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บทคดัย่อ 
การวิจัยเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อแนวโน้มความตั้ งใจใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ใน

กรุงเทพมหานคร” เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverser Mortgage โดยไดศึ้กษาตาม
แนวทฤษฎี พฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior)  

วตัถุประสงคเ์พ่ือ 1. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic data) ต่อความ
ตั้ งใจในการใช้บริการสินเ ช่ือแบบ Reverse Mortgage ของกลุ่มประชากรในกรุงเทพมหานคร 2. เ พ่ือศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อพฤติกรรม (Attitude Toward the Behavior) การใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage ต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ของกลุ่มประชากรในกรุงเทพมหานคร และ 
3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความสามารถในการควบคุม (Perceived Behavioral Control) การใชบ้ริการ
สินเช่ือ Reverse Mortgage ต่อความตั้ งใจในการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ของกลุ่มประชากรใน
กรุงเทพมหานคร 

การศึกษาพบว่า ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีต่างกนัมีระดบัความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage 
ท่ีแตกต่างกนั เฉพาะขอ้มูลบางส่วน กล่าวคือ รายได ้ต่างกนัมีระดบัความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และการเคยไดย้นิหรือรู้จกัสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ต่างกนัมี
ระดบัความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (ประกอบดว้ยดา้นความเช่ือเก่ียวกบั
ผลของการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage และดา้นการประเมินคุณค่าของผลของการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ 
Reverse Mortgage) พบว่า ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple 
Linear Regression พบว่าผลลพัธ์ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (Sig มีค่า
น้อยกว่า 0.05) โดยพบว่า พบว่าดา้นความเช่ือเก่ียวกบัผลของการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (Beta = 
0.743) ในทิศทางบวก มีอิทธิพลส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใช้บริการสินเ ช่ือแบบ Reverse Mortgage 
(ประกอบดว้ยดา้นความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage และดา้น
ความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage) พบว่า ดา้นการรับรู้อ  านาจ
ของปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (Beta = 0.003) ดา้นการประเมินคุณค่าของ
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ผลของการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (Beta = - 0.044) และด้านความเช่ือเก่ียวกับปัจจัยควบคุม
พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (Beta = - 0.046) ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ผลการศึกษาคร้ังน้ี หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนสามารถน าไปพิจารณาประกอบการตัดสินใจด้าน
นโยบายในการส่งเสริมให้ประชาชนใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ตลอดจนน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงสินเช่ือดังกล่าวให้เข้ากบับริบทของประเทศไทย รวมถึงเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจของ
สถาบนัการเงินต่างๆ และทา้ยสุดสามารถน าไปใชพ้ฒันาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาผูสู้งอายใุนประเทศไทยได้ 
ค าส าคญั:  สินเช่ือจ านองยอ้นกลบั, สังคมผูสู้งอาย,ุ ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 

 

ABSTRACT 
This study “Factors Affecting to Tendency on Intention of Use Service of Reverse Mortgage in Bangkok” 

aimed to study factors that affect to intention to use Reverse Mortgage Loan in Bangkok, Thailand, based on Theory 
of Planned Behavior. This study aimed: 

1. To study the relationship among Demographic Data and Intention to Use Reverse Mortgage Loan of 
people in Bangkok. 

2. To study the relationship among Attitude Toward the Behavior of using Reverse Mortgage Loan and 
Intention to Use Reverse Mortgage Loan of people in Bangkok. 

3. To study the relationship among Perceived Behavioral Control of using Reverse Mortgage Loan and 
Intention to Use Reverse Mortgage Loan of people in Bangkok. 

The findings of this study were as follows: 
The different demographic background affected to the different level of Intention to use Reverse Mortgage 

Loan, only the aspects of Income Level which significantly correlated with Intention to use Reverse Mortgage Loan 
at 0.05 level of significance, Acknowledgment of Reverse Mortgage significantly correlated with Intention to use 
Reverse Mortgage Loan at 0.05 level of significance too. 

Attitude Toward the Behavior of using Reverse Mortgage Loan (which consisted of Behavioral Beliefs of 
Using Reverse Mortgage Loan and Outcome Evaluation of Using Reverse Mortgage Loan) affected to Intention to 
use Reverse Mortgage Loan. The outcome was analyzed by Multiple Linear Regression Analysis. Attitude Toward 
the Behavior of using Reverse Mortgage Loan was correlated with Intention to use Reverse Mortgage Loan at 0.000 
level of significance when compared with 0.05 level of Statistical Significance (less than 0.05), which said that  
Behavioral Beliefs of Using Reverse Mortgage Loan (Beta = 0.743) positively correlated with Intention to use 
Reverse Mortgage Loan at 0.05 level of significance. 

