nunnally. 1978) ผลการทดสอบสามารถแสดงได้ดงั
ตาราง 1 
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ตาราง 1 ผลของคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค 
 

กลยทุธ์ที่ใช้ในการปรับตวั คา่สมัประสทิธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค 
ด้านการเลอืกซือ้สนิค้า 0.72 
ด้านราคา 0.84 
ด้านคณุภาพการบริการ 0.75 

 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรในการวิจยั คือ ผู้ประกอบการที่ท าธุรกิจค้าขายหรือค้าปลีกในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ส าหรับ
กลุม่ตวัอยา่งประเภทผู้ประกอบการ ผู้วิจยัเลอืกเก็บกลุม่ตวัอยา่งอ าเภอพระนครศรีอยธุยา จ านวน 400 ราย และ 15 
อ าเภอที่เหลอืผู้วิจยัเลอืกเก็บอ าเภอละ 80 ราย เพื่อน ามาจดักลุม่ 3 กลุม่ คือ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ 
ขนาดละ 400 ราย จะได้กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดคือ 1,600 ราย 
 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัในครัง้นีว้ิเคราะห์ข้อมลูด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ซึ่งมีการประมวล
ข้อมลูเป็นขัน้ตอน คือ หลงัจากตรวจสอบความถกูต้องสมบรูณ์ของแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว จึงได้น าข้อมลูที่ได้มา
เปลีย่นแปลงเป็นรหสัตวัเลข (Code) แล้วบนัทกึรหสัลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และเขียนโปรแกรมสัง่งานด้วยสถิติตาม 
ล าดบั ดงันี ้
  การวิเคราะห์ข้อมลูด้านข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ีและ
คา่ร้อยละ 
  การวิเคราะห์ข้อมลูด้านปัจจยัด้านการปรับตวัของผู้ประกอบการ โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และสว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการและปัจจยัด้านการปรับตวัของผู้ประกอบการ 
โดยใช้สถิติการทดสอบค่าทีในการเปรียบเทียบตวัแปรที่มี 2 กลุม่ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวในการ
เปรียบเทียบตวัแปรตัง้แต ่2 กลุม่ขึน้ไป 
 
ผลการศึกษา 
 ผลการศกึษาสถานะทางการบริหารสถานศกึษา พบรายละเอียดดงันี ้
 การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเร่ือง แนวทางการปรับตวัเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแขง่ขนัของธุรกิจค้าปลกี
ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยกลุม่ตวัอยา่งที่ท าการศกึษาจ านวน 400 กลุม่ตวัอยา่ง ซึง่ผู้วิจยัแบง่ผลการวิเคราะห์
ข้อมลูออกเป็น 2 ตอน ดงันี ้
  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการ และแนวทางการปรับตวัของผู้ประกอบการค้า
ปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้จ านวน 400 กลุม่ตวัอย่าง สามารถแสดงได้ดงั
ตาราง 2 
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ตาราง 2 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการ 
 

ข้อมลูทัว่ไป ตวัแปร จ านวน ร้อยละ 
ลกัษณะธุรกิจ ยี่ป๊ัว    4   1.00 
 ซาป๊ัว    5   1.30 
 โชว์หว่ย   42 10.50 
 ร้านช า 162 40.50 
 ตลาดนดั 160 40.00 
 รถเคลือ่นท่ี   27   6.80 
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ น้อยกวา่ 5 ปี  108 27.00 
 5-10 ปี  226 56.50 
 11-15 ปี    11   2.80 
 16-20 ปี     6   1.50 
 21 ปี ขึน้ไป   49 12.30 
เงินลงทนุเร่ิมแรก น้อยกวา่ 100,000 บาท 256 64.00 
 100,000-200,000 บาท   87 21.80 
 200,001-300,000 บาท   15   3.80 
 300,001-400,000 บาท   21   5.30 
 มากกวา่ 400,001 บาท ขึน้ไป   21   5.30 
ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั น้อยกวา่ 1,000 บาท   25   6.30 
 1,000-2,000 บาท 260 65.00 
 2,001-3,000 บาท   66 16.50 
 3,001-4,000 บาท   16   4.00 
 4,001-5,000 บาท   15   3.80 
 มากกวา่ 5,000 บาท   18   4.50 
จ านวนพนกังาน 1 คน 122 30.50 
 2 คน 169 42.30 
 3 คน   75 18.80 
 4 คน    8   2.00 
 5 คน    6   1.50 
 ตัง้แต ่6 คน ขึน้ไป   20   5.00 

 
 จากตาราง 2 สามารถอธิบายได้วา่ ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการมีลกัษณะธุรกิจเป็นแบบร้านช า จ านวน 
162 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาคือ ลกัษณะธุรกิจเป็นแบบตลาดนดั จ านวน 160 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.00 
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ลกัษณะธุรกิจเป็นแบบโชว์หว่ย จ านวน 42 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.50  ลกัษณะธุรกิจเป็นแบบรถเคลื่อนที่ จ านวน 27 
ราย คิดเป็นร้อยละ 6.80 ลกัษณะธุรกิจเป็นแบบซาป๊ัว จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.30 ลกัษณะธุรกิจเป็นแบบยี่ป๊ัว 
จ านวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ประกอบการมีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 5-10 ปี จ านวน 226 ราย คิดเป็นร้อยละ 
56.50 รองลงมาคือ ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจน้อยกว่า 5 ปี จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.0 ระยะเวลาใน
การด าเนินธุรกิจมากกว่า 21 ปี ขึน้ไป จ านวน 49 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.30 ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 11-15 ปี 
จ านวน 11 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.80 และระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 16-20 ปี จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.50  
 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการมีเงินลงทนุเร่ิมแรกน้อยกวา่ 100,000 บาท จ านวน 256 ราย คิดเป็นร้อยละ 
64.00 รองลงมาคือ เงินลงทุนเร่ิมแรก 100,000-200,000 บาท จ านวน 87 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.80 เงินลงทุนเร่ิมแรก 
300,001-400,000 บาท และมากกวา่ 400,001 บาท ขึน้ไป ซึ่งมีจ านวนเท่ากนั คือ 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.3 และเงิน
ลงทนุเร่ิมแรก 200,001-300,000 บาท จ านวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.80  
 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการมียอดขายเฉลี่ยต่อวนั 1,000-2,000 บาท จ านวน 260 ราย คิดเป็นร้อยละ 
65.0 รองลงมาคือ ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั 2,001-3,000 บาท จ านวน 66 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.50 ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั
น้อยกวา่ 1,000 บาท จ านวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.30 ยอดขายเฉลี่ยต่อวนัมากกว่า 5,000 บาท จ านวน 18 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 4.50 ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั 3,001-4,000 บาท จ านวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.00 และยอดขายเฉลี่ย
ตอ่วนั 4,001-5,000 บาท จ านวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.80  
 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการมีจ านวนพนกังาน 2 คน จ านวน 169 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.30 รองลงมาคือ 
จ านวนพนกังาน 1 คน จ านวน 122 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.50 จ านวนพนกังาน 3 คน จ านวน 75 ราย คิดเป็นร้อยละ 
18.80 จ านวนพนกังานตัง้แต ่6 คน ขึน้ไป จ านวน 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.00 จ านวนพนกังาน 4 คน จ านวน 8 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 2.00 และจ านวนพนกังาน 5 คน จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.50  
 
 ระดบัการปรับตวัของธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ของกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 400 กลุม่ตวัอย่าง
ของการวิจยัในครัง้นีส้ามารถแสดงได้ดงัตาราง 3 
 
ตาราง 3 ระดบัการปรับตวัของธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

กลยทุธ์ที่ใช้ในการปรับตวั 
ระดบัการปรับตวั 

  S.D. แปลผล 
ด้านการเลอืกซือ้ 3.90 0.58 มาก 
ด้านราคา 3.82 0.77 มาก 
ด้านคณุภาพการบริการ 3.67 0.70 มาก 

รวม 3.80 0.48 มาก 
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 จากตาราง 3 สามารถอธิบายได้วา่ ธุรกิจค้าปลีกในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยามีการปรับตวัในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก ด้วยคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.80 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ กลยทุธ์ที่ธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ใช้ในการปรับตวัมากที่สดุ คือ กลยทุธ์ด้านการเลือกซือ้ในระดบัมาก ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 รองลงมาคือ กลยทุธ์
ด้านราคาในระดบัมาก ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.82 และกลยทุธ์ด้านคณุภาพการบริการในระดบัมาก ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.67 
 
  ตอนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถแสดงได้ดงัตาราง 4 ดงันี ้
 
ตาราง 4 ผลการทดสอบสมมตุิฐาน 
 

ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการ 
กลยทุธ์ที่ใช้ในการปรับตวั 

ด้านการเลอืกซือ้ ด้านราคา ด้านคณุภาพการบริการ 
ลกัษณะธุรกิจ 0.00* 0.06 0.00* 
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 0.46 0.00* 0.00* 
เงินลงทนุเร่ิมแรก 0.69 0.01* 0.00* 
ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั 0.56 0.00* 0.00* 
จ านวนพนกังาน 0.68 0.00* 0.00* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ .05 
 
 จากตาราง 4 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ ดงันี ้
 สมมติฐานท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่การปรับตวัของผู้ประกอบการด้านการ
เลอืกซือ้สนิค้าที่แตกตา่งกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการด้านลกัษณะธุรกิจมีค่านยัส าคญัเท่ากบั .00 
ซึง่มีคา่น้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ .05 สามารถอธิบายได้ว่า ลกัษณะธุรกิจที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวั
ของผู้ประกอบการด้านการเลอืกซือ้สนิค้าที่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .05 
 สมมติฐานที่ 2 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการด้านราคา
ที่แตกตา่งกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการด้านระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ เงินลงทนุ
เร่ิมแรก ยอดขายเฉลี่ยต่อวนั และจ านวนพนกังานมีค่านยัส าคญัเท่ากับ .00, .01, .00 และ .00 ตามล าดบั ซึ่งมีค่า
น้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ .05 สามารถอธิบายได้ว่า ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขาย
เฉลี่ยต่อวนั และจ านวนพนกังานที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการด้านราคาที่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ .05  
 สมมติฐานที่ 3 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการด้านคณุภาพ
การบริการท่ีแตกตา่งกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการด้านลกัษณะธุรกิจ ระยะเวลาในการด าเนิน
ธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลี่ยต่อวนั และจ านวนพนกังานมีค่านยัส าคญัเท่ากบั .00, .00, .00, .00 และ .00 
ตามล าดบั ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ .05 สามารถอธิบายได้ว่าลกัษณะธุรกิจ ระยะเวลาในการด าเนิน
ธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั และจ านวนพนกังานท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่การปรับตวัของผู้ประกอบการ
ด้านราคาที่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .05 
 
สรุปผลการศึกษา 
 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ประกอบการสว่นใหญ่มีลกัษณะธุรกิจเป็นแบบร้านช า มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 5-
10 ปี มีเงินลงทนุเร่ิมแรกน้อยกวา่ 100,000 บาท มียอดขายเฉลีย่ตอ่วนั 1,000-2,000 มีจ านวนพนกังาน 2 คน 
 ระดบัการปรับตวัของธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ธุรกิจค้าปลีกในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
มีการปรับตวัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยกลยทุธ์ที่ธุรกิจค้าปลีกในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  ใช้ในการปรับตวั
มากที่สดุ คือ กลยทุธ์ด้านการเลอืกซือ้ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะธุรกิจที่แตกตา่งกนัมีผลตอ่การปรับตวัของผู้ประกอบการด้านการ
เลอืกซือ้สนิค้าที่แตกตา่งกนั ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลี่ยต่อวนั และจ านวนพนกังาน
ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวัของผู้ประกอบการด้านราคาที่แตกต่างกนั และลกัษณะธุรกิจ ระยะเวลาในการด าเนิน
ธุรกิจ เงินลงทนุเร่ิมแรก ยอดขายเฉลีย่ตอ่วนั และจ านวนพนกังานท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่การปรับตวัของผู้ประกอบการ
ด้านคณุภาพการบริการท่ีแตกตา่งกนั 
 
อภปิรายผล 
 ในการวิจัยเร่ือง แนวทางการปรับตวัเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขนัของธุรกิจค้าปลีกในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา สามารถอภิปรายผลการวิจยัได้ ดงัตอ่ไปนี ้
 กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีลกัษณะธุรกิจเป็นแบบร้านช าที่แตกตา่งกนั มีผลตอ่การปรับตวัของผู้ประกอบการ
ด้านการเลอืกสนิค้า และคณุภาพการบริการที่แตกต่างกนั ท าให้ผู้ประกอบการจะต้องหาแนวทางในการปรับตวัของ
ธุรกิจให้สอดคล้องกบัลกัษณะธุรกิจที่ตนเองด าเนินการอยู่เช่น ลกัษณะธุรกิจแบบรถเคลื่อนที่มีข้อจ ากดัในเร่ืองของ
ปริมาณสนิค้าที่สามารถให้บริการแก่ผู้บริโภคได้น้อยกวา่โชว์หว่ยหรือร้านช า เป็นต้น 
 ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจของธุรกิจค้าปลกีในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวั
ของผู้ประกอบการด้านราคา และคณุภาพการบริการที่แตกต่างกนั เนื่องจากธุรกิจที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ
มากขึน้ จะท าให้ผู้ประกอบการมีประสบการณ์และมมุมองในการด าเนินธุรกิจที่เพิ่มขึน้จึงสามารถเลือกแนวทางใน
การปรับตวัของธุรกิจตนเองได้มีประสิทธิภาพมากกว่าผู้ประกอบการที่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจน้อยที่ยงัมี
ประสบการณ์ในธุรกิจไมม่ากนกั 
 เงินลงทุนเร่ิมแรกของธุรกิจค้าปลีกในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา ที่แตกต่างกันมีผลต่อการปรับตวัของ
ผู้ประกอบการด้านราคา และคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา ที่มีเงินลงทนุเร่ิมแรกมาก จะเป็นปัจจยัที่ช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถปรับตวัตอ่การเปลีย่นแปลง
ของธุรกิจ ความต้องการของลกูค้า และปัญหาจากปัจจยัภายนอกได้ดีกวา่และยงัมีความสามารถทางการแข่งขนัเหนือ
คูแ่ขง่ในด้านของการบริหารกระแสเงินสดของธุรกิจอีกด้วย 
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 ยอดขายเฉลี่ยต่อวนัของธุรกิจค้าปลีกในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวัของ
ผู้ประกอบการด้านราคา และคณุภาพการบริการท่ีแตกตา่งกนั เนื่องจากผู้ประกอบการท่ีมียอดขายเฉลีย่ตอ่วนัสงูจะมี
ความยืดหยุน่ และสามารถเลอืกใช้กลยทุธ์ในการปรับตวัของธุรกิจได้มากกว่าผู้ประกอบการที่มียอดขายเฉลี่ยต่อวนั
น้อย เนื่องจากความสามารถในการบริหารกระแสเงินสดของธุรกิจ 
 และจ านวนพนกังานของธุรกิจค้าปลีกในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการปรับตวัของ
ผู้ประกอบการด้านราคา และคณุภาพการบริการที่แตกตา่งกนั เนื่องจากจ านวนพนกังานท่ีน้อยจะช่วยให้ต้นทนุในการ
ด าเนินธุรกิจต ่าลง ผู้ประกอบการสามารถใช้กลยทุธ์ด้านราคามาแข่งขนักบัคู่แข่งขนัได้ แต่หากในด้านของคณุภาพ
การบริการ ผู้ประกอบการท่ีมีพนกังานจ านวนมากจะสามารถออกแบบคณุภาพการบริการของตนเองให้ตอบสนองตอ่
ความต้องการของลกูค้าได้อยา่งมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ 
 ซึง่การวิจยัในครัง้นีส้อดคล้องกบังานวิจยัของ วไลภรณ์  สตูภมูิ (2557) ที่ศกึษาการปรับตวัของผู้ประกอบการ 
อญัมณีและเคร่ืองประดบั ในทศันะของผู้ประกอบการอญัมณีและเคร่ืองประดบัจังหวดัจันทบุรี พบว่า รายได้ของ
ผู้ประกอบการ ระยะเวลาในการก่อตัง้ธุรกิจ และความรู้ความเข้าใจของผู้ประกอบการที่แตกต่างกัน มีระดบัการ
ปรับตวัของผู้ประกอบการที่แตกต่างกนัในด้านสินค้า ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการสง่เสริม
การขายอยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติที่ .05 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัข้างต้นมีข้อเสนอแนะท่ีได้จากการท าวิจยั ดงันี ้
  1. ผู้ประกอบการทีด าเนินธุรกิจในระยะเวลายาวนานจะมีความสามารถในการปรับตัวได้ดีกว่า
ผู้ประกอบการท่ีเพิ่งเร่ิมต้นท าธุรกิจ จึงท าให้เกิดความได้เปรียบด้านประสบการณ์ที่มากกวา่  
  2. ผู้ประกอบการที่เร่ิมต้นท าธุรกิจต้องให้ความส าคญักบัการจดัหาแหลง่เงินทนุ และเตรียมเงินลงทุน
เร่ิมแรกในปริมาณที่มาก เนื่องจากท าให้เกิดความได้เปรียบทางธุรกิจเมื่อต้องแข่งขันกับกิจการที่ด าเนินธุรกิจใน
ระยะเวลาที่ยาวนาน 
  3. ธุรกิจต้องศึกษากลยุทธ์การท าการตลาดหรือการก าหนดกลยุทธ์ราคา เพื่อกระตุ้นยอดขาย  
ซึง่ยอดขายที่มากขึน้จะท าให้ธุรกิจมีความได้เปรียบที่สงูขึน้ รวมทัง้การปรับโครงสร้างองค์การให้มีความยืดหยุน่ก็เป็น
ปัจจยัส าคญัในการสร้างความได้เปรียบของธุรกิจ 
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NBUS0144: แนวทางการแก้ปัญหาบัตรกดเงินสดที่ไม่ผ่านการยืนยันการสมัครของธนาคาร
ออมสิน 
THE SOLUTION TO THE PROBLEM OF CASH CARDS THAT DO NOT PASS THE 
APPLICATION CONFIRMATION OF THE GOVERNMENT SAVINGS BANK. 
 
สุรพศ  พรปกเกล้า 1   ลลิตา  หงษ์รัตนวงศ์ 2 
1 บัณฑิตวิทยาลัย กลุ่มวิชาการเงิน คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
2 กลุ่มวิชาการเงิน, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อหาสาเหตุของปัญหาการอนุมัติบัตรกดเงินสดที่ผ่านการพิจารณา
ตามเกณฑ์ แต่ไม่ผ่านการยืนยันการสมัครจากลูกค้าและสถานะการท างาน (ช่องทางสาขา) โดยรวบรวมข้อมูลจาก
รายงานประจ าวันตั้งแต่เดือน ม.ค. 2561-พ.ค. 2562 เป็นกรณีที่ไม่สามารถติดต่อลูกค้าได้ จ านวน 2,802 ใบ คิดเป็น
สัดส่วน 64.27% และกรณีที่ไม่สามารถติดต่อหน่วยงานของลูกค้าได้ มีจ านวน 1,558 ใบ คิดเป็นส่วนส่วนได้ 35.73.% 
ประกอบกับวิธีการเก็บข้อมูลแบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถามจากพนักงานที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์
ทางเรขาคณิต 
ผลการวิจัย พบว่า 
 ปัญหาส่วนแรกเป็นสาเหตุส าคัญที่ไม่สามารถติดต่อลูกค้าได้ สาเหตุเกิดจากลูกค้าและเกิดจากความ
บกพร่องของพนักงาน รวมถึงกระบวนการด าเนินงานที่ไม่เหมาะสมเพียงพอ ในขณะที่ปัญหาส าคัญส่วนที่สอง เกิด
จากการไม่สามารถติดต่อหน่วยงานของลูกค้าเพื่อยืนยันสถานะการท างานได้ ซึ่งมีสาเหตุส าคัญจากหน่วยงานไม่มี
เวลารับสาย และมีปัจจัยจากหน่วยงานของลูกค้าต้องการรักษาความปลอดภัยด้านข้อมูลพนักงานภายในองค์กร 
มากขึ้น รวมถึงสาเหตุจากกระบวนการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่วิเคราะห์ขอมูลเองนั้น ยังขาดความเหมาะสมในการ
ด าเนินงานและขาดอุปกรณ์สนับสนุนที่เพียงพอ โดยการแก้ปัญหาได้เสนอแนวทางแก้ไขด้วยการพัฒนาระบบงานที่
สามารถยืนยันสถานะการสมัครได้จากแอปพิเคชั่น GSB MYMO เพื่อเป็นประโยชน์ต่อธนาคารและเพิ่มความสะดวก
ต่อลูกค้าเพื่อแก้ปัญหาในส่วนแรก ส่วนปัญหาด้านการยืนยันสถานะการท างานในส่วนที่สอง จะปรับปรุงกระบวนการ
ด าเนินงานตั้งแต่การรับใบสมัครให้มีการตรวจสอบข้อมูลเพิ่มขึ้น รวมถึงการเพิ่มข้อมูลสนับสนุนในการยืนยันสถานะ 
การท างานให้ครอบคลุม เข้าถึงข้อมูลองค์กรของหน่วยงานลูกค้าได้ 
 
ค าส าคัญ: แนวทางการแก้ปัญหาบัตรเงินสด 
 
Abstract 
 The objective of this research was to find the cause of the cash card issue that has been 
considered by the criteria but not confirmed by the customer application and work status (From the branch). 
Data was collected from daily report since July 2018 - May 2019. It is a case of not being able to contact 
the customer in the amount of 2,802 cards which accounted for 64. 27%, and the case of not being able 
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to contact the customer’ s institute with the amount of 1, 558 cards which accounted for 35. 73% as well 
as collecting data from interviews and questionnaires from relevant staff in order to analyze the data by 
geometrical method. 
 The results of the study showed that the main cause of unable to contact the customers is 
caused by the customers and caused by the faults of the employees including the process that is not 
suitable enough. While the key issue of the cause of not being able to contact the customer’ s institute to 
confirm their work status, aside from the institute does not have time to answer the call, there are still very 
important factors from the customer’ s institute that must secure the employee data. Including the operational 
process of the personnel who analyze the data themselves, they still lack the appropriate operations and 
sufficient support equipment. Solutions have been proposed by developing a system that can confirm 
application status from the GSB MYMO application for convenience to customers and for the benefit of 
the bank. In terms of the confirmation of work status, the operational process should be improved from 
accepting the application to be more concise, including adding supporting information to confirm the 
status of work to cover access to the organization's data of the customer’ s institute. 
 
Keywords: solution to the problem for cash card 
 
บทน า 
 ธนาคารออมสินเป็นสถาบันการเงินเพื่อสังคมที่สามารถตอบสนองความต้องการทางการเงินตามลักษณะ
วิถีชีวิตของประชาชน ด้วยผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์เงินฝาก สลากออมสิน และ
ผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื่อ โดยธนาคารสนับสนุนแหล่งเงินทุนหมุนเวียนที่ส าคัญให้แก่ประชาชนที่มีรายได้ในระดับเริ่มต้น
ถึงปานกลางให้สามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนส ารองในกรณีฉุกเฉินตามนโยบายของรัฐบาลได้ ในช่วง 4-5 ปีที่ผ่านมา 
ธนาคารต้องพบกับการให้บริการทางการเงินที่เปล่ียนแปลงไปและทันสมัยขึ้น ปัจจุบันธนาคารออมสินและสถาบัน
การเงินหลายแห่งได้ตระหนักแล้วว่า เทคโนโลยีการเชื่อมต่อไร้สายในยุคปัจจุบันที่พัฒนาแบบก้าวกระโดดท าให้
ธุรกรรมการเงินหลายรูปแบบสามารถด าเนินการได้ง่ายขึ้นผ่านบัตรเครดิต บัตรกดเงินสด และ Smart phone สถาบัน
การเงินจึงจ าเป็นต้องหาโอกาสในการให้บริการในรูปแบบใหม่เพื่อให้ทันต่อความต้องการของผู้บริโภคที่ปรับเปล่ียน
ไปตามเทคโนโลยีปัจจุบัน โดยต้องลดขนาดองค์กร (Down size) ด้วยการพิจารณาลดจ านวนสาขาให้บริการลง 
ธนาคารออมสินรับรู้ถึงสถานการณ์ปัจจุบันดังกล่าว จึงเริ่มปรับกลยุทธ์และเป้าหมายเพื่อเป็นสถาบันการเงินที่มุ่งสู่
ฐานลูกค้ากลุ่มใหม่จากบริการ online เพิ่มธุรกิจ Fintech ธุรกิจบัตรเครดิตและบัตรกดเงินสด  ให้สามารถช่วงชิง
จ านวนบัญชีลูกค้า และจ านวนผู้สมัครใช้บริการ น าไปสู่การเพิ่มรายได้จากค่าธรรมเนียม และสามารถต่อยอดบริการ
ทางการเงินในรูปแบบอื่น ๆ ให้ลูกค้าเพิ่มเติมได้ 
 ส่วนของผลิตภัณฑ์บัตรสินเชื่อบุคคล (บัตรกดเงินสด) น้ันธนาคารออมสินได้ตระหนักดีจากกลุ่มสถาบัน
การเงินและคู่แข่งต่าง ๆ ว่า ยังคงมีกลุ่มลูกค้าเกิดใหม่จ านวนมากที่สนใจบริการและสิทธิประโยชน์ในรูปแบบบริการ
ดังกล่าว โดยลูกค้ากลุ่มใหญ่ของธนาคารเป็นผู้มีรายได้ประจ า ตั้งแต่ 7,000-15,000 บาท จึงมีคุณสมบัติเพียงพอและ
ปัจจุบันมีผู้ใช้งานบัตรกดเงินสดของธนาคารเป็นจ านวนมาก ช่วงระยะเวลาที่ผ่านมาธนาคารจึงมุ่งเน้นการลงทุนใน
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การให้บริการบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคลเพิ่มขึ้น แต่ด้วยลักษณะกลุ่มลูกค้ารากหญ้าของธนาคารที่มีรายได้
เฉล่ียระดับเริ่มต้นถึงปานกลางนั้น ธนาคารจึงจ าเป็นต้องจับกลุ่มตลาดด้วยความระมัดระวัง เพราะเป็นสินเชื่อที่มี
ระดับความเส่ียงสูงมาก ธุรกิจบัตรเครดิตและบัตรเงินสดของธนาคารจึงต้องมีขั้นตอนเข้มงวดรัดกุมตามเกณฑ์
ธนาคารแห่งประเทศไทยเป็นส าคัญในการพิจารณา ประกอบกับการแข่งขันท่ีสูงขึ้น 
 ในปัจจุบันธนาคารออมสินได้ออกผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคลโดยมีฐานลูกค้าผู้ใช้งานบัตร
มามากกว่า 2 ปี การพิจารณาอนุมัตินั้นเป็นไปตามวิธีปฏิบัติของหลักเกณฑ์วิเคราะห์ข้อมูลสินเชื่อบัตรเครดิตและ
บัตรสินเชื่อบุคคลท่ีก าหนดไว้ โดยเมื่อใบสมัครผ่านการพิจารณาคุณสมบัติมาถึงขั้นตอนการ verify แล้ว เจ้าหน้าที่จะ
สามารถ verify เพื่อตรวจสอบข้อมูลลูกค้า และตรวจสอบสถานะการท างานได้ ภายในเวลาท างานมีก าหนด 3 วันเท่านั้น 
หากติดต่อลูกค้าหรือที่ท างานไม่ได้จะต้องท าการปฏิเสธใบสมัครด้วยเหตุผลนั้นออกไปจากระบบ ดังที่พบปัญหา
ดังกล่าวได้เกิดขึ้นกับใบสมัครบัตรกดเงินสดจากสาขาที่ไม่สามารถอนุมัติบัตรที่ผ่านการพิจารณาทุกขั้นตอนแล้ว โดย
มีปริมาณตามข้อมูลย้อนหลังมากกว่า 12 เดือน อ้างอิงรายงานประจ าเดือน 2561-2562 ดังนี ้
 

 
 

ภาพประกอบ 1 ข้อมูลจ านวนใบสมัครท่ีถูกปฏิเสธเพราะตดิต่อลูกค้าและที่ท างานไม่ได้ 
ที่มา: รายงานประจ าเดือนจากระบบ APS (2561-2562) 

 
 จากข้อมูลย้อนหลังพบว่า แต่ละเดือนมีบัตรกดเงินสดซึ่งสมัครจากช่องทางสาขาจ านวนมากที่ใบสมัครได้
ผ่านการพิจารณาตามเกณฑ์ของธนาคาร แต่กลับไม่สามารถอนุมัติบัตรให้ลูกค้าได้ตามข้อมูลรายงานประจ าเดือน
ของหน่วยงาน เพราะในขั้นตอนการตรวจสอบ verify ยืนยันตัวตนลูกค้าและสถานะการท างานไม่ได้รับการยืนยัน
ข้อมูลตามขั้นตอนข้างต้น จึงเห็นชัดว่ามีจ านวนบัตรกดเงินสดมากกว่า 100 รายต่อเดือนที่ถูกปฏิเสธด้วยสองสาเหตุ
ดังกล่าวไป ท าให้ธนาคารสูญเสียกลุ่มลูกค้าที่มีความสามารถมากกว่าเดือนละ 100 ราย กระทบถึงแผนการใช้จ่าย
ของลูกค้าที่คาดหวังจะได้รับอนุมัติใช้วงเงินบัตร รวมไปถึงการที่ลูกค้าต้องเสียทั้งค่าใช้จ่ายและเวลาเพื่อแนบเอกสาร
การสมัครใหม่ส่งให้สาขา และท าให้ขาดโอกาสท าก าไรของธนาคารด้วย 
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วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาหาสาเหตุของปัญหาการปฏิเสธใบสมัครท่ีผ่านการพิจารณาแต่ไม่ได้รับการอนุมัติ 
 2. เพื่อศึกษากระบวนการด าเนินงานในขั้นตอนการ verify ยืนยันตัวตนลูกค้า 
 3. เพือ่ค้นหาแนวทางในการลดปัญหาใบสมัครท่ีผ่านขั้นตอนการพิจารณา แต่ไม่สามารถอนุมัติได้ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 1. สามารถยืนยันตัวตนลูกค้าและสถานะการท างานในช่องทางอื่นนอกเหนือจากวิธีการท่ีใช้ในปัจจุบัน 
 2. สามรถลดปริมาณจ านวนใบสมัครบัตรกดเงินสดที่ผ่านการพิจารณาแต่ถูกปฏิเสธด้วยเหตุผลการ 
ไม่สามารถติดต่อลูกค้าหรือที่ท างานได้ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง (The Related Theory) 
  1. SWOT Analysis คือ เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและประเมินสถานการณ์ของ
ธุรกิจ ประกอไปด้วย 2 กลุ่ม จาก 4 ปัจจัย กลุ่มที่ 1 เกิดจากสภาพภายในองค์กร ได้แก่ ปัจจัยที่ 1 จุดแข็ง (Strength) 
หมายถึง ปัจจัยได้เปรียบของรูปแบบธุรกิจ ซึ่งเป็นคุณสมบัติเฉพาะขององค์กร ปัจจัยที่ 2. จุดอ่อน(Weakness) เป็น
ปัจจัยลบที่ส่งผลเสียต่อรูปแบบธุรกิจขององค์กร เกิดขึ้นจากปัจจัยภายในของหน่วยงาน กลุ่มที่ 2 เกิดขึ้นจาก
สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร คือปัจจัยที่ 3 โอกาส (Opportunity) เป็นสภาพแวดล้อมภายนอกที่ท าให้เกิดผลดีต่อ
องค์กร ปัจจัยที่ 4 ด้านอุปสรรค (Threat) คือปัจจัยภายนอกที่เกิดขึ้นและส่งผลในด้านลบต่อธุรกิจขององค์กร โดย
ประโยชน์ของ SWOT คือสามารถแยกแยะระบุจุดแข็งจุดอ่อนขององค์กร รับรู้ถึงสภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้น และน าไป
วิเคราะห์เป็นแนวทางการแก้ไขปัญหาต่อไปได้ ที่มา: อภิชา  ประกอบเส้ง (2555). ความแตกต่าง SWOT และ TOWS 
Analysis. 
  2. TOWS Matrix ทฤษฏีดังกล่าวเป็นการต่อยอดจากการวิเคราะห์ SWOT เพื่อน าข้อมูลที่ได้มา
ก าหนดจุดแข็งและจุดอ่อนเป็นกลยุทธ์ 4 ด้าน โดยจะใช้จุดแข็งและโอกาสก าหนดเป็นกลยุทธ์เชิงรุก (SO) หากปัจจัย
ภายนอกไม่เอื้ออ านวยหรือมีข้อจ ากัดก็สามารถใช้เป็นกลยุทธ์เชิงป้องกัน (ST) หากจุดอ่อนขององค์กรสามารถชดเชย
ด้วยโอกาสจากปัจจัยภายนอกให้ก าหนดเป็นกลยุทธ์ปรับปรุง (WO) แต่หากปัจจัยภายนอกไม่สามรถช่วยปรับจุดอ่อน
ภายในองค์กรให้ดีขึ้นได้ให้จัดอยู่ในกลยุทธ์เชิงรับ (WT) ที่มา: อภิชา  ประกอบเส้ง. (2555). ความแตกต่าง SWOT 
และ TOWS Analysis. 
  3. ทฤษฏี TQM เป็นระบบบริหารคุณภาพธุรกิจบริการที่จะให้ความส าคัญต่อลูกค้า โดยมุ่งเน้น
พัฒนาพนักงานในองค์กรให้มีความรู้ความเชี่ยวชาญ ด้วยความร่วมมือของบุคคลากรภายในองค์กรเพื่อปรับปรุงการ
ด าเนินงานน าไปสู่การพัฒนาเพื่อให้มีประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่ง สาระส าคัญหรือองค์ประกอบ
ของการจัดท า TQM (Total Quality Management) ประกอบไปด้วย การให้ความส าคัญต่อลูกค้า การมีข้อผูกพันร่วมกัน
และการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร ความมีการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยเกิดขึ้นด้วยสมาชิกทุกภาคส่วนหรือ
ทุกหน่วยงานมีส่วนร่วมกัน ที่มา: ดวงรัตน์  เรืองอุไร. (2554). ความหมายของ TQM (Total Quality Management). 
  4. ทฤษฎี 7 QC Tools โดยเครื่องมือทั้ง 7 ได้แก่ แผนภูมิ (Pareto Diagram) แผนผังก้างปลา (Cause 
and Effect Diagram) กราฟ (Graph) ใบตรวจสอบ (Check Sheet) แผนภาพกระจาย (Scatter Diagram) แผนภูมิ
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ควบคุม (Control Chart) โดยงานวิจัยนี้ได้เลือกใช้เครื่องมือเพื่อศึกษาวิจัยปัญหาไว้ ได้แก่ แผนภูมิ (Pareto Diagram) 
ใช้แสดงให้เห็นการล าดับความส าคัญของปัญหาและแบ่งเป็นสาเหตุหลัก สาเหตุรอง จึงท าให้สามารถตัดสินใจได้ว่า
ควรเริ่มแก้ปัญหาจากสาเหตใุด รวมทั้งแผนผังก้างปลาเพื่อน ามาแสดงสาเหตุต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นของของปัญหา โดยส่วน
หัวปลาบ่งบอกถึงปัญหาใหญ่ในการท าวิจัยครั้งนี้ อีกเครื่องมือส าคัญคือ กราฟ  (Graph) เพื่อใช้แสดงปริมาณข้อมูล 
ที่มา: วันเฉลิม  วรรณสถิตย์. (2559). เครื่องมือคุณภาพ 7 ชนิด (7 QC Tools). 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา ข้อมูลปฐมภูมิเก็บข้อมูล 2 ชุด ได้แก่ 
  ชุดที่ 1 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากพนักงานธนาคาร ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับปัญหาขั้นตอน
การติดต่อลูกค้าและสถานท่ีท างานโดยตรง คือบุคลากรอันมีหน้าที่ในการพิจารณาอนุมัติบัตรเครดิตและบัตรกดเงิน
สดรวมไปถึงหน้าที่การ verify เพื่อยืนยันการสมัครจากลูกค้าและยืนยันสถานะการท างาน 
  ชุดที่ 2 ข้อมูลการตอบแบบสัมภาษณ์จากพนักงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรกดเงินสดของ
ธนาคารออมสิน เพื่อให้ทราบถึงรายละเอียดและแนวทางการแก้ปัญหาในด้านกระบวนการด าเนินงาน ด้านช่องทาง
การติดต่อลูกค้า ด้านช่องการยืนยันสถานการณ์ท างาน รับฟังข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการด าเนินงาน verify ให้มี
โอกาสส าเร็จมากขึ้น 
  ข้อมูลทุติยภูมิ 
   จัดเก็บข้อมูลจากรายงานการปฏิเสธ และอนุมัติบัตรกดเงินสดที่สมัครผ่านช่องทางสาขา โดยรับ
ข้อมูลจากการรวบรวมรายงานประจ าวันของหน่วยงานวิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคลโดยอ้างอิง
จากข้อมูลรายงานประจ าเดือน เก็บย้อนหลังเป็นระยะเวลา 1 ปี ตั้งแต่ เดือนมกราคม 2561 จนถึง เดือนพฤษภาคม 
2562 เพื่อให้สะดวกในการน ามาใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุส าคัญและแนวทางแก้ปัญหา 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ (Mixed Method) ในเชิงปริมาณเลือกน า
ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามเพื่อค านวณเป็นค่าร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ีย และแปลงค่าแบ่งเป็นระดับ
ต่าง ๆ จากน้อยมากถึงมากที่สุด โดยก าหนดระดับค่าเฉล่ียที่ได้ แปลค่าเป็นความหมายปริมาณปัญหา 5 ระดับ คือ 
4.51-5.00 = มากที่สุด, 3.51-4.50 = มาก, 2.51-3.50 = ปานกลาง, 1.51-2.50 = น้อย, 1- 1.5 น้อยที่สุด เพื่อล าดับ
ความส าคัญของสาเหตุต่าง ๆ จากแบบสอบถาม ส่วนเชิงคุณภาพใช้การศึกษาข้อมูลจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและ
ทฤษฏีต่าง ๆ รวมถึงความเห็นของพนักงานที่ได้จากการตอบแบบสัมภาษณ์ เพื่อน ามาวิเคราะห์และอธิบาย
รายละเอียดเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาต่อไป 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างเฉพาะเจาะจงเพื่อทราบสาเหตุและแนวทางการแก้ปัญหา เลือกกลุ่มพนักงาน
วิเคราะห์สินเชื่อบัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคล จาก 2 ส่วนงาน จ านวน 30 ราย จากปริมาณรวม 60 คน ส่วนแบบ
สัมภาษณ์คัดเลือกด้วยวิธีการสุ่มจากเพศ อายุ และต าแหน่งงาน เพื่อความแม่นย าของผลที่ได้และคลาดเคลื่อนน้อย
ที่สุด โดยคัดเลือกพนักงานวิเคราะห์สินเชื่อจ านวน 10 ราย จากทั้ง 2 หน่วยงาน 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  1. น าข้อมูลต่าง ๆ มาหาค่าร้อยละ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ีย เพื่ออธิบายเปรียบเทียบ 
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  2. ใช้สถิติเชิงพรรณนาเพื่อบรรยายสรุปลักษณะของกลุ่มข้อมูลที่เป็นตัวเลขที่ได้เก็บรวบรวมมาท า
การแจกแจงความถี่ การวัดค่ากลางของข้อมูล แปลผล และรวมรวมข้อมูลที่ได้เพื่ออธิบายชี้แจง ประกอบแผนภูมิกราฟ 
แผนผังก้างปลา และสรุปปัญหาหลักของแต่ละด้านเพื่อน าไปสู่แนวทางแก้ไขปัญหา 
 
ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาสถานะทางการบริหารสถานศึกษา พบรายละเอียดดังนี้ 
  ด้วยเหตุที่ใบสมัครที่ผ่านการพิจารณาจะต้องได้รับการยืนยันสถานะจากลูกค้าและหน่วยงานของ
ลูกค้า ซึ่งต้องได้รับการยืนยันสถานะจากทั้งสองแห่งจึงจะสามารถอนุมัติได้ และจากการรวบรวมข้อมูลที่ผ่านมา
พบว่า ตั้งแต่เดือน ม.ค. 61 - พ.ค. 62 มีปริมาณงานที่ถูกปฏิเสธแบ่งเป็นสาเหตุการติดต่อลูกค้าไม่ได้ (64.27%) และ
ใบสมัครที่ไม่สามารถติดต่อยืนยันสถานะจากที่ท างานได้  (35.73%) โดยอ้างอิงข้อมูลจากรายงานประจ าวันของ
เจ้าหน้าที่วิเคราะห์บัตรเครดิตและบัตรสินเชื่อบุคคล จึงพบว่ากรณีใบสมัครที่ไม่สามารถติดต่อลูกค้าได้นั้น มีจ านวนที่
มากกว่าใบสมัครที่ติดต่อหน่วยงานไม่ได้ถึง 1.8 เท่า ถือเป็นปัญหาส าคัญที่จะต้องได้รับแนวทางการแก้ไขอย่าง
ชัดเจน 
  และเมื่อน าจ านวนบัตรที่ verify ไม่ส าเร็จ เปรียบเทียบกับจ านวนบัตรที่ verify ส าเร็จในแต่ละเดือน 
บัตรกดเงินสดที่ไม่สามารถติดต่อลูกค้าและหน่วยงานได้ คิดเป็นสัดส่วนแต่ละเดือนพบว่าบัตรท่ีถูกปฏิเสธด้วยสาเหตุ
ดังกล่าวเมื่อเทียบอัตราส่วนต่อกรณี verify ติดต่อลูกค้าและหน่วยงานส าเร็จ จะมีปริมาณเพิ่มสูงขึ้นเรื่อยมา โดยใน
ต้นปี 2561 อยู่ในระดับ 4% และเพิ่มสูงขึ้นจนถึง 18.38% ในช่วงเดือน ต.ค. 2561 แม้หลังจากนั้นจะมีอัตราส่วนลดลง
บ้าง แต่เมื่อเปรียบเทียบกับช่วงเดือน มกราคม - พฤษภาคม ของปี 2562 ในช่วงเดือนเดียวกันแล้ว จะพบว่ายอดปฏิเสธ
ด้วยสองเหตุผลดังกล่าวเพิ่มสูงขึ้นกว่าเดิมอย่างชัดเจนเมื่อเทียบกับช่วง 5 เดือนแรกของปี 2561 
 ผลการศึกษาจากแบบสอบถาม 
  โดยผลการเก็บข้อมูลแบบสอบถามเพื่อสรุปสาเหตุปัญหาส าคัญมีข้อมูลเบื้อต้น คือ ผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นเพศหญิง 15 ราย เพศชาย 15 ราย ส่วนใหญ่ 46.6% ด ารงต าแหน่งพนักงานระดับ 5 และ 26.6% 
เป็นพนักงานระดับ 4 มีอายุเฉล่ีย 26-35 ปี ท่ี 70% และอายุไม่เกิน 25 ปี อยู่ที่ 16.6% ด้านการศึกษา พนักงานผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาโทท่ี 53.3% ส่วนท่ีเหลือ 46.6% มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
ปัจจัยของรายได้ผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้ประมาณ 15,000-20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็น 60% 
มีรายได้ 20,001-30,000 บาท คิดเป็น 10% 
 
ตาราง 1 ผลการศึกษาปัญหาส าคัญที่ท าให้ไม่สามารถติดต่อลูกค้าได้ พบรายละเอียดดังนี้ 
 

สาเหตุการติดต่อลูกคา้ไม่ได ้ X  S.D. แปลผล 
เบอร์ในใบสมคัรติดต่อได้แต่ลูกคา้ไม่รับสาย 4.03 0.96 มาก 
เบอร์โทรในใบสมัครผิด/ไมใ่ช่เบอร์ของลูกค้า 3.2 1.04 ปานกลาง 
ลูกค้าเปล่ียนเบอร์มือถือ ระงับเบอร์เดิมไม่สามารถติดต่อลกูค้าได้ 2.93 1.14 ปานกลาง 
ลูกค้าไม่กรอกเบอร์ของลกูค้ามาในใบสมัคร 2.53 0.86 ปานกลาง 
ลูกค้าให้เบอร์คนในครอบครวัที่ไม่ใชเ่บอร์ของลูกค้าเอง 2.43 0.86 น้อย 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

สาเหตุการติดต่อลูกคา้ไม่ได ้ X  S.D. แปลผล 
ลูกค้าเดินทางไปต่างประเทศท าให้ไม่สามารถติดต่อได้ 2.2 0.89 น้อย 
ลูกค้าเป็นผู้พิการดา้นการส่ือสาร หูหนวก เป็นใบ ้ 1.23 0.43 น้อยที่สุด 

ภาพรวม 2.65 0.88 ปานกลาง 

 
 ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาส าคัญล าดับแรกคือ เบอร์ในใบสมัครติดต่อได้แต่ลูกค้าไม่รับสายพบได้เป็น
จ านวนมาก และเบอร์โทรในใบสมัครผิด/ไม่ใช่เบอร์ของลูกค้า, ลูกค้าเปล่ียนเบอร์มือถือไม่สามารถติดต่อลูกค้าได้ พบ
ปัญหาในระดับปานกลาง ส่วนปัญหาที่พบได้น้อยที่สุดคือลูกค้าเป็นผู้พิการด้านการส่ือสาร หูหนวก เป็นใบ้ 
 
ตาราง 2 ผลการศึกษาปัญหาส าคัญที่ท าให้ไม่สามารถติดต่อ verify หน่วยงานลูกค้าได้ พบรายละเอียดดังนี้ 
 

สาเหตุทีใ่บสมัครไม่สามารถติดตอ่ยืนยันสถานะการท างานได้ X  S.D. แปลผล 
ไม่มีเจา้หน้าที่รับสายโทรศัพท์ของหน่วยงาน 3.63 0.93 มาก 
หน่วยงานไม่ให้ข้อมูลผู้สมัครแก่เจ้าหน้าที่ผ่านทางโทรศัพท์ 3.3 0.75 ปานกลาง 
เบอร์โทรที่กรอกมาในใบสมคัรผิด/ไม่ใชเ่บอร์ที่ท างานของลูกค้า 3.2 1.01 ปานกลาง 
หน่วยงานลูกคา้ให้ข้อมูลลูกค้าได้นอกเวลาปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่ 3.16 0.74 ปานกลาง 
ไม่พบเบอร์ท่ีท างานของลูกค้าในใบสมัคร 3 0.87 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.26 0.86 ปานกลาง 

 
 ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาส าคัญล าดับแรกคือ ไม่มีเจ้าหน้าที่รับสายโทรศัพท์ของหน่วยงานเป็นจ านวน
มาก หน่วยงานไม่ให้ข้อมูลผู้สมัครแก่เจ้าหน้าที่ผ่านทางโทรศัพท์, เบอร์โทรที่กรอกมาในใบสมัครผิด/ไม่ใช่เบอร์ท่ีท างาน
ของลูกค้า, หน่วยงานลูกค้าให้ข้อมูลลูกค้าได้นอกเวลาปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่, ไม่พบเบอร์ที่ท างานของลูกค้าในใบ
สมัครพบเป็นปัญหาในระดับปานกลาง 
 
ผลการศึกษาจากแบบสัมภาษณ์ 
 กรณีปัญหาที่เกิดจากการติดต่อลูกค้าไม่ได้ พบว่า สาเหตุเกิดจากลูกค้าไม่สะดวกรับสายพนักงาน เพราะ
เจ้าหน้าที่ verify ติดต่อลูกค้าในเวลางานเป็นส่วนใหญ่ รวมถึงการเล่ียงเบอร์ call center เพราะไม่อยากเสียเวลากับ
เจ้าหน้าที่ และสาเหตุจากเบอร์โทรศัพท์ถูกระงับการใช้งานเนื่องจากลูกค้าเปล่ียนเบอร์ , ปิดเครื่อง, ไปต่างประเทศ 
นอกจากนี้ยังมีสาเหตุหลักที่มาจากกระบวนการท างาน ท่ีเกิดความไม่สะดวกในการติดต่อลูกค้า ซึ่งเกิดจากเวลาใน
การโทรติดต่อเพื่อยืนยันลูกค้ามีน้อย ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องแบ่งหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูล และติดต่อลูกค้าปริมาณมากภายใน
วันเดียวกัน รวมถึงสาเหตุย่อยที่เกิดจากสถานท่ี ๆ ใช้ในการด าเนินงานติดต่อลูกค้าไม่อ านวย สูญเสียเวลาจากการรอ
คอยในกระบวนการด าเนินงาน และบ่อยครั้งยังท าให้เกิดปัญหาใบสมัครสูญหายระหว่างทาง  นอกจากนี้อุปกรณ์
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สนับสนุนที่ใช้ในการหาข้อมูลนั้นยังไม่เพียงพอ ท าให้ไม่สามารถหาข้อมูลสนับสนุนภายใน ส าหรับการช่วยในการ
ติดต่อลูกค้าได้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 ผังก้างปลา สรุปสาเหตุที่ส าคัญของปัญหาที่ท าให้ไม่สามารถยืนยันตวัตนลูกค้าได้ 
 
 ด้านผลการศึกษาจากแบบสัมภาษณ์ปัญหาการติดต่อหน่วยงานลูกค้า พบว่าสาเหตุส าคัญที่ควรพิจารณา
แก้ปัญหาได้แก่ สาเหตุจากหน่วยงานลูกค้าไม่ยอมรับสาย การสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ชี้แจงว่าเกิดจากการใช้เวลาโทร
ติดต่อในช่วงเวลาปฏิบัติงานของหน่วยงานพอดี เช่น โทรไปเวลาหน่วยงานน้ันก าลังให้บริการลูกค้า รวมไปถึงกรณีจง
ใจเล่ียงเบอร์โทรเพราะไม่ต้องการเสียเวลาคุย สาเหตุหลักต่อมา ได้แก่ เกิดจากมาตรการความปลอดภัยของข้อมูล
พนักงาน ส่วนใหญ่มักพบกับบริษัทเอกชนท่ีค านึงถึงความปลอดภัยของข้อมูล สาเหตุอื่นมาจากการกรอกเบอร์ติดต่อ
ของหน่วยงานผิด เมื่อได้สัมภาษณ์ยังพบว่า สาเหตุดังกล่าวยังรวมไปถึงการให้เบอร์ติดต่อที่ไม่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน
ของลูกค้าหลาย ๆ แห่ง เช่น การให้เบอร์ fax การให้เบอร์ส านักงานใหญ่มาแทน หรือฝ่ายท าการอื่น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 ผังก้างปลา สรุปสาเหตุหลักและสาเหตุย่อยของปญัหาในการติดต่อหน่วยงานของลูกค้าไม่ได้ 
 
 
 

 
         ติดต่อลูกค้าไม่ได ้

ลูกค้าไม่รับสาย เบอร์ผิด 

สาเหตุจากกระบวนการ เบอร์ระงับการใช ้

ติดเวลางาน 

เลี่ยงเบอร์0om.\\\ ล.ค.กรอกผิด 

จนท.ใส่

ผิด 

ปิดเครื่อง 

เปลี่ยนเบอร์ 

มีโทรศัพท์เยอะ 

โทรศัพท์ ver 

ไม่พอ 

ช่วงเวลา ver 

น้อย 

สถานที่อุปกรณ์ ไม่

อ านวย 

 ติดต่อหน่วยงานลูกค้า
ไม่ได้ 

หน่วยงานไม่รับสาย ไม่ให้ข้อมูลผ่านโทรศัพท ์

สาเหตุอื่นๆดา้นกระบวนการ เบอร์ผิดไม่ใชเ่บอร์หน่วยงาน 

ติดเวลางาน 

เลี่ยงเบอร์0om.\\\ ให้ใช้วิธีท าหนังสือแทน 

ความ

ปลอดภัย 

ให้เบอร์สาขาอื่น 

เบอร์ fax 

เบอร์ต่างหน่วยงาน 

ให้ข้อมูลหลัง

เวลางาน 

ให้ข้อมูลได้

เฉพาะบางวัน 

ระยะเวลาจ ากัด 

เครื่องมือไม่พอ 
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สรุปผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา พบว่า การ verify แม้ตามหลักวิธีปฏิบัติจะสามารถท าได้สามช่วงเวลาไม่เกิน 3 วัน ก็ยัง
พบปัญหาส าคัญที่ท าให้ไม่สามารถติดต่อลูกค้าและยืนยันสถานะการท างานได้ แนวทางการแก้ปัญหานี้จึงควรเพิ่ม
โอกาสหรือช่องทางที่จะสามารถท าให้ verify ส าเร็จมากขึ้น และควรปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานเพื่อให้เอื้อต่อ
การยืนยันสถานะให้มากที่สุด โดยก าหนดไว้ 3 แนวทาง ดังนี้ 
 แนวทางแรก ใช้วิธีการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน(ทฤษฎี TQM)มีส่วนประกอบของการปรับปรุง
พัฒนาการด าเนินงานในองค์กร คือ 1) การให้ความส าคัญกับลูกค้า 2) การพัฒนา/ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 3) สมาชิก
ทุกคนมีส่วนร่วมการพัฒนาด้วยหลักนี้จึงมุ่งเน้นพัฒนาศักยภาพพนักงานในองค์กรให้มีความรู้ความเชี่ยวชาญ ด้วย
อาศัยความร่วมมือของบุคคลากรเป็นส าคัญ ตามทฤษฎีดังกล่าว จ าเป็นต้องอาศัยความร่วมมือจากทุกภาคส่วนของ
ธนาคาร เริ่มจากการจัดโปรโมชั่นจูงใจกลุ่มลูกค้า รวมถึงผู้ออกแบบในสมัครจ าเป็นต้องเพิ่มช่องเบอร์ติดต่อบุคคลอื่น ๆ 
ลงในใบสมัคร เพื่อเพิ่มโอกาสที่จะสามารถติดต่อลูกค้าได้ ด้านพนักงานสาขาจ าเป็นต้องได้รับข้อมูลการติดต่อที่
ถูกต้องชัดเจน และมีข้อมูลเบื้อต้นจากลูกค้ามากเพียงพอในการจัดท า KYC ของลูกค้าเพราะจ าเป็นต้องใช้ข้อมูลนั้น ๆ 
เพื่อเชื่อมโยงในขั้นตอนการ verify ในส่วนการยืนยันสถานะข้อมูลลูกค้าจากหน่วยงาน จะต้องมีการอบรมพัฒนาและ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพราะการติดต่อหน่วยงานน้ันอาจไม่สามารถยนืยันการมีตัวตนของหน่วยงานเอกชนขนาดเล็ก
ได้เพียงพอ ข้อมูลพื้นฐาน สถานท่ีตั้ง ผู้บริหาร ทุนจัดตั้งบริษัท จ าเป็นต้องได้รับการยืนยันในกรณีที่ไม่สามารถติดต่อ
หน่วยงานได้ 
 แนวทางที่สอง อ้างอิงจากทฤษฎี SWOT โดยวิเคราะห์จากสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกทั้ง 4 ด้าน 
ประกอบด้วย Strengths (จุดแข็ง) Weaknesses (จุดอ่อน) Opportunities (โอกาส) Threats (อุปสรรค) 
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ตาราง 3 การวิเคราะห์ปัจจัยภายในและภายนอกด้วย ทฤษฏี SWOT และ TOWS MATRIX 
 

    ปัจจัยภายในท่ีเกิดขึ้น 
 
 
 
 
ปัจจัย 
ที่มีผลต่อการ 
ด าเนินงานภายนอก 

Strengths (จุดแขง็) 
- จ านวนฐานลูกค้าของธนาคารมสูีง
ธนาคารมีสภาพคล่อง มีหลักประกัน
โดยรัฐบาล 

- สามารถเข้าถึงลูกค้ารายย่อยไดห้ลาย
ระดับ 

- ธนาคารสร้างภาพลักษณ์ผู้น า
เทคโนโลยีทางการเงินไว้แบบต่อเนื่อง 
เช่น MyMo ธุรกรรมออนไลน์ไร้เงนิ 

Weaknesses (จดุอ่อน) 
- กลุ่มลูกค้ามีรายไดเ้ฉล่ียต่อหวัใน
ระดับรากหญา้ถึงปานกลาง 

- เข้าสู่ธุรกจิบัตรเงินสดรายหลัง 
ความรู้ความสามารถเป็นรอง 
รายอื่น 

- สาขาท าการมีน้อยกว่าธนาคาร
พานิชย์อื่น ๆ 

Opportunities (โอกาส) 
- พฤติกรรมการให้บรกิารทาง
การเงินสะดวกขึ้นผ่าน
โทรศัพท ์

- ความปลอดภัยของข้อมูล IT 
ได้รับความไว้ใจจากผู้บริโภค
สูงขึ้นเพราะมีการพัฒนา 

- ผู้บริโภคยังคงมองหาแหล่ง
ทุนหมุนเวียนระยะสั้นอยู่
เสมอ 

SO จุดแข็งรว่มกับโอกาสเป็นกลยุทธ์
เชิงรกุ 
- ธนาคารออมสินเป็นแหล่งเงินทุน
ส าคัญมีความน่าเชื่อถอืจากรัฐบาล 
ลูกค้ารายย่อยให้ความเชื่อถือดา้น
แหล่งเงินทุนระยะส้ัน 

- พฤติกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์
ได้รับการยอมรับสูงขึ้นท าใหธ้นาคาร
ที่สามารถเข้าถึงลูกค้าสามารถพฒันา
รูปแบบบริการได้เพราะธนาคารออม
สินมุ่งให้ความส าคัญด้านบริการบน
เทคโนโลยี 

WO ใช้โอกาสเพื่อปรับปรุงจุดอ่อน 
- แม้สาขาที่ท าการจะมีน้อยกว่า
ธนาคารพานิชย์อื่น ๆ แต่โอกาส
จากปจัจัยภายนอกที่หันไปเน้นการ
ให้บริการบนเครือข่าย online จะ
ท าให้บทบาทของสาขาลดลง 

- การเพิง่เริ่มธุรกิจได้ 2 ปีอาจท าให้
การบริหารจดัการล าบากแต่
ธุรกรรม IT ปัจจุบันมคีวามเสถียร
และปลอดภัยขึ้น 

Threats (อุปสรรค) 
- แนวโน้มการ Down size 
องค์กรมีสงูขึ้นทุกป ี

- การเติบโตของเศรษฐกจิมี
ความชะลอตวัหรือลดต่ าลง
เส่ียงต่อการลงทุน 

- ลูกค้าใหม่ ประชากรวยัเริ่ม
ท างานถูกแทนที่ดว้ย
ปัญญาประดิษฐ์สูง 

ST การใชจุ้ดแขง็เพื่อหลีกเล่ียงอปุสรรค 
- จากแนวโน้มเศรษฐกิจทีช่ะลอตัวลง
ท าให้การเติบโตของธุรกจิตา่ง ๆ ใน
ประเทศหดตวัลงเช่นกัน รวมถงึ
แนวโน้มการเข้ามามีบทบาทของ AI 
ยังต้องค านึงถงึในการพัฒนาองค์กร
ด้วย ธนาคารควรใช้แนวทางพัฒนา
ให้เหมาะสมกับสภาวะปัจจุบัน เสนอ
บริการท่ีพร้อมรับต่อการเปล่ียนแปลง 

WT ลดจุดอ่อนและเล่ียงอุปสรรค 
- ธนาคารควรลดการเติบโตดา้นการ
ขยายสาขา เพราะเศรษฐกิจการ
เติบโตของประเทศลดลง 

- ผลิตภัณฑ์ใหม่ที่ออกในช่วง
เศรษฐกิจซบเซา รวมถงึการขยาย
กิจการ อาจต้องได้รับการทบทวน
ด้านความเหมาะสมให้มากยิง่ขึ้น 
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 และจากการวิเคราะห์ด้วยทฤษฎี TOWS matrix จะเห็นว่า ธนาคารออมสินสามารถใช้จุดแข็งและโอกาส
เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้เกิดรูปแบบบริการที่ให้ความเหมาะสมกับธุรกรรมออนไลน์ในปัจจุบันได้ เพราะมีปัจจัยภายนอก
สนับสนุน อันเนื่องมาจากสภาพแวดล้อมจากปัจจัยภายนอกตามทฤษฎี (SWOT) ที่เอื้ออ านวยให้การติดต่อส่ือสาร
เป็นไปได้โดยง่ายขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อส่ือสารผ่านช่องทางใด ผ่าน smart phone line หรือ application อื่น ๆ ที่
ช่วยให้การติดต่อลูกค้ารวดเร็วและมีโอกาสส าเร็จสูงขึ้น 
 ส่วนด้านการแก้ปัญหาที่ไม่สามารถ verify หน่วยงานได้ ข้อมูลการให้สัมภาษณ์ของพนักงานกว่า  70% 
แนะน าให้เพิ่มความสามารถของพนักงาน บวกกับเวลาที่เพิ่มขึ้นจากการจัดการ verify ตัวตนลูกค้าที่ใช้เวลาน้อยลง 
น ามาบริหารการยืนยันสถานการณ์ท างานต่อไป การสัมภาษณ์พนักงานเกือบทุกคนเห็นตรงกันว่า จ าเป็นต้องให้
ความส าคัญในการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานที่ไม่เหมาะสมในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านสถานที่ ต้องจัดให้มีห้อง 
verify ส าหรับส่วนงานวิเคราะห์บัตรในชั้นเดียวกัน เพื่อไม่ให้เกิดการเคล่ือนย้ายโดยไม่จ าเป็น ด้านอุปกรณ์สนับสนุน
ต้องมีเครื่องมือตรวจสอบหน่วยงานของลูกค้าว่าน่าเชื่อถือได้มากน้อยเพียงใด เพราะอาจใช้แทนกรณีติดต่อหน่วยงาน
บางแห่งไม่ได้ 
 แนวทางที่สาม การเพิ่มอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ หรือเพิ่มจ านวนพนักงาน เพื่อด าเนินการจัดสรรลักษณะงาน
ให้เหมาะสม แบ่งหน้าที่เป็นสัดส่วนโดยเพิ่มพนักงานหน่วย verify ข้อมูล ให้ท าหน้าที่ยืนยันสถานะการท างานและ
ยืนยันการสมัครของลูกค้า เมื่อผ่านการ verify แล้วจึงส่งใบสมัครบัตรกดเงินสดนั้นให้หน่วยวิเคราะห์ข้อมูลสินเชื่อ
บัตรกดเงินสด เมื่อเปรียบเทียบกับการให้พนักงานวิเคราะห์สินเชื่อ ท าหน้าที่ทั้ง 2 ทาง วิธีนี้จะท าให้การ verify 
ด าเนินการไปโดยเต็มสมรรถนะมากขึ้น โดยจากการสัมภาษณ์พนักงานบางท่าน ยังคงเห็นด้วยกับการเพิ่มก าลัง
พนักงานลักษณะนี้ 
 
ตาราง 4 ข้อดีและข้อเสียแต่ละแนวทางเลือก (Pro & Con) 
 

วิธีแก้ปัญหา ข้อด ี ข้อเสีย 
แนวทางที่ 1 
บูรนาการ
ปรับปรุง
กระบวนการ
ด าเนินงาน 

ประหยัดงบประมาณเพราะใช้บคุลากรเดิมที่มี
อยู่ เพิ่มความสามมารถให้บุคลากรโดยอบรม
ความรู้ความสามารถที่เกีย่วกับลักษณะงาน
นั้น ๆ ให้เชี่ยวชาญและสามารถปรับเปล่ียน
ควบคมุการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกันกับ
เป้าหมายได ้

การปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานแบบ 
TQM ต้องใช้ระยะเวลานานจึงจะเห็นผล 
ในแต่ละขั้นตอนอาจท าใหเ้กิดความล่าช้า 
เพราะข้อโต้แย้งในการด าเนินงานและการ
ปฏิบัติงานต้องมีการควบคุมมากขึ้น ท าให้
พนักงานมีภาระหน้าทีก่ารด าเนินงานสูงขึ้น
เพราะต้องค านึงถงึความสมบูรณ์แบบใน
ขั้นตอนการด าเนินงานตามหน้าที่ 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

วิธีแก้ปัญหา ข้อด ี ข้อเสีย 
แนวทางที่ 2 
verify ติดต่อ
ยืนยันผ่าน
ช่องทางอื่น 

ให้ความสะดวกต่อลูกคา้ ยืนยันสถานะการ
สมัครได้ 24 ชั่วโมง มีโอกาสส าเรจ็สูงมากขึ้น 
ลดปริมาณงานท่ีต้องยืนยันลง เจา้หน้าที่มี
เวลาเหลือเพื่อยืนยันสถานะการท างานลูกค้า
เพิ่มขึ้น อีกทั้งยังประหยดัคา่โทรศัพท์ ลดการ
เคลื่อนย้ายใบสมคัรเพื่อ verify อันจะท าให้เกดิ
การสูญหาย 

ความรู้ความเข้าใจการใชง้านของลูกค้า
จ าเป็นต้องได้รับการอธิบายเพิ่มขึ้น ความ
ปลอดภัยของข้อมูล ความเส่ียงทีจ่ะได้ข้อมูล
จากผู้ไมใ่ช่ลูกคา้ตรงโดย หรือโดนขโมยข้อมูล
เพื่อยืนยันสถานะของลูกค้า 
และไม่สามารถใชก้ับรูปแบบการติดต่อ
หน่วยงานของลูกค้าได ้

แนวทางที่ 3 
การเพิม่
อัตราก าลัง
เจ้าหน้าที ่

สามารถจัดสรรงานใหเ้ป็นระบบแยกแยะ
ปัญหาการติดต่อลูกค้าและหน่วยงานไดด้ีขึ้น 
ลดปัญหาการติดต่อหนว่ยงานซ้ าหรือการ
ติดต่อลูกคา้ซ้ าอันเนื่องมาจากการสมัครจาก
หน่วยงานหนึ่งมากกวา่ 1 รายขึ้นไป สามรถท า
ได้ตลอดเวลางาน มีชว่งเวลาครอบคลุมมาก
ขึ้นเพราะมเีจา้หน้าที่ท าการ verify หน้าที่เดียว 

ต้นทุนในการจ้างพนักงานหรือเจา้หน้าที่
เพิ่มขึ้น เพิ่มขั้นตอนในกระบวนการท าใหเ้กดิ
ความล่าชา้และเจ้าหน้าที่วเิคราะห์ข้อมูลอาจ
ไม่สามารถตรวจสอบข้อมูลลูกคา้จากการ
ส่ือสารโดยตรงอยา่งสะดวกไดเ้พราะจะเป็น
การverify ซ้ าซ้อน 

 
อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาและแนวทางแก้ไขปัญหาทั้ง 3 แนวทางวิเคราะห์จากข้อมูลการสัมภาษณพ์นักงานท้ังหมด จึง
ได้เลือกเสนอแนวทางที่สอง โดยมีเหตุผลคือธนาคารสามารถน าเทคโนโลยีด้านการส่ือสารและให้บริการมาประยุกต์ใช้
ในการยืนยันการสมัครจากลูกค้าและสร้างช่องทางยืนยันการสมัครใหม่เพิ่มขึ้น โดยผูกติดกับ App ที่ธนาคารมีอยู่
แล้วอย่าง MyMo ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าธนาคารส่วนใหญ่รับรู้แพร่หลายและให้การยอมรับในระดับดี เนื่องจากมี
การส่งเสริมโฆษณาต่อผู้บริโภคมาเป็นเวลานาน โดยช่องทางบริการอย่าง MyMo มีรูปแบบบริการที่สอดคล้องกับ
พฤติกรรมการใช้งานผ่าน smart Phone ในปัจจุบันของลูกค้าอยู่แล้ว จึงไม่จ าเป็นต้องใช้งบประมาณเพื่อพัฒนา 
Application ใด ๆ ขึ้นใหม่อีก เกิดผลดีต่อธนาคาร เพราะนอกจากสะดวกต่อการพัฒนาโดยง่าย ยังได้แสดงให้เห็นว่า
ธุรกรรม online ที่ธนาคารให้ความส าคัญมากที่สุดอย่าง MyMo ได้มีการพัฒนาเพิ่มขึ้นไปอีกระดับ จนสามารถใช้เพื่อ
ยืนยันการสมัครบัตรกดเงินสดได้ ท าให้เกิดการรับรู้ที่ดีต่อผู้บริโภค นอกจากนี้ยังมีการศึกษางานวิจัย ที่สนับสนุนว่า
การให้การยอมรับของธุรกิจบัตรเครดิตด้านการติดต่อ verify ลูกค้าโดยผ่านช่อทาง application หรือ QR โค้ด สามารถ
เป็นไปได้ในอนาคต โดยงานวิจัยดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างให้สนใจและมีความเชื่อมั่นต่อขั้นตอนการ
ยืนยันผ่าน application โดยผลที่ได้มีความเชื่อมั่นว่า ระบบงานในปัจจุบันมีความน่าเชื่อถือ ปลอดภัยต่อข้อมูลของ
ลูกค้าในระดับที่ดี อ้างอิงที่มา:นันทวัน  สันทศนะสุวรรณ. (2554). นวัตกรรมการยืนยันตัวตนของผู้ใช้บริการบัตร
เครดิตด้วยรหัสตอบสนองอย่างรวดเร็วและเข้ารหัสแบบทางเดียว 
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 ในส่วนของปัญหาการติดต่อหน่วยงานไม่ได้ซึ้งเป็นสัดส่วนของปัญหาประมาณ 36% นั้นให้ใช้แนวทาง
บริหารปรับปรุงคุณภาพการด าเนินงานของพนักงาน verify ตั้งแต่การจัดให้มีข้อมูลช่วยเหลือในการตรวจสอบหน่วยงาน
ของลูกค้าให้เพียงพอ การปรับปรุงสถานที่ให้เหมาะสม สามารถด าเดินงานได้ภายในสถานที่  ๆ สะดวกขึ้น และเพิ่ม
ช่องทาง verify หน่วยงาน โดยน าระยะเวลาที่เหลือจากการ verify ลูกค้ามาเน้นการยืนยันตรวจสอบข้อมูลของหน่วยงาน
ลูกค้า เพื่อให้ได้ประสิทธิภาพเพิ่มมากยิ่งขึ้น และลดโอกาสจ านวนใบสมัครท่ีถูกปฏิเสธจากเหตุผลดังกล่าวลง 
 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 จากข้อมูลจะพบว่าจ านวนใบสมัครที่ไม่สามารถอนุมัติบัตรได้กรณีดังกล่าวมีจ านวนไม่น้อยในแต่ละเดือน 
เมื่อเปรียบเทียบกับไตรมาสแรกตามข้อมูลท้ัง 2 ปีจะพบว่าอัตราส่วนปัญหานี้มีแนวโน้วเพิ่มสูงขึ้น ดังนั้นจึงเป็นเรื่องที่
ธนาคารเสียประโยชน์ด้านโอกาสที่จะท าให้เกิดก าไรจากธุรกิจไปอย่างน่าเสียดาย เมื่อปัญหาดังกล่าวสามารถแก้ไข
ได้ ธนาคารจึงควรพิจารณาเร่งมือด าเนินการปรับปรุงให้เกิดผลอย่างรวดเร็ว 
 นอกจากนี้วิธีการแก้ปัญหาของบัตรกดเงินสดช่องทางสาขา ท่ีผ่านการพิจารณาแต่ไม่ผ่านการอนุมัติอันมี
สาเหตุมาจากการไม่สามารถยืนยันการสมัครจากลูกค้าและไม่สามารถยืนยันสถานะการท างานจากหน่วยงานลูกค้า
ได้นั้น กรณีดังกล่าวอาจต้องค านึงถึงด้านการเลือกใช้วิธีการในการยืนยันว่ามีปัจจัยใดที่จะก่อให้เกิดความเส่ียงที่ท า
ให้ระบบงานสนับสนุนนั้น ไม่มีความเสถียรพอในสภาพแวดล้อมของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน อันอาจน าไปสู่ปัญหาใน
การบริการลูกค้าตามมา แม้งานวิจัยบางแห่งจะสนับสนุนว่า ลูกค้าหรือกลุ่มประชากรตัวอย่าง ให้ความสนใจวีธีการ 
และกระบวนการนั้นมีประโยชน์สามารถน าไปใช้งานจริงได้ รวมไปถึงการได้รับความไว้วางใจด้านระบบความปลอดภัย
ในระดับดีก็ตาม ดังนั้นการเลือกใช้วิธีเข้าถึงข้อมูลลูกค้าโดยผ่าน APP MYMO และเลือกใช้แถบ Menu ย่อย หรือจะเป็น 
QR โค้ด ย่อมต้องได้รับการพิจารณาและทดสอบอย่างรัดกุม เพื่อให้การ verify เป็นไปโดยสมบูรณ์และได้รับความ
วางใจ ไร้ข้อผิดพลาด เพราะผลเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของเทคโนโลยีโดยเฉพาะเมื่อเกิดขึ้นกับสถาบัน
การเงินน้ัน มักจะมีผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของลูกค้าสูงมาก 
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NBUS0151: การศึกษาปญหา และแนวทางการเพ่ิมจํานวนผูใชบัตรเครดิตธนาคารออมสิน 