Perception of Behavioral Control consisted of Control Beliefs and Perceived Behavioral Control. The study 
found that Perceived Behavioral Control of Using Reverse Mortgage Loan (Beta = 0.003), Outcome Evaluation of 
Using Reverse Mortgage Loan (Beta = -0.044), and Control Beliefs of Using Reverse Mortgage Loan had no 
statistical significant correlation. 
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The results of this study indicated the opportunities for the Public Sector and Private Sector to use as 
information to propose a policy to promote Reverse Mortgage Loan in Thailand, and be a guideline to improve 
Reverse Mortgage Loan in order to harmonize with the context of Thailand, in addition to increase the business 
competitive advantages of financial institutions, and lastly, to develop the solution for Aging Society Problem in 
Thailand.  
Keywords:  Reverse Mortgage Loan, Aging Society, Theory of Planned Behavior     
 

1. บทน า 
เน่ืองดว้ยการเปล่ียนแปลงโครงสร้างประชากรภายใตภ้าวะสังคมสูงวยัก าลงัเป็นประเด็นท่ีหลายประเทศทัว่

โลกให้ ความส าคญัจนน ามาสู่การออกมาตรการและนโยบายต่างๆ เพ่ือเตรียมรองรับกบัภาวะดงักล่าว ซ่ึงจากขอ้มูล
สถิติของ U.S. Department of Health and Human Services พบว่า โลกก าลังก้าวเข้าสู่สังคมสูงวัย (Aging society)    
โดยในปี 2015 จ านวนประชากรโลกกว่า 620 ลา้นคนมีอายุมากกว่า 65 ปี และจะกลายเป็นสังคมสูงวยัโดยสมบูรณ์ 
(Aged society) ในอีก 35 ปีขา้งหน้า (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) ส าหรับประเทศไทย ปัจจุบนัก าลงัเปล่ียนผา่น
จาก Aging society เป็น Aged society ในเวลาเพียง 20 ปี เม่ือเปรียบเทียบสัดส่วนผูสู้งอายุไทยกบัประเทศในอาเซียน 
พบว่า ไทยมีสัดส่วน ผูสู้งอายุสูงท่ีสุด ประกอบกบัผูสู้งอายุของไทยท่ี “เรียนสูง” มีเพียงร้อยละ 12 ซ่ึงถือว่านอ้ยกว่า
ประเทศอ่ืนค่อนขา้งมาก อีกทั้งระดบัรายไดต่้อหัวของไทยยงัต ่ากว่าประเทศอ่ืนท่ีเขา้สู่สังคมผูสู้งวยัแลว้ ท าให้ประเทศ
ไทยมีแนวโน้ม “แก่ก่อนรวย” สูง และตอ้งพ่ึงพาภาครัฐและครอบครัวมากข้ึน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) ซ่ึง
คาดว่า ประเทศไทยจะเป็น “สังคมสูงวยัโดยสมบูรณ์” (Aged Society) ในปี พ.ศ. 2564 คือ ประชากรสูงอายจุะเพ่ิมข้ึน
ถึง 1 ใน 5 ของประชากรทั้งประเทศ และจะเป็น “สังคมสูงวยัระดบัสุดยอด” (Super Aged Society) ในปี พ.ศ. 2574 
จะมีประชากรสูงอายเุพ่ิมข้ึนมากกว่าร้อยละ 21 ของจ านวนประชากรทั้งหมด 

จากปัญหาและข้อจ ากัดท่ีกล่าวมาข้างต้น ในต่างประเทศ จึงเกิดสินเช่ือผูสู้งอายุในรูปแบบการจ านอง     
แบบยอ้นกลบั หรือ Reverse Mortgage ข้ึน ซ่ึงเป็นสินเช่ือส าหรับผูสู้งอายุโดยเฉพาะ โดยให้ผูสู้งอายุในฐานะผูข้อ
สินเช่ือน าท่ีดินและบา้นซ่ึงเป็นท่ีอยูอ่าศยัหลกัมาเป็นประกนัการช าระหน้ีดว้ยการจ านอง และธนาคารจะจ่ายเงินให้แก่
ผูข้อสินเช่ือ โดยผูข้อสินเช่ือยงัไม่มีหน้าท่ีช าระคืนเงินจนกว่าผูข้อสินเช่ือจะเสียชีวิต  ทั้งน้ี ธนาคารจะไดรั้บเงินคืน
จากการบงัคบัจ านองโดยการน าท่ีดินและบา้นท่ีผูข้อสินเช่ือมาวางไวเ้ป็นหลกัประกนัไปขาย สินเช่ือส าหรับผูสู้งอายน้ีุ
จึงเป็นรูปแบบการให้สินเช่ือทางเลือกหน่ึงท่ีสามารถน ามาใชแ้กปั้ญหา ช่วยเหลือและสร้างความมัน่ใจให้กบัผูสู้งอายุ
ได ้โดยรูปแบบสินเช่ือน้ีไดมี้การใชใ้นต่างประเทศอย่างแพร่หลาย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในประเทศสหรัฐอเมริกา (ทิชา
กร อร่ามรัตน์, 2554) 

ในประเทศไทยเองหลายฝ่ายทั้งภาครัฐและเอกชนมีการปรับตวัเพ่ือเตรียมรองรับการเขา้สู่สังคมผูสู้งอายโุดย
สมบูรณ์ (Aged Society) ท าให้เกิดสินคา้และบริการจ านวนมากท่ีเป็นแบบเฉพาะส าหรับผูสู้งอายุ และหน่ึงนั้นก็คือ
บริการสินเช่ือแบบจ านองยอ้นกลบั (Reverse Mortgage) ซ่ึงเป็นสินเช่ือรูปแบบใหม่ท่ีก าลงัจะเกิดข้ึนในประเทศไทย 
โดยการผลกัดนัของกระทรวงการคลงั และธนาคารแห่งประเทศไทย (คฑาเทพ นิติสิริ, 2560) 

ดงันั้น จึงเป็นโอกาสส าคญัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในการเขา้ไปมีส่วนช่วยรับมือกบัภาวะสังคมสูงวยั 
ช่วยขบัเคล่ือนมาตรการของรัฐ อนัเป็นการช่วยเหลือกลุ่มผูสู้งอายุให้สามารถพ่ึงพาตนเองและมีคุณภาพชีวิตท่ีดีได ้
นอกจากน้ี ยงัเป็นการช่วยเหลือประเทศชาติในการลดภาระค่าใช้จ่ายในการดูแลกลุ่มคนดังกล่าว ตลอดจนเป็น
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ช่องทางใหม่ในการสร้างผลิตภัณฑ์ทางการเงินรูปแบบใหม่ ท่ีสามารถสร้างรายได้ให้แก่ธนาคารได้ในอนาคต  
งานวิจัยน้ีจึงได้ศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้ งใจในการใช้บริการสินเช่ือ Reverse Mortgage ดังกล่าว โดยได้
ท  าการศึกษาผา่นทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) ของ Icek Ajzen 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic Data) ต่อความตั้งใจในการใช้

บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ของกลุ่มประชากรในกรุงเทพมหานคร 
2. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อพฤติกรรม (Attitude Toward the Behavior) การใช้บริการ

สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ต่อความตั้ งใจในการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ของกลุ่มประชากร    
ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความสามารถในการควบคุม (Perceived Behavioral Control) การ
ใชบ้ริการสินเช่ือ Reverse Mortgage ต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ของกลุ่มประชากร
ในกรุงเทพมหานคร 

โดยมีกรอบแนวความคิด ดงัน้ี 

 
3. การด าเนินการวจิัย 

การวิจยัคร้ังน้ี ก  าหนดกลุ่มประชากรจาก กลุ่มคนท่ีมีท่ีอยู่อาศยัในกรุงเทพมหานคร และมีกรรมสิทธ์ิเป็น
ของตนเอง ซ่ึงเป็นคุณสมบติัเบ้ืองต้นของผูข้อใช้บริการสินเช่ือ Reverse Mortgage โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 200 คน 

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1. ขอ้มูลประชากรศาสตร์ 2. ทศันคติต่อการใชบ้ริการสินเช่ือ Reverse Mortgage และ   
3. การรับรู้ความสามารถในการควบคุมการใชบ้ริการสินเช่ือ Reverse Mortgage ตวัแปรตาม คือ แนวโนม้ความตั้ งใจ
ใชบ้ริการสินเช่ือ Reverse Mortgage โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นเคร่ืองมือเชิงปริมาณ กล่าวคือ 
เป็นแบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 1. แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 2. 
แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage 3. แบบสอบถามการรับรู้ความสามารถ
ในการควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage และ 4. แบบวดัความตั้งใจในการใชบ้ริการ
สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage โดยลกัษณะของค าตอบเป็นมาตรวดัลิเคิร์ท (likert scale) 5 ระดบั  
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การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ด าเนินการโดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
SPSS for windows โดยในการวิจยัคร้ังน้ี การวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือหาความสัมพนัธ์ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีระดบั
ร้อยละ .95 (แอลฟาเท่ากบั 0.05) เป็นเกณฑ์ในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั สถิติท่ีใชส้ าหรับขอ้มูลเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และสถิติท่ีใชส้ าหรับขอ้มูลเชิงอา้งอิง ไดแ้ก่ การวิเคราะห์สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์ สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
โดยใชค่้าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Coefficient) 

 

4. ผลการวจิัย 
1. ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอยู่ในช่วงอาย ุ  31 – 40 ปีมีสถานภาพสมรส 