PROBLEM STUDY AND GUIDELINES FOR INCREASING OF GOVERNMENT SAVINGS 
BANK CREDIT CARDS 
 

อภิชน โภควัฒน 1  อาจารย ดร.ประสิทธ มะหะหมัด 2  
1,2 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

 

บทคัดยอ 

 การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ1) ศึกษาหาสาเหตุท่ีทําใหจํานวนผูใชบัตรเครดิตไมบรรลุเปาหมายของธนาคาร 

2) ศึกษากระบวนการปฏิบัติงานภายในธนาคารท่ีมีผลตอจํานวนผูใชบัตรเครดิต เพ่ือการวางแผนหาแนวทางเพ่ิม

จํานวนผูใชบัตรเครดิตธนาคารออมสิน โดยทําการศึกษาแบบสัมภาษณเชิงลึกกับผูบริหาร และพนักงานในหนวยงาน

ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจบัตรเครดิตธนาคารออมสิน จํานวน 10 คน รวมท้ังทําการสํารวจจากผูตอบแบบสอบถามกับลูกคา

ท่ีเคยใชบริการบัตรเครดิต และไมใชบัตรเครดิตธนาคารออมสินจํานวนท้ังส้ิน 200 คน จากการสุมตัวอยางแบบ

เฉพาะเจาะจง และใชสถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะหขอมูล 

 ผลการศึกษา พบวา ธนาคารมีประเภทบัตรใหเลือกนอย แตละประเภทไมมีกลุมลูกคาท่ีชัดเจน และ

กระบวนการใหบริการลูกคาใชระยะเวลาในการอนุมัตินาน และลูกคาตองเตรียมเอกสารใหครบถวน  รวมถึงสิทธิ

ประโยชนและโปรโมชั่นยังนอย ซึ่งในการวิเคราะหการนํากลยุทธแตละระดับมาใชในการศึกษา โดยกลยุทธท่ี

เหมาะสม คือ กลยุทธระดับองคกร กลยุทธการเจริญเติบโต (Growth Strategy) โดยกิจกรรมเชิงรุกท่ีควรดําเนินการ 

คือ การศึกษาพฤติกรรมลูกคาเดิมท่ีอยูในระบบท้ังหมด ทําใหทราบกลุมลูกคาท่ีชัดเจน แสวงหาพันธมิตรใหมๆ ท่ีมี

กลุมลูกคาเชนเดียวกันและมากพอมารวมมือจัดทําบัตรเครดิต Co-Brand เพ่ือเพ่ิมความหลากหลายของประเภทบัตร

เครดิต ใหลูกคามีโอกาสเลือกท่ีจะสมัครใชบัตรเครดิตมากขึ้น ปรับเงื่อนไขสิทธิประโยชน จัดกิจกรรมทางการตลาด

และเฉพาะกลุมลูกคาเปาหมายใหมากขึ้น สรางความแตกตางกันในแตละประเภทบัตรใหชัดเจนยิ่งขึ้น รวมถึงการจัด

กิจกรรมทางการตลาดรวมกับพันธมิตรทางธุรกิจท่ีจัดทําบัตร Co-Brand โดยดึงจุดเดนในตลาดของพันธมิตรมาชวย

ใหบัตรธนาคารออมสินเพ่ิมความตองการไดมากยิ่งขึ้น  

  

คําสําคัญ:  บัตรเครดิตธนาคารออมสิน, กลยุทธการตลาด, การตัดสินใจ  

 

Abstract 

 The study of the cause of problems and guidelines for increasing the number of credit card 

holders of Government Savings Bank. The purpose of this research we’re to study the cause of the 

problem that arises from the number of the credit card holders of Government Savings Bank did not meet 

the target and to study the operation process within bank that affects the number of the credit card 

holders, for propose the guidelines to increase the new credit card holders of Government Savings Bank.  

By conducting in-depth interview with executives And 10 employees in the department related to the 

Government Savings Bank credit card business, including survey from respondents with customers who 
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used credit card services And not using the Government Savings Bank credit cards, totaling 200 people, 

from specific sampling. And using descriptive statistics in data analysis 

 The study finds that one of the main problem arises due to the fact the GSB offer few card 

types to choose and each card types does not have a clear customer group. The operation process 

requires a long time for approval and the customer must prepare to complete several documents, further, 

the benefits and promotions of GSB credit cards were considered less variety. The analysis of each level 

of strategy used in the study with the suitable strategy which was the organizational strategy: the Growth 

Strategy. The proactive activities that should be undertaken alongside with the growth strategy were the 

study of existing customer behavior in all systems and identify the target group of each credit card, 

seeking new partners with the same customer group and cooperating with Co-Brand credit cards to 

increase the variety of credit card types. Giving customers the opportunity to choose to apply for more 

credit cards. Adjustment of benefits conditions more marketing activities and specific target customers. 

Create distinct differences for each card type. Including marketing activities with business partners that 

create Co-Brand cards. By using the strength of the partner's market to help GSB credit cards increase 

more demand. 

 

Keywords: GSB Credit Card, Marketing Strategy, The Decisions. 

 
บทนํา 

 ธุรกิจบัตรเครดิต เปนธุรกิจท่ีใหสินเชื่อเพ่ือการบริโภค (Consumer Credit) แกลูกคาท่ีผานวงเงินอนุมัติไว

ลวงหนา โดยผูถือบัตรเครดิต จะใชบัตรเครดิตซึ่งเปนบัตรอิเล็กทรอนิกสแทนเงินสด เพ่ือซื้อสินคา รวมท้ังใชเพ่ือเบิก

ถอนเงินสดลวงหนา (Cash Advance) จากตูเอทีเอ็ม ไดตามวงเงินท่ีไดรับการอนุมัติ และไดรับสิทธิประโยชนตางๆ

จากผูออกบัตร ซึ่งถือเปนสินเชื่อท่ีไมมีหลักประกัน ผูถือบัตรถือเปนผูกู จะสามารถผอนชําระเปนงวดโดยถูกคิดอัตรา

ดอกเบ้ียนับตั้งแตวันท่ีซื้อสินคา หรือวันท่ีเบิกถอนเงินสดลวงหนา ทําใหการใชจายของผูถือบัตรเครดิตมีความ

เชื่อมโยงกับผูใหบริการหลายฝาย โดยในแตละคร้ังท่ีมีการซื้อสินคาและบริการ ทําใหทราบวากระบวนการท่ีไดมาซึ่ง

บัตรเครดิตน้ัน มีตั้งแตกระบวนการอนุมัติสินเชื่อ กระบวนการใชบัตรเครดิตเพ่ือซื้อสินคา ทําใหการใชจายของผูถือ

บัตรมีความสะดวก ในขณะท่ีกระบวนการชําระเงินระหวางผูใหบริการจะเกิดขึ้นหลังจากการซื้อสินคา ซึ่งผูออกบัตร

จะมีการกําหนดชวงเวลาปลอดดอกเบ้ียประมาณ 45 – 50 วัน แลวแตประเภทของบัตรเครดิต กอนชําระคาสินคาและ

บริการ (ตลับลักขณ ธนดิษฐสุวรรณ. 2560)  

 ปจจุบันเทคโนโลยีถูกพัฒนาไปอยางมากทําใหการเดินทาง การติดตอส่ือสารสามารถทําไดงาย สงผลให

ปริมาณการซื้อขายสินคาเพ่ิมมากขึ้น บัตรเครดิตจึงถูกนํามาใชเพ่ือเปนส่ือกลางในการใชจายกันอยางแพรหลาย 

เพราะมีประโยชนสําหรับรานคาตางๆ ท่ีไมตองถือเงินสดไวในปริมาณท่ีมากเกินไป เปดโอกาสใหผูท่ีถือบัตรสามารถ

ชําระคาสินคาหรือบริการไดโดยท่ียังไมตองจายเงินสดในทันที กอปรกับนโยบายไทยแลนด 4.0 ใหความสําคัญกับ

สังคมไรเงินสด หรือ Cashless Society ท่ีตองการใหสังคมไทยใชกระเปาเงินออนไลน เชน Mobile Banking บัตร

เครดิต บัตรเดบิต ทดแทนการใชเงินสด นโยบายน้ีชวยสนับสนุนใหเกิดการใชงานบัตรเครดิตไดสะดวกมากยิ่งขึ้น 
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ดวยแนวโนมธุรกิจบัตรเครดิตท่ีเตบิโตไดตอเน่ือง ทําใหสถาบันการเงินตองแขงขันกัน เพ่ือแยงชิงสวนแบง

ตลาดในกลุมลูกคาและแยงชิงรายไดคาธรรมเนียม ซึ่งทวีความเขมขนขึ้น ในขณะท่ีกลุมลูกคาศักยภาพสวนใหญถือ

บัตรเครดิตแลวอยางนอยคนละ 2-3 ใบ (มติชนออนไลน. 2558) ดังน้ัน ธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงิน จึง

พยายามขยายฐานลูกคาบัตรเครดิตใหกวางขึ้น โดยหันมาใหความสําคัญกับกลุมเปาหมายวัยทํางานท่ีมีรายได

ประจําตั้งแต 15,000 บาทตอเดือน โดยจํานวนผูถือบัตรเครดิตโดยรวมท้ังธนาคารพาณิชย และท่ีมิใชธนาคาร

พาณิชย อาจเติบโตตอเน่ืองไดไมต่ํากวา 7% จากจํานวนผูถือบัตรเครดิตเมื่อเทียบกับป 2561 (ธนาคารกสิกรไทย, 

2562)  

ปจจุบันบัตรเครดิตธนาคารออมสิน มีจํานวนลูกคาท่ีถือครองบัตรเครดิตเพียง 378,480 ใบ ซึ่งธนาคารออม

สินไดเปดใหบริการมาแลวเกือบ 4 ป ถัวเฉล่ียมีจํานวนลูกคาใชบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสินจํานวน 94,620 ใบ

ตอป เมื่อเทียบกับจํานวนบัตรเครดิตในประเทศไทยท่ีปจจุบันมีมากถึง 25 ลานใบ คิดเปนสัดสวน 1.51% หากเทียบ

กับจํานวนลูกคาธนาคารออมสินท้ังส้ิน 22.23 ลานคน คิดเปนสัดสวน 1.70% หรือคิดเทียบกับกลุมลูกคาเปาหมายท้ังส้ิน 

10 ลานคนคิดเปนสัดสวน 3.78% ซึ่งจากตัวเลขดังกลาวจึงทําใหคิดเทียบกับเปาหมายท่ีตั้งไวในอีก 3 ปขางหนา

ธนาคารตองมีผูใชบริการอีกจาํนวน 700,000 ใบ หรือคิดถัวเฉล่ียตอปจํานวน 230,000 ใบตอป ซึ่งตองทําใหมีจํานวน

ลูกคามากขึ้นตอปถึง 3 เทา (ธนาคารออมสิน, 2562) จากท่ีกลาวมาประเด็นปญหาท่ีทําใหมีจํานวนลูกคาใชบริการ

เปนจํานวนนอย อาจมาจากปจจัยภายในผลิตภัณฑ ภายในธนาคาร หรือปจจัยภายนอก ท่ีสงผลกระทบทําใหจํานวน

ผูถือบัตรเครดิตไมเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว อาจทําใหตนทุนท่ีธนาคารลงทุนไปกับกระบวนการผลิต กระบวนการ

ใหบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสินสูงขึ้น ตามลําดับ หากไดมีการศึกษาปญหา เพ่ือหาสาเหตุท่ีทําใหจํานวนผูใช

บัตรเครดิตไมบรรลุเปาหมายของธนาคาร และการศึกษาถึงกระบวนการปฏิบัติงานภายในธนาคารท่ีมีผลตอจํานวน

ผูใชบัตรเครดิต เพ่ือการวางแผนหาแนวทางเพ่ิมจํานวนผูใชบัตรเครดิตธนาคารออมสินอยางจริงจัง ทําใหธนาคารได

ทราบถึงสาเหตุของปญหาท่ีทําใหจํานวนผูใชบัตรเครดิตไมบรรลุเปาหมายของธนาคาร และปรับปรุงหรือพัฒนา

กระบวนการปฏิบัติภายในธนาคารท่ีเกีย่วของกบัธุรกิจบัตรเครดิตใหดยีิ่งขึ้น สงผลใหสามารถปรับแผนการดําเนินงาน 

และวางแนวทางการกําหนดกลยุทธเพ่ือเพ่ิมจํานวนผูใชบัตรเครดิตเปนไปตามเปาหมายธนาคาร และแนวทางการ

พัฒนาผลิตภัณฑบัตรเครดิตใหตอบสนองความตองการของลูกคาบัตรเครดิตธนาคารออมสิน 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาหาสาเหตุท่ีทําใหจํานวนผูใชบัตรเครดิตไมบรรลุเปาหมายของธนาคาร 

 2. เพ่ือศึกษากระบวนการปฏิบัติงานภายในธนาคารท่ีมีผลตอจํานวนผูใชบัตรเครดิต และการวางแผนหา

แนวทางเพ่ิมจํานวนผูใชบัตรเครดิตธนาคารออมสิน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. ทําใหทราบถึงสาเหตุของปญหาท่ีทําใหจํานวนผูใชบัตรเครดิตไมบรรลุเปาหมายของธนาคาร 

 2. ทําใหกระบวนการปฏิบัติภายในธนาคารท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจบัตรเครดิตดีขึ้น 

 3. ทําใหฝายบริหารผลิตภัณฑบัตรเครดิต มีแนวทางการเพ่ิมจํานวนผูใชบัตรเครดิตเปนไปตามเปาหมาย

ธนาคาร และแนวทางการพัฒนาผลิตภัณฑบัตรเครดิตใหตอบสนองความตองการของลูกคา 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การดําเนินธุรกิจธนาคาร และธุรกิจบัตรเครดิตของสถาบันการเงิน ปจจุบันมีการแขงขันสูงมาก โดย

ผูประกอบการบัตรเครดิตตางพากันคิดหากลยุทธเพ่ือดึงดูดลูกคา เชน การแขงขันโดยไมคิดคาธรรมเนียมการถือบัตร

เครดิต หรือการแขงขันกันโดยลดเงื่อนไขความยุงยากใหกับลูกคา ซึ่งเดิมจะตองมีการขอเอกสารประกอบการสมัคร

บัตรเครดิตอยางมากมาย แตเมื่อการแขงขันท่ีรุนแรงธนาคารผูออกบัตรพยายามลดกระบวนการ ปรับลดเงื่อนไข

ความยุงยากเร่ืองเอกสารใหนอยลง โดยเฉพาะลูกคาท่ีมีฐานะทางการเงินท่ีดี แมกระท่ังการแขงขันลดแลกแจกแถม

อีกมากมาย สวนใหญจะจัดโปรโมชั่นรวมกับรานคาท่ีจําหนายสินคา หางสรรพสินคา หรือผูผลิตสินคา เปนตน 

นอกจากน้ียังมีการสะสมคะแนนในการใชบัตรเครดิต เพ่ือแลกรับของรางวัลตามท่ีกําหนดไวน้ันทําใหมีท้ังตนทุน และ

ผลประโยชนจากการออกบัตรเครดิต สามารถสรางรายไดจํานวนมาก ธนาคารผูออกบัตรจะมีรายไดมาจาก

คาธรรมเนียมท่ีไดตกลงรวมกับผูใหบริการบัตรเครดิตเชน VISA Mastercard Unionpay และ JCB เปนตน โดยสวนแบง

รายไดคาธรรมเนียมอยูประมาณ 1 – 1.8% ตอการใชจายผานบัตร ซึ่งหากธนาคารผูออกบัตรใดมีปริมาณบัตรสูง 

และมียอดการใชจายผานบัตรเครดิตมากจะทําใหธนาคารผูออกบัตรมีรายไดจํานวนมากตามไปดวย เพ่ือใหมีรายได

ท่ีมากขึ้น ทําใหธนาคารผูออกบัตรตองแสวงหากลยุทธและกระตุนการใชจายบัตรเครดิต จึงมีตนทุนในการจัด

กิจกรรมทางการตลาดท่ีสูงขึ้นเชนกัน ในการกําหนดกลยุทธเพ่ือกระตุนการจายใชบัตรเครดิต ตองมีการนําแนวคิด

และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมาใชประกอบกัน ไดแก  

 1. ทฤษฎีแรงกดดัน 5 ประการ (Five Force Model) เปนวิเคราะหสภาพการแขงขันในธุรกิจบัตรเครดิต 

อุปสรรคการเขามาของคูแขงรายใหม อํานาจตอรองของผูออกบัตร หรือผูขาย อํานาจตอรองของผูใชบริการ หรือผูซื้อ 

ตลอดจนอุปสรรคจากสินคาทดแทนในธุรกิจบัตรเครดิต เพ่ือใหรูเทาทันสถานการณของธุรกิจ 

 2. ทฤษฎีการวิเคราะห SWOT Analysis เปนการศึกษาการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และ

อุปสรรคเพ่ือชวยในการกําหนดกลยุทธ การวิเคราะห SWOT จะทําใหเกิดความเขาใจถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

ทํางานจุดแข็งเปนความสามารถท่ีจะตองใชเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย, จุดออนเปนลักษณะท่ีธนาคารตองจัดการแกไข, 

โอกาสเปนสถานการณซึ่งมีศักยภาพ (ขอไดเปรียบ) ซึ่งชวยใหธนาคารจะบรรลุเปาหมาย และอุปสรรคเปนปญหา

วิกฤตท่ีจะทําใหบริษัทไมสามารถบรรลุเปาหมายได 

 3. การกําหนดกลยุทธเพ่ือการแกปญหาโดยการวิเคราะหกลยุทธโดยใช TOWs Matrix เปนเมททริกซท่ี

แสดงถึงโอกาส และอุปสรรคจากภายนอกท่ีสัมพันธกับจุดแข็งภายในธนาคาร โดยทําใหมีทางเลือก 4 ทางเลือกซึ่ง

เกิดขึ้นจากการจับคูระหวางปจจัยภายนอก และปจจัยภายใน ดังน้ี 1) กลยุทธ SO (SO Strategy) 2) กลยุทธ ST (ST 

Strategy) 3) กลยุทธ WO (WO Strategy) 4) กลยุทธ WT (WT Strategy) ซึ่งการกําหนดกลยุทธ (Strategy 

Formulation) โดยธนาคารจะสามารถนํามากําหนดและเลือกกลยุทธท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะสมกับธนาคารท่ีสุด ผูบริหาร

ตองพยายามตอบคําถามวาทําอยางไรจึงจะไปถึงเปาหมายท่ีไดกําหนดไวไดโดยใชความไดเปรียบในการแขงขัน

กําหนดเปนกลยุทธ ท้ังน้ีจะตองคํานึงถึงระดับท่ีแตกตางกันของกลยุทธดวย ซึ่งมีท้ังส้ิน 3 ระดับ คือ 

 - กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) เปนกลยุทธท่ีมีจุดมุงหมาย คือการ กําหนดหรือปรับปรุง

ธุรกิจและผลิตภัณฑเพ่ือใหสามารถสรางกําไรและเจริญเติบโตท่ีนาพึงพอใจโดยจะครอบคลุมและบงบอกถึงกลยุทธ

โดยรวมและทิศทางในการแขงขัน องคการจะมีการพัฒนาไปสูทิศทางใด จะดําเนินงานอยางไร และจะจัดสรร

ทรัพยากรไปยังแตละหนวยงานท่ีเกี่ยวของอยางไร  
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- กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) เปนการกําหนดกลยุทธในระดับท่ียอยลงไป จะมุงปรับปรุง

การแขงขัน (Competitive position) ของธุรกิจ และระบุถึงวิธีการท่ีจะใชในการแขงขัน ภายในหนวยธุรกิจเชิงกลยุทธ

เดียวกัน กลยุทธระดับธุรกิจน้ีจะมุงการเพ่ิมกําไร และขยายการเติบโต ใหมากขึ้น โดยการเปนผูนําดานตนทุนต่ํา การ

สรางความแตกตาง และ การมุงเฉพาะสวน และการตอบสนองท่ีรวดเร็ว  

- กลยุทธระดับหนาท่ี (Functional Strategy) เปนการกําหนดกลยุทธท่ีสรางความไดเปรียบทางการ

แขงขัน (Competitive advantage) ท่ีเหนือกวาคูแขง โดยถือหลักวาทุกหนาท่ีสามารถสรางคุณคาสําหรับลูกคา 

(Customer value) โดยคํานึงถึงคุณภาพ (Quality) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และการสงมอบคุณคา (Value 

delivery) ใหกับลูกคา โดยอยูภายใตกรอบของกลยุทธระดับองคกร และกลยุทธระดับธุรกิจ ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎี

เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (7Ps)  

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ฤทัยรัตน คลายปกษี (2554) ศึกษาปญหาและกําหนดกลยุทธการเพ่ิมยอดบัตรเครดิต ของธนาคารทหาร

ไทย จํากัด (มหาชน)  เพ่ือศึกษาสาเหตุ และปจจัยท่ีมีผลกระทบตอยอดบัตรเครดิตของธนาคารทหารไทย ท่ีมีจํานวน

ไมเปนไปตามเปาหมายท่ีธนาคารกําหนด และเพ่ือกําหนดกลยุทธในการเพ่ิมฐานลูกคาใหมใหกับบัตรเครดิตของ

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจบัตรเครดิตมีการแขงขันสูงมาก อีกท้ังยังมีชนิดและ

ประเภทของบัตรเครดิตเกิดขึ้นอีกมากมาย จึงเสนอแนวทางแกไขปญหาเชิงกลยุทธท่ีเลือกใช คือ กลยุทธการ

เจริญเติบโตแบบเจาะจงตลาด เปนความพยายามเพ่ิมยอดขายในผลิตภัณฑเดิม ในตลาดเดิม แตเพ่ิมการทํา

การตลาดใหกับสินคาและบริการใหมากยิ่งขึ้น มุงเนนความแตกตางกับคูแขงในดานการใหบริการ สรางความ

ไดเปรียบในการแขงขันดวยการสรางความแตกตางของการบริการ เพ่ิมสวนประสมสินคา (Product Mix) ใหมีความ

หลากหลายเพ่ือตอบสนองวิถีการดําเนินชีวิตในปจจุบัน  

 กนกวรรณ ปญญธนพัฒน (2558) ศึกษาปจจัยตอการเลือกใชบัตรเครดิตธนาคารพาณิชยไทยในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณฑล เพ่ือศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) และปจจัยดานเทคโนโลยี เพ่ือ

สามารถนําผลการวิจัยไปสรางกลยุทธทางการตลาด และขอไดเปรียบทางการแขงขัน ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ

ของปจจัยตางๆไดอยางเหมาะสมครอบคลุม และสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคใหดียิ่งขึ้น โดยกลุมท่ีใช

ลูกคาท่ีใชบัตรเครดิตธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา ผูใชบัตรเครดิต สวน

ใหญเปนเพศหญิง อายุชวง 21-30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง มี

รายไดเฉล่ียตอเดือนอยูท่ี 15,000 – 30,000 บาท โดยใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด ซึ่งสวนใหญถือครอง

บัตรเครดิต 1 ใบท่ีจะมีความถี่ในการใชงานบัตร 1-3 คร้ัง โดยใชจายในกลุม สินคาอุปโภคบริโภคใหหางสรรพสินคา/

ซุปเปอรมารเก็ต รานอาหาร/ภัตตาคาร และคาเดินทาง (คานํ้ามัน) ตามลําดับ โดยในแตละเดือนใชจายประมาณ 

5,001 – 10,000 บาท/เดือน และชําระเงินคืนแบบเต็มจํานวน 

 จินตชุดา จินดาไทย (2019) ศึกษากลยุทธการเพ่ิมจํานวนลูกคาท่ีใชบัตรเครดิต World Elite ของธนาคาร

ออมสิน เพ่ือหาสาเหตุและแนวทางในการเพ่ิมจํานวนลูกคาท่ีใชบัตรเครดิต World Elite ผลการศึกษาพบวา สาเหตุ

ของปญหา คือ เงื่อนไขในการสมัครบัตรเครดิต World Elite ของธนาคารออมสินท่ีมีความยุงยาก และมีขอจํากัดตอง

มียอดเงินฝากไมนอยกวา 50 ลานบาท รวมถึงกระบวนการในการอนุมัติบัตรใชระยะเวลานาน และสิทธิประโยชนของ

บัตรเครดิต World Elite ไมมีความแตกตางกับบัตรเครดิตท่ัวไป สิทธิพิเศษสวนใหญจํากัดอยูในพ้ืนท่ีกทม. ทําใหไม
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ตรงกับความตองการของลูกคา และไมครอบคลุมกลุมลูกคาท่ีใชบริการ ไดเสนอแนวทางการการแกไข คือธนาคาร

ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงการส่ือสารทางการตลาด การจัดอบรมขอมูลทางดานบัตรเครดิตใหกับพนักงาน ให

ความสําคัญกับลูกคาและการประเมินความพึงพอใจของลูกคาทุกป  

 

กรอบแนวการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีการศึกษา  
 ขอบเขตการศึกษา 

 การศึกษาในคร้ังน้ี เปนการศึกษาแบบบูรณาการ โดยใชวิธีการศึกษาดังน้ี 

1. ขอมูลปฐมภูมิ ทําการศึกษาขอมูลเชิงคุณภาพ โดยไดใชแบบสัมภาษณเชิงลึก กับผูบริหาร และ

พนักงานในหนวยงานท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสิน จํานวน 10 คน และทําการศึกษาเชิง

ปริมาณโดยใชแบบสอบถามเชิงสํารวจ จํานวน 200 ชุด 

2. ขอมูลทุติยภูมิ ศึกษาขอมูลรายละเอียดตางๆ จากเอกสาร บทความ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับ

การศึกษากลยุทธ แหลงขอมูลท่ีอยูภายในและภายนอกของธุรกิจธนาคาร และขอมูลอ่ืนท่ีเกี่ยวของ 

เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา  

การศึกษาคร้ังน้ีใชแบบสัมภาษณเชิงลึก และแบบสอบถามดวยคําถามแบบปลายปด ท่ีสรางขึ้นตามกรอบ

แนวคิด โดยแบงเปน 2 สวน ดังน้ี สวนท่ี 1 สอบถามท่ีเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเบ้ืองตน และ

ขอมูลท่ัวไป 

1. อายุ 

2. อาชีพ 

3. รายไดตอเดือน 

การตัดสินใจเลือกใชบัตรเครดิต - การวิเคราะหสภาวะการแขงขัน (Five Force) 

- จุดแข็ง จุดออน โอกาส อุปสรรค 

- ปจจัยเชิงกลยุทธ Tows Matrix 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตดัสินใจเลือกใชบัตรเครดิต 

1. ดานผลิตภัณฑ 

2. ดานราคา 

3. ดานชองทางจัดจําหนาย 

4. ดานสงเสริมการตลาด 

5. ดานบุคคลท่ีใหบริการ 

6. ดานกระบวนการใหบริการ 

7. ดานลักษณะทางกายภาพ 

แนวทางการเพิ่มจํานวนผูใชบตัรเครดติ 
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คําถามเกี่ยวกับพฤตกิรรมการใชบัตรเครดิต และสวนท่ี 2 สอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ี

มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบัตรเครดิต เปนเกี่ยวกับการประเมินความคิดเห็น มีเกณฑการกําหนดคานํ้าหนัก

ของระดับความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ 

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

ผูศึกษาใชเทคนิควิธีการคัดเลือกสุมตัวอยางโดยไมอาศัยความนาจะเปน(Non Probability Sampling) 

โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกสถานท่ีท่ีทําการเก็บขอมูลใน

กรุงเทพมหานคร เลือกสถานท่ีท่ีเหมาะสม และหลากหลายใหสอดคลองกับกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบัตรเครดิต และไม

เคยใชบัตรเครดิต จํานวน 200 คน และทําการแจกแบบสอบถามดวยตนเอง และกระจายแบบสอบถามผานส่ือ

ออนไลนใชเวลาในการเก็บขอมูลประมาณ 3 สัปดาห ในสวนของการสัมภาษณเชิงลึก ผูศึกษานัดสัมภาษณผูบริหาร 

จํานวน 3 คน และพนักงานจํานวน 7 คน ท่ีมีสวนเกี่ยวของกับการดําเนินงานบัตรเครดิต  

สถิติที่ใชในการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีใชการวิเคราะหโดยใชโปรแกรมทางสถิติในการนําขอมูลมาวิเคราะห เพ่ือใชอธิบาย

พฤติกรรมท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม และอธิบายพฤติกรรมการใชงานบัตรเครดิตของกลุมลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม ดวยสถิติเชิงพรรณนา ดวยการวิเคราะหความถี่ รอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และวิเคราะหขอคําถามแบบปลายเปดดวยการวิเคราะหรายขอ (Content Analysis)  
 

ผลการศึกษา  

 ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปท่ีเคยใช และไมเคยใชบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสิน พบวา  
 

ขอมูลท่ัวไป ลูกคาท่ีเคยใชบริการบัตรเครดิต

ธนาคารออมสิน 

ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการบัตรเครดติ

ธนาคารออมสิน 

จํานวน รอยละ (%) จํานวน รอยละ (%) 

อาย ุ

18 - 24 ป  

25 - 31 ป  

32 - 38 ป  

39 - 45 ป  

46 - 52 ป  

52 ป ขี้นไป 

รวม 

 

1 

34 

58 

18 

14 

- 

125 

 

0.80 

27.00 

46.70 

14.30 

11.20 

0.00 

100 

 

1 

34 

19 

15 

5 

1 

75 

 

1.00 

45.00 

25.00 

20.00 

7.00 

1.00 

100 

อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา  

ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท 

พอบาน / แมบาน 

 

 

- 

69 

46 

- 

 

 

0.00 

55.00 

37.00 

0.00 

 

 

- 

19 

50 

2 

 

 

0.00 

25.00 

67.00 

3.00 
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ขอมูลท่ัวไป ลูกคาท่ีเคยใชบริการบัตรเครดิต

ธนาคารออมสิน 

ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการบัตรเครดติ

ธนาคารออมสิน 

จํานวน รอยละ (%) จํานวน รอยละ (%) 

ธุรกิจสวนตวั 

อ่ืน ๆ 

รวม 

10 

- 

125 

8.00 

0.00 

100 

4 

- 

75 

5.00 

0.00 

100 

รายได 

นอยกวา 30,000 

30,000 - 50,000  

50,001 - 70,000  

70,001 - 90,000  

90,001 - 110,000  

110,000 ขึ้นไป 

รวม 

 

85 

21 

19 

- 

- 

- 

125 

 

68.00 

17.00 

15.00 

0.00 

0.00 

0.00 

100 

 

41 

23 

7 

3 

1 

- 

75 

 

55.00 

31.00 

9.00 

4.00 

1.00 

0.00 

100 
 

ผลการศึกษาท้ังลูกคาท่ีเคยใช และไมเคยใชบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสิน สวนใหญอยูในชวงอายุ 25 

– 38 ป มีอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานเอกชน ซึ่งเปนผูมีรายไดประจํา ชวงรายไดนอยกวา 

30,000 บาท ซึ่งพฤติกรรมท่ีใชจายบัตรเครดิตเพ่ือใชจายในการอุปโภคบริโภค ทองเท่ียว แถมยังนําบัตรเครดิตไปใช

เบิกเงินสดลวงหนาอีกดวย โดยเฉล่ียมีการใชจายบัตรเครดิตตอเดือน 4-6 คร้ัง และปจจัยท่ีมีสวนชวยในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการบัตรเครดิต คือ ฟรีคาธรรมเนียมบัตรเครดิต 
 

ผลการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสิน ทําใหทราบสาเหตุ

ของปญหา ดังน้ี 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบัตรเครดิต ลูกคาท่ีเคยใชบริการบัตร

เครดิตธนาคารออมสิน 

ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการบัตร

เครดิตธนาคารออมสิน 

 . S.D. แปลผล  . S.D. แปลผล 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) 4.34 0.569 มากท่ีสุด 4.40 0.493 มากท่ีสุด 

2. ปจจัยดานราคา (Price) 3.42 0.651 มาก 3.00 0.000 ปานกลาง 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 4.71 0.551 มาก 3.00 0.000 ปานกลาง 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 4.34 0.525 มากท่ีสุด 4.31 0.464 มากท่ีสุด 

5. ปจจัยดานบุคลากร (People) ท่ีใหบริการ 4.33 0.504 มากท่ีสุด 4.25 0.438 มากท่ีสุด 

6. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) 4.26 0.490 มากท่ีสุด 4.24 0.430 มากท่ีสุด 

7. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

4.14 0.652 มาก 3.43 0.661 มาก 
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ผลการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสิน ท้ังผูท่ีเคยใช และไมเคยใช

บัตรเครดิตธนาคารออมสิน พบวา  

 1.1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ธนาคารออมสินมีประเภทบัตรใหเลือกนอย และแตละประเภท

บัตรยังไมมีกลุมลูกคาท่ีชัดเจน จนทําใหการลูกคาเขาถึงบัตรเครดิตธนาคารออมสินไดยาก อีกท้ัง ธนาคารยังเขมงวด

ในการอนุมัติ รวมท้ังใหวงเงินต่ํากวาท่ีควรจะไดรับตามสถานะการเงินของลูกคา สิทธิประโยชนไมแตกตางจากบัตร

เครดิตของธนาคารคูแขง หรือนอยกวา ซึ่งการเขาสูตลาดบัตรเครดิตของธนาคารออมสินมาทีหลัง และเขามาในจังหวะ

ท่ีตลาดเร่ิมอ่ิมตัว ซึ่งผุท่ีเคยใชบัตรเครดิตธนาคารออมสินใหความสําคัญกับสิทธิประโยชนจากบัตรดเครดิตท่ี

หลากหลาย และวงเงินอนุมัติท่ีสูง ตางจากผูท่ีไมเคยใชบัตรเครดิตธนาคารออมสิน กลับตองการการลดเอกสาร

ประกอบในการสมัคร  

 1.2. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) บัตรเครดิตธนาคารออมสินยังไมสามารถผอนชําระ

สินคา 0% ณ จุดชําระสินคาได ซึ่งธนาคารไดจัดใหมีโปรโมชั่นผอนชําระสินคา 0% เฉพาะหมวดการชําระสินคา และ

ตองโทรเขา Call Center เทาน้ัน ซึ่งการกําหนดหลักเกณฑเงื่อนไขการรับสิทธิประโยชน หรือโปรโมชั่นคอนขางซับซอน 

ไมสะดวกตอการใชงานบัตรของลูกคา และโปรโมชั่นการรับเงินคืน (CashBack) ยังไมมี หากมีเฉพาะบัตรบางประเภท

เทาน้ัน 

 1.3. ปจจัยดานบุคลากร (People) พนักงานมีการยายหนวยงานอยางตอเน่ือง ทําใหบางชวงขาด

พนักงานท่ีจะทําหนาท่ีในการชวยเพ่ิมจํานวนผูใชบัตร แมจะมีพนักงานใหมเขามาเพ่ิมเติมก็ยังใหมตองานดานน้ี แตยัง

ไมชํานาญในผลิตภัณฑบัตรเครดิต ซึ่งสงผลถึงยอดขายบัตรเครดิตท่ีลดลง และนโยบายธนาคารระดับสาขา 

กําหนดใหพนักงานหน่ึงคนตองทํายอดบัตรใหไดตามท่ีกําหนดไวตอคน 

 1.4. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) ลูกคาตองเตรียมหลักฐานใหครบถวน อีกท้ังขั้นตอน

การพิจารณาและอนุมัติบัตรเครดิตมีระยะเวลาตั้งแตพนักงานสงเอกสารท้ังหมดของลูกคาใหทางสํานักงานใหญ

พิจารณาจนถึงอนุมัติมรีะยะเวลาอยาง 15 วัน นอกจากน้ีผลิตภัณฑบัตรเครดิต ยังเรียกเก็บคาธรรมเนียมรายป ขณะท่ี

ธนาคารคูแขงอ่ืน ๆ ฟรีคาธรรมเนียมตลอดชีพ จึงเปนเหตุทําใหลูกคาเลือกใชบริการบัตรเครดิตของธนาคารคูแขงแทน 

2. ผลการการศึกษากระบวนการปฏิบัติงานภายในธนาคารท่ีมีผลตอจํานวนผูใชบัตรเครดิต โดยการ

สัมภาษณผูบริหาร และพนักงาน พบวา ธนาคารออมสิน คือ มือใหมในธุรกิจบัตรเครดิต และยังเพ่ิงเร่ิมตนดําเนินงาน

จึงทําใหการกําหนดกระบวนการ การวางโครงสราง ยังคงเปนกระบวนการท่ีธนาคารเคยดําเนินการอยางรัดกุม มี

หนวยงานท่ีตองถวงดุลอํานาจซึ่งกันและกัน ทําใหกระบวนการอนุมัติบัตรเครดิตชากวาคูแขง และเอกสารท่ีใช

ประกอบตองสมบูรณและครบถวน กอปรกับบางกระบวนการมีการปฏิบัติงานซับซอนจนทําใหปฏิบัติงานไดไมชัดเจน 

และโปรโมชั่นท่ีธนาคารออมสินจัดใหกับลูกคาสวนใหญกระจุกตัวอยูท่ีกรุงเทพฯ ซึ่งลูกคาท่ีอยูตางจังหวัดแทบจะไมมี

โปรโมชั่นใดๆ จึงทําใหพนักงานสาขาท่ีอยูตางจังหวัดไมสามารถชูโปรโมชั่นใหกับลูกคารับทราบ ทําใหลูกคาไม

ตัดสินใจสมัครใชบัตรเครดิตธนาคารออมสิน และกระบวนการสมัครกวาธนาคารออมสินสาขาจะจัดสงเอกสารมาถึง

สํานักงานใหญใชเวลานาน จึงทําใหระยะเวลาในการอนุมัติบัตรเครดิตสําหรับตางจังหวัดจะใชเวลานานมากกวา 20 

วัน ท่ีผานมาบัตรเครดิตธนาคารออมสินไมสามารถบรรลุเปาหมายของธนาคารได อาจมาจากการแจงขอมูลขาวสาร

ใหกับพนักงานขายผลิตภัณฑบัตรเครดิตไมชัดเจน ครบถวน ทําใหมีขอสงสัยแลวพนักงานสาขาตองโทรศัพทเขาไป

สอบถามพนักงานในหนวยงานท่ีเกี่ยวของ ซึ่งมหีนวยงานท่ีเกี่ยวของคอนขางเยอะ จึงทําใหตองโอนสายโทรศัพทกันไป
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มา ทําใหพนักงานสาขาไมมีแรงจูงใจในการขายบัตรเครดิตใหกับธนาคาร สงผลใหไมสามารถทํายอดขายไดตาม

เปาหมาย 

3. การวางแผนกลยุทธเพ่ือหาแนวทางเพ่ิมจํานวนผูใชบัตรเครดิตโดยการศึกษา Five Force Model การ

วิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน และภายนอก (SWOT Analysis) และการวิเคราะหกลยุทธโดยวิธีทาวน แมทริกซ 

(TOWs Matrix) 

 3.1 ผลการวิเคราะห Five Force พบวา ถึงแมวาอุปสรรคจากการเขามาสูตลาดของคูแขงขันรายใหม

น้ันจะอยูในระดับต่ําก็ตาม แตมีการแขงขันภายในธุรกิจบัตรเครดิตอยูในระดับสูง และผูบริโภคมีอํานาจในการตอรอง

อยูในระดับท่ีสูง สวนอํานาจในการตอรองของผูขายปจจัยการผลิตมีนอย เน่ืองจากในแตละคร้ังธนาคารจะส่ังผลิตเปน

จํานวนมาก จึงสงผลกระทบตอการดําเนินงานของบัตรเครดิตธนาคารออมสินในระดับธุรกิจในระดับปานกลาง 

 3.2 ผลการวิเคราะห SWOT และแนวทางการกําหนดกลยุทธเพ่ือแกไขปญหาจากการวิเคราะห 

TOWs Matrix พบวา แนวทางการตัดสินใจเลือกกลยุทธเพ่ือแกไขปญหา และกําหนดกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเพ่ิม

ยอดจํานวนผูใชบัตรเครดิตธนาคารออมสิน มีดังน้ี 

  1. กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) แนวทางความเปนไปไดในการนํากลยุทธมา

ปฏิบัติในเชิงนโยบายเพ่ือขับเคล่ือนธุรกิจใหบรรลุเปาหมายน้ัน กลยุทธการเจริญเติบโต (Growth Strategy) เปน

แนวทางท่ีสามารถดําเนินกิจกรรมไดดวยการสรางความรวมมือกับพันธมติรทางธุรกิจเพ่ือมอบสิทธิพิเศษท่ีหลากหลาย 

เชน การใหสิทธิพิเศษกับการทําบัตรเครดิต Co-Brand โดยมุงเนนการเจาะตลาดไปกับกลุมลูกคาท่ีใชบริการกับ

พันธมิตรท่ีธนาคารรวมมือ เปนการเพ่ิมความพยายามท่ีจะเพ่ิมยอดขายในผลิตภัณฑเดิม ในตลาดเดิม สงผลให

สามารถเพ่ิมการทําการตลาดใหกับบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสินใหมากยิ่งขึ้น รวมท้ังการทําโปรโมชั่นให

สอดคลองกับความตองการลูกคาเพ่ือรักษายอดการใชและสวนแบงทางการตลาด 

  2. กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) จากการศึกษาพบวา กลยุทธการลดตนทุน (Cost 

Leadership Strategy) น้ีจะมุงเนนการลดกระบวนการในการปฏิบัติงานท่ีลดความซับซอนในบางกระบวนการ เชน 

การคัดกรองเอกสารท่ีมีความครบถวนของเอกสาร และเพ่ิมการพัฒนาระบบใหรองรับกระบวนการ Pre-Screen และ 

Pre Approve จะสามารถทําใหกระบวนการอนุมัติบัตรเครดิตมีความเร็วมากขึ้นสามารถแขงขันในดานการใหบริการท่ี

สะดวก รวดเร็วได สรางความไดเปรียบในการแขงขัน เพ่ือตอบสนองวิถีการดําเนินชีวิตในปจจุบัน ทําใหพนักงานใน

กระบวนการมีเวลาเพ่ิมมากขึ้นสามารถเพ่ิมศกัยภาพพนักงานใหความรูเร่ืองบัตรเครดิตรองดานมากขึ้น ทําใหบริการท่ี

รวดเร็วและสรางความประทับใจในประสบการณในการใชบริการบัตรเครดิตธนาคารออมสิน  

  3. กลยุทธระดับหนาท่ี (Functional Strategy) จากการศึกษาพบวา กลยุทธการตลาดบริการ (7 

P’s Strategy) เปนกลยุทธท่ีสามารถสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน โดยยก

ตําแหนงทางการตลาดของบัตรเครดิตธนาคารออมสินใหสูงขึ้น และทําการเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑทางการเงินตางๆ ใน

ธนาคารออมสิน เชน ดานเงินฝาก หรือดานสินเชื่อ เปนตน เพ่ือใหครบวงจร และเกิดความสะดวกแกลูกคา กําหนด

ราคาคาใชจายในการทําบัตรเครดิต หรือคาธรรมเนียมตางๆ ใหมีความเหมาะสมกับสิทธิประโยชน ส่ิงอํานวยความ

สะดวก และบริการท่ีไดรับ เพ่ิมความสามารถในการใหบริการแกลูกคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ทําการอบรม

พนักงานท่ีใหบริการ ใหมีความรูและทักษะเพ่ิมมากขึ้น ทําการประชาสัมพันธสินคาและบริการใหแกผูบริโภคไดรับรู

มากขึ้น ไมวาจะเปนส่ือส่ิงพิมพตางๆ วิทยุ โทรทัศน และปายโฆษณา เพ่ือเปนการส่ือสารความแตกตางของสินคาไป

ยังผูบริโภค ใหเกิดการรับรูและชวยกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการซื้อได 
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สรุปผลการศึกษา การอภิปราย และขอเสนอแนะ  

 ปญหาของจํานวนผูใชบริการบัตรไมเปนไปตามเปาหมาย มาจากประเภทบัตรเครดิตไมมีความ

หลากหลาย กลุมลูกคาไมชัดเจน กระบวนการในการอนุมัติใชระยะเวลานาน โปรโมชั่น สิทธิประโยชนไมมีความ

หลากหลาย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ซึ่งสอดคลองกับการศึกษา

ของฤทัยรัตน คลายปกษี (2554) กนกวรรณ ปญญธนพัฒน (2558) และจินตชุดา จินดาไทย (2560) โดยผล

การศึกษาการนําเสนอแนวทางการแกปญหา การกําหนดกลยุทธเพ่ือเพ่ิมยอดจํานวนผูใชบัตรเครดิตธนาคารออมสิน 

สอดคลองกับแนวคิด และทฤษฎีแรงกดดัน 5 ประการ (Five Force Model) การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน และ

ภายนอก  )SWOT Analysis) และการวิเคราะหกลยุทธโดยวิธีทาวน แมทริกซ (TOWs Matrix) ซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของฤทัยรัตน คลายปกษี (2554) โดยผลการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน อุปสรรค และโอกาส พบวา ธุรกิจบัตรเครดิต

น้ันมีการแขงขันกันสูงมาก ในธุรกิจบัตรเครดิตมีชนิดและประเภทของบัตรเครดิตมากมาย จํานวนลูกคาท่ีมีอยูมีความ

ประสงคจะยกเลิกบัตรเครดิตเร่ิมมีจํานวนสูงขึ้น ซึ่งธนาคารอาจสูญเสียลูกคาใหท้ังคูแขงทางตรงและคูแขงทางออมได 

สงผลกระทบไปถึงผลิตภัณฑอ่ืนๆของธนาคาร ดังน้ัน เพ่ือเปนการรักษาจํานวนลูกคา และความสามารถในการแขงขันไว 

จึงจําเปนตองสรางสรรคความแปลกใหม เพ่ือมุงตอบสนองลูกคาเฉพาะกลุมท่ีมีรูปแบบการใชชีวิตท่ีแตกตางกัน จาก

ผลการศึกษาคร้ังน้ีไดเสนอแนวทางแกไขดวยการกําหนดกลยุทธการเจริญเติบโต (Growth Strategy) เพ่ือให

สอดคลองกับวัตถุประสงคในการศึกษาคร้ังน้ี ธนาคารออมสินควรเรอมจากการปรับปรุง และพัฒนาผลิตภัณฑ เพ่ือ

สรางความพึงพอใจของลูกคาใหอยูในระดับสูงสุด โดยใชกิจกรรมเชิงรุกตางๆ เชน การศึกษา วิเคราะหขอมูล

พฤติกรรมลูกคาท่ีอยูในระบบท้ังหมด เพ่ือใหทราบกลุมลูกคาท่ีชัดเจน และเหมาะสม พรอมท้ังจะแสวงหาพันธมิตร

ใหมๆ ท่ีมีกลุมลูกคาเชนเดียวกันและมากพอมารวมจัดทําบัตรเครดิต Co-Brand อาทิเชน บัตรเครดิต Co-Brand กับ

ธุรกิจประกัน เปนตน เพ่ือเพ่ิมความหลากหลายของประเภทบัตรเครดิต ใหลูกคามีโอกาสเลือกท่ีจะสมัครใชบัตร

เครดิตมากขึ้นตามความตองการของลูกคา จัดกิจกรรมสงเสริมทางการตลาดใหมากขึ้น และจัดกิจกรรมท่ีแตกตางกัน

ในแตละประเภทบัตรใหชัดเจน ตลอดจนจัดกิจกรรมทางการตลาดรวมกับพันธมิตรธุรกิจท่ีจัดทําบัตร Co-Brand เพ่ิม

ชองทางการประชาสัมพันธใหมากขึ้น เพ่ือใหสรางการรับรู และเขาถึงของลูกคาท่ียังไมเคยใชบัตรเครดิตธนาคารออม

สิน โดยหากธนาคารศึกษาขอมูลเชิงลึกของลูกคาท่ีมีอยู และพฤติกรรมการใชงานบัตรเครดิต กอปรกับหาพันธมิตรท่ี

มีกลุมลูกคาท่ีมากพอ มารวมมือทางธุรกิจ เพ่ือนําเสนอบัตรเครดิต พรอมท้ังสิทธิประโยชนรวมกัน โอกาสท่ีธนาคาร

ออมสินจะแสวงหาลูกคาเพ่ิม และขยายฐานลูกคาใหมไดในระยะเวลาส้ัน ยังสามารถกระตุนการใชจายบัตรเครดิต

ธนาคารออมสินไดเพ่ิมมากยิ่งขั้นดวย 

 

ขอเสนอแนะ 

 1. ประเด็นปญหามาจากการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย ความหลากหลายของบัตรท่ีใหลูกคาไดเลือก

ไมเพียงพอในชวงท่ีมีการเปดตัวในคร้ังแรก ทําใหภาพลักษณของบัตรเครดิตธนาคารออมสินยังไมติดตลาด กอปรกับ

กระบวนการอนุมัติวงเงินบัตร ยังคงทําไดชากวาคูแขง จึงทําใหลูกคาเกิดการเปรียบเทียบ ธนาคารจึงควร เพ่ิมสิทธิ

ประโยชน การจัดกิจกรรมทางการตลาดมากขึ้น หรือจัดกิจกรรมทางการตลาดเฉพาะกลุมลูกคาเปาหมายใหมากขึ้น 

ซึ่งแตละกลุมจะมีความแตกตางกันในแตละประเภทบัตรเพ่ือใหชัดเจนยิ่งขึ้น รวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาด

รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจท่ีจัดทําบัตร Co-Brand รวมกัน โดยดึงจุดเดนในตลาดของพันธมิตรมาชวยใหบัตรธนาคาร

ออมสินเพ่ิมความตองการมากยิ่งขึ้น 
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 2. ปรับหลักเกณฑ และเงื่อนไขเกี่ยวกับเอกสารท่ีตองใชประกอบการสมัครในบางอยางท่ีสามารถใช

ขอมูลในระบบสารสนเทศภายใน และภายนอกธนาคารไดเลย ปรับกระบวนการอนุมัติวงเงินบัตรเครดิต ใหกระชับ

และสามารถดําเนินการไดดวยระบบมากขึ้น หรือปรับกระบวนการใหมีการ Pre-Screen คัดกรองชุดใบสมัครท่ีมี

ขอมูลครบถวน ใหระบบอนุมัติโดยอัตโนมัติเพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการอนุมัติ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกใหกับลูกคา 

 3. การจัดกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือกระตุนยอดใชบริการในยุคปจจุบัน ควรหาหนวยงานมืออาชีพใน

การทําการตลาดบัตรเครดิต ท่ีมีความเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ เพ่ือใหการจัดทําสงเสริมการตลาด โปรโมชั่นเปนไปได

ตามความตองการของลูกคา จนทําใหติดตลาดลูกคาทุกกลุม 

 4. พัฒนาระบบงานใหพนักงานธนาคารออมสินท่ีสาขา หรือชองทางตางๆไดขอมูลชุดเดียวกันกับพนักงาน Call 

Center เพ่ือเพ่ิมชองทางใหการใหขอมูลเกี่ยวกับบัตรเครดิตธนาคารออมสินใหกับลูกคา เพ่ือเพ่ิมความนาเชื่อถือ 

ความเชื่อมั่นในการใหบริการบัตรเครดิต 

 ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาคร้ังตอไป 

 1. การศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการบัตรเครดติธนาคารออมสินสามารถศึกษาไดอีกชองทางคือ ชองทาง 

Call Center ซึ่งเปนชองทางท่ีลูกคาไดแสดงความพึงพอใจจากการใชบริการบัตรเครดติจริงๆและรวมถึงส่ิงท่ีลูกคาตองการให

ธนาคารปรับปรุงผลิตภัณฑไปในทิศทางใดบาง เปนการนําขอมูลน้ีมารวมกําหนดกลยุทธในอานาคตได 

2.  การศึกษาพฤติกรรมการใชจายของลูกคาจากขอมูลท่ีมีอยู และการวิเคราะหถึงพฤติกรรมการใช

บริการอ่ืนๆของลูกคาในธนาคารจะทําใหธนาคารสามารถนําขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะหมากําหนดกลยุทธ กําหนด

กิจกรรมการสงเสริมการตลาดไดตรงจุด และสรางประสบการณการใชบริการกับธนาคารท่ีดียิ่งขึ้นไป 
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NBUS0156: พฤตกิรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
TOTE BAG PURCHASING BEHAVIOR OF CONSUMERS IN BANGKOK METROPOLITAN AREA 
 
จนัจิรา  แก่นสาร์ 1   ชลธร  คงยิ่งยง 2   บณุฑริกกา  ดวงประชาง 3 
1, 2, 3 วิทยาลยันวตักรรมสือ่สารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภคและปัจจยัสว่นประสม
ทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ กลุม่ตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี ้คือ ผู้ที่เคยซือ้กระเป๋าผ้าที่อาศยัอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยวิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบตามสะดวก วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษา พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 20-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา รายได้ต ่ากว่า 15,000 บาท ซือ้กระเป๋าผ้า
เฉลีย่ปีละ น้อยกวา่หรือเทา่กบั 4 ใบ ระดบัราคาของกระเป๋าที่ซือ้ตอ่ครัง้ ต ่ากวา่ 500 บาท สขีองกระเป๋าที่ใช้ คือ จบัคู่
สี 2 ส ีขึน้ไป อายกุารใช้งานของกระเป๋า 6 เดือน-1 ปี ขนาดของกระเป๋า คือ ขนาดกลาง (Medium Size) รูปแบบที่
นิยมใช้ คือ กระเป๋าหูหิว้ (The tote) เนือ้ผ้า คือ เนือ้ผ้าแคนวาส การส่งเสริมทางการตลาด คือ การลดราคา และ 
บคุคลที่มีอิทธิพล คือ ตดัสนิใจด้วยตนเอง ปัจจยัที่สว่นประสมทางการตลาดมีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุ 
คือ ด้านผลติภณัฑ์ ปัจจยัรายข้อที่มีผลตอ่การเลือกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุ คือ รูปแบบที่สวยงาม การตดัเย็บที่ประณีต 
 
ค าส าคัญ: พฤติกรรมการเลอืกซือ้, กระเป๋าผ้า 
 
Abstract 
 The objective of this research was to study the consumer behavior on buying bags and mixed 
marketing influence which effects their purchasing decisions. The sample group examined in this study 
was 400 consumers, living in Bangkok, who used to buy bag, selected by convenient sampling method. 
The data was analyzed by descriptive statistics, such as frequency, percentage, average and standard 
deviation. The results show that the most of the samples was female, 20-30 years old, with bachelor’s 
degree and the students with an average income under 15,000 Baht per month. The customers buy bag 
approximately less than or equal to 4 bags per year. The price that the customers would pay for bag is 
less than 500 baht. The colors of the bag comprise of 2 or more colors. The lifetime of the bag was 6 
months to 1 year. The bag size was medium, and the pattern was the tote. The fabric used was canvas. 
Marketing promotion was a price reduction and influential person was self-decision. The factor of the 
marketing mix which has the most effect on the buying of bags was the product itself. The most important 
factor was beautiful style and neat sewing. 
 
Keywords: Buying behavior, Tote bag 

584



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
บทน า 
 เนื่องด้วยวิกฤตภาวะโลกร้อนทวีความรุนแรงขึน้อย่างต่อเนื่อง สง่ผลกระทบเป็นวงกว้างทัง้ต่อระบบนิเวศ 
ผลกระทบต่อเศรษฐกิจ ผลกระทบต่อสขุภาพความเป็นอยู่ของผู้คน ฤดกูาลที่เปลี่ยนแปลง ภยัธรรมชาติที่รุนแรงทัง้ 
ไฟป่า น า้ท่วม แผ่นดินไหว และอีกหลายความเสียหายที่เกิดขึน้นัน้ท าให้ทุกประเทศทั่วโลกหนักลบัมาใส่ใจและ
ตระหนกัถึงหนึง่ในสาเหตหุลกัของภาวะโลกร้อน ซึง่ก็คือ ปัญหาขยะพลาสติก ที่ใช้กนัอยา่งมหาศาลในชีวิตประจ าวนั
ของผู้บริโภคความเก่ียวโยงระหว่างการใช้ถุงพลาสติกกับภาวะโลกร้อน คือ ยิ่งมีการใช้ถุงพลาสติกมากเท่าใด 
ปริมาณก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ที่ถกูปลอ่ยสู่ชัน้บรรยากาศโลกจากการเผาไหม้ในกิจกรรมการผลิตและเผาท าลาย
ถงุพลาสติกก็จะยิ่งสงูมากขึน้ (ไพศาล  นาคพิพฒัน์. 2555) 
 ในปัจจบุนัแนวโน้มการใช้พลาสติกของผู้บริโภคเพิ่มสงูขึน้อย่างเห็นได้ชดั อนัเนื่องมาจากการเพิ่มขึน้ของ
จ านวนประชากร การขยายตวัทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี และวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภค สง่ผลให้มีการใช้
พลาสติกอย่างมหาศาลในชีวิตประจ าวนั โดยประเทศไทยถกูจดัเป็นอนัดบัที่ 6 ของโลกที่ทิง้ขยะพลาสติกลงสูท่ะเล 
ประเภทขยะที่พบมากที่สดุ ได้แก่ ถงุพลาสติกทกุประเภท ซึง่ขยะทัง้หมดสามารถน ากลบัไปใช้ประโยชน์ได้เพียงปีละ 
0.5 ล้านตนัเพียงเทา่นัน้ (กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิง่แวดล้อม. 2563) ท าให้รัฐบาลได้ออกมาตรการเมื่อวนัที่ 
1 มกราคม พ.ศ. 2563 ประสานขอความร่วมมือเครือขา่ย 43 ห้างใหญ่ร่วมกนังดแจกถงุพลาสติก ที่มีความหนาน้อย
กว่า 36 ไมครอน เป็นพลาสติกที่ใช้แบบครัง้เดียวทิง้ ซึ่งคาดว่าจะลดถุงพลาสติกได้ถึง 45,000 ล้านใบ/ปี ท าให้ทัง้
ผู้ประกอบการและผู้บริโภคต้องปรับตวักบัผลกระทบ อาทิ การเตรียมบริการถงุกระดาษ หรือพกถงุผ้ามาด้วยตนเอง 
ถือเป็นการเปิดช่องทางการตลาดส าหรับสินค้าทดแทนที่จะสามารถขยายเป็นธุรกิจที่มีแนวโน้มเติบโตได้อีกในอนาคต 
 ด้วยเหตุนี ้ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรม
การเลือกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภค เขตกรุงเทพมหานคร รวมถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกซือ้กระเป๋าผ้า อนัจะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้ที่เก่ียวข้องได้เอาข้อมลูไปใช้ต่อยอดทางเชิงธุรกิจ วางแผน
การตลาดให้ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภคอยา่งเกิดประสทิธิภาพสงูสดุ 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาพฤติกรรมการเลอืกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภคเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภคเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ผลงานวิจยันี ้ท าให้ทราบถึงปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่สง่ผลตอ่พฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋า
ผ้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2. ผลงานวิจยันี ้ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการเลอืกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภค ผู้ประกอบธุรกิจสามารถใช้
ผลของการวิจยัเพื่อออกแบบแผนธุรกิจอยา่งมีประสทิธิภาพตอ่ไป 
 3. ผลงานวิจยันี ้เป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการที่มีการด าเนินธุรกิจเก่ียวกบักระเป๋า หรือ ผู้ที่สนใจใน
ธุรกิจประเภทนี ้สามารถน าข้อมลูปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภคได้ใช้
เป็นแนวทางในการวางกลยทุธ์ในการด าเนินและพฒันาธุรกิจตอ่ไป 
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 4. ผลงานวิจยันี ้เป็นประโยชน์ตอ่ผู้ประกอบการท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบักระเป๋าผ้า หรือ ผู้ที่สนใจในธุรกิจ
ประเภทนี ้สามารถน าข้อมลูพฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้าเพื่อเป็นแนวทางในการวางกลยทุธ์ในการด าเนินและ
พฒันาธุรกิจตอ่ไป 
 
กรอบแนวคิด 
 งานวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภค เขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจยัก าหนดกรอบ
แนวคิดในการศกึษาไว้ ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
วิธีด าเนินงานวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือ ผู้ที่เคยซือ้กระเป๋าผ้าที่อาศยัอยูใ่น เขตกรุงเทพมหานคร 
  2. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู ระหว่างเดือน ธันวาคม 2562 - มกราคม พ.ศ. 
2563 
  3. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย ตวัแปรที่ใช้วิจยั แบง่เป็น ตวัแปรอิสระ คือ 1) ปัจจยัสว่นบคุคล 
ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 2) สว่นประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านการสง่เสริมการตลาด ตวัแปรตาม คือ การเลือกซือ้กระเป๋าผ้าของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 เคร่ืองมือที่ใช้วิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ช้การศกึษาเชิงปริมาณ (Quantitative Study) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ จ านวน 
400 ชดุ โดยเคร่ืองมือในการวิจยัมกีารทดสอบความเที่ยงตรงด้วยผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ทา่น และมีการทดสอบความ
เช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ ได้คา่ความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัเทา่กบั 0.839 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือ ผู้ที่เคยซือ้กระเป๋าผ้าที่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร แตเ่นื่องจาก
ไมท่ราบจ านวนที่แนน่อน ทางผู้วิจยัจึงน าข้อมลูสถิติจ านวนสถิติประชากรและบ้าน พบว่าในปี พ.ศ. 2562 มีจ านวน 
ผู้ลงทะเบียนจ านวน 5,666,264 คน (ข้อมลูจากระบบสถิติทางการทะเบียน) 
  การก าหนดขนาดตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้ใช้สตูรจากการค านวณขนาดตวัอย่างโดยทราบจ านวน 
ประชากรของ ยามาเน (Yamane. 1973) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% จ านวนประชากร 5,666,264 คน ได้ขนาด
ตวัอยา่งเทา่กบั 399.97 ตวัอยา่ง โดยผู้วิจยัเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 400 ชดุ 
 

ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาด 
1. ด้านผลติภณัฑ์ 
2. ด้านราคา 
3. ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย 
4. ด้านการสง่เสริมการตลาด 

 

การเลอืกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

586



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
  ผู้วิจยัใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accident Sampling) โดยสุม่เลือกกลุม่ตวัอย่างจากผู้ที่เคย
ซือ้กระเป๋าผ้าที่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ มีดงัตอ่ไปนี ้
   1. การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอย่าง ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ 
จะใช้คา่สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
   2. การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า ประกอบด้วย จ านวนเฉลี่ยใน
การซือ้กระเป๋าผ้า ระดบัราคาของกระเป๋าผ้า สีของกระเป๋าผ้าที่นิยมใช้ อายกุารใช้งานกระเป๋าผ้า ขนาดกระเป๋าผ้า 
รูปแบบกระเป๋าผ้า เนือ้ผ้าของกระเป๋าผ้า การส่งเสริมการตลาด และบคุคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือก
กระเป๋าผ้า จะใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) คือการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  
   3. การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การตดัสนิใจซือ้กระเป๋าผ้าจะใช้ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วยค่าเฉลี่ย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
  ส าหรับการวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การเลอืกซือ้กระเป๋าผ้า 
เป็นการให้ระดบัความส าคญัด้วยคะแนน (Rating Scale) ซึ่งได้ก าหนดหลกัเกณฑ์การให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบั 
ดงันี ้(ธานินทร์  ศิลป์จารุ. 2548) 
   1. คา่ระหวา่ง 4.51-5.00 หมายความวา่มีระดบัความส าคญัมากที่สดุ  
   2. คา่ระหวา่ง 3.51-4.50 หมายความวา่มีระดบัความส าคญัมาก 
   3. คา่ระหวา่ง 2.51-3.50 หมายความวา่มีระดบัความส าคญัปานกลาง  
   4. คา่ระหวา่ง 1.51-2.50 หมายความวา่มีระดบัความส าคญัน้อย และ  
   5. คา่ระหวา่ง 1.00-1.50 หมายความวา่มีระดบัความส าคญัน้อยที่สดุ 
 
ผลการศึกษา 
 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมลูทัว่ไป ความถ่ี ร้อยละ 
เพศ หญิง 

ชาย 
อื่น ๆ 

378 
  19 
   3 

94.40 
  4.80 
  0.80 

อาย ุ น้อยกวา่ 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 

137 
215 
  40 

34.30 
53.60 
10.00 
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ตาราง 1 (ตอ่) 
 

ข้อมลูทัว่ไป ความถ่ี ร้อยละ 
 41-50 ปี 

มากกวา่ 50 ปี 
   7 
   1 

  1.80 
  0.30 

ระดบัการศกึษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
สงูกวา่ปริญญาโท 

  73 
309 
  15 
   3 

18.30 
77.30 
  3.80 
  0.80 

อาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา 
พนกังานบริษัทเอกชน 
ธุรกิจสว่นตวั 
ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
อื่น ๆ 

247 
  92 
  17 
  34 
  10 

61.70 
23.00 
  4.30 
  8.50 
  2.50 

รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน ต ่ากวา่ 15,000 บาท 
15,001-25,000 บาท 
25,001-35,000 บาท 
35,001-45,000 บาท 
ตัง้แต ่45,001 บาท ขึน้ไป 

238 
116 
  26 
   8 
  12 

59.50 
29.00 
  6.50 
  2.00 
  3.00 

 
 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 94.40 มีอาย ุ20-30 ปี ร้อยละ 53.60 ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ร้อยละ 77.30 ประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา ร้อยละ 61.70 รายได้เฉลีย่ตอ่เดือนต ่ากว่า 15,000 บาท 
ร้อยละ 59.50  
 
 พฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า 
  การศกึษาเร่ืองพฤติกรรมการเลอืกซือ้กระเป๋าผ้า สามารถสรุปได้ ดงันี ้
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ตาราง 2 พฤติกรรมการซือ้กระเป๋าผ้าของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

พฤติกรรมการเลอืกซือ้กระเป๋าผ้า ความถ่ี ร้อยละ 
ซือ้กระเป๋าผ้าเฉลีย่ปีละ น้อยกวา่หรือเทา่กบั 4 ใบ 

มากกวา่ 4 ใบขึน้ใบ 
271 
129 

67.70 
32.30 

ระดบัราคาของกระเป๋าทีซ่ือ้ ต ่ากวา่ 500 บาท 
500-1,000 บาท 
1,000-1,500 บาท 
1,500-2,000 บาท 
อื่น ๆ 

311 
  68 
  12 
   4 
   5 

77.70 
17.00 
  3.00 
  1.00 
  1.30 

ส ี ขาว 
ด า 
น า้ตาล 
ครีม 
กระเป๋าทีม่ีการจบัคูส่ ี2 ส ีขึน้ไป 
ได้ทกุส ี
อื่น ๆ 

  87 
  69 
   4 
  10 
  35 
186 
   9 

21.70 
17.30 
  1.00 
  2.50 
  8.70 
46.50 
  2.30 

อายกุารใช้งานกระเป๋า ต ่ากวา่ 6 เดือน 
6เดือน - 1 ปี 
2-3ปี 
3 ปี ขึน้ไป 

  76 
177 
  80 
  67 

19.00 
44.30 
20.00 
16.70 

ขนาดกระเป๋า กระเป๋าขนาดใหญ่มาก (Over size) 
ขนาด 45x35x23 ซม. 
กระเป๋าขนาดใหญ่ (Big size) 
ขนาด 40x31x18 ซม. 
กระเป๋าขนาดกลาง ( Medium 
Size)ขนาด 32x28x17 ซม. 
กระเป๋าถือขนาดเลก็ (Small Size)
ขนาด 25x23x16 ซม. 