ไม่มีบุตร มีรายได้ระดับในช่วง 25 ,001 – 35,000 บาทต่อเดือน ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็น
ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีความตั้งใจท่ีจะให้ท่ีอยู่อาศยัปัจจุบนัตกเป็นมรดกแก่ทายาท เคยใชบ้ริการ
สินเช่ือจากสถาบนัการเงิน และไม่เคยไดย้นิหรือรู้จกัสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage มาก่อน 

โดยพบว่าเฉพาะปัจจัยด้านรายได้ท่ีต่างกัน และการเคยได้ยินหรือรู้จักสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage          
มาก่อนหรือไม่นั้น ส่งผลต่อระดบัความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ท่ีต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (ตารางท่ี 1) 

2. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ 
ปัจจยัดา้นการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อยู่ในระดบั
มาก (xˉ = 3.99, S.D. = 0.55) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านทศันคติท่ีมีต่อการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage             
อยูใ่นระดบัมาก (xˉ = 3.98, S.D. = 0.63) ตามล าดบั (ตารางท่ี 2) 

3. ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ 
ดา้นการประเมินคุณค่าของผลการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อยูใ่นระดบัมาก (xˉ = 4.08, S.D. = 0.67) 
รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือเก่ียวกบัผลของการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อยูใ่นระดบัมาก (xˉ = 3.89, 
S.D. = 0.66) (ตารางท่ี 3) 

ข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านการประเมินคุณค่าของผลการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage 
ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ความเห็นท่ีว่าการท่ีผูสู้งอายุอายไุดรั้บความช่วยเหลือทางการเงินท่ีดีเป็นส่ิงท่ีดีมาก 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (xˉ = 4.24, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ ความเห็นท่ีว่าการท่ีผูสู้งอายุสามารถตอบสนองช่วงบั้น
ปลายชีวิตของตนเองไดดี้เป็นส่ิงท่ีดีมาก อยูใ่นระดบัมาก (xˉ = 4.22, S.D. = 0.79)  

4. ปัจจยัดา้นการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage 
ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage อยูใ่นระดบัมาก (xˉ = 4.10, S.D. = 0.64) รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้อ  านาจของปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อยูใ่นระดบัมาก (xˉ = 3.88, S.D. = 0.58) (ตางรางท่ี 4) 

ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ความเช่ือท่ีว่าการท่ีมีความรู้เก่ียวกบัสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage มีผล
ต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (xˉ = 4.22, S.D. = 0.73) รองลงมา คือ ความเช่ือ
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ท่ีว่าการอนุมติัวงเงินสินเช่ือตามท่ีตอ้งการมีผลต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(xˉ = 4.22, S.D. = 0.80) 

5. ปัจจัยด้านทัศนคติ ท่ีมี ต่อการใช้บริการสินเ ช่ือแบบ Reverse Mortgage และปัจจัยด้านการรับรู้
ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ
สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression พบว่าผลลพัธ์ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05) แสดงว่ามีตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวั 
(ปัจจยัเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage และการรับรู้ความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรม) ส่งผลต่อตวัแปรตาม คือมีอิทธิพลส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage 

นอกจากน้ีพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) มีค่าเท่ากบั 0.474 สามารถอธิบายไดว้่า ตวัแปร
อิสระปัจจัยเก่ียวกับทศันคติท่ีมีต่อการใช้บริการสินเช่ือ Reverse Mortgage มีความสัมพนัธ์กับตัวแปรตาม คือมี
อิทธิพลส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage และสามารถอธิบายความผนัแปรของตวั
แปรไดร้้อยละ 47.40 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (Beta) พบว่าดา้นความเช่ือเก่ียวกบัผลของการใชบ้ริการสินเช่ือ
แบบ Reverse Mortgage (Beta = 0.743) ในทิศทางบวก มีอิทธิพลส่งผลต่อความตั้ งใจท่ีจะใช้บริการสินเช่ือแบบ 
Reverse Mortgage อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนดา้นการรับรู้อ  านาจของปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (Beta = 
0.003) ดา้นการประเมินคุณค่าของผลของการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (Beta = - 0.044) และดา้น
ความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage (Beta = - 0.046) ไม่ส่งผลต่อ
ความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ืออยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (ตารางท่ี 5) 

 

ตารางท่ี 1 ขอ้มูลแสดงความสัมพนัธ์ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ระหว่างตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์กบัความตั้งใจในการ
ใชสิ้นเช่ือแบบ Reverse Mortgage  

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ผลการวจิยั 
เพศ กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ไม่มีความสัมพนัธ์ 
อายุ กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ไม่มีความสัมพนัธ์ 
สถานภาพสมรส กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ไม่มีความสัมพนัธ์ 
จ านวนบุตร กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ไม่มีความสัมพนัธ์ 
รายได ้กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage มีความสัมพนัธ์* 
ระดบัการศึกษา กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ไม่มีความสัมพนัธ์ 
อาชีพ กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ไม่มีความสัมพนัธ์ 
ความตั้งใจที่จะให้ที่อยู่อาศยัในปัจจุบนัตกเป็นมรดกแก่ทายาท กับ ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse 
Mortgage 