 
  27 

 
  96 

 
270 

 
   7 

 
  6.70 

 
24.00 

 
67.50 

 
  1.80 

รูปแบบท่ีนิยมใช้ กระเป๋าหหูิว้ (The tote) 
กระเป๋ายา่ม (The Tuck) 
กระเป๋าสะพาย (The Cross body) 
กระเป๋าถือเลน่ (The Flirt) 
อืน่ ๆ 

300 
  36 
  55 
   7 
   2 

75.00 
  9.00 
13.70 
1.80 
  0.5 
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ตาราง 2 (ตอ่) 
 

พฤติกรรมการเลอืกซือ้กระเป๋าผ้า ความถ่ี ร้อยละ 
เนือ้ผ้า ผ้าดิบ 

ผ้าแคนวาส 
ผ้าไนลอ่น 
ผ้ายีนส์หรือผ้าเดนมิ 
ผ้ากระสอบ 
อื่น ๆ 

116 
203 
  41 
  28 
   8 
   4 

29.00 
50.70 
10.30 
  7.00 
  2.00 
  1.00 

การสง่เสริมการตลาด ลดราคา 
ซือ้ 1 แถม 1 
ซือ้สนิค้าชิน้ท่ี 2 ในราคาพเิศษ 
ฟรีคา่บริการจดัสง่ 
มีของสมนาคณุ 
กิจกรรมตา่ง ๆ ผา่นสือ่ Social Media 
อื่น ๆ 

190 
89 
  11 
  79 
  12 
  16 
   3 

47.50 
22.30 
  2.70 
19.70 
  3.00 
  4.00 
  0.80 

บคุคลที่มีอิทธิพล เพื่อน 
แฟน 
ตดัสนิใจด้วยตนเอง 
บคุคลในครอบครัว 
พนกังานขายในร้าน 
อื่น ๆ 

  55 
   5 
326 
   7 
   1 
   6 

13.70 
  1.30 
81.40 
  1.80 
  0.30 
  1.50 

 
 กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการซือ้กระเป๋าผ้าเฉลี่ยปีละ น้อยกว่าหรือเท่ากบั 4 ใบ ร้อยละ 67.70 
รองลงมาคือ มากกว่า 4 ใบ ขึน้ใบ ร้อยละ 32.30 ระดับราคาของกระเป๋าที่ซือ้ต ่ากว่า 500 บาท ร้อยละ 77.70 
รองลงมาคือ ราคา 500-1000 บาท ร้อยละ 17.00 โดยส่วนใหญ่จะซือ้กระเป๋าได้ทุกสี ร้อยละ 46.50 รองลงมาคือ  
สขีาว ร้อยละ 21.80 อายกุารใช้งานของกระเป๋าคือ 6 เดือน-1 ปี ร้อยละ 44.30 รองลงมา 2-3 ปี ร้อยละ 20.00 ขนาด
ของกระเป๋ามีกระเป๋าขนาดกลาง (Medium Size) ขนาด 32x28x17 ซม. ร้อยละ 67.50 รองลงมา เป็นกระเป๋าขนาด
ใหญ่ (Large Size) 40x31x18 ซม. ร้อยละ 24.00 รูปแบบที่นิยมใช้เป็นกระเป๋าหหูิว้ (The tote) ร้อยละ 75.00 
รองลงมาเป็น กระเป๋าสะพาย (The Cross body) ร้อยละ 13.70 เนือ้ผ้าเลือกเป็นผ้าแคนวาส ร้อยละ 50.70 
รองลงมาเป็นผ้าดิบ ร้อยละ 29.00 การสง่เสริมการตลาด ให้ผู้ซือ้สนใจเป็นการลดราคา ร้อยละ 47.50 รองลงมา ซือ้ 
1 แถม 1 ร้อยละ 22.30 บคุคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกซือ้ ด้วยตนเอง ร้อยละ 81.50 รองลงมาคือ เพื่อน ร้อยละ 
13.70  
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้กระเป๋าผ้า 
 1. ล าดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า แสดงใน
ตาราง 3 ดงันี ้
 
ตาราง 3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้

กระเป๋าผ้า 
 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด คา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแปลผล 
1. ด้านผลติภณัฑ์ 4.40 0.64 มาก 
2. ด้านราคา 4.38 0.73 มาก 
3. ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย 4.08 0.51 มาก 
4. ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 3.51 0.46 มาก 

โดยรวม 4.08 0.47 มาก 

 
 จากตาราง 3 พบว่า ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุ  คือ ด้าน
ผลติภณัฑ์ (คา่เฉลีย่ 4.40) รองลงมาคือ ด้านราคา (คา่เฉลีย่ 4.38) ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย (คา่เฉลีย่ 4.08) และ
ด้านสง่เสริมทางการตลาด (คา่เฉลีย่ 3.51) 
 เมื่อพิจารณาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การเลอืกซือ้กระเป๋าผ้า สามารถสรุปได้ดงันี  ้
  1.1 ด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินค้าออนไลน์ ด้าน
ผลติภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (คา่เฉลีย่ 4.40) เมื่อพิจารณารายข้อ พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภณัฑ์ที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สุดคือ รูปแบบที่สวยงาม การตดัเย็บที่ประณีต (ค่าเฉลี่ย 4.53) 
รองลงมาคือ คณุภาพและความคงทนของสนิค้า (คา่เฉลีย่ 4.47) และ วสัดทุี่ใช้ ความแข็งแรงทนทาน (คา่เฉลีย่ 4.27) 
  1.2 ด้านราคา ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า ด้านราคาโดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก (คา่เฉลีย่ 4.38) เมื่อพิจารณารายข้อ พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดด้านราคาที่มีผลต่อการ
เลือกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุคือ ขนาดของกระเป๋าบรรจุสิ่งของได้เพียงพอ (ค่าเฉลี่ย 4.48) รองลงมาคือ รูปทรงของ
กระเป๋า (คา่เฉลีย่ 4.42) และ ราคามีความเหมาะสมกบัคณุภาพ (คา่เฉลีย่ 4.41)  
  1.3 ด้านการจดัจ าหนา่ย ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า ด้านการ
จดัจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง การตลาด
ด้านการจัดจ าหน่ายที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สุดคือ คือ มีการบริการจัดส่งสินค้า (ค่าเฉลี่ย 4.27) 
รองลงมาคือ มีช่องทางการซือ้สินค้าทัง้ Offline & Online (ค่าเฉลี่ย 4.26) และ มีรูปแบบการช าระเงินที่หลากหลาย 
(คา่เฉลีย่ 4.23)  
  1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า 
ด้านการสง่เสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 3.51) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจยั สว่นประสม
ทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซื อ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุคือ คือ มีการโฆษณาผ่านสื่อ 
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Social media อย่างต่อเนื่อง (ค่าเฉลี่ย 3.85) รองลงมาคือ ได้รับแนะน าจากเพื่อนคนใกล้ตวัให้ใช้ (ค่าเฉลี่ย 3.62) 
และ มีบริการติดตามหลงัการขาย อยา่งตอ่เนื่อง (คา่เฉลีย่ 3.48) 
 ล าดบัความส าคญัของปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุเรียงล าดบั
จากมากไปน้อย ในตารางที่ 4 ดงันี ้
 
ตาราง 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซือ้

กระเป๋าผ้า 
 

ปัจจยัที่มีผลตอ่การเลอืกซือ้ คา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแปลผล 
1. รูปแบบท่ีสวยงาม การตดัเย็บที่ประณีต 4.53 0.60 มากที่สดุ 
2. ขนาดของกระเป๋าบรรจสุิง่ของได้เพียงพอ 4.48 0.63 มาก 
3. คณุภาพและความคงทนของสนิค้า 4.47 0.64 มาก 
4. รูปทรงของกระเป๋า 4.42 0.64 มาก 
5. ราคามีความเหมาะสมกบัคณุภาพ 4.41 0.62 มาก 
6. ใช้รูปภาพจากสนิค้าจริงในการโปรโมท 4.41 0.74 มาก 
7. ราคามีมาตรฐานเดยีวกบัสนิค้าประเภทเดยีวกนั 4.28 0.68 มาก 
8. วสัดทุี่ใช้ ความแขง็แรงทนทาน 4.27 0.70 มาก 
9. มีการบริการจดัสง่สนิค้า 4.27 0.80 มาก 
10. มีช่องใสข่องเพื่อใช้ประโยชน์ (Function) 4.26 0.78 มาก 
11. มีช่องทางการซือ้สนิค้าทัง้ Offline & Online 4.26 0.84 มาก 
12. มีรูปแบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย 4.23 0.87 มาก 
13. สามารถหาซือ้ได้งา่ยสะดวก/หาซือ้ได้ทัว่ไป 4.22 0.76 มาก 
14. มีการจดักิจกรรมสง่เสริมการขาย 3.97 0.90 มาก 
15. มีการโฆษณาผา่นสือ่ Social media อยา่งตอ่เนื่อง 3.85 0.93 มาก 
16. ได้รับแนะน าจากเพื่อนคนใกล้ตวัให้ใช้ 3.62 0.93 มาก 
17. สถานท่ีจดัจ าหนา่ยอยูใ่กล้รถไฟฟ้า BTS/MRT  
      สะดวกตอ่การเดินทาง 

 
3.53 

 
0.99 

 
มาก 

18. มีบริการติดตามหลงัการขาย อยา่งตอ่เนื่อง 3.48 0.99 ปานกลาง 
19. มีการใช้บคุคลท่ีมช่ืีอเสยีง 3.43 1.07 ปานกลาง 
20. ความมีช่ือเสยีงของตราสนิค้า 3.21 0.98 ปานกลาง 

 
สรุปผลการศึกษา 
 ข้อมูลทั่วไป 
  มีผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ระดบัการศึกษา 
ปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา รายได้เฉลีย่ตอ่เดือน ต ่ากวา่ 15,000 บาท 
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 พฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า 
  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซือ้กระเป๋าผ้าเฉลี่ยปีละ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 4 ใบ ระดับราคาของ
กระเป๋าที่ซือ้ตอ่ครัง้ ต ่ากวา่ 500 บาท สขีองกระเป๋าที่ใช้ คือ ได้ทกุส ีอายกุารใช้งานของกระเป๋า 6 เดือน – 1 ปี ขนาด
ของกระเป๋า คือ ขนาดกลาง (Medium Size) รูปแบบที่นิยมใช้ คือ กระเป๋าหหูิว้ ( The tote ) เนือ้ผ้า คือ เนือ้ผ้าแคนวาส 
การสง่เสริมทางการตลาด คือ การลดราคา และ บคุคลที่มีอิทธิพล คือ ตดัสนิใจด้วยตนเอง 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้กระเป๋าผ้า 
  ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุคือ ด้านผลิตภณัฑ์ 
รองลงมาคือ ด้านราคาและด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เมื่อพิจารณาปัจจัยรายข้อ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกซือ้
กระเป๋าผ้ามากที่สดุ คือ รูปแบบที่สวยงาม การตดัเย็บที่ประณีต รองลงมาคือ ขนาดของกระเป๋าบรรจุสิ่งของได้เพียงพอ 
และคณุภาพและความคงทนของสนิค้า 
 
อภปิรายผล 
 จากการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเลือกซือ้กระเป๋าผ้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
อภิปรายผลได้ ดงัตอ่ไปนี ้
  1. เมื่อพิจารณาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่สง่ผลตอ่การเลอืกซือ้กระเป๋าผ้า พบวา่ ปัจจยัสว่น
ประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การตดัสนิใจมากที่สดุ คือ ปัจจยัด้านการผลติภณัฑ์ รองลงมา คือ ด้านราคา และ ด้าน
การจัดจ าหน่าย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รชวิกร  สถาวร (2554) เร่ือง พฤติกรรมการเลือกซือ้และปัจจัยด้าน
การตลาดที่มีผลตอ่การซือ้เสือ้ผ้าส าเร็จรูปของผู้บริโภคในตลาดนดั “ถนนคนเดินมีโชคพลาซ่า” ซึ่งปัจจยัสว่นประสม
ทางการตลาดที่สง่ผลต่อการซือ้เสือ้ผ้าส าเร็จรูปของผู้บริโภคในตลาดนดั “ถนนคนเดินมีโชคพลาซ่า” คือ ปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ และด้านการสง่เสริมการตลาด และสอดคล้องกบังานวิจยัของ ปวริศา  นาคพาณิชย์ 
(2562) เร่ือง ปัจจัยที่สง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ถงุผ้าลดโลกร้อน ของข้าราชการทหาร ส านกังานปลดักระทรวง
กลาโหม ซึ่งปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ถุงผ้าลดโลกร้อนของข้าราชการทหาร 
ส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม (ในกรุงเทพมหานคร) คือ ปัจจยัด้านราคา ด้านผลิตภณัฑ์ และ ด้านการสง่เสริม
การตลาด  
  2. จากการศกึษาพฤติกรรมในการเลือกซือ้กระเป๋าผ้า พบว่า รูปแบบของกระเป๋าผ้าที่ผู้บริโภคนิยม
ซือ้มากที่สดุ ได้แก่ กระเป๋าหหูิว้ (The tote) ที่มีขนาดกลาง (Medium size) และได้ทกุสี ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ 
รัฐไท  พรเจริญ (2546: 7) ว่า ความสวยงามน่าใช้เป็นสิ่งที่ดึงดดูใจผู้บริโภค โดยให้ความส าคญักบัรูปลกัษณ์ สีสนั 
รวมทัง้ความเรียบร้อยของวสัดทุี่ใช้ผลติน ามาประยกุต์ใช้ในการสร้างผลติภณัฑ์ให้ความรู้สกึที่สมดลุ (Balance) สร้าง
ความงามเพื่อดูแปลกใหม่ออกไปจากผลิตภณัฑ์เดิม รวมทัง้การเน้น (Emphasis) ที่ดแูล้วสบายตาขึน้ โดยใช้สีกับ
พืน้ผิววสัดมุาท าให้เกิดความสวยงาม 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การเลอืกซือ้กระเป๋าผ้ามากที่สดุคือ ด้านผลติภณัฑ์ และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ ปัจจยัที่มีผลตอ่การเลอืกซือ้มากที่สดุ คือ รูปแบบที่สวยงาม การตดัเย็บที่ประณีต (ด้านผลิตภณัฑ์) 
รองลงมาคือ ขนาดของกระเป๋าบรรจุสิ่งของได้เพียงพอ (ด้านราคา) ดงันัน้ ธุรกิจที่เก่ียวกบักระเป๋าผ้าจะต้องมีการ

593



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
ออกแบบกระเป๋าที่สวยงามและทนัสมยั สามารถตอบโจทย์ในเร่ืองของการใช้งานได้อย่างเพียงพอ และราคาต้อง
เหมาะสมกบัคณุภาพ เพื่อจงูใจผู้บริโภคให้เกิดการเลอืกซือ้กระเป๋าผ้ามากยิ่งขึน้ 
 2. การวิจยัในครัง้นีผู้้ วิจยัได้ท าการส ารวจ ในจงัหวดักรุงเทพมหานครเท่านัน้ ซึ่งท าให้การศึกษาอาจไม่
สะท้อนถึงกลุม่พืน้ท่ีอื่น จึงควรท่ีจะมีการศกึษาในพืน้ท่ีอื่น หรือขยายขอบเขตงานวิจยัให้กว้างกวา่นีร้วมถึงศกึษาเร่ือง
อื่น ๆ นอกเหนือจากปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่จะสง่ผลตอ่พฤติกรรมการเลอืกซือ้กระเป๋าผ้ามากยิ่งขึน้ 
 3. ควรมีการศกึษาเพิ่มเติมเร่ืองปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่จะสง่ผลต่อพฤติกรรมการเลือกซื อ้กระเป๋า
ผ้า เพื่อให้ได้ผลการศึกษาที่มีความหลากหลาย และส่งผลต่อการน าไปใช้ในการสร้างกลยุทธ์ของธุรกิจที่เก่ียวกับ
กระเป๋าผ้าตอ่ไป 
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NBUS0158: การศึกษาลักษณะของเกมออกก าลังกายที่อยู่ในความสนใจของวัยรุ่นในเขต
กรุงเทพมหานคร 
A STUDY OF THE CHARACTERISTTICS OF AN EXERGAME THAT TEENAGERS 
INTERESTING BASE ON BANGKOK 
 
สิทธิโชค  วนพันธ ์1   พนาวัฒน์  ณัฐเวช 2   กฤชพล  ศรีอ่วม 3 
1, 2, 3 วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจพฤติกรรมการออกก าลังกายและปัจจัยที่มีอธิพลต่อการยอมรับ
นวัตกรรมของวัยรุ่นในกรุงเทพมหานคร รูปแบบการวิจัยเป็นเชิง ปริมาณ การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์
จากจ านวนผู้ที่สนใจเกมออกก าลังกายทั้งหมด 400 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก การวิเคราะห์ข้อมูลใช้
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุเฉล่ีย 20 ปี มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 วัยรุ่นมีพฤติกรรมการออกก าลังกาย โดย
ภาพรวม อยู่ในระดับปฏิบัติบ่อยครั้ง มีพฤติกรรมการออกก าลังกายโดยมีก้าวเดินในชีวิตประจ าวันโดยเฉล่ียหนึ่ง
อาทิตย์มากกว่าหรือเท่ากับ 7000 ก้าว แรงจูงใจภายในท่ีส่งผลต่อการออกก าลังกาย คือ ออกก าลังกายเพื่อต้องการมี
สุขภาพที่ดี แรงจูงใจภายนอกที่ส่งผลต่อการออกก าลังกาย คือ การควบคุมเกมออกก าลังกายโดยใช้การออกก าลังกาย
ในชีวิตประจ าวัน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกายมากที่สุด คือ นวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลอง
ใช้ได้ก่อนถึงจะยอมรับ โดยการให้ผู้เล่นเรียนรู้ระบบเกมก่อนใช้งานจริง ช่องทางการส่ือสารที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ 
การมีบทความรีวิวเกมโดยละเอียด 
 
ค าส าคัญ: พฤติกรรมการออกก าลังกาย, เกมออกก าลังกาย 
 
Abstract 
 The purpose of this research was to study teenager exercise behavior and the feature of 
exergame that responded from teenager. The sample group used in this research was 400 people that 
interested in exergame selected by convenience sampling method. The data was analyzed by using 
frequency, percentage, mean and standard deviation. The results showed that the majority were female, 
20 years old, an average income of under 10,000 baht per month. The teengaer have overall behavior in 
frequently. They walk in daily life average over or equal 7000 steps. Intrinsic motivation that influence to 
make them workout is workout for good health. Extrinsic motivation that influence to make them workout is 
control exergame by using workout in daily life. The factor that influence to adopt exergame the most is 
innovation can be trial before adopted. 
 
Keywords: workout behavior, exergame 
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บทน า 
 ปัจจุบันเป็นที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางทั่วโลกแล้วว่า การขาดการออกก าลังกายนั้นเป็นส่วนหนึ่งของ
สาเหตุที่ท าให้เกิดโรคต่าง ๆ มากมาย จากผลส ารวจพบว่าประชากรโลกราว 5.3 ล้านคนต่อปีเส่ียงเสียชีวิตอันเนื่อง 
มาจากโรคที่เป็นผลโดยตรงจากการไม่ออกก าลังกายเท่าที่ควร และจากการส ารวจของกระทรวงสาธารณสุขในปี 2550 
พบว่าประชากรกว่า 6 ล้านคนของผู้ป่วยชาวไทยเป็นคนที่ขาดการออกก าลังกาย ในขณะเดียวกันพบว่าผู้ที่ออกก าลังกาย
ติดต่อกันมากกว่า 3 เดือน อัตราป่วยจะลดลงเหลือเพียงร้อยละ 17 เท่านั้น ซึ่งตรงกับผลวิจัยของ Lee; et al. (2012) 
กลา่วไว้ว่า หากสนับสนุนให้ประชาชนทั่วโลกออกก าลังกายมากขึ้นเพียงร้อยละ 10 จะสามารถลดจ านวนการเสียชีวติ
จากโรคไม่ติดต่อเรื้อรังได้ถึง 5 แสนคนต่อป ี
 จากข้อมูลขององค์การอนามัยโลกพบว่าประชากรกว่า 1,400 ล้านคนทั่วโลก เสี่ยงเป็นโรคจากการไม่ออก
ก าลังกายให้เพียงพอซึ่งน ามาสู่การเกิดภาวะน้ าหนักเกิน หรือ โรคอ้วน(Obesity) ซึ่งถือว่าเป็นโรคไม่ติดต่อเรื้อรังที่พบ
จ านวนของผู้ที่เป็นในระดับที่สูงมาก โดยโรคอ้วนเป็นภาวะที่ร่างกายสะสมไขมันมากกว่าปกติ อันเนื่องมากจากร่างกาย
ได้รับพลังงานเกินกว่าที่ร่างกายต้องการจึงมีการสะสมพลังงานท่ีเกินน้ีไว้ในรูปของไขมันตามส่วนต่าง ๆ ของร่างกาย 
ข้อมูลจาก องค์การอนามัยโลก (World Health Organization) พบว่า ประชากรทั่วโลกจ านวนกว่า 1,900 ล้านคน มีภาวะ
ของน้ าหนักเกินมาตรฐานจ านวน 1,250 ล้านคน และอีกกว่า 650 ล้านคนมีภาวะของโรคอ้วน และในทุกปีทั่วโลกจะมี
ผู้เสียชีวิตจากโรคอ้วนเฉล่ียอยู่ที่ 2.8 ล้านคนต่อปี (WHO. 2016) ซึ่งตัวเลขประชากรทั่วโลกที่มีภาวะของน้ าหนักเกิน
มาตรฐาน 1,900 คนนั้นถือว่าเป็น 26% ของประชากรทั้งโลก มองย้อนกลับมาที่ประเทศไทย 
 จากรายงานของ World Population Review ในปี พ.ศ. 2019 พบว่าประชากรในประเทศไทยมีภาวะอ้วน
ถึง 6.92 ล้านคน จากประชากร 69.2 ล้านคนของประเทศไทย หรือคิดเป็น 10% ของประชากรไทยทั้งหมด (World 
Population Review) และจากรายงานสถิติที่ผ่านมาพบว่าประชากรในประเทศไทยมีแนวโน้มที่จะมีภาวะอ้วนสูงขึ้น
โดยเฉล่ียถึง 200,000 คนต่อปี นอกจากนี้กลุ่มวัยรุ่นอาย ุ18-22 ปี พบว่ามีภาวะอ้วนถึง 451,200 คน ในปี 2019 (โดย
คิดจากอัตราประชากรไทยที่เป็นโรคอ้วนโดยเฉล่ียที่ 10% ของ World Population Review และ ข้อมูลจ านวนประชากร
แยกอายุจากระบบสถิติทางการทะเบียน) 
 แต่การสนับสนุนให้ประชาชนออกก าลังกายนั้นไม่สามารถท าได้โดยง่าย ซึ่งในการส่งเสริมให้บุคคลเกิด
การเรียนรู้สร้างแรงจูงใจในการออกก าลังกายจึงเป็นส่ิงส าคัญ จากการศึกษางานวิจัยพบว่าการดูแลส่งเสริมสุขภาพ
ของตนเองนั้นมีแรงจูงใจเป็นปัจจัยส าคัญอย่างหน่ึงที่ช่วยผลักดันหรือเป็นความต้องการในการปฏิบัติในส่ิงใดสิ่งหน่ึง
อย่างแน่วแน่เพื่อให้ได้มาซึ่งผลส าเร็จ โดยแรงจูงใจเป็นแรงผลักดันท่ีเคลื่อนไหวภายในตัวบุคคลและเกี่ยวข้องโดยตรง
กับการกระตุ้นหรือริเริ่มพฤติกรรมและการคงไว้ซึ่งพฤติกรรม (รุจาธร  อินทรตุล. 2548: 41; อ้างอิงจาก Resnick. 
1998) ซึ่งแรงจูงใจนั้น ประกอบไปด้วย 2 ส่วน คือ แรงจูงใจภายใน เป็นแรงจูงใจที่เกิด จากภายในตัวบุคคลที่อยากรู้ 
อยากกระท า เกิดขึ้นจากความต้องการของตนเอง ไม่ได้เกิดจากสิ่งเร้าภายนอก รางวัล หรือแรงเสริมใด และแรงจูงใจ
ภายนอก ท่ีเป็นแรงจูงใจหรือความปรารถนาที่ส่งผลให้บุคคลแสดง พฤติกรรมซึ่งเป็นผลจากสิ่งเร้าภายนอก 
 ในปัจจุบันนี้คนส่วนใหญ่นั้นนิยมเล่นเกมผ่านอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ หรืออุปกรณ์แท็บเล็ตกันมากขึ้น 
เพราะหลากหลายปัจจัยในปัจจุบันท่ีส่งเสริมให้คนใช้กันมากขึ้น เช่น อุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่ราคาสามารถเข้าถึงได้
ง่ายขึ้น หรือคนที่หันมาใช้โซเชียลมีเดียที่เป็นช่องทางหลัก ซึ่งส่งผลต่อตลาดของเกมบนโทรศัพท์ที่โตขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งล้วนแล้วแต่ส่งผลให้อุปกรณ์เหล่านี้เป็นส่ิงที่ติดตัวคนเราตลอดทั้งวัน ส าหรับตลาดเกมในไทยในปี 2019 คาดการณ์
มูลค่ารวมอยู่ที่ 22,000 ล้านบาท เติบโตราว 13% โดยสัดส่วนของประเภทของเกมในประเทศไทย แบ่งตามแพลตฟอร์ม 
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พบว่า เกมมือถือสัดส่วนมากสุด 67%, พีซี 24% และคอนโซล (Console) 9% สัดส่วนของคนเล่นเกมผู้ชายจะมากกว่า
ผู้หญิง ช่วงอายุของคนเล่นเกมในไทยอยู่ในช่วงวัยรุ่นไล่ไปจนถึงวัยท างานตอนต้นคือ 13-34 ปี โดยช่วงอายุที่เล่นเกม
มากที่สุดคือ 18-24 ปี กรุงเทพธุรกิจ (2562) ตลาดเกมโตพุ่ง 13% ทะลุ 2.2 หมื่น 
 ดังนั้นจากข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยเล็งเห็นว่าการศึกษาและพัฒนาเกมเพื่อสร้างแรงจูงใจในการออกก าลังกาย
นั้นมีความเหมาะสมเพื่อเป็นเกมส าหรับสร้างแรงจูงใจให้กลุ่มทดลองสามารถเกิดพฤติกรรมการออกก าลังกายได้ตาม
เกณฑ์เพื่อสุขภาพท่ีดีตามที่องค์การอนามัยโลกก าหนด 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการออกก าลังกายของวัยรุ่น 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับนวัตกรรมของวัยรุ่น 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ผู้พัฒนาเกมสามารถน าลักษณะของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับนวัตกรรมของเกมออกก าลังกายไปใช้
ในการพัฒนาเกมต่อไปได้ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  การศึกษาเรื่อง “การศึกษาลักษณะของเกมออกก าลังกายที่อยู่ในความสนใจของวัยรุ่นในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยมุ่งศึกษาคุณลักษณะของเกมออกก าลังกายที่วัยรุ่น ตัดสินใจเลือกเล่น การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 
โดยมีการก าหนดขอบเขตพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ คือ กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์สอบถามเฉพาะผู้ที่
สนใจในการเล่นเกมออกก าลังกาย ตามกลุ่มคนออกก าลังกายหรือส่ือสังคมออนไลน์ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดย
ขั้นตอนของการสร้างแบบสอบถามเริ่มจากการทบทวนวรรณกรรม ตลอดจนแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องจากนั้นได้ 
สอบถามผู้เชี่ยวชาญ แบบสอบถามแบ่ง ออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ 
   ส่วนท่ี 1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ส่วนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกาย (Exergaming) 
   ส่วนท่ี 3 ค าถามเกี่ยวกับแรงจูงใจในการออกก าลังกาย 
   ส่วนท่ี 4 ข้อมูลด้านพฤติกรรมการออกก าลังกาย 
  โดยมีขั้นตอนในการพัฒนาแบบสอบถาม ดังนี้ 
   ขั้นตอนท่ี 1 ทบทวนวรรณกรรมจากต ารา เอกสารที่เกี่ยวข้องกับสถาบันกวดวิชาจากหนังสือ 
วารสาร เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   ขั้นตอนท่ี 2 ก าหนดโครงสร้างของแบบสอบถาม โดยออกแบบสอบถาม และวิธีการตอบค าถาม 
   ขั้นตอนท่ี 3 ประเมินแบบสอบถามโดยผู้ทรงคุณวุฒิ ในด้านด้านสถิติ เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง 
(Validity) ของเนื้อหา 
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   ขัน้ตอนท่ี 4 น าแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักเรียนมัธยมปลายและนิสิตนักศึกษาชั้นปริญญาตรีที่อาศัยอยู่
ในกรุงเทพมหานคร ปี พ.ศ. 2560 จ านวน 4,158,311 คน (ข้อมูลจากส านักงานสถิติแห่งชาติ) 
  การก าหนดขนาดตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ใช้สูตรจากการค านวณขนาดตัวอย่างโดยทราบจ านวน
ประชากรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane. 1973) ท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% จ านวนประชากร 4,158,311 คน ได้
ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 399.96 ตัวอย่าง โดยผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ชุด โดยการสุ่มแบบเจาะจง 
Purposive Sampling โดยเลือกเฉพาะผู้ที่สนใจเกมออกก าลังกาย 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ มีดังต่อไปนี้ 
   1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ จะใช้ค่าสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ในการแจกแจงความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
   2. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกาย ประกอบด้วย
ทฤษฎีการยอมรับด้วยคุณสมบัติของนวัตกรรม (Characteristics of Innovations) ได้แก่ ประโยชน์ท่ีได้เชิงเปรียบเทียบ 
ความสอดคล้องเข้ากันได้ ความยุ่งยากซับซ้อน การทดลองได้ การสังเกตได้ และช่องทางการส่ือสาร จะใช้ค่าสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ในการค านวณค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
    ให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ธานินทร์  ศิลป์จาร.ุ 2548) 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 4.51-5.00 หมายความว่ามีระดับความส าคัญมากที่สุด 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 3.51-4.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญมาก 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 2.51-3.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญปานกลาง 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.51-2.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญน้อย และ 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.00-1.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญน้อยที่สุด 
   3. การวิเคราะห์ข้อมูลแรงจูงใจภายในและภายนอกที่มีผลต่อการออกก าลังกายจะใช้ ค่าสถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการค านวณค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
    การวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการออกก าลังกายที่มีผลต่อการออกก าลังกายจะใช้ ค่าสถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการค านวณค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
    ส าหรับการวัดระดับปัจจัยที่มีต่อการยอมรับเกมออกก าลังกายและแรงจูงใจภายนอกและ
ภายในท่ีมีต่อการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นการให้ระดับความส าคัญดว้ยคะแนน (Rating Scale) ซึ่ง
ได้ก าหนดหลักเกณฑ์การให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ธานินทร์  ศิลป์จาร.ุ 2548) 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 4.51-5.00 หมายความว่ามีระดับความส าคัญมากที่สุด 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 3.51-4.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญมาก 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 2.51-3.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญปานกลาง 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.51-2.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญน้อย และ 
     ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.00-1.50 หมายความว่ามีระดับความส าคัญน้อยที่สุด 
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   4. ส าหรับการวัดระดับข้อมูลด้านพฤติกรรมการออกก าลังกาย เป็นการให้ระดับมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มี 4 ระดับ คือ ปฏิบัติเป็นประจ า ปฏิบัติบ่อยครั้ง ปฏิบัติเป็นบ้างครั้ง ไม่เคยปฏิบัติ โดย
ก าหนดคะแนนดังนี้ (วัฒนา  สุทธิพันธุ.์ 2548: 76) 
    ปฏิบัติเป็นประจ า ค่าคะแนน 4 คะแนน 
    ปฏิบัติบ่อยครั้ง ค่าคะแนน 3 คะแนน 
    ปฏิบัติเป็นบ้างครั้ง  ค่าคะแนน 2 คะแนน 
    ไม่เคยปฏิบัติ ค่าคะแนน 1 คะแนน 
    การแปลความหมายคะแนนพฤติกรรมการออกก าลังกาย แบ่งออกเป็น 3 ระดับ โดยมีเกณฑ์
ดังนี ้
     ค่าระดับคะแนนเฉล่ีย    ระดับพฤติกรรม 
     3.01-4.00 หมายถึง พฤติกรรมการออกก าลังกายระดับดี 
     2.01-3.00 หมายถึง พฤติกรรมการออกก าลังกายระดับปานกลาง 
     1.00-2.00 หมายถึง พฤติกรรมการออกก าลังกายระดับควรปรับปรุง 
 
ผลการศึกษา 
 1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างอายุ 15-25 ปี จ านวน 400 คน 
  พบว่าเพศของกลุ่มตัวอย่างมีรายละเอียด ดังนี้ กลุ่มตัวอย่าง เป็นเพศชาย จ านวนร้อยละ 23 และเป็น
เพศหญิง จ านวนร้อยละ 76.5 มีอายุ 20-22 ปี ร้อยละ 45.3 รายได้เฉล่ียต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท ร้อยละ 59.3 
ดังแสดงในตาราง 1 
 
ตาราง 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลท่ัวไป ร้อยละ 
เพศ ชาย 

หญิง 
24.0 
76.0 

อาย ุ น้อยกวา่ 17 ปี 
17-19 ปี 
20-22 ปี 
23-25 ปี 

9.8 
26.6 
45.3 
18.6 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไป ร้อยละ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ต่ ากว่า 10,000 บาท 

10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
20,001-25,000 บาท 
25,001-30,000 บาท 
30,000 บาท ขึ้นไป 

59.3 
25 

11.8 
1.8 
0.3 
2.0 

 
  ลักษณะเกมออกก าลังกายการศึกษาคุณสมบัติการยอมรับนวัตกรรมของเกมออกก าลังกาย สามารถ
สรุปได้ว่าลักษณะเกมที่ดึงดูดความสนใจและมีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกายมากที่สุด ตามทฤษฎี การ
ยอมรับด้วยคุณสมบัติของนวัตกรรม (Characteristics of Innovations) เรียงล าดับ ดังนี้ 
   1. นวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลองใช้ได้ก่อนการจะยอมรับ (Trialability) ค่าเฉล่ีย 4.31 
   2. นวัตกรรมนั้นต้องสามารถสังเกตผลที่เกิดขึ้นได้ชัดเจน (Observability) ค่าเฉล่ีย 4.275 
   3. นวัตกรรมนั้นต้องมีข้อดีและประโยชน์มากกว่าส่ิงอื่น (Relative Advantage) ค่าเฉล่ีย 4.26 
   4. นวัตกรรมนั้นต้องสอดคล้องกับการปฏิบัติและค่านิยมที่ เป็นอยู่ในขณะนั้น (Compatibility) 
ค่าเฉล่ีย 4.2 
   5. นวัตกรรมนั้นควรมีความซับซ้อนง่ายต่อการน าไปใช้ (Complexity) ค่าเฉล่ีย 4.15 
 
  พฤติกรรมการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   1. ข้อมูลของพฤติกรรมการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถาม แสดงในตาราง 2 ดังนี ้
 
ตาราง 2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล พฤติกรรมในการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ล าดับ พฤติกรรมการออกกลังกาย ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

1 ท่านออกก าลังกายอยูเ่สมอ 2.49 0.746 น้อย 
2 ท่านร่วมออกก าลังกายกับเพื่อน 2.33 0.882 น้อย 
3 ท่านออกก าลังกายอยา่งค่อยเป็นค่อยไป ไม่หักโหม 2.86 0.769 ปานกลาง 
4 ท่านออกก าลังกายกลางแจ้ง 2.86 0.918 ปานกลาง 
5 ท่านให้เวลากับการออกก าลังกายหลังจากเลิกเรียน 2.57 0.918 ปานกลาง 
6 ท่านไม่ไปออกก าลังกาย 2.34 0.95 น้อย 
7 ท่านมีจ านวนกา้วเดินขั้นต่ า 7,500 ก้าว/วัน 2.71 0.827 ปานกลาง 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ล าดับ พฤติกรรมการออกกลังกาย ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

8 ท่านวิ่งออกก าลังกายขั้นต่ าอยู่ที่ 10 นาที/วัน 2.52 0.906 ปานกลาง 
9 ท่านเดินออกก าลังกายขั้นต่ า 20 นาที/วัน 2.61 0.909 ปานกลาง 
10 ท่านมีจ านวนกา้วเดินในชวีิตประจ าโดยเฉล่ียใน 1 

อาทิตย์ มากกวา่หรือเท่ากับ 7,000 ก้าว 3.04 0.822 ปานกลาง 
โดยรวม 2.633 0.8495 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 2 พบว่า พฤติกรรมการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการออกก าลังกาย
มากที่สุดคือ มีจ านวนก้าวเดินในชีวิตประจ าวันโดยเฉล่ียใน 1 อาทิตย์ มากกว่าหรือเท่ากับ 7,000 ก้าว (ค่าเฉล่ีย 3.04) 
รองลงมาคือ การออกก าลังกายอย่างค่อยเป็นค่อยไป ไม่หักโหม (ค่าเฉล่ีย 2.86) ออกก าลังกายกลางแจ้ง (ค่าเฉล่ีย 
2.86) มีจ านวนก้าวเดินขั้นต่ า 7,500ก้าว/วัน (ค่าเฉล่ีย 2.71) ออกก าลังกายขั้นต่ า 20 นาที/วัน (ค่าเฉล่ีย 2.61) ใหเ้วลา
กับการออกก าลังกายหลังจากเลิกเรียน (ค่าเฉล่ีย 2.57) วิ่งออกก าลังกายขั้นต่ าอยู่ที่ 10 นาที/วัน (ค่าเฉล่ีย 2.52) ออก
ก าลังกายอยู่เสมอ (ค่าเฉล่ีย 2.49) ไม่ไปออกก าลังกาย (ค่าเฉล่ีย 2.34) และร่วมออกก าลังกายกับเพื่อน (ค่าเฉล่ีย 2.33 
 
 แรงจูงใจภายในและภายนอกการออกก าลังกายของวัยรุ่น 
  1. การให้ล าดับความส าคัญของแรงจูงใจภายในต่อการออกก าลังกายของวัยรุ่น แสดงในตาราง 3 
ดังนี ้
 
ตาราง 3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล แรงจูงใจภายในท่ีมีผลต่อการออกก าลังกาย 
 

ล าดับ แรงจูงใจภายใน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

1 ออกก าลังกายเพื่อตอ้งการมีสุขภาพท่ีด ี 4.46 0.678 มาก 
2 ออกก าลังกายเพื่อปรารถนามีรูปร่างที่ด ี 4.46 0.689 มาก 
3 ออกก าลังกายเพื่อตอ้งการใหม้ีบคุลิกภาพด ี 4.44 0.705 มาก 
4 ออกก าลังกายเพื่อลดน้ าหนัก 4.26 0.9 มาก 
5 ออกก าลังกายเพื่อให้มีสัดส่วนเหมาะกับการแต่งตวั 4.38 0.753 มาก 

โดยรวม 4.4 0.745 มาก 

 
 จากตาราง 3 พบว่าปัจจัยด้านแรงจูงใจภายในท่ีมีผลต่อการออกก าลังกายมากที่สุดคือ การออกก าลังกาย
เพื่อต้องการมีสุขภาพที่ดี (ค่าเฉล่ีย 4.46) และออกก าลังกายเพื่อปรารถนามีรูปร่างที่ดี (ค่าเฉล่ีย 4.46) รองลงมาคือ 
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ออกก าลังกายเพื่อต้องการให้มีบุคลิกภาพที่ดี (ค่าเฉล่ีย 4.44) ออกก าลังกายเพื่อให้มีสัดส่วนเหมาะกับการแต่งตัว 
(ค่าเฉล่ีย 4.38) และออกก าลังกายเพื่อลดน้ าหนัก (ค่าเฉล่ีย 4.26) 
 
  2. การให้ล าดับความส าคัญของแรงจูงใจภายนอกต่อการออกก าลังกายของกลุ่มเป้าหมายแสดงใน
ตาราง 6 ดังนี ้
 
ตาราง 4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล แรงจูงใจภายนอกที่มีผลต่อการออกก าลังกาย 
 

ล าดับ แรงจูงใจภายนอก ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

1 ออกก าลังกายเพราะได้ท ากจิกรรมร่วมกับเพื่อน 3.81 0.931 มาก 
2 ออกก าลังกายเพราะความสนุกสนาน 3.88 0.892 มาก 
3 ออกก าลังกายเพราะต้องการเป็นที่ยอมรับจากคนใน

สังคม 3.41 1.017 มาก 
4 ออกก าลังกายเพราะได้ท าในกิจกรรมทีชอบ 3.87 0.887 มาก 
5 ออกก าลังกายเพราะเป็นกจิกรรมที่ตื่นเต้น ท้าทาย 3.76 0.958 มาก 
6 ออกก าลังกายเพราะต้องการใชเ้วลาวา่งให้เกิด

ประโยชน ์ 3.92 0.888 มาก 
7 น าเกมมาประยุกตใ์ชก้ับการออกก าลังกายจะส่งผลให้

เกิดพฤติกรรมการออกก าลังกาย 4.26 0.683 มาก 
8 การแข่งขันกับเพื่อนสามารถชว่ยสร้างแรงบันดาลใจใน

การออกก าลังกายไดม้ากน้อยเพยีงใด 4.1 0.796 มาก 
9 การมีรางวัลแสดงความส าเรจ็ในการออกก าลังกายจะ

ส่งผลให้คุณอยากออกก าลังกาย 4.18 0.768 มาก 
10 หากการออกก าลังกายในชวีิตจรงิเป็นการควบคุมกา้ว

การเดินตัวละครในเกม จะสนใจมากน้อยเพียงใด 4.29 0.74 มาก 
โดยรวม 3.948 0.856 มาก 

 
 จากตาราง 4 พบว่าปัจจัยด้านแรงจูงใจภายนอกที่มีผลต่อการออกก าลังกายมากที่สุดคือ การออกก าลัง
กายในชีวิตจริงเป็นการควบคุมก้าวการเดินตัวละครในเกม (ค่าเฉล่ีย 4.29) รองลงมาคือน าเกมมาประยุกต์ใช้กับการ
ออกก าลังกายจะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการออกก าลังกาย (ค่าเฉล่ีย 4.26) การมีรางวัลแสดงความส าเร็จในการออก
ก าลังกาย (ค่าเฉล่ีย 4.18) การแข่งขันกับเพื่อนช่วยสร้างแรงบันดาลใจในการออกก าลังกาย (ค่าเฉล่ีย 4.1) ออกก าลัง
กายเพราะต้องการใชเ้วลาว่างให้เกิดประโยชน์ (ค่าเฉล่ีย 3.92) ออกก าลังกายเพราะความสนุกสนาน (ค่าเฉล่ีย 3.88) 
ออกก าลังกายเพราะได้ท าในกิจกรรมที่ชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.87) ออกก าลังกายเพราะได้ท ากิจกรรมร่วมกับเพื่อน (ค่าเฉล่ีย 
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3.81) ออกก าลังกายเพราะเป็นกิจกรรมที่ตื่นเต้น ท้าทาย (ค่าเฉล่ีย 3.76) และออกก าลังกายเพราะต้องการเป็นที่ยอมรับ
จากคนในสังคม (ค่าเฉล่ีย 3.41) 
 
ตาราง 5 ข้อมูลลักษณะเกมที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกายมากที่สุด 
 

ล าดับ ทฤษฎีการยอมรับดว้ยคุณสมบัตขิองนวัตกรรม ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

1 นวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลองใช้ไดก้่อนการจะ
ยอมรับ 4.31 0.68 มาก 

2 นวัตกรรมนั้นต้องสามารถสังเกตผลที่เกิดขึ้นได้ชัดเจน 4.28 0.73 มาก 
3 นวัตกรรมนั้นต้องมขี้อดีและประโยชน์มากกว่าส่ิงอื่น 4.26 0.72 มาก 
4 นวัตกรรมนั้นต้องสอดคล้องกับการปฏิบัติและค่านิยมที่

เป็นอยู่ในขณะนั้น 4.2 0.77 มาก 
5 นวัตกรรมนั้นควรมคีวามซับซ้อนง่ายต่อการน าไปใช้ 4.15 0.79 มาก 

 
  เมื่อพิจารณาปัจจัยรายด้านลักษณะเกมที่ดึงดูดความสนใจและมีอิทธิพลตอ่การยอมรับเกมออกก าลัง
กายมากที่สุด ตามทฤษฎีการยอมรับด้วยคุณสมบัติของนวัตกรรม (Characteristics of Innovations) สรุปได้ดังนี ้
   1. ด้านนวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลองใช้ได้ก่อนการจะยอมรับ (Trialability) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.31 ) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ด้านนวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลองใช้ได้ก่อนการจะยอมรับ 
โดยการให้ผู้เล่นเรียนรู้ระบบเกมก่อนใช้งานจริง มีค่าเฉล่ีย 4.31 
   2. ด้านนวัตกรรมนั้นสามารถสังเกตผลที่เกิดขึ้นได้ชัดเจน (Observability) โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉล่ีย 4.28) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยนวัตกรรมนั้นสามารถสังเกตผลที่เกิดขึ้นได้ชัดเจนมากที่สุดคือ 
การท าให้ออกก าลังกายได้ 3 วัน/สัปดาห์ มีค่าเฉล่ีย 4.31 รองลงมาคือ ท าให้มีการเดินในชีวิตประจ าวันขั้นต่ าที่ 
7,500 ก้าว มีค่าเฉล่ีย 4.24 
   3. ด้านนวัตกรรมนั้นมีข้อดีและประโยชน์มากกว่าส่ิงอื่น (Relative Advantage) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยนวัตกรรมนั้นมีข้อดีและประโยชน์มากกว่าส่ิงอื่น ได้ชัดเจน
มากที่สุดคือ ท าให้ผลการออกก าลังกายดีขึ้นจริง มีค่าเฉล่ีย 4.42 รองลงมาคือ การท าให้คุณมีความอยากออกก าลังกาย
มากขึ้น มีค่าเฉล่ีย 4.39 และมีรูปแบบเกมที่ช่วยก าหนดวินัยในการออกก าลังกายได้ มีค่าเฉล่ีย 4.32 
   4. ด้านความสอดคล้องกับการปฏิบัติและค่านิยมที่เป็นอยู่ในขณะนั้น (Compatibility) โดยรวม
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.2) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจัยด้านสอดคล้องกับการปฏิบัติและค่านิยมที่เป็นอยู่ใน
ขณะนั้น ได้ชัดเจนมากที่สุดคือ การสามารถเล่นคนเดียวได้ มีค่าเฉล่ีย 4.49 รองลงมา คือ สามารถเล่นกับเพื่อนได้ มี
ค่าเฉล่ีย 4.37 และ สามารถเลือกรูปแบบการออกก าลังกายได้ตามความสนใจของผู้เล่น มีค่าเฉล่ีย 4.33 
   5. ด้านความซับซ้อนง่ายต่อการน าไปใช้ (Complexity) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.15) เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ปัจจัยด้านด้านความซับซอ้นง่ายต่อการน าไปใช้ ที่ชัดเจนมากที่สุดคือ ใช้งานได้ง่าย
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ผ่านโทรศัพท์ มีค่าเฉล่ีย 4.44 รองลงมา คือ สามารถเข้าร่วมเล่นโดยเพียงการสแกน QR code มีค่าเฉล่ีย 4.35 และ
ไม่จ าเป็นต้องใช้อุปกรณ์เสริมต่าง ๆ ในการเล่น มีค่าเฉล่ีย 4.31 
 
ตาราง 6 ปัจจัยรายด้านลักษณะเกมที่ดึงดูดความสนใจและมีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกายมากที่สุด ตาม

ทฤษฎี การยอมรับด้วยคุณสมบัติของนวัตกรรม (Characteristics of Innovations) 
 

ทฤษฎีการยอมรับดว้ยคุณสมบัตขิองนวัตกรรม ค่าเฉล่ีย 
นวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลอง
ใช้ได้ก่อนการจะยอมรับ 

- ให้ผู้เล่นเรียนรู้ระบบเกมก่อนใชง้านจริง 4.31 

นวัตกรรมนั้นต้องสามารถสังเกต
ผลที่เกิดขึ้นได้ชัดเจน 

- ท าให้ออกก าลังกายได ้3 วัน/สัปดาห ์ 4.31 
- ท าให้มกีารเดินในชีวติประจ าวัน ขั้นต่ าที่ 7,500 ก้าว 4.24 

นวัตกรรมนั้นต้องมขี้อดีและ
ประโยชน์มากกวา่ส่ิงอื่น 

- ช่วยกระตุ้นให้ออกก าลังกายได้อย่างต่อเนื่อง 4.24 
- มีการให้ข้อมูลเชิงเทคนิคทีเ่ป็นประโยชน์ในการออกก าลัง
กาย 

4.25 

- สามารถท าให้ลดน้ าหนักได ้ 4.31 
- ท าให้คุณมีความอยากออกก าลังกายมากขึ้น 4.39 
- เป็นรูปแบบเกมออกก าลังกายในเชิงแข่งขัน 3.98 
- เกมสามารถท าให้เราเป็นตวัละครด าเนินเรื่องในการเล่นได้ 4.17 
- ท าให้ผลการออกก าลังกายดีขึ้นจริง 4.42 
- มีรูปแบบเกมทjีช่วยก าหนดวินยัในการออกก าลังกายได้ 4.32 

นวัตกรรมนั้นต้องสอดคล้องกับ
การปฏิบัติและคา่นิยมทีเ่ป็นอยู่ใน
ขณะนั้น 

- สามารถเลือกรูปแบบการออกก าลังกายไดต้าม ความสนใจ
ของผู้เล่น 

4.33 

- มีความสัมพันธก์ับกิจกรรมที่ท าปกติในแต่ละวัน 4.26 
- สามารถเล่นคนเดียวได้ 4.49 
- สามารถเล่นกับเพื่อนได ้ 4.37 
- มีการแยกการแข่งขันระหว่างชายและหญิง 3.99 
- การจะได้ของรางวัลภายในเกมตอ้งมีการแชร์ผลการออก
ก าลังกายสู่สาธารณะ 

3.77 

นวัตกรรมนั้นควรมคีวามซับซ้อน
ง่ายต่อการน าไปใช้ 

- ไม่จ าเป็นต้องใช้อุปกรณเ์สริมตา่ง ๆ ในการเล่น 4.31 
- ใช้งานได้งา่ยผา่นโทรศัพท์ 4.44 
- ไม่มีค่าใชจ้่ายในการเล่นเกม 4.35 
- สามารถเข้ารว่มเล่นโดยเพียงการสแกน QR code 4.04 
- ต้องใช้งานผ่านอินเทอร์เน็ตเทา่นัน้ 3.61 
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 ช่องทางการสื่อสาร 
  ช่องทางการส่ือสารที่มีผลต่อความสนใจและมีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกายแสดงใน
ตาราง 4 ดังนี ้
 
ตาราง 7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรผล ของช่องทางการส่ือสาร 
 
  ผลการศึกษาพบว่าช่องทางการส่ือสารที่มีผลต่อความสนใจและมีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออก
ก าลังกายมากที่สุดคือ การมีบทความรีวิวเกมโดยละเอียด (ค่าเฉล่ีย 4.24) รองลงมาคือ การแนะน าให้ทดลองใช้งาน
จากเพื่อนหรือครอบครัว (ค่าเฉล่ีย 4.14) การพูดถึงอย่างมากผ่านส่ือ social media (ค่าเฉล่ีย 4.07) ความนิยมในหมู่
ดาราหรือคนดัง (ค่าเฉล่ีย 4.00) และการโฆษณาอย่างต่อเนื่องผ่านส่ือ online (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
 

ล าดับ ช่องทางการส่ือสาร ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

1 แนะน าใหเ้พื่อนหรือครอบครัวไดท้ดลองใช้งาน 
Exergame 4.14 0.76 มาก 

2 Exergame ได้รับความนิยมในหมู่ดารา หรือ คนดัง 4 0.85 มาก 
3 Exergame มีการพูดถงึอยา่งมากผ่านส่ือ Social Media 4.07 0.84 มาก 
4 Exergame มีการโฆษณาอย่างตอ่เนื่องผ่านส่ือ Online 3.97 0.87 มาก 
5 มีบทความรีววิเกมโดยละเอียด 4.24 0.77 มาก 

 
สรุปและอภิปรายผล 
 ข้อมูลท่ัวไป 
  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุเฉล่ีย 20 ปี มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท 
 พฤติกรรมการออกก าลังกาย 
  ผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการออกก าลังกาย โดยภาพรวม อยู่ในระดับปฏิบัติบ่อยครั้งเมื่อ
พิจารณาพฤติกรรมเป็นรายด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการออกก าลังกายมากที่สุดคือ การมีก้าวเดินใน
ชีวิตประจ าวันโดยเฉล่ีย 1 อาทิตย์มากกว่าหรือเท่ากับ 7000 ก้าว ท่ีระดับดี รองลงมาคือออกก าลังกายอย่างค่อยเป็น
ค่อยไป ไม่หักโหม ที่ระดับปานกลาง และออกก าลังกายกลางแจ้ง ที่ระดับปานกลาง และผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรม
การออกก าลังกายน้อยที่สุดคือ การร่วมออกก าลังกายกับเพื่อน ที่ระดับปานกลาง 
 แรงจูงใจภายในและภายนอกที่ส่งผลต่อการออกก าลังกาย 
  แรงจูงใจภายในที่ส่งผลต่อการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณา เป็นรายข้อแรงจูงใจภายในที่ส่งผลต่อการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคอื ออกก าลัง
กายเพื่อต้องการมีสุขภาพท่ีดี และออกก าลังกายเพื่อปรารถนามีรูปร่างที่ดี รองลงมาคือออกก าลังกายเพื่อต้องการให้
มีบุคลิกภาพที่ดี และแรงจูงใจภายในที่ส่งผลต่อการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุดคือ การออก
ก าลังกายเพื่อลดน้ าหนัก 
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  แรงจูงใจภายนอกที่ส่งผลต่อการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแรงจูงใจภายนอกที่ส่งผลต่อการออกก าลังกายของผู้ตอบแบบสอบถาม มากที่สุดคือ การ
ออกก าลังกายในชีวิตจริงเป็นการควบคุมการเดินตัวละครในเกม รองลงมาคือการน าเกมมาประยุกต์ใช้กับการออก
ก าลังกายจะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการออกก าลังกาย และแรงจูงใจภายนอกที่ส่งผลต่อการออกก าลังกายของผู้ตอบ
แบบสอบน้อยที่สุดคือออกก าลังกายเพราะต้องการเป็นท่ียอมรับจากคนในสังคม 
 ลักษณะเกมออกก าลังกาย 
  จากทฤษฎีการยอมรับนวัตกรรม (Characteristics of Innovations) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้
ความสนใจลักษณะเกมออกก าลังกาย ในเรื่อง นวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลองใช้ได้ก่อนการจะยอมรับมากที่สุด 
รองลงมา คือ นวัตกรรมนั้นต้องสามารถสังเกตผลที่เกิดขึ้นได้ชัดเจน นวัตกรรมนั้นต้องมีข้อดีและประโยชน์มากกวา่ส่ิง
อื่น นวัตกรรมนั้นต้องสอดคล้องกับการปฏิบัติและค่านิยมที่เป็นอยู่ในขณะนั้น และนวัตกรรมนั้นควรมีความซับซ้อน
ง่ายต่อการน าไปใช้ 
  โดยเมื่อพิจารณารายด้านการศึกษาเรื่องลักษณะของเกมออกก าลังกายที่อยู่ในความสนใจของวัยรุ่น
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด คือ นวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลองใช้ได้ก่อนการจะ
ยอมรับมากที่สุด ได้แก่ ผู้เล่นเรียนรู้ระบบเกมก่อนใช้งานจริง รองลงมา คือ นวัตกรรมนั้นต้องสามารถสังเกตผลที่
เกิดขึ้นได้ชัดเจน ได้แก่ การท าให้ออกก าลังกายได้ 3 วัน/สัปดาห์ นวัตกรรมนั้นต้องมีข้อดีและประโยชน์มากกว่าส่ิงอื่น 
ได้แก่ ท าให้ผลการออกก าลังกายดีขึ้นจริง นวัตกรรมนั้นต้องสอดคล้องกับการปฏิบัติและค่านิยมที่เป็นอยู่ในขณะนั้น 
ได้แก่ สามารถใช้งานเกมออกก าลังกายได้ด้วยการเล่นคนเดียว และนวัตกรรมนั้นควรมีความซับซ้อนง่ายต่อการ
น าไปใช้ ได้แก่ ใช้งานได้ง่ายผ่านโทรศัพท์ 
 จากกการศึกษาเรื่องลักษณะของเกมออกก าลังกายที่อยู่ในความสนใจของวัยรุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
  1. เมื่อพิจารณาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกาย พบว่า คุณสมบัติของนวัตกรรม 
ที่มีผลต่อการยอมรับเกมออกก าลังกายมากที่สุด คือ นวัตกรรมนั้นต้องสามารถทดลองใช้ได้ก่อนการจะยอมรับ 
(Trilability) รองลงมาคือ นวัตกรรมนั้นต้องสามารถสังเกตผลที่เกิดขึ้นได้ชัดเจน (Observability) ซึ่ง สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วัชรพล  คงเจริญ (2557) เรื่อง ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคาร ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับมากที่สุดคือด้านน าไปทดลองใช้ 
รองลงมาคือ ด้านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ซึ่งแตกต่าง อาจจะเป็นเพราะว่า นวัตกรรมนั้นมีความเหมือนกันตรงที่
มีความใหม่ท าให้กลุ่มเป้าหมายต้องการที่จะทดลองใช้ก่อนการจะยอมรับ แต่มีส่ิงที่แตกต่างกันตรงลักษณะของ
นวัตกรรม ด้วยความแตกต่างระหว่างเกมส าหรับออกก าลังกาย กับแอพพลิเคชั่นธนาคาร ท าให้ปัจจัยการยอมรับ
นวัตกรรมนั้นมีการเรียงล าดับความส าคัญที่แตกต่างกัน เพราะเนื่องจากเกมออกก าลังกายผู้ใช้หวังที่จะได้เห็นผลการ
เปล่ียนแปลงไปในทางที่ดีขึ้นในทันที แต่ แอพพลิเคชั่นธนาคารนั้นผู้ใช้มักจะเปรียบเทียบประโยชน์จากการใช้งานกับ
แอลพลิเคชั่นธนาคารอื่นร่วมด้วย 
  2. จากการศึกษาแรงจงูใจในการออกก าลังกาย พบว่า แรงจูงใจภายในท่ีส่งผลต่อการออกก าลังกาย 
คือ การออกก าลังกายเพื่อต้องการมีสุขภาพท่ีดีและออกก าลังกายเพื่อปรารถนามีรูปร่างที่ดี และแรงจูงใจภายนอกที่
ส่งผลต่อการออกก าลังกายคือการออกก าลังกายในชีวิตจริงเป็นการควบคุมก้าวเดินตัวละครในเกม  ซึ่งแตกต่าง 
กับงานวิจัยของ ธารารัตน์  แสงดาว (2553) เรื่อง แรงจูงใจที่มีต่อการออกก าลังกายของสมาชิกที่มาใช้สถานบริการ
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คลาคแฮทช์ ฟิตเนส เซ็นเตอร์ ในเขตจังหวัดนนทบุรี โดยแรงจูงใจภายในที่มีผลต่อการออกก าลังกาย คือ ต้องการมี
สมรรถภาพที่สมบูรณ์ และแรงจูงใจภายนอกที่มีผลต่อการออกก าลังกาย คือ ชื่นชอบกลุ่มสมาชิกและต้องการพบปะ
ผู้คนในสังคม ซึ่งอาจจะเป็นเพราะว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการออกก าลังกายที่ต่างกันระหว่างกลุ่ม
คนที่ต้องไปออกก าลังกายที่สถานท่ีฟิตเนสและกลุ่มคนที่ไม่จ าเป็นต้องไปออกก าลังกายที่สถานท่ีฟิตเนส 
  3. เมื่อพิจารณาจากการศึกษาพฤติกรรมการออกก าลังกาย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรม
การออกก าลังกายที่มากที่สุด คือ มีจ านวนก้าวเดินในชีวิตประจ าวันเฉล่ียใน 1 อาทิตย์มากกว่าหรือเท่ากับ 7,000 ก้าว 
จัดว่ามีพฤติกรรมในการออกก าลังกายในระดับ ปานกลาง รองลงมาคือ ออกก าลังกายอย่างค่อยเป็นคอยไป ไม่หักโหม 
ซึ่งแตกต่างกับงานวิจัยของ จตุรงค์  ยังถาวร (2558) เรื่องพฤติกรรมการออกก าลังกายของนิสิต มหาวิทยาลัยบูรพา ที่มี
พฤติกรรมการออกก าลังกายในระดับพอใช้ โดยพฤติกรรมการออกก าลังกายของนิสิต มหาวิทยาลัยบูรพาที่มีพฤติกรรม
มากที่สุดคือ จะอบอุ่นร่างกายจนเริ่มมีเหงื่อออก รองลงมา คือ ออกก าลังกายอย่างค่อยเป็นค่อยไปไม่หักโหม ซึ่งอาจ
เพราะพฤติกรรมในการออกก าลังกายของวัยรุ่นในแต่ละจังหวัดมีพฤติกรรมที่แตกต่างกัน แต่มีพฤติกรรมออกก าลังกาย
อย่างค่อยเป็นค่อยไปเหมือนกัน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ในการพัฒนานวัตกรรมเกมออกก าลังกายเพื่อสร้างแรงจูงใจให้เกิดพฤติกรรมการออกก าก าลังกาย 
นั้น การสรา้งวิธีการเล่นโดยให้ผู้เล่นเกิดพฤติกรรมการออกก าลังกายแบบไม่รู้ตัว ด้วยรูปแบบที่ให้เกิดการแข่งขันระหว่าง
ผู้เล่นด้วยกันและมีช่องทางในการติดตามผลที่ชัดเจน ระบบดังกล่าวนี้มีความน่าสนใจส าหรับกลุ่มเป้าหมายวัยรุ่น 
ดังนั้นควรน ารูปแบบดังกล่าวมาพัฒนาและปรับปรุงเพื่อใช้ในการสร้างพฤติกรรมออกก าลังกายของวัยรุ่น 
 2. การวิจัยในครั้งนี้ท าให้ทราบว่าผู้พัฒนานวัตกรรมควรจะน าปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในด้าน
นวัตกรรมต้องสามารถให้กลุ่มเป้าหมายได้ทดลองใช้ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญ เพื่อท่ีจะท าให้นวัตกรรมนั้นได้รับการยอมรับ
จากผู้บริโภคได้ง่ายยิ่งขึ้น 
 3. จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างวัยรุ่นอายุ 15-25 ปี พบว่าสัดส่วนของผู้ที่ให้ความสนใจในเรื่องของการใช้
งานเกมออกก าลังกายนั้น กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศหญิงมีจ านวนมากที่ให้ความสนใจ ดังนั้นหากได้รับการสนับสนุน
โดยการออกแบบเกมให้มีเนื้อหาเกมที่สอดคล้องกับความสนใจของเพศหญิงจะท าให้มีโอกาสสร้างพฤติกรรมาการ
ออกก าลังกายที่เหมาะสมยิ่งขึ้น 
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NBUS0160: การตัดสินใจในการเข้าชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทเีอส เอฟซี 
TRAFFIC DECISIONS FUTSAL SPORT OF BANGKOK BTS FUTSAL CLUB 
 
ภาคียะ  จนัทรแ์ถม 1   ดร.นฤมล  สุน่สวสัดิ ์2 
1 นกัศกึษาปรญิญาโท คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลยัธนบรุ ี
2 อาจารยป์ระจ า หลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลยัธนบรุี 
 
บทคัดยอ่ 
 การวิจยัมีวตัถปุระสงค ์1) เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส 
เอฟซี 2) เพื่อศกึษาพฤติกรรมของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 3) เพื่อศึกษา การตดัสนิใจ
ของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 4) เพื่อเปรยีบเทียบการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอล 
ของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล ซึง่กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั ในครัง้นี ้จ านวน 400 คน 
จากการสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ขอ้มลู ไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบคา่ที และการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
 ผลการวิจยั พบว่า 1) ปัจจยัสว่นบคุคลของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี พบว่า 
กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั และมีรายได ้20,001-30,000 บาท 
2) พฤติกรรมการเขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี พบว่า กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เขา้ชม การแขง่ขนั 
11-15 ครัง้/ฤดูกาล เหตุผลที่ตดัสินใจเขา้ชมการแข่งขนั เพราะมีนกัฟุตซอลที่ช่ืนชอบอยู่ในทีม สาเหตุ ที่เลือกเชียร์
สโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี เพราะเป็นทีมที่มีประวตัิศาสตรย์าวนาน โดยเดินทางดว้ยรถสว่นตวัไป ชมการแข่งขนั 
ระยะทางจากที่พกัมาสนามแขง่ขนัประมาณ ระยะ 1-3 กม. นกัฟตุซอลที่ช่ืนชอบมากที่สดุคือ มฮูมัหมดั อสุมานมซูา 
3) การตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี พบว่า การตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอล 
ของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ภาพรวมมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก และ 4) การเปรยีบเทียบ การตดัสนิใจของผูเ้ขา้
ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล พบวา่ เพศต่างกนัมีการตดัสนิใจของ
ผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั  สว่นอาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนตา่งกนั มีการตดัสินใจในการเขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ภาพรวม แตกตา่งกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ: การตดัสนิใจ, กีฬาฟตุซอล, สโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 
Abstract 
 The objectives of the research were 1) to study the personal factors of the Bangkok BTS Futsal 
Club viewers, 2) to study the behavior of the Futsal club visitors of the Bangkok BTS Futsal Club. 3) to 
study the decision of the Bangkok Bts Futsal Club viewers. 4) To compare the decision of the Futsal 
sports visitors of Bangkok BTS Futsal Club Classified by personal factors The samples used in this 

609



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอรท์กรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
research were 400 people from convenient random sampling. The statistics used for data analysis were 
percentage, mean, standard deviation. T-test and one-way analysis of variance 
 The results of the research revealed that 1) The personal factors of the Bangkok BTS Futsal 
Club visitors showed that the majority of the samples were male. Between the ages of 31-40 years, 
having a personal business career and earning 20,001-30,000 baht. 2) The behavior of visiting Bangkok 
BTS Futsal Club. The majority of the samples watched the competition 11-15 times/season, the reason for 
deciding to watch the match. Because there is a favorite futsal player on the team the reason to choose 
to support Bangkok BTS Futsal Club because it is a team with a long history. By traveling by private car 
to watch the competition the distance from the accommodation to the race field is about 1-3 km. The 
most favorite Futsal player is Muhammad Uman Musa. 3) The decision of the Bangkok BTS Futsal Club 
visitors to find that the decision of the Futsal Club of Bangkok BTS Futsal Club fans' decision The overall 
picture is at a high level and 4) the comparison of the decision of the Futsal players of the Bangkok BTS 
Futsal Club . Classified by personal factors, it was found that the gender was different, it was decided by 
the Bangkok BTS Futsal Club. Futsal visitors, the overall picture was not different but the age, occupation 
and average monthly income were different together The decision to visit the Bangkok BTS Futsal Club. 
was significantly different at the level of 0.05. 
 