ไม่มีความสัมพนัธ์ 

การเคยใชบ้ริการสินเช่ือจากสถาบนัการเงิน กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse Mortgage ไม่มีความสัมพนัธ์ 
การเคยไดย้ินหรือรู้จกัสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage มาก่อน กับ ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือ Reverse 
Mortgage 

มีความสัมพนัธ์* 
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ตารางท่ี 2 ขอ้มูลแสดงค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือ 
Reverse Mortgage และระดับปัจจัยเก่ียวกับการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใช้บริการสินเช่ือ 
Reverse Mortgage ในภาพรวม   

ปัจจยั 
ระดบัความคิดเห็น 

(Mean) (S.D.) ระดบั 
ระดบัปัจจยัเก่ียวกับทศันคติท่ีมีต่อการใช้บริการสินเช่ือ Reverse 
Mortgage 

3.98 .63 มาก 

ระดับปัจจัย เ ก่ียวกับการรับรู้ความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรม 

3.99 .55 มาก 

 

ตารางท่ี 3 ขอ้มูลแสดงค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัปัจจยัเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือ 
Reverse Mortgage 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

(Mean) (S.D.) ระดบั 
ด้านความเช่ือเก่ียวกบัผลของการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage 

3.89 .66 มาก 

ด้านการประเมินคุณค่าของผลของการใช้บริการสินเช่ือแบบ 
Reverse Mortgage 

4.08 .67 มาก 

รวม 3.98 .63 มาก 
 

ตารางท่ี 4 ข้อมูลแสดงค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับปัจจยัเก่ียวกบัการรับรู้ความสามารถในการ
ควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือ Reverse Mortgage 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

(Mean) (S.D.) ระดบั 
ดา้นความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือ
แบบ Reverse Mortgage 

4.10 .64 มาก 

ด้านการรับรู้อ  านาจของปัจจัยควบคุมพฤติกรรมการใช้บริการ
สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage 

3.88 .58 มาก 

รวม 3.99 .55 มาก 
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ตารางท่ี 5 ขอ้มูลแสดงการวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อน แบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression Analysis- Enter) 
ระหว่างปัจจยัเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage และ การรับรู้ความสามารถในการ
ควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage  ประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือเก่ียวกบัผลของการใช้
บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ด้านการประเมินคุณค่าของผลของการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage ดา้นความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage และดา้นการ
รับรู้อ  านาจของปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage มีผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ
สินเช่ือ แบบ Reverse Mortgage 

ปัจจยั 
 

B 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig F Sig 

Std. Error Beta 
Constant -.127 .430  -.295 .768 

31.374 0.000 

ดา้นความเช่ือเก่ียวกบัผลของ
การใช้บริการสินเช่ือแบบ 
Reverse Mortgage 

1.047 .145 .743 7.222 .000* 

ด้านการประเมินคุณค่าของ
ผลของการใชบ้ริการสินเช่ือ
แบบ Reverse Mortgage 

-.060 .150 -.044 -.402 .688 

ด้านความเช่ือเก่ียวกบัปัจจยั
ควบคุมพฤติกรรมการใช้
บริการสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage 

-.066 .116 -.046 -.568 .571 

ด้านการ รับ รู้อ  านาจของ
ปัจจยัควบคุมพฤติกรรมการ
ใช้บ ริ ก า ร  สิ น เ ช่ื อ แบบ 
Reverse Mortgage 

.006 .148 .003 .037 .970 

R = 0.689, R Square = 0.474, Adjuster R Square = 0.459 
Std.Error of the Estimate = 0.67926  F = 31.374, Sig = 0.000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

5. การอภปิรายผล 
1. ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage กบั ความตั้งใจในการ

ใชสิ้นเช่ือแบบ Reverse Mortgage พบว่า ทศันคติท่ีมีต่อการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage กบั ความตั้งใจ
ในการใชสิ้นเช่ือแบบ Reverse Mortgage มีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเบญจพร พงศอ์  าไพ (2551), Schifter และ Ajzen, ศิริลกัษณ์ 
ศิริด ารง (2541), จิตรศิริ ขนัเงิน (2542), และ ปิยภรณ์ อภิฐานฐิติ (2551) 
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2. ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage กับ ความตั้ งใจในการใช้สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage พบว่า การรับรู้ความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage กบั ความตั้งใจในการใชสิ้นเช่ือแบบ Reverse Mortgage ไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานของ Schifter และ Ajzen, Ajzen และ Madden, Rannie และ Craig, จิตรศิริ 
ขนัเงิน (2542), และ พชัราวดี ทองเน่ือง (2548) 

จากผลการวิจยัขา้งตน้ ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage กับ ความตั้ งใจในการใช้สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage นั้ น ท่ีไม่สอดคล้องกับ
การศึกษาอ่ืนๆ ผูศึ้กษาเห็นว่า เน่ืองดว้ย ปัจจยัดา้นการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม คือ การรับรู้ของ
บุคคลว่า เป็นการง่ายหรือยากท่ีจะใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ซ่ึงบริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage 
นั้นเป็นบริการสินเช่ือรูปแบบใหม่ท่ียงัไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อนในประเทศไทย จึงอาจเป็นขอ้จ ากดัในการพิจารณาถึง
ความรับรู้ความสามารถในการควบคุมการใชบ้ริการ กล่าวคือ ความยาก-ง่ายในการควบคุมการเขา้ใชบ้ริการดงักล่าว 
อนัมีลกัษณะแตกต่างไปจากพฤติกรรมอ่ืนท่ีพบในการศึกษาของผูอ่ื้นขา้งตน้ ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
สามารถเข้าใจได้อย่างถ่องแทแ้ละมีความคุ้นเคย เช่น พฤติกรรมการลดน ้ าหนัก พฤติกรรมการใช้ถุงยางอนามยั 
พฤติกรรมการเรียน และพฤติกรรมการเลิกสูบบุหร่ี เป็นตน้ จึงสามารถท่ีจะพิจารณารับรู้ความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรมไดช้ดัเจนกว่า ซ่ึงต่างจากพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อนัเป็นบริการรูปแบบ
ใหม่ท่ียงัไม่เกิดข้ึนในขณะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีท  าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อแนวโน้มความตั้งใจในการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse 

Mortgage โดยพบว่า ปัจจัยเก่ียวกับทศันคติท่ีมีต่อการใช้บริการสินเช่ือ Reverse Mortgage เฉพาะด้านความเช่ือ
เก่ียวกบัผลของการใชบ้ริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage เท่านั้น ท่ีส่งผลต่อแนวโน้มความตั้งใจในการใชบ้ริการ
สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับความคิดเห็นด้านความเช่ือ
เก่ียวกับผลของการใช้บริการสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage มากท่ีสุด คือ ความเช่ือท่ีว่าสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage จะช่วยเหลือทางดา้นการเงินของผูสู้งอายไุดดี้ 

ดงันั้น เพ่ือสร้างทศันคติท่ีดีต่อการใชสิ้นเช่ือแบบ Reverse Mortgage ทั้งภาครัฐและอกชน จึงควรรณรงคใ์ห้
ประชาชน โดยเฉพาะกลุ่มผูสู้งอายุ ให้เห็นถึงประโยชน์ของสินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ตระหนักถึงปัญหาของ
การเขา้สู่สังคมผูสู้งอายขุองประเทศไทย ซ่ึงจะส่งผลต่อความเป็นอยู่ทั้งในแง่ของค่าใชจ่้ายในการด ารงชีพ และในแง่
ของการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีของผูสู้งอายุ นอกจากน้ี ตอ้งประชาสัมพนัธ์และให้ความรู้แก่ประชาชนถึงประโยชน์ของ
สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage ซ่ึงมีรูปแบบสินเช่ือท่ีแตกต่างออกไปจากสินเช่ือปกติ และเป็นเร่ืองใหม่ส าหรับ
ประเทศไทย ว่า สินเช่ือดังกล่าวจะช่วยให้ผูสู้งอายุไดรั้บการช่วยเหลือทางการเงินแบบพ่ึงพาตนเองได ้และยงัช่วย
ตอบสนองชีวิตบั้นปลายไดด้้วยตนเอง มีรายได้เพียงพอต่อค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึน และยงัคงมีท่ีอยู่อาศยัจวบจนวาระ
สุดทา้ย โดยไม่ตอ้งพ่ึงพาผูอ่ื้น หรือพ่ึงพานอ้ยท่ีสุด 

ส าหรับธนาคารอาคารสงเคราะห์ ซ่ึงถือเป็นหน่วยงานน าร่องในการส่งเสริมให้ใชสิ้นเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage ควรเร่งสร้างความเช่ือท่ีดีแก่ประชาชนว่า สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage สามารถช่วยเหลือทางด้าน
การเงินแก่ผูสู้งอายไุดจ้ริง โดยพิจารณาด าเนินการได ้ดงัน้ี 
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1. ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลสินเช่ือ Reverse Mortgage  
การสร้างความเช่ือดงักล่าว ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จึงตอ้งมุ่งเน้นท่ีจะสร้างการรับรู้ออกไปสู่ประชาชน