Keywords: decision, futsal sport, Bangkok BTS Futsal Club 
 
บทน า 
 จากอดีตถึงปัจจุบนั กีฬาไดเ้พิ่มบทบาทต่อสงัคมและมวลมนษุยม์ากขึน้เป็นล าดบั จากเดิมที่การแข่งขนั
โอลมิปิกโบราณ คือการแขง่ขนัเพื่อหา ผูท้ี่เรว็กวา่ สงูกวา่ แข็งแรงกวา่ แตใ่นปัจจบุนักีฬาไดม้ีมิติและบทบาทตอ่สงัคม
ที่หลากหลายขึน้ ดงัเช่นที่ กระทรวงการทอ่งเที่ยวและกีฬา ไดร้ะบไุวใ้นแผนพฒันาการกีฬาแหง่ชาติ ฉบบัท่ี 6 (2560-
2564) ว่ามีประสงคต์อ้งการใหป้ระชากรทกุภาคสว่นมีความสนใจในการออกก าลงักายและเลน่กีฬา นกักีฬาผูแ้ทน
ของไทยประสบความส าเร็จในการแข่งขนักีฬาทัง้ในระดบัอาเซียน เอเชีย และโลก เพื่อสรา้งความสามคัคีน ามาซึ่ ง
ความภาคภมูิใจแก่คนในชาติ และอตุสาหกรรมการกีฬาของไทยสามารถช่วยสรา้งมลูคา่เพิ่มทางเศรษฐกิจของประเทศ 
และมีการเติบโตตอ่เนื่อง อยา่งยั่งยืน จากแผนยทุธศาสตรส์รา้งกีฬาไทยสูค่วามเป็นเลศิ พ.ศ. 2560-2564 ไดก้ลา่วว่า 
สภาพปัจจุบันที่ประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก ไดม้ีการส่งเสริมใหป้ระชาชนมีความเป็นเลิศดา้นกีฬาและประกอบอาชีพ
ทางการกีฬา ซึง่ประเทศที่สามารถพฒันากีฬาไปสูก่ารอาชีพไดน้ัน้ จะเกิดประโยชนต์่อประเทศ เช่น การสรา้งช่ือเสยีง 
และการน ารายไดเ้ขา้สู่ประเทศ เป็นตน้ นบัไดว้่าเป็นการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศและประชาชนไปพรอ้มกัน 
ดงันัน้จะเห็นไดว้่ามิติกีฬาเพื่อการอาชีพมีความสมัพนัธค์วบคู่กนักบัมิติกีฬาดา้นเศรษฐกิจ และส าหรบัประเทศไทย
นัน้ ที่ผา่นมาไดใ้หค้วามส าคญักบัการพฒันากีฬาเพื่อการอาชีพอยา่งตอ่เนื่อง ดงันัน้การจะพฒันากีฬาอาชีพใหไ้ดผ้ลดี
นัน้ นอกจากจะตอ้งประกอบไปดว้ย นกักีฬาที่มีคุณสมบัติและมีความสามารถระดบัมาตรฐานสากลเพื่อที่จะเป็น
แมเ่หลก็ดงึดดูแลว้นัน้ ยงัตอ้งไดร้บัการสนบัสนนุจากผูช้มและมีผูใ้หก้ารสนบัสนนุอยา่งตอ่เนื่องอีกดว้ย (กระทรวงการ
ทอ่งเที่ยวและกีฬา. 2560) 
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 จะเห็นไดว้่าไม่วา่เป็นการแข่งขนักีฬาเพื่อวตัถปุระสงคใ์ดก็ตาม สิ่งส  าคญัอย่างหนึง่ของการแขง่ขนักีฬาที่
จะขาดเสียไมไ่ดน้ั่นคือ ผูช้มการแข่งขนัหรอืกองเชียร ์ส าหรบักีฬาเพื่อการอาชีพนัน้ ความนิยมต่อเกมการแข่งขนัของ
ผูช้ม นบัเป็นตวัชีว้ดัที่ส  าคญั หมายความวา่ จดัแลว้ตอ้งมีคนด ูตอ้งมีคนซือ้บตัรและตอ้งมีคนซือ้สนิคา้ดว้ยแตห่ากมอง
ในดา้นของจิตใจแลว้ก็นบัไดว้่ามีผลอย่างยิ่งต่อนกักีฬาที่ก าลงัท าการแข่งขนั ถึงกบัไดม้ีผูก้ลา่วไวใ้นเกม การแข่งขนั
ฟตุบอลว่า ผูช้มหรือกองเชียรค์ือผูเ้ลน่คนที่ 12 ของทีม นอกจากนีห้ากจะมองในแง่ของธุรกิจกีฬาซึง่ มีความสมัพนัธ์
โดยตรงกบัการพฒันากีฬาเพื่ออาชีพ ผูช้มการแข่งขนัหรือกองเชียรน์บัว่าเป็นส่วนหนึ่งของรายไดห้ลกัในธุรกิจกีฬา 
ดว้ยว่ากิจกรรมใดก็ตามที่สามารถดึงดดูความสนใจของมวลชนได ้กิจกรรมนัน้สามารถสรา้งมูลค่า ไดด้ว้ยตนเอง 
สามารถอธิบายไดว้า่หากกีฬานัน้สามารถดงึดดูผูช้มหรอืกองเชียรไ์ดม้ากเพียงใด ก็ยอ่มเป็นท่ีสนใจของผูท้ี่ต้องการจะ
สื่อสารและประชาสมัพนัธ์สินคา้หรือธุรกิจของตนเองผ่านเกมการแข่งขนักีฬานั่นเอง โดยรายไดข้องธุรกิจกีฬานัน้
หมายถึง จากยอดการขายบตัรเขา้ชมการแขง่ขนัเป็นหลกั (เทพประสทิธ์ิ  กลธุวชัวิชยั. 2555) 
 ฟตุซอล (Futsal) หรอืที่เรยีกทั่วไปวา่ “ฟตุบอล 5 คน” เป็นกีฬาฟตุบอลอีกชนิดหนึง่ที่ก าลงัไดร้บัความนิยม
อยา่งมาก ดงันัน้รฐับาลไทยจึงใหก้ารสง่เสรมิเด็กและเยาวชนรวมถึงผูใ้หญ่ในการเลน่ฟตุซอลกนัมากขึน้ ประกอบกบั
ศกัยภาพการบรหิารงานของสมาคมกีฬาแหง่ประเทศไทยที่มกีารพฒันาดีขึน้อยา่งตอ่เนื่องในระดบัโลก สง่ผลใหช้่วงที่
ผา่นมาหนว่ยงานตา่ง ๆ ทัง้ภาครฐัและเอกชนหนัมาใหค้วามสนใจ ซึ่งสโมสร แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี เป็นหนึง่ในโสมสร 
ที่อยูใ่นยคุก่อตัง้ลกีเมื่อ 10 ปี ท่ีแลว้ ในช่ือทีม “กรุงเทพมหานคร” จากทีมที่จบอนัดบัสดุทา้ยเมื่อฤดกูาล 2006 มีเพียง 
5 คะแนน ในการแขง่ขนัฟุตบอลไทยลีก ครัง้ที่ 1 กา้วขึน้มาเป็นบิก๊ทีมในปัจจุบนั ซึ่งตอนนีม้ีการเปลีย่นแปลงไปในทาง
ที่ดีขึน้ทกุอยา่งไมว่่าจะเป็นเรื่องการบริหารงาน การเสรมิทพั รวมทัง้แฟนคลบั ซึ่งในเรื่องของแฟนคลบัยอ้นไปดูฤดกูาล 
2015 แบง้ค็อก บีทีเอส เอฟซี เป็นทีมที่มีแฟนคลบัมากที่สดุที่อยู่ในฤดกูาลเดียวกนัอย่างเช่น สิงห ์สมทุรสาคร เอฟซี, 
สรุาษฏรธ์านี, หอ้งเย็นทา่ขา้ม, กรมทางหลวง, บางกอก ซิตี ้เป็นตน้ ยอดคนดสูงูที่สดุ จ านวน 1,571 คน เกิดขึน้เมื่อวนัที่ 
19 กรกฎาคม เอาชนะการทา่เรอื แหง่ประเทศไทย 2-0 โดยในเลกที่ 2 มีคนดเูกินหลกัพนัถึง 4 ครัง้ ยืนยนัไดเ้ป็นอยา่งดี
วา่กองเชียรเ์พิ่มขึน้จนเป็นสีสนัใหม่ของทีมที่มีพืน้ที่อยู่ในเมืองหลวง ดว้ยความพรอ้มในดา้นต่าง ๆ ของแบงค็อก บีทีเอส 
เอฟซี ตอนนีก้า้วขึน้มาเป็นทีมชัน้น าเป็นอีกหนึ่งตน้แบบของสโมสรฟุตซอลอาชีพในไทยไปเรียบรอ้ยแลว้ จึงเป็นที่
แน่นอนอยู่แลว้ว่าตอ้งมีแฟนบอล ใหก้ารยอมรบัสนบัสนนุอย่างมากมายเลยทีเดียว (สโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี , 
2562) 
 ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส 
เอฟซี เนื่องจากตอ้งการทราบว่าปัจจยัสว่นบคุคลของผูช้ม พฤติกรรมของผูช้ม และการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬา ฟตุซอล 
ว่ามีลกัษณะแบบไหน อย่างไร เพื่อน าผลการวิจยัที่ไดน้ัน้ไปปรบัปรุงพฒันาการด าเนินงานการแข่งขนักีฬา ฟุตซอล  
ของสโมสร แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ใหส้อดคลอ้งกบัตรงกบัความตอ้งการ และพฤติกรรมของผูช้มใหม้ากที่สดุอนัจะ
สง่ผลในการตดัสนิใจเขา้ชมการแขง่ขนักีฬาฟตุซอล ใหม้ากยิ่งขึน้ในครัง้ตอ่ไป 
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 2. เพื่อศกึษาพฤติกรรมการของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 3. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
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 4. เพื่อเปรยีบเทียบการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตาม
ปัจจยัสว่นบคุคล 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 ปัจจยัสว่นบคุคลของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสร แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ตา่งกนั ท าใหก้ารตดัสนิใจใน
การเขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสร แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี แตกตา่งกนั 
 
ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าใหท้ราบถึงปัจจยัสว่นบคุคลของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 2. ท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 3. ท าใหท้ราบถึงการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 4. ท าใหท้ราบถึงการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อกบีทีเอส เอฟซี จ าแนกตาม
ปัจจยัสว่นบคุคล 
 5. ขอ้มลูจากการศกึษาน ามาเป็นแนวทางในปรบัปรุงพฒันาการด าเนินงานการแขง่ขนักีฬา ฟุตซอลของ
สโมสร แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ใหส้อดคลอ้งกบัตรงกบัความตอ้งการและพฤติกรรมของผูช้มใหม้ากที่สดุอนัจะสง่ผล
ใหต้ดัสนิใจเขา้ชมการแขง่ขนักีฬาฟตุซอล ใหม้ากยิ่งขึน้ในครัง้ตอ่ไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตดา้นประชากร 
   ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้ชมการแขง่ฟตุซอลของสโมสรแบงค็อกบีทีเอส เอฟซี 
  2. ขอบเขตดา้นเนือ้หา 
   ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัสว่นบคุคล ตามแนวคิดของ ศิรวิรรณ  เสรรีตัน ์(2550) ประกอบดว้ย 1) 
เพศ 2) อาย ุ3) อาชีพ และ 4) รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือน สว่นพฤติกรรมการเขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส 
เอฟซี ตามแนวคิดของ ฉตัยาพร  เสมอใจ (2550) และ ศิริพร  วิษณมุหิมาชยั (2552) ประกอบดว้ย 1) ความถ่ีการเขา้ชม
การแขง่ขนั 2) เหตผุลที่ตดัสนิใจเขา้ชมการแขง่ขนั 3) สาเหตทุี่เลอืกเชียรส์โมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 4) การเดินทาง
มาชมการแขง่ขนั 5) ระยะทางจากที่พกัมาสนาม และ 6) นกัฟตุซอลที่ช่ืนชอบมากที่สดุคือใคร 
   ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ตาม
แนวคิดของ Kotler (2000) ประกอบดว้ย 1) การรบัรูค้วามตอ้งการ 2) การคน้หาขอ้มลู 3) การประเมินทางเลือก 4) 
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร และ 5) พฤติกรรมภายหลงัเลอืกใชบ้รกิาร 
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  3. ขอบเขตดา้นเวลา 
   โดยผูว้ิจยัท าการศกึษาตัง้แตเ่ดือนมิถนุายนถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลา 7 เดือน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครัง้นีใ้ช้การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Study) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ 
จ านวน 400 ชุด โดยเครื่องมือในการวิจัยมีการทดสอบความเที่ยงตรง ดว้ยผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการ
ทดสอบความเช่ือมั่นทัง้ฉบบัเทา่กบั 0.94 
 ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 
  ประชากรที่ท  าการศึกษา ไดแ้ก่ กลุ่มคนที่เขา้ชมการแข่งขนักีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส 
เอฟซี กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั ในครัง้นี ้ไมท่ราบจ านวนประชากรที่แนน่อน ดงันัน้ขนาดตวัอย่างสามารถค านวณ
ไดจ้ากสตูรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W. G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และระดบัค่า 
ความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ซึ่งไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 384 คน ดงันัน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่สมบรูณ ์ผูว้ิจยัจึงใชข้นาด
กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ส าหรบัวิธีการสุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจัยใชว้ิธีสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) 
 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ชว้ิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอนมุาน ดว้ยการวิเคราะหค์วามถ่ี รอ้ยละ 
คา่เฉลีย่เลขคณิต สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบคา่ที และการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวโดยผูว้ิจยั
ประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิติ 
 
ผลการศึกษา 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
  ผลการศกึษา พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 54.00 มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี 
คิดเป็นรอ้ยละ 39.00 อาชีพสว่นใหญ่ คือ ธุรกิจสว่นตวั คิดเป็นรอ้ยละ 30.30 รายไดส้ว่นใหญ่ คือ 20,001-30,000 บาท 
คิดเป็นรอ้ยละ 34.80 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้เข้าชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อกบีทีเอส เอฟซี 
  ผลการศกึษา พบว่า กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เขา้ชมการแขง่ขนักีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อกบีทีเอส 
เอฟซี 11-15 ครัง้/ฤดกูาล คิดเป็นรอ้ยละ 40.50 เหตุผลที่ตดัสินใจเขา้ชมการแข่งขนัฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส 
เอฟซี เพราะมีนกัฟตุซอลที่ช่ืนชอบอยูใ่นทีม คิดเป็นรอ้ยละ 55.80 สาเหตทุี่ตดัสนิใจเลอืกเชียรส์โมสรแบงค็อก บีทีเอส 
เอฟซี เป็นทีมที่มีประวตัิศาสตรย์าวนาน คิดเป็นรอ้ยละ 31.30 การเดินทางมาชมการแข่งขนัฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก 
บีทีเอส เอฟซี ส่วนใหญ่เดินทางดว้ยรถส่วนตวั คิดเป็น รอ้ยละ 37.80 ระยะทางจากที่พกัมาสนามแข่งขนัฟุตซอล  
สว่นใหญ่ระยะ 1-3 กม. คิดเป็นรอ้ยละ 31.50 นกัฟตุซอลที่ช่ืนชอบมากที่สดุคือ มฮูมัหมดั อสุมานมซูา คิดเป็นรอ้ยละ 
21.50 
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 ส่วนที่ 3 การตัดสินใจของผู้เข้าชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 
ตาราง 1 สรุปภาพ รวมค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชม  

ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตามรายดา้น 
 

การตดัสนิใจ X  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ 4.00 0.67 มาก 3 
2. ดา้นการคน้หาขอ้มลู 4.15 0.52 มาก 1 
3. ดา้นการประเมินทางเลอืก 4.11 0.49 มาก 2 
4. ดา้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 3.85 0.62 มาก 4 
5. ดา้นพฤตกิรรมภายหลงัเลอืกใชบ้รกิาร 3.79 0.76 มาก 5 

คา่เฉลีย่รวม 3.98 0.44 มาก  

 
 จากตาราง 1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับการตดัสินของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสร  

แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ภาพรวมมีค่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก (X = 3.98, S.D. = 0.44) เมื่อพิจารณาการตดัสนิใจของ 
ผูเ้ขา้ชมกีฬา ฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตามรายดา้น พบว่า ดา้นที่มีความคิดเห็นล าดบัแรก 

คือ ดา้นการคน้หาขอ้มลู มีคา่เฉลีย่อยู่ในระดบัมาก (X = 4.15, S.D. = 0.52) รองลงมา คือ ดา้นการประเมินทางเลอืก 

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X = 4.11, S.D. = 0.49) ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X = 4.00, 

S.D. = 0.67) ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X = 3.85, S.D. = 0.62) และล าดบัสดุทา้ย 

คือ ดา้นพฤติกรรมภายหลงัเลอืกใชบ้รกิารมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.79, S.D. = 0.76) ตามล าดบั 
 
 ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 ผูเ้ขา้ชมที่มีเพศต่างกันมีการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก  
บีทีเอส เอฟซี แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 2 เปรยีบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตามเพศ 
 

 
ชาย หญิง 

t 
p-

value X  S.D. X  S.D. 
1. การรบัรูค้วามตอ้งการ 3.91 0.60 4.11 0.73 2.908* 0.004 
2. การคน้หาขอ้มลู 4.12 0.52 4.19 0.50 1.369 0.172 
3. การประเมินทางเลอืก 4.00 0.45 4.25 .050 5.357* 0.000 
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ตาราง 2 (ตอ่) 
 

 
ชาย หญิง 

t 
p-

value X  S.D. X  S.D. 
4. การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 3.97 0.59 3.72 0.63 4.009* 0.000 
5. พฤติกรรมภายหลงัเลอืกใชบ้รกิาร 3.86 0.68 3.71 0.83 1.889 0.060 

คา่เฉลีย่รวม 3.97 0.43 4.00 0.45 -.599 0.549 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 2 ผลการเปรยีบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสร แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
จ าแนกตามเพศ พบว่า ดา้นภาพรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.549 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
หมายความว่า ผูเ้ขา้ชมที่มีเพศต่างกนัมีการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อกบีทีเอส เอฟซี ไม่
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่ไมม่ีเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
 
  สมมติฐานท่ี 2 ผูเ้ขา้ชมที่มีอายุต่างกันมีการตัดสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก  
บีทีเอส เอฟซี แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 3 เปรยีบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
 

การตดัสนิใจ 
แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1. การรบัรูค้วามตอ้งการ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

8.236 
174.558 

3 
396 

2.745 
0.441 

6.228* 0.000 

รวม 182.794 399    
2. การคน้หาขอ้มลู ระหวา่งกลุม่ 

ภายในกลุม่ 
6.491 

101.538 
3 

396 
2.164 
0.256 

8.439* 0.000 

รวม 108.030 399    
3. การประเมินทางเลอืก ระหวา่งกลุม่ 

ภายในกลุม่ 
8.417 

89.695 
3 

396 
2.806 
0.227 

12.387* 0.000 

รวม 98.112 399    
4. การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ระหวา่งกลุม่ 

ภายในกลุม่ 
2.748 

154.647 
3 

396 
0.916 
0.391 

2.345 0.072 

รวม 157.394 399    
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ตาราง 3 (ตอ่) 
 

การตดัสนิใจ 
แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

5. พฤติกรรมภายหลงัเลอืกใช้
บรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

4.061 
226.412 

3 
396 

1.354 
0.572 

2.367 0.070 

รวม 230.473 399    

เฉลีย่รวม 
ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

4.291 
75.528 

3 
396 

1.430 
0.191 

7.499* 0.000 

รวม 79.819 399    

* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 3 ผลการเปรียบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
จ าแนกตามอายุ พบว่า ดา้นภาพรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัส าคัญทางสถิติ 0.05 
หมายความว่าผูเ้ขา้ชมที่มีอายุต่างกันมีการตัดสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
 
  สมมติฐานท่ี 3 ผูเ้ขา้ชมที่มีอาชีพต่างกนัมีการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก  
บีทีเอส เอฟซี แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 4 เปรยีบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้

สถิติ F-test 
 

การตดัสนิใจ 
แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1. การรบัรูค้วามตอ้งการ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

22.141 
160.653 

3 
396 

7.380 
0.406 

18.192* 0.000 

รวม 399     
2. การคน้หาขอ้มลู ระหวา่งกลุม่ 

ภายในกลุม่ 
18.615 
89.414 

3 
396 

6.205 
0.226 

27.481* 0.000 

รวม 399     
3. การประเมินทางเลอืก ระหวา่งกลุม่ 

ภายในกลุม่ 
16.559 
81.553 

33 
396 

5.520 
0.206 

26.802* 0.000 

รวม 98.112 399    
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ตาราง 4 (ตอ่) 
 

การตดัสนิใจ 
แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

4. การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

2.923 
154.472 

3 
396 

0.974 
0.390 

2.497 0.059 

รวม 157.394 399    
5. พฤติกรรมภายหลงัเลอืกใช้
บรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

.779 
229.693 

3 
396 

0.260 
0.580 

.448 0.719 

รวม 230.473 399    

เฉลีย่รวม 
ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

5.906 
73.912 

3 
396 

1.969 
0.187 

10.548* 0.000 

รวม 79.819 399    

* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4 ผลการเปรียบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ดา้นภาพรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
หมายความว่าผูเ้ขา้ชมที่มีอายุต่างกันมีการตัดสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
 
  สมมติฐานท่ี 4 ผูเ้ขา้ชมที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่างกันมีการตัดสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสร  
แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 5 เปรียบเทียบการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตามรายได้

เฉลีย่ตอ่เดือน โดยใชส้ถิติ F-test 
 

การตดัสนิใจ 
แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1. การรบัรูค้วามตอ้งการ ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

19.562 
163.232 

3 
396 

6.521 
0.412 

15.819* 0.000 

รวม 182.794 399    
2. การคน้หาขอ้มลู ระหวา่งกลุม่ 

ภายในกลุม่ 
16.676 
91.354 

3 
396 

5.559 
0.231 

24.095* 0.000 

รวม 108.030 399    
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ตาราง 5 (ตอ่) 
 

การตดัสนิใจ 
แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

3. การประเมินทางเลอืก ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

6.077 
92.036 

3 
396 

2.026 
0.232 

8.715* 0.000 

รวม 98.112 399    
4. การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ระหวา่งกลุม่ 

ภายในกลุม่ 
.756 

156.639 
3 

396 
0.252 
0.396 

0.637 0.592 

รวม 157.394 399    
5. พฤติกรรมภายหลงัเลอืกใช้
บรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

1.896 
228.576 

3 
396 

0.632 
0.577 

1.095 0.351 

รวม 230.472 399    

เฉลีย่รวม 
ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

3.575 
76.244 

3 
396 

1.192 
0.193 

6.189* 0.000 

รวม 79.819 399    

* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 5 ผลการเปรียบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ดา้นภาพรวม มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 หมายความว่าผูเ้ขา้ชมที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของ
สโมสรแบงค็อกบีทเีอส เอฟซี แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี พบว่า กลุ่มตวัอย่าง  
สว่นใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั และมีรายได ้20,001–30,000 บาท 
 2. พฤติกรรมของผูเ้ขา้ชมชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เขา้ชมการแข่งขนั 11-15 ครัง้/ฤดูกาล เหตุผลที่ตัดสินใจเขา้ชมการแข่งขนั เพราะมีนกัฟุตซอลที่ช่ืนชอบอยู่ในทีม 
สาเหตทุี่ตดัสนิใจเลือกเชียรส์โมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี เพราะเป็นทีมที่มีประวตัิศาสตรย์าวนาน โดยเดินทาง ดว้ย
รถสว่นตวัไปชมการแขง่ขนั ระยะทางจากที่พกัมาสนามแขง่ขนัประมาณ ระยะ 1-3 กม. นกัฟตุซอลที่ช่ืนชอบมากที่สดุ
คือ มฮูมัหมดั อสุมานมซูา 
 3. การตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี พบวา่ การตดัสินใจของผูเ้ขา้
ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ภาพรวมมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก 
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 4. การเปรยีบเทียบการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศต่างกันมีการตัดสินใจในการเขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
ภาพรวม ไมแ่ตกตา่งกนั สว่นอาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือนตา่งกนั มีการตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของ
สโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ภาพรวม แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
อภปิรายผล 
 ในการวิจยัครัง้นี ้เป็นการศึกษาการตดัสินใจในการเขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
สามารถอภิปรายผล ไดด้งันี ้
  1. พฤติกรรมของผูเ้ขา้ชมชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
   จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เขา้ชมการแข่งขัน 11-15 ครัง้/ฤดูกาล เหตุผลที่
ตดัสินใจเขา้ชมการแข่งขนั เพราะมีนกัฟุตซอลที่ช่ืนชอบอยู่ในทีม สาเหตทุี่เลือกเชียรส์โมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
เพราะเป็นทีมที่มีประวตัิศาสตรย์าวนาน โดยเดินทางดว้ยรถสว่นตวัไปชมการแข่งขนั ระยะทางจากที่พกัมาสนามแขง่ขนั
ประมาณ ระยะ 1-3 กม. สอคดลอ้งกบังานวิจยัของ นฤนาถ  ไกรนรา; และ เนติพล  เพชรสีนวล (2562) ท าการศกึษา
เรือ่งพฤติกรรมการชมและปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสนิใจเขา้ชมการแขง่ขนัฟุตบอลพรเีมียรล์กีไทยแลนด ์(T1) ของแฟน
บอลสโมสร แบงค็อก ยไูนเต็ด ผลการวิจยัพบวา่ พฤติกรรมการชมฟตุบอลพรเีมียรล์กีไทยแลนด ์(T1) พบวา่ มีการเขา้
ชมการแขง่ขนั 6-10 ครัง้ ตอ่ฤดกูาล สาเหตทุี่เลือกเชียรเ์พราะทีมเลน่สนกุ และมีนกัฟุตบอลที่ช่ืนชอบอยู่ในทีม มีการ
เดินทางมาชมการแขง่ขนักบัเพื่อนโดยใชร้ถสว่นตวั 
  2. การตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี 
   จากการศึกษา พบว่า กลุม่ตวัอย่างใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬา 
ฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ประกอบดว้ย ดา้นการคน้หาขอ้มลู ดา้นการประเมิน
ทางเลอืก ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ ดา้นการตดัสินใจเลอืกใชบ้รกิาร และดา้นพฤติกรรม
ภายหลงัเลอืกใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2000) ที่กลา่ววา่ การตดัสนิใจซือ้ ผูบ้รโิภคตอ้งผา่นขัน้ตอน 
5 ขัน้ตอนดว้ยกนั ประกอบดว้ย 1) การรบัรูค้วามตอ้งการ 2) การคน้หาขอ้มลู 3) การประเมินทางเลือก 4) การตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิาร และ 5) พฤติกรรมภายหลงัเลือกใชบ้รกิาร และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัวฒัน ์ วิวฒันาวรารมย ์
(2559) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัที่สง่ผลต่อการตดัสินใจเขา้ชมฟุตบอลในสนามฟุตบอลของแฟนบอลไทย ผลการศึกษา
พบวา่ การตดัสนิใจเขา้ชมฟตุบอลในสนามฟตุบอลของแฟนบอลไทย อยูใ่นระดบัมาก 
  3. เปรยีบเทียบการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี จ าแนกตาม
ปัจจยัสว่นบคุคล พบวา่ 
   3.1 กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกันมีการตัดสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก  
บีทีเอส เอฟซี ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปิยะ ลิม้ปิยารกัษ์ (2558) ท าการศึกษาเรือ่งปัจจยัที่
สง่ผลต่อการเขา้ชมฟุตบอลลีกของสโมสรที่มีสนามแข่งขนัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า 
เพศ ส่งผลต่อการตัดสินใจเขา้ชมฟุตบอลไทยพรีเมียรล์ีกของสโมสรที่มีสนามแข่งขนัในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ไมแ่ตกตา่งกนั 
   3.2 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกันมีการตัดสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก  
บีทีเอส เอฟซี ภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยั James J. Zhang; 
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et al. (2003) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่สง่ผลต่อการตดัสินใจเขา้ชมกีฬา ไดผ้ลว่า ปัจจัยดา้นอายุที่ แตกต่างกันจะ
สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเขา้ชมการแขง่ขนักีฬาที่แตกตา่งกนั 
   3.3 กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพต่างกันมีการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของสโมสรแบงค็อก  
บีทีเอส เอฟซี ภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Christer 
Thrane (2001) ท าการศึกษาเรื่องเก่ียวการเขา้ชมกีฬาในแถบสแกนดิเนเวีย ซึ่งกลา่ววา่อาชีพที่แตกต่างกนัสง่ผลต่อ
การเขา้ชมกีฬาที่แตกตา่งกนั 
   2.4 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีการตดัสินใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟุตซอลของ
สโมสร แบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ อธิปวฒัน ์ ฉัตรกมลธรรม (2560) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสินใจ  
เขา้ชมบาสเกตบอลไทยแลนดล์ีก 2016 ผลการวิจัยพบว่า รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีการตดัสินใจเขา้ชมการแข่งขัน
บาสเกตบอลไทยแลนดล์กี 2016 แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปประยุกตใ์ช้ 
  จากการศกึษาพบวา่ การตดัสนิใจของผูเ้ขา้ชมกีฬาฟตุซอลของสโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ดา้นการ
คน้หาขอ้มลูอยู่ในระดบัมากที่สดุ แสดงว่าผูช้มใหค้วามส าคัญในเรื่องของการคน้หาขอ้มูลก่อนที่จะตดัสินใจเขา้ชม 
ดงันัน้ สโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี  จึงควรเสนอข่าวสารที่ถูกตอ้ง ตรงไปตรงมาไม่บิดเบือน เพื่อเป็น การชีแ้จง 
ประกาศหรือประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนคนทั่วไปที่ชอบการแข่งขนัไดท้ราบขาวสารกนัเพิ่มมากขึน้ ทัง้จาก สือ่ต่าง ๆ 
เช่น โทรทศัน ์อินเทอรเ์น็ต หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ หรอืสือ่บคุคล ปากตอ่ปาก เพื่อใหผู้เ้ขา้ชมรบัทราบขอ้มลูขา่วสารตา่ง ๆ 
ของโมสรแบงค็อก บีทีเอส เอฟซี ไดม้ากยิ่งขึน้ อนัจะสง่ผลตอ่การตดัสนิใจเขา้ชมในการแขง่ขนัครัง้ตอ่ไป 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
  ควรเพิ่มเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูอื่น ๆ เช่น การสมัภาษณเ์จาะลกึ (Indepth Interview) การ
สนทนากลุม่ (Focus Group) ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถามเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่หลากหลายหรอืเฉพาะเจาะจงมากขึน้ 
เพื่อท่ีจะน าผลลพัธท์ี่ไดจ้ากการศกึษามาใชป้ระกอบกนัใหเ้กิดประโยชนส์งูสุด 
  ควรท างานวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความส าเรจ็ของกีฬาฟตุซอลของสโมสรอื่น ๆ 
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NBUS0161: ความสามารถของผู้ประกอบการท่ีส่งผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 
ABILITY OF THE ENTREPRENEURS TO AFFECT THE CREDATION OF COMPETITIVE ADVANTAGE 
OF APARTMENT BUSSINESS IN THE MUEANG DISTRICT NONTHABURI PROVINCE 
 
ชลธิชา  จนัทศร 1   ดร.นฤมล  สุน่สวสัดิ ์2 
1 นกัศกึษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัธนบรีุ 
2 อาจารย์ประจ า หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัธนบรีุ 
 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัมีวตัถปุระสงค์เพื่อ1) ศึกษาระดบัความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดันนทบรีุ 2) ศกึษาระดบัการสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมอืง 
จงัหวดันนทบรีุ 3) ศกึษาความสามารถของผู้ประกอบการท่ีสง่ผลตอ่การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจ 
อพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ กลุม่ตวัอยา่ง คือ ผู้ประกอบการธุรกิจ อพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นนทบรีุ ผู้วิจยัได้ค านวณขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง โดยใช้สตูรของ ทาโร่ ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ได้ 247 
คน เพื่อให้ได้ข้อมลูที่มีความน่าเช่ือถือมากขึน้ จึงก าหนดขนาดตวัอยา่งเป็น 250 คน โดยการสุม่ตวัอย่างตามสะดวก 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมลู ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการสมการ
ถดถอยแบบพหคุณู  
 ผลการวิจยั พบวา่ 1) ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
ภาพรวมมีคา่เฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความคิดเห็นล าดบัแรก คือ ด้านความ
เป็นตวัของตวัเอง มีคา่เฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ รองลงมาคือ ด้านความกล้าเสี่ยง มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน ระดบัมาก และ
ล าดบัสดุท้าย คือ ด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดบั 2) การสร้าง
ความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ ภาพรวม มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบั
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านที่มีความคิดเห็น ล าดบัแรก คือ ด้านการสร้างความแตกต่าง มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดบัมาก รองลงมา คือ ด้านการมุง่ตลาดเฉพาะสว่น มีคา่เฉลีย่อยู ่ในระดบัมาก และล าดบัสดุท้าย คือ ด้านการเป็น
ผู้น าด้านต้นทนุ มีคา่เฉลีย่อยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 3) ความสามารถของผู้ประกอบการ ประกอบด้วย ด้านความ
เป็นตวัของตวัเอง ด้านความมีนวตักรรม ด้านความกล้าเสีย่ง และด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ สง่ผลต่อ
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิพยากรณ์ เท่ากบั 0.131 สามารถพยากรณ์ได้ ร้อยละ 
13.10 สว่นด้านความแกร่งในการแข่งขนั ไม่มีผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
 
ค าส าคัญ: ความสามารถของผู้ประกอบการ, การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั, ผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ 
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Abstract 
 The objectives of this research were. To 1) study the level of ability of entrepreneurs apartment 
business in the Mueang District Nonthaburi Province. 2) study the level of competitive advantage of the 
apartment business in the Mueang District Nonthaburi Province. 3) study the ability of the entrepreneurs 
to affect the creation of competitive advantage of apartment business in the Mueang District Nonthaburi 
Province. The sample was an entrepreneurs apartment business in the Mueang District Nonthaburi 
Province. The researcher calculated the sample size by using Taro Yamane's formula at a 95 percent 
confidence with a sample of 247 people. The determined the sample size to 250 people by convenient 
sampling in order to get more reliable data. The statistics used for data analysis were percentage, mean, 
standard deviation and the analysis of multiple regression equations.  
 The results of the research revealed that 1) The ability of apartment business entrepreneurs in 
Mueang District Nonthaburi Province the overall picture was at a high level of average. When considering 
each aspect, it is found that the aspect which had the first opinion was the identity aspect. with the 
highest level of average, followed by the brave with a high level and the last one was the ability to control 
the situation with a medium level of average respectively. 2) Creating the competitive advantage of the 
apartment business In the Mueang District Nonthaburi Province, the overall picture was a high level of 
average. Considering in each aspect, it was found that the aspect which had the first opinion was the 
difference-making, with t the high level of average, followed by the focus on the niche market, the 
average was at the high level and the last was the aspect cost leadership with a high level of average 
respectively. 3) Entrepreneurs' abilities consist of self-identity Innovation, the brave and the ability to 
control situations resulting in creating the competitive advantage of the apartment business in Mueang 
District Nonthaburi Province with statistical significance at the level of 0.05 based on the assumption with 
a coefficient of 0.131 which could predict 13.10%. The strength in the competition did not affect the 
competitive advantage of the apartment business in the Mueang district Nonthaburi Province. 
 