ทัว่ไปว่า สินเช่ือแบบ Reverse Mortgage น้ี สามารถช่วยเหลือทางดา้นการเงินของผูสู้งอายไุดจ้ริง กล่าวคือ มุ่งเนน้การ
รับรู้ประโยชน์ทางดา้นการเงินของสินเช่ือรูปแบบน้ี โดยให้เห็นภาพท่ีชดัเจน เช่น รูปแบบสินเช่ือเป็นอยา่งไร จ านวน
เงินท่ีจะไดรั้บไป และยงัสามารถใชห้ลกัประกนัอาศยัไดต้ลอดชีวิต เป็นตน้  

โดยท าการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ (Omni Channel) ทั้ง On Line และ Off Line ในลกัษณะของการให้
ความรู้ดา้น 1. ให้ตระหนักถึงปัญหาทางดา้นการเงินภายหลงัเกษียณ 2. ให้เห็นประโยชน์ของสินเช่ือแบบ Reverse 
Mortgage ท่ีสามารถช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาทางดา้นการเงินดงักล่าวได ้โดยรูปแบบการประชาสัมพนัธ์นั้นอาจจดัท า
ข้ึนในลกัษณะของ Infographic เพ่ือให้ง่ายต่อความเขา้ใจของกลุ่มลูกคา้ เน่ืองจาก กลุ่มลูกคา้เป็นผูสู้งอาย ุประกอบกบั
สินเช่ือประเภทน้ีเป็นสินเช่ือประเภทใหม่ท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทย และค่อนขา้งมีความซับซ้อนกว่าสินเช่ือทางตรง
ปกติ 

การด าเนินการหรือร่วมด าเนินการกับหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือสร้างชุมชน (Community) ส าหรับ
ผูสู้งอายข้ึุน โดยจดัท าข้ึนในรูปแบบของ Corporate Social Responsibility (CSR) เพ่ือให้ผูสู้งอายุไดแ้ลกเปล่ียนความ
คิดเห็นในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตความเป็นอยูข่องคนกลุ่มน้ี โดยธนาคารอาคารสงเคราะห์ สามารถเป็นตวัเช่ือมหรือ
ผูใ้ห้ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูสู้งอายุในแง่ต่างๆ ได ้เช่น การรักษาสุขภาพ การจดัท าท่ีอยูอ่าศยัส าหรับผูสู้งอาย ุ ซ่ึง
รวมถึงความรู้ทางดา้นการเงินส าหรับผูสู้งอายดุว้ย ทั้งน้ี นอกเหนือจากเป็นการให้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัสินเช่ือ 
Reverse Mortgage ไดแ้ลว้ ยงัสามารถสร้างทศันคติท่ีดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ได ้ในฐานะท่ีเป็นสถาบนั
การเงินท่ีให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่ผูสู้งอายุ  

นอกจากน้ี การให้ขอ้ควรระวงัหรือเง่ือนไขต่างๆ อยา่งตรงไปตรงมา เก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นเช่ือดงักล่าว ก็มี
ความส าคญัเช่นกนั เน่ืองจาก หากลูกคา้ไม่เขา้ใจ หรือเขา้ใจผดิ อาจน าไปสู่การตอบสนองในเชิงลบ ซ่ึงในระยะยาวจะ
ส่งผลโดยตรงต่อทศันคติท่ีมีต่อสินเช่ือประเภทน้ีไดว้่า ไม่ใช่เคร่ืองมือหรือบริการท่ีสามารถช่วยเหลือทางการเงินแก่
ผูสู้งอายุไดอ้ย่างแทจ้ริง เช่น ลูกคา้ไม่เขา้ใจในเง่ือนไข จึงไดป้ฏิบติัผิดสัญญา แต่เน่ืองจากไม่เขา้ใจเหตุผลดงักล่าว 
และอาจร้องเรียนต่อหน่วยงานต่างๆ หรือสู่ช่องทางสาธารณะต่างๆ เป็นตน้ 

2. จดัท าผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ Reverse Mortgage ท่ีมุ่งเนน้การจ่ายเงินท่ีหลากหลาย 
นอกเหนือจากการประชาสัมพนัธ์ เพ่ือสร้างความเช่ือท่ีดีแก่ประชาชนดงัท่ีกล่าวขา้งตน้แลว้ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ก็ตอ้งจดัท าผลิตภณัฑท่ี์สามารถช่วยเหลือทางการเงินไดอ้ยา่งแทจ้ริงดว้ยเช่นกนั กล่าวคือ แมป้ระชาชนจะ
มีทศันคติท่ีดี และเช่ือว่าสินเช่ือ Reverse Mortgage สามารถช่วยเหลือทางการเงินไดดี้ แต่ตวัผลิตภณัฑไ์ม่สามารถตอบ
โจทยด์งักล่าวได ้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ย่อมไม่สามารถเป็นผูน้ าตลาดไดอ้ย่างย ัง่ยื่น ดงันั้น จึงขอเสนอแนะ  ใน
ดา้นการจดัท าผลิตภณัฑ ์เพ่ือประกอบกบัการประชาสัมพนัธ์เพ่ิมเติม ดงัน้ี 

2.1 ควรจดัท าเง่ือนไขการจ่ายเงินให้แก่ผูสู้งอายใุนหลากหลายลกัษณะ เพ่ือสามารถช่วยเหลือดา้นการเงินแก่
ผูสู้งอายไุดดี้และตรงตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล เช่น การจ่ายเงินในลกัษณะกอ้นเดียว (Lump Sum),            การ
จ่ายเงินในลกัษณะของวงเงินเครดิต, การจ่ายเงินในลกัษณะแผนเบิกเงินระยะยาว (Tenure Plan) เป็นตน้ 
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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ ปัจจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภค และปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ประชากร คือ ผูบ้ริโภคท่ี
เคยซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนโดยใชสู้ตรไม่ทราบจ านวน
ประชากรจึงได้กลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ t-Test, One Way 
Anova (F-test)  และการวิเคราะห์การถดถอยพหุ  

ผลการวิจยัพบว่า (1) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศและอายุส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินค้า
บริโภค ในจังหวดัฉะเชิงเทราต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (2) ปัจจัยพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 
วตัถุประสงคท่ี์ซ้ือและความถ่ีในการซ้ือของฝากส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (3) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคาและ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัการตัดสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทราอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่าดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นราคา และมีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 43.70 
ค าส าคญั:  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด,การตดัสินใจซ้ือ,ของฝาก 
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ABSTRACT 
This Independent study is objective for (1 )  To study the demographic ,consumer behavior factors and 

marketing mix factors related to the purchase decision of souvenirs consumer products in Chachoengsao Province. 
The target population used in this study was the consumer who had bought souvenirs consumer products in 
Chachoengsao Province, which was infinite population. Therefore, a group sampling of 400 people was implemented. 
A survey was used to collect information.  To analyze the data, the method of descriptive statistics, which included 
frequency, percentage, mean, standard deviation, and the method of inferential statistics, which was composed of  
T-test, One Way Anova (F-test) and multiple regression analysis, were conducted.  

The study found that the majority of the respondents of (1) The demographic factors including gender and 
age, which influenced people to make the purchase decision of souvenirs consumer products in Chachoengsao 
Province, had statistical power of 0.05.  (2)  The consumer behavior factors composed of objectives and frequency, 
which influenced people to make the purchase decision of souvenirs consumer products in Chachoengsao Province, 
had statistical power of 0.05.  (3) The marketing mix factors including products, pricing and promotion, which was 
related to the purchase decision of souvenirs consumer products in Chachoengsao Province, had statistical power of 
0.05. The most influential factors were products and promotion and the least influential factor was pricing. They had 
predictive power of 43.70%. 
Keywords:   MARKETING MIX FACTORS, PURCHASING DECISION, SOUVENIR  
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1. บทน า 
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ไดจ้ดัท าแผนปฏิบติัการส่งเสริมการท่องเท่ียวประจ า ปี พ.ศ. 2562 

จดัท าข้ึนภายใตก้รอบแนวคิดของแผนยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560 - 2579) แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติฉบบัท่ี 12 นโยบายรัฐบาล ทิศทางการพฒันาเศรษฐกิจ : โมเดลประเทศไทย 4.0 แผนพฒันาการท่องเท่ียว
แห่งชาติ ฉบบัท่ี 2 พ.ศ. 2560 - 2564 และแผนวิสาหกิจการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) พ.ศ. 2560 - 2564 (ฉบบั
ทบทวน พ.ศ. 2562 - 2564) ผนวกกบัการวิเคราะห์ปัจจัยแวดลอ้มในสถานการณ์ปัจจุบนัและแนวโน้มในอนาคต 
เพ่ือให้ไดแ้ผนท่ีเกิดประโยชน์ต่อประเทศชาติและมีประสิทธิผลสูงสุด และไดต้ั้งเป้าหมายปี พ.ศ. 2562 ขบัเคล่ือน
รายไดท่้องเท่ียว 3.41 ลา้นลา้นบาท เติบโตร้อยละ 10 เป็นรายไดจ้ากตลาดต่างประเทศ 2.29 ลา้นลา้นบาท รายไดจ้าก
ตลาดในประเทศ 1.12 ลา้นลา้นบาท ซ่ึงมีความทา้ทายในแง่สร้างรายไดเ้พ่ิมข้ึน ท าให้เกิดการกระจายรายไดใ้นระดบั
ฐานรากมากข้ึน และสร้างกลุ่มนักท่องเท่ียวคุณภาพมากข้ึน โดยให้ตลาดในประเทศตั้งเป้ารักษาฐานรายได ้1 ใน 3
ของรายไดร้วม การใชก้ารท่องเท่ียวเพ่ือลดความเหล