Keywords: Ability of entrepreneurs, creating a competitive advantage, apartment business 
 
บทน า 
 ธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ เป็นธุรกิจที่มีผู้คนให้ความสนใจเข้ามาท าธุรกิจมากมาย โดยเฉพาะในท าเลที่มีความ
ต้องการเช่าที่พกัอาศยัที่สงู เช่น ท าเลที่ใกล้สถานศึกษา สถานที่ท างาน เขตชุมชนหนาแน่น และนิคมอตุสาหกรรม เป็นต้น 
การลงทนุมาจากผู้ลงทนุท่ีมีที่ดินและต้องการน าที่ดินมาพฒันาให้เกิดเม็ดเงิน หรือผู้ที่ต้องการท าธุรกิจโดยเร่ิมตัง้แต่
ซือ้ที่ดินเพื่อน ามาพฒันาอพาร์ทเม้นท์ รวมถึงการเข้าซือ้กิจการจากผู้ประกอบการธุรกิจมาบริหาร ในปัจจุบนันี ้ตลาด 
อพาร์ทเม้นท์ในบางท าเลมีการแขง่ขนัท่ีคอ่นข้างสงู ทัง้จากผู้ประกอบการท่ีท าธุรกิจอพาร์ทเม้นท์รายใหม่ที่เกิดขึน้เข้า
สูต่ลาดอยา่งตอ่เนื่อง และการแขง่ขนัยงัมาจากโครงการคอนโดมิเนียมที่เกิดขึน้ใหม ่ๆ ท่ีมีราคาไมส่งูนกั ท าให้ผู้ที่เคย
เช่าที่พกัต้องการซือ้แทนการเช่าอยูอ่าศยั รวมถึงการซือ้คอนโดมิเนียมเพื่อปลอ่ยเช่าเช่นกนั ท าให้ผู้ประกอบการที่ท า
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ธุรกิจ อพาร์ทเม้นท์จ าเป็นต้องปรับตวั เพื่อรองรับการแขง่ขนัท่ีเกิดขึน้อยูต่ลอดเวลา อาทิ การปรับปรุงอพาร์ทเม้นท์ให้
ดทูนัสมยั เพิ่มสิง่อ านวยความสะดวกสบายตา่ง ๆ รวมถึงการปรับราคาให้สามารถแขง่ขนัได้ เป็นต้น  
 ส าหรับแนวโน้มตลาดอพาร์ทเม้นท์ในปี 2561 นี ้คาดวา่สถานการณ์การแข่งขนัในบางท าเลจะมี (สมาคม
อสงัหาริมทรัพย์ไทย. 2560) การแขง่ขนัท่ีสงูแตถ่ึงแม้วา่ตลาดอพาร์ทเม้นท์จะมีการแขง่ขนัท่ีรุนแรงเพียงใด แต่มิใช่ว่า
ผู้ที่สนใจจะเข้ามาท าธุรกิจจะไมส่ามารถเข้ามาท าธุรกิจได้ ซึ่งการเข้ามาท าธุรกิจผู้ลงทนุจะต้องเข้าใจโครงสร้างของ
ธุรกิจอยา่งลกึซึง้ เพื่อน ามาเป็นองค์ประกอบในการตดัสนิใจในการก าหนดกลยทุธ์การด าเนินธุรกิจ ทัง้นี ้ในบางพืน้ที่
ธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ยงัคงสามารถขยายตวัได้ เนื่องจากความต้องการเช่าที่อยู่อาศยัยงัคงมีอยู่สงู โดยเฉพาะในท าเลที่
ภาคธุรกิจและภาคอตุสาหกรรมยงัมีทิศทางการขยายตวั องค์ประกอบในการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ที่ส าคญัที่ผู้สนใจจะ
ลงทุนในธุรกิจ อพาร์ทเม้นท์ โดยเฉพาะในกลุ่มผู้ลงทุนที่มีพืน้ที่เป็นของตนเอง และต้องการท าธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ 
รวมถึงกลุม่ผู้ลงทนุท่ีต้องการท าธุรกิจโดยเร่ิมต้นจากการซือ้ที่ดินเพื่อมาท าธุรกิจ จะต้องค านึงถึง ความพร้อมในเร่ือง
ของเงินทนุและความพร้อมในการท าธุรกิจเป็นสิ่งส าคญัอนัดบัต้น ๆ ในการท าธุรกิจทกุประเภท ส าหรับผู้ลงทนุที่มีที่ดิน
เป็นของตนเอง และมีเงินเก็บหรือต้องพึง่พาสนิเช่ือจากสถาบนัการเงินในการน ามาลงทนุนัน้ ผู้ประกอบการควรจะต้องมี
การวางแผนและก าหนดกลยทุธ์ทางธุรกิจให้ดี อาทิ การควบคมุการก่อสร้างให้เสร็จตามก าหนดระยะเวลา เพราะในช่วง
ระยะเวลาการก่อสร้างอาคารผู้ประกอบการจะขาดรายได้ และในกลุม่ที่ต้องพึ่งพาสินเช่ือจากสถาบนัการเงินต้อง
ช าระดอกเบีย้ในช่วงที่ธุรกิจยงัไมส่ร้างรายได้ การก่อสร้างที่ลา่ช้าอาจสง่ผลต่อระยะเวลาของจุดคุ้มทนุ ที่ยาวนานขึน้ 
ท าเลที่ตัง้ของอพาร์ทเม้นท์ การจะท าธุรกิจอพาร์ทเม้นท์นัน้ จะต้องอยู่ ในที่ตัง้ที่มีความต้องการสงู เช่น ย่านธุรกิจ 
สถานศึกษา นิคมอุตสาหกรรม และย่านชุมชน เป็นต้น ตัง้อยู่ในเส้นทางที่มีระบบการขนสง่มวลชนที่สะดวกสบาย
และปลอดภยั โดยท าเลที่ตัง้จะช่วยก าหนดลกัษณะของอพาร์ทเม้นท์ที่ต้องการจะพฒันาได้ด้วยเช่นกนั ส าหรับผู้ที่มี
ที่ดินอยูใ่กล้ยา่นธุรกิจหรือใจกลางเมืองแตอ่ยูใ่นซอยลกึ อาจต้องค านงึถึงการอ านวยความสะดวกในการเดินทางของ
ผู้ที่จะมาเช่าอยูอ่าศยั เช่น การเพิ่มบริการในสว่นของการรับสง่ โดยจดัรถตู้ รับสง่ การบริการศนูย์แท็กซี่ เป็นต้น เพื่อ
เพิ่มมลูคา่ในการด าเนินธุรกิจ อาทิ ท าเลใกล้แหลง่นิคมอตุสาหกรรม จะเป็นตลาดของอพาร์ทเม้นท์ระดบักลางที่จะมี
กลุม่ลกูค้าเป็นระดบัผู้บริหารที่เป็นชาวต่างชาติ รวมถึงกลุม่คนไทยเช่นกนั  ขณะที่ตลาดอพาร์ทเม้นท์ระดบัล่าง ซึ่ง
กลุม่ลกูค้าเป้าหมายสว่นใหญ่จะเป็นพนกังานท่ีมาจากตา่งถ่ินเพื่อเข้ามาท างานในโรงงานอตุสาหกรรม 
 ธุรกิจอพาร์ทเม้นท์มีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง แม้จะมีอตัราการเจริญเติบโตที่ลดลงจากเดิม ซึ่งถึงแม้ว่า
ตวัเลขเศรษฐกิจของภาค ภาคอสงัหาริมทรัพย์จะมีอตัราการเจริญเติบโตมากขึน้ถึง 10 เปอร์เซ็นต์จากเดิม (ธนาคาร
แห่งประเทศไทย. 2562) ซึ่งนัน่ก็ ท าให้ธุรกิจทางด้านอสงัหาริมทรัพย์มีความน่าสนใจในการลงทนุมากขึน้ เจ้าของ 
อพาร์ทเม้นท์ หลาย ๆ แห่ง จึงเร่ิมมีการที่จะขยายกิจการ โดยการเปลี่ยนไปซือ้คอนโดแบบเหมา โครงการละ 5-10 ห้อง 
แล้วปลอ่ยเช่า แทนที่จะก่อสร้างอพาร์ทเม้นท์ใหม่ทัง้ตึก เพื่อลดความเสี่ยงและความปวดหวัเก่ียวกบัการก่อสร้างอาคาร 
ที่มีประเด็นในเร่ืองของการ ควบคมุทัง้ต้นทนุไมใ่ห้บานปลาย การขออนญุาตก่อสร้าง การหาและควบคมุผู้ รับเหมารวมไป
ถึงความเสีย่งที่อาคารอาจจะแล้วเสร็จไมท่นัเวลาอย่างที่คาดและในบางพืน้ที่ผู้ประกอบการ อพาร์ทเม้นท์ เร่ิมเผชิญ
กบัปัญหาในเร่ืองของจ านวนห้องเช่าที่มีจ านวนสงูกว่าความต้องการเช่า สาเหตสุว่นหนึ่งมาจากการเกิดใหม่ของจ านวน 
อพาร์ทเม้นท์ที่เข้ามาสูต่ลาดเป็นจ านวนมาก ประกอบกบัในช่วงที่ผ่านมา มีโครงการคอนโดมิเนียมเกิดใหม่เป็นจ านวน
มาก ที่จงูใจให้ผู้ เช่าหนัมาซือ้ที่อยูอ่าศยัเป็นของตนเองและสว่นหนึ่งได้ถกูน ามาปลอ่ยเช่าในตลาดท าให้เกิดการแย่ง
ชิงกลุม่ลกูค้าเกิดขึน้ นอกจากนีย้งัมีสาเหตมุาจากการที่ผู้ลงทนุอาจประเมินสถานการณ์ของตลาดในท าเลนัน้ในเชิง
บวกมากเกินไป เช่น อพาร์ทเม้นท์ในท าเลสถานศึกษา แน่นอนว่าสถานศึกษาในหลาย ๆ แห่งมกัจะมีนกัศึกษาที่มา
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จากต่างจงัหวดัเข้ามาศึกษาจ านวนหนึ่ง แต่อย่างไรก็ดี จ านวนนกัศึกษาที่มาจากต่างจงัหวดัในแต่ละปีจะมีจ านวน
มากน้อยตา่งกนั ท าให้ในบางปีผู้ประกอบการอาจจะต้องเผชิญกบัสถานการณ์ของห้องวา่งได้เช่นกนัท าให้ผู้ประกอบการ
จ าเป็นต้องปรับกลยทุธ์การแขง่ขนั โดยเฉพาะราคาที่มีการแขง่ขนัที่เข้มข้น หรือการปรับลดต้นทนุการบริหารงานต่าง ๆ 
ลง เช่น ระบบรักษาความปลอดภยั หรือการเพิ่มคา่บริการในสว่นอื่น เพื่อท่ีจะรักษาระดบัผลก าไรให้คงอยู่ อย่างไรก็ดี
การท าอพาร์ทเม้นท์ในท าเลที่ตัง้อยูใ่กล้สถานที่ศกึษา หรือโรงงานอตุสาหกรรม ผู้ลงทนุควรต้องให้ความส าคญัในสว่น
ของจ านวนผู้ที่มาจากตา่งจงัหวดัวา่มีสดัสว่นท่ีสงูกวา่ผู้ที่อยูใ่นท้องถ่ินหรือไมเ่พื่อน ามาค านวณถึงความต้องการเช่าที่
อยูอ่าศยัในปัจจบุนัรวมถึงอนาคต อาทิ ท าเลที่ใกล้นิคมอตุสาหกรรม ผู้ลงทนุควรส ารวจถึงความเคลือ่นไหวการลงทนุ
โครงการใหม ่ๆ ในนิคมอตุสาหกรรม ซึง่หากยงัมีเนือ้ที่ที่จะยงัสามารถขยายการลงทนุได้ตอ่เนื่อง ท าให้ความต้องการ
ที่อยูอ่าศยัในระยะข้างหน้าจะมีอยา่งตอ่เนื่องเช่นกนั การให้ความส าคญัศึกษาและวิจยัตลาดให้รอบด้าน เพื่อน ามา
ก าหนดกลยทุธ์การด าเนินธุรกิจ การก าหนดกลุม่เป้าหมายลกูค้า การศกึษาคูแ่ขง่ในท าเลเดียวกนัและท าเลใกล้เคียง 
ซึง่จะช่วยผู้ลงทนุสามารถก าหนดกลยทุธ์การแข่งขนัทางธุรกิจได้ง่ายขึน้ เช่น การก าหนดกลยทุธ์ด้านราคา การเพิ่ม
บริการเสริมที่คูแ่ขง่ไมม่ี รวมถึงจดุขายที่แตกตา่งจากลกูค้า เป็นต้น  
 จงัหวดันนทบรีุเป็นจงัหวดัซึ่งอยู่ในภาคกลางของประเทศไทย เป็นจงัหวดัหนึ่งใน 5 จงัหวดัปริมณฑลที่มี
ความเจริญในแทบทกุด้านเทียบเท่ากบักรุงเทพมหานคร มีประชากรอยู่อาศยัอย่างหนาแน่นสงูเป็นอนัดบัที่ 2 ของประเทศ 
รองจากกรุงเทพฯ (จงัหวดันนทบรีุ. 2562) โดยที่ประชากรสว่นใหญ่อาศยัอยูอ่ยา่งหนาแนน่ในเขตอ าเภอเมืองนนทบรีุ 
เนื่องจากนนทบรีุเป็นจงัหวดัที่อยูใ่กล้เมืองหลวงของประเทศไทยอย่างกรุงเทพฯ มีสิ่งอ านวยความสะดวกมากมาย สถานที่
ท่องเที่ยวส่วนใหญ่ยังคงเป็นดัง้เดิม สามารถเดินทางเข้าสู่จังหวัดนนทบุรีได้หลากหลายเส้นทาง ทัง้ทางรถยนต์  
รถประจ าทาง และทางเรือ เนื่องจากจงัหวดันนทบรีุมีคลองตา่ง ๆ ซึง่เช่ือมตอ่กนัหมดทัง้จงัหวดัท าให้สามารถเดินทาง
โดยเรือได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว อสงัหาริมทรัพย์ที่ได้รับความนิยมสูงสดุของจังหวดันนทบุรี ได้แก่ บ้านเดี่ยว  
ทาวเฮาส์ และคอนโดมีเนียม ในบริเวณอ าเภอเมืองนนทบรีุ เนื่องจากเป็นเขตปริมณฑลของกรุงเทพมหานคร อีกทัง้ยงั
มีการคมนาคมที่สะดวก และผลจากการขยายความเจริญสูป่ริมณฑล ท าให้ธุรกิจอสงัหาริมทรัพย์ในพืน้ที่จงัหวดันนทบรีุ 
มีความคึกคกั โดยที่ดินท่ีมีราคาสงูสดุอยู่ที่ 150,000 บาท/ตร.วา จากราคาประเมินท่ีดินล่าสดุ คือ ที่ดินบริเวณติดถนน
งามวงศ์วาน อีกทัง้ผลของการขยายตวัทางเศรษฐกิจท าให้ธุรกิจ อพาร์ทเม้นเติบโตขึน้มาก เพราะราคาที่อยู่อาศยั
สงูขึน้มาก จากการส ารวจพบวา่ มีธุรกิจอพาร์ทเม้นท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ มีจ านวนทัง้หมด 643 แหง่ 
(ข้อมลูรวมอพาร์ทเม้นที่อยู่ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี. 2562) เพื่อรองรับผู้คนที่ขยายที่อยู่อาศยั จากเมือง
หลวงเข้ามาสูช่านเมือง มีการลงทนุทางภาคอตุสาหกรรม และการท่องเที่ยว สง่ผลให้จงัหวดันนทบรีุเป็นจงัหวดัที่มี
ผู้คนเดินทางเข้าออกตลอดทัง้ปี ท าให้กลุม่นกัลงทนุ เจ้าของกิจการ ทัง้จากในและนอกพืน้ที่เข้ามาลงทนุและสร้างธุรกิจ
ในพืน้ท่ีอยา่งมาก เช่น การค้าขายบนย่านธุรกิจตกึแถว อาคารพานิชย์ กิจการ ร้านค้า ตลอดบริเวณถนนอ าเภอเมืองฯ 
อ าเภอบางใหญ่ และอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบรีุมีแหลง่ท่องเที่ยวส าคญัในด้านประวตัิศาสตร์ วฒันธรรมประเพณี 
วิถีชีวิต และแหลง่ทอ่งเที่ยวเกษตร สถานท่ีทอ่งเที่ยวเชิงวฒันธรรม เช่น วดัและพิพิธภณัฑ์ต่าง ๆ มีหนาแนน่ในบริเวณ
อ าเภอเมือง สว่นท่ีพกัในจงัหวดันนทบรีุ มีโรงแรมขนาดกลาง และรีสอร์ตสวยหลายแหง่ในอ าเภอเมืองฯ นอกจากนีย้งั
มีที่พกัประเภทอพาร์ทเม้น หอพกั และคอนโดมิเนียมให้เช่าทัง้แบบรายวนั รายเดือน และรายปี อยูจ่ านวนมาก โดยเฉพาะ
ผู้ประกอบการอพาร์ทเม้นท์ ต้องพยายามสร้างความสามารถของตนเองเพื่อเป็นผู้น าทางตลาดและพยายามให้มีสว่น
ครองตลาดมากที่สดุ ซึง่ประกอบด้วย ความเป็นตวัของตวัเอง ความมีนวตักรรม ความกล้าเสี่ยง ความสามารถในการ
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ควบคมุสถานการณ์ ความแกร่งในการแข่งขนั (Dess Lumpkin; & Taylor. 2005) นอกจากนัน้ผู้ประกอบการอพาร์ทเม้นท์
ยงัให้ความส าคญัของการแขง่ขนัพยายามสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัเพื่อให้ธุรกิจของตนเองอยูร่อด 
 การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั (Competitive Advantage) เป็นกระบวนการที่จะน าไปสูก่ารเป็น
ผู้น าตลาดหรือการได้ก าไรที่มากกวา่คูแ่ขง่ขนัรายอื่นท าได้ตามปกต ิการสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัมีเป้าหมาย
ที่จะท าให้ธุรกิจสามารถได้ก าไรได้อย่างยัง่ยืนและเหนือกว่าคู่ แข่งขนั จึงเป็นภารกิจส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจใน
ระยะยาว เพราะเมื่อธุรกิจสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัเหนือคูแ่ขง่ขนัได้ก็หมายความวา่ธุรกิจสามารถ
ด าเนินกิจการได้ดีกวา่คู่ แข่งขนั ความได้เปรียบทางการแข่งขนัถือเป็นสิ่งหนึ่งที่มีความจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจใน
ยคุที่การแข่งขนัมีความรุนแรง จะต้องค านึงถึง ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุน ด้านการสร้างความแตกต่างด้านการ
มุง่เน้นตลาด เฉพาะสว่น (Porter. 1980) 
 ดงันัน้ ผู้ วิจยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเร่ือง ความสามารถของผู้ประกอบการที่ส่งผลต่อการสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ เพื่อน าข้อมลูไปประยกุต์ใช้ในการ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัให้กับผู้ประกอบการที่จะด าเนินธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
ให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่มีความเปลีย่นแปลงอยา่งตอ่เนื่องในปัจจบุนัและเพื่อให้ทนัต่อการแข่งขนัที่
สงูขึน้ในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาระดบัความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
 2. เพื่อศกึษาระดบัการสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นนทบรีุ  
 3. เพื่อศกึษาความสามารถของผู้ประกอบการที่สง่ผลตอ่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ 
อพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 ความสามารถของผู้ประกอบการสง่ผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ  
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบระดบัความสามารถของผู้ประกอบธุรกิจอพาร์ทเม้นท์เม้นท์ ในเขตอ าเภอเมื อง จังหวดั
นนทบรีุ  
 2. ท าให้ทราบระดบัการสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ  
 3. ท าให้ทราบความสามารถของผู้ประกอบการที่ส่งผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของ
ธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ เพื่อน าผลที่ได้ไปสูก่ารพฒันาความสามารถของผู้ประกอบการ
ให้สามารถตอบสนองความต้องการของตลาดได้อยา่งแท้จริง 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัมุ่งศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความสามารถของผู้ประกอบการ โดยใช้แนวคิด
ทฤษฎีของ Dess Lumpkin; & Taylor (2005) และแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความได้เปรียบในการแข่งขนัของ Porter 
(1980) โดยสามารถแสดงได้ดงัตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ขอบเขตการศึกษา 
  1. ขอบเขตด้านประชากร 
   ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นนทบรีุ 
  2. ขอบเขตเนือ้หา 
   ตวัแปรอิสระ คือ ความสามารถของผู้ประกอบการ ของ Dess Lumpkin (2005) ได้แก่ ความสามารถ
ในการควบคมุสถานการณ์ ความเป็นตวัของตวัเอง ความกล้าเสี่ยง ความมีนวตักรรม และการแข่งขนัเชิงรุก ตวัแปร
ตาม คือ การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั ของ Porter (1980) ได้แก่ ด้านกลยทุธ์ต้นทนุ ด้านการสร้างความ
แตกตา่ง และ ด้านการมุง่ตลาด เฉพาะสว่น 
  3. ขอบเขตด้านเวลา  
   โดยผู้วิจยัท าการศกึษาตัง้แตเ่ดือนพฤศจิกายน ถึง เดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลา 2 เดือน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครัง้นีใ้ช้การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Study) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
จ านวน 250 ชุด โดยเคร่ืองมือในการวิจยัมีการทดสอบความเที่ยงตรง ด้วยผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน และมีการ
ทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ือง ได้คา่ความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัเทา่กบั 0.97 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นนทบรีุ จ านวน 643 คน ผู้วิจยัจึงได้ค านวณขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง โดยใช้สตูรของ ทาโร่ ยามาเน ่(Taro Yamane) ที่

ตวัแปรต้น 

ความสามารถของผู้ประกอบการ 
1. ความเป็นตวัของตวัเอง 
2. ความมีนวตักรรม 
3. ความกล้าเสีย่ง 
4. ความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ 
5. ความแกร่งในการแขง่ขนั 
ที่มา: Dess, Lumpkin; & Taylor (2005) 

ตวัแปรตาม 

การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั 
1. ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทนุ  
2. ด้านการสร้างความแตกตา่ง  
3. ด้านการมุง่เน้นตลาด เฉพาะสว่น 
ที่มา: Porter (1980) 
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ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จากการค านวณกลุ่มตวัอย่างได้ 247 คน เพื่อให้ได้ข้อมลูที่มีความน่าเช่ือถือมากขึน้ 
ผู้วิจยัจึงก าหนดขนาดตวัอยา่งเป็น 250 คน ส าหรับวิธีการสุม่ตวัอย่าง ผู้วิจยัใช้วิธีสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) 
 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจยัครัง้นีใ้ช้วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติอนมุาน ด้วยการวิเคราะห์ความถ่ี ร้อยละ 
คา่เฉลีย่เลขคณิต สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการสมการถดถอยแบบพหคุณู โดยผู้วิจยัประมวลผล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
 
ผลการศึกษา 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบรีุ 
 
ตาราง 1 สรุปภาพรวม คา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น 

ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
 

ล าดบั ความสามารถของผู้ประกอบการ   S.D. แปลผล อนัดบั 
1 ด้านความเป็นตวัของตวัเอง 4.28 0.56 มากที่สดุ 1 
2 ด้านความมีนวตักรรม 3.47 0.67 มาก 4 
3 ด้านความกล้าเสีย่ง 4.06 0.69 มาก 2 
4 ด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ 2.96 0.82 ปานกลาง 5 
5 ด้านความแกร่งในการแขง่ขนั 3.78 0.56 มาก 3 

 คา่เฉลีย่รวม 3.71 0.47 มาก  

 
 จากตาราง 1 พบวา่ ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 

ภาพรวมมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.71, S.D. = 0.47) เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบวา่ ด้านท่ีมีความคิดเห็น 

ล าดบัแรก คือ ด้านความเป็นตวัของตวัเอง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ ( = 4.28, S.D. = 0.56) รองลงมาคือ 

ด้านความกล้าเสี่ยง มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.06, S.D. = 0.69) และล าดบัสดุท้าย คือ ด้านความสามารถ

ในการควบคมุสถานการณ์ มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 2.96, S.D. = 0.82) ตามล าดบั 
 
 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจพาร์ทเม้น ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ  
 
 
 

629



การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
ตาราง 2 สรุปภาพรวม ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ 

อพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
 

ล าดบั การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั   S.D. แปลผล อนัดบั 
1 ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทนุ 3.70 0.52 มาก 3 
2 ด้านการสร้างความแตกตา่ง 3.93 0.47 มาก 1 
3 ด้านการมุง่ตลาด เฉพาะสว่น 3.91 0.38 มาก 2 

 คา่เฉลีย่รวม 3.85 0.36 มาก  

 
 จากตาราง 2 พบว่า การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั

นนทบรีุ ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก ( = 3.85, S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความ

คิดเห็น ล าดบัแรก คือ ด้านการสร้างความแตกต่าง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก ( = 3.93, S.D. = 0.47) รองลงมาคือ 

ด้านการมุ่งตลาด เฉพาะสว่น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (  = 3.91, S.D. = 0.38) และล าดบัสดุท้าย คือ ด้านการ

เป็นผู้น าด้านต้นทนุ มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.70, S.D. = 0.52) ตามล าดบั 
 
 3. การทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐาน ความสามารถของผู้ประกอบการส่งผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของ
ธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ  
 
ตาราง 3 การวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนัระหว่างความสามารถของผู้ประกอบการกบัการสร้างความ

ได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจ อพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ (ภาพรวม) 
 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร r p 

ความสามารถของผู้ประกอบการ 
.36* .00 

การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจ อพาร์ทเม้นท์ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 3 แสดงว่า ความสามารถของผู้ประกอบการกบัการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของ
ธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี โดยรวมมีความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลาง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตาราง 4 การวิเคราะห์ความสามารถของผู้ประกอบการส่งผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ 

อพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ (ภาพรวม) 
 

ตวัแปรพยากรณ์ b Std.Error Beta t p-value 
คา่คงที่ (Constant) 4.296 0.203  21.194* 0.000 
ด้านความเป็นตวัของตวัเอง -0.142 0.045 -0.221 -3.160* 0.002 
ด้านความมีนวตักรรม 0.105 0.051 0.196 2.068* 0.040 
ด้านความกล้าเสีย่ง 0.114 0.042 0.218 2.706* 0.007 
ด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ -0.117 0.028 -0.267 -4.222* 0.000 
ด้านความแกร่งในการแขง่ขนั -0.083 0.058 -0.130 -1.424 0.156 

R = 0.362, R2 = 0.131, Adj. R2 = 0.113, F = 7.361 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
 
 ตาราง 4 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหคณูในภาพรวม พบว่า ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจ 
อพาร์ทเม้นท์ ได้แก่ ด้านความกล้าเสี่ยง ด้านความมีนวตักรรม ด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ และด้าน
ความเป็นตวัของตวัเอง สง่ผลกบัการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบุรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานในการวิจัยท่ีตัง้ไว้  โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
พยากรณ์เท่ากบั .131 สามารถพยากรณ์ได้ ร้อยละ 13.10 และเขียนสมการพยากรณ์ การสร้างความได้เปรียบทาง 
การแขง่ขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ ได้ดงันี ้
 การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั (ภาพรวม) 
 = 4.296 + 0.114 (ด้านความกล้าเสีย่ง) + 0.105 (ด้านความมีนวตักรรม) - 0.117 (ด้านความสามารถใน
การควบคมุสถานการณ์) - 0.142 (ด้านความเป็นตวัของตวัเอง) 
 สรุปว่า ความสามารถด้านความเป็นตวัของตวัเอง ด้านความมีนวตักรรม ด้านความกล้าเสี่ยง และด้าน
ความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ สง่ผลตอ่การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจ อพาร์ทเม้นท์ ใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สว่นด้านความแกร่งในการแข่งขนั ไม่มีผลต่อ
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05  
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ ภาพรวมมีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความคิดเห็นล าดบัแรก คือ ด้านความเป็นตวัของตวัเอง  
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ รองลงมาคือ ด้านความกล้าเสี่ยง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก และล าดบัสดุท้าย คือ 
ด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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 2. การสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ ภาพรวม 
มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านที่มีความคิดเห็น ล าดบัแรก คือ ด้านการสร้างความ
แตกตา่ง มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ด้านการมุง่ตลาด เฉพาะสว่น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก และล าดบั
สดุท้าย คือ ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทนุ มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 3. ความสามารถของผู้ประกอบการ ซึง่ประกอบด้วย ด้านความเป็นตวัของตวัเอง ด้านความมีนวตักรรม 
ด้านความกล้าเสีย่ง และด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ สง่ผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั
ของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 
สว่นด้านความแกร่งในการแข่งขนั ไม่มีผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ  
 
อภปิรายผล 
 การศึกษาความสามารถของผู้ประกอบการที่ส่งผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุร กิจ 
อพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ สามารถอภิปรายผล ได้ดงันี ้
  1. ระดบัความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดันนทบรีุ จาก
การศึกษา พบว่า ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดันนทบุรี โดยรวมมี
คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบวา่ ด้านท่ีมีความคิดเห็นล าดบัแรก คือ ด้านความเป็นตวัของตวัเอง 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ รองลงมา คือ ด้านความกล้าเสี่ยง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก และล าดบัสดุท้าย คือ 
ด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดบั สอดคล้องกบัแนวคิดของ 
Dess Lumpkin; & Taylor (2005) ได้น าเสนอปัจจยัของการเป็นผู้ประกอบการได้น าเสนอมิติความสามารถของ
ผู้ประกอบการออกเป็น 5 ด้านได้แก่ 1) ความเป็นตวัของตวัเอง 2) ความมีนวตักรรม 3) ความกล้าเสี่ยง 4) ความ 
สามารถในการควบคมุสถานการณ์ 5) ความแกร่งในการแขง่ขนั และสอดคล้องกบังานวิจยัของ สรวิศ  ป่ินรัตนานนท์ 
(2555) ได้ศึกษาความได้เปรียบทางการแข่งขนัและความสามารถของผู้ประกอบการต่อความส าเร็จทางการตลาด
ธุรกิจการทอ่งเที่ยวของประเทศไทย ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัความสามารถของผู้ประกอบการมี 5 ด้าน 
คือ ด้านความสามารถในการควบคมุสถานการณ์, ด้านความกล้าเสีย่ง, ด้านความมีนวตักรรม, ด้านความเป็นตวัของ
ตวัเอง และด้านการแขง่ขนัเชิงรุก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
  2. ระดบัการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นนทบรีุ จากการศกึษา พบวา่ การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นนทบรีุ โดยรวมมีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบวา่ ด้านท่ีมีความคิดเห็น ล าดบัแรก คือ ด้านการ
สร้างความแตกตา่ง มีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ด้านการมุง่ตลาด เฉพาะสว่น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 
และล าดบัสดุท้าย คือ ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทนุ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก สอดคล้องกบัแนวคิดของ Porter (1980) 
ให้ความหมายว่า เป็นกลยทุธ์เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัด้วยวิธีท าให้คุณภาพสินค้าดีที่สดุ การจดัหา
บริการให้กบัผู้บริโภค โดยที่มีต้นทนุท่ีต ่ากวา่คูแ่ขง่ มีแหลง่ท าเลที่เหมาะสมกวา่ หรืออื่น ๆ ท่ีท าได้เหนือกวา่คูแ่ขง่ ต้อง
สร้างความแตกตา่ง 3 ด้าน ได้แก่ กลยทุธ์การเป็นผู้น าด้านต้นทนุ กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง กลยทุธ์การมุ่งเน้น
ตลาด เฉพาะสว่น และสอดคล้องกบังานวิจยัของ วสธิุดา  นกัเกษม (2561) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่สง่ผลต่อการสร้าง
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ความได้เปรียบทางการแข่งขนัของผู้ประกอบการธุรกิจบริการในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัย พบว่า การสร้าง
ความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของผู้ประกอบการธุรกิจบริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
  3. ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ สง่ผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการ
แขง่ขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ จากการศึกษา พบว่า ความสามารถของผู้ประกอบการ 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นตวัของตวัเอง ด้านความมีนวตักรรม ด้านความกล้าเสี่ยง และด้านความสามารถในการ
ควบคมุสถานการณ์ สง่ผลตอ่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ อพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นนทบรีุ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึง่เป็นไปตามสมมติฐาน สว่นด้านความแกร่ง ในการแขง่ขนัไม่มีผลต่อ
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วสธิุดา นกัเกษม (2561) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของ
ผู้ประกอบการธุรกิจบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัด้านความสามารถของผู้ประกอบการมี
ความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัการสร้างความ ได้เปรียบทางการแขง่ขนัของผู้ประกอบการธุรกิจบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
เมื่อพิจารณารายตวัแปร พบวา่ มีตวัแปร 4 ตวั ท่ีสง่ผลตอ่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของผู้ประกอบการ 
ธุรกิจบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ การแข่งขนัเชิงรุก ความกล้าเสี่ยงความเป็นตวัของตวัเอง และความมีนวตักรรม 
ตามล าดบั 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ 
  1. จากการศกึษา ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
พบว่า ด้านความสามารถในการควบคุมสถานการณ์มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง แต่ว่าเมื่อเปรียบเทียบกับด้านอื่น 
พบวา่ อยูใ่นล าดบัสดุท้าย ดงันัน้ ผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น จึงควรน ากลยทุธ์ต่าง ๆ เข้ามาใช้ในการบริหารจดัการ 
โดยการวิเคราะห์หาจดุออ่นและจดุแข็งของตนเอง และของคูแ่ข่ง เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขพฒันาธุรกิจอพาร์ทเม้นให้
ประสบความส าเร็จ 
  2. จากการศึกษา การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบรีุ พบว่า ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทนุ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก แต่เมื่อเปรียบเทียบกบั ด้านอื่น พบว่า 
อยูใ่นล าดบัสดุท้าย ดงันัน้ ผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น จึงควรท าให้ต้นทนุลดลงโดยไม่ให้กระทบกบัคณุภาพการ
ให้บริการของอพาร์ทเม้น โดยการสนบัสนนุให้มีการใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
เช่น การเลอืกใช้หลอดไฟที่ประหยดัพลงังาน ลดการใช้ไฟฟ้าด้วยการปรับอณุหภมูิแอร์ให้เหมาะสม ตลอดจนควรจ่าย
คา่ตอบแทนที่เป็นธรรมเพื่อสร้างความมัน่ใจกบับคุลากร เพื่อท าให้บคุลากรสามารถเพิ่มคณุค่าในการท างานให้กบั
ธุรกิจได้ 
  3. จากการศึกษา ความสามารถของผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ส่งผลต่อการสร้ างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดันนทบุรี พบว่า ด้านความแกร่งในการ
แขง่ขนั ไมม่ีผลตอ่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอพาร์ทเม้นท์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรีุ 
ดงันัน้ ผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น จึงควรอดทนกับอปุสรรคและปัญหา มีความมานะพยายาม ตัง้ใจในการผลกัดนั 
มุง่มัน่ท่ีจะบริหารจดัการให้กิจการมีความมัน่คง และสร้างก าไรอยา่งตอ่เนื่อง รวมถึงการปรับตวัตามสภาวะแวดล้อม
ทางสงัคม และเศรษฐกิจอยูเ่สมอ เพื่อให้ธุรกิจแข็งแกร่งเจริญก้าวหน้าและบรรลคุวามส าเร็จตามช่องทางที่วางไว้ 
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การประชุมวิชาการระดับชาติ “การพัฒนาทรัพยากรเข้าสู่ยุคเศรษฐกิจและสังคมดิจทิัล” 

มหาวทิยาลัยนอร์ทกรุงเทพ ประจ าปี 2563                                                            27 มีนาคม 2563 
 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
  เนื่องจากการศึกษาในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเฉพาะผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบรีุ เทา่นัน้ ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ตอ่ไป จึงควรศึกษาในเขตพืน้ที่อื่น ๆ ด้วยเพื่อเปรียบเทียบข้อมลูในแต่
ละพืน้ที่ว่ามีระดับความสามารถของผู้ ประกอบการ และระดับการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันมากน้อย
เพียงใดซึง่ข้อมลูที่ได้รับจะเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ประกอบการธุรกิจอพาร์ทเม้น ตอ่ไป  
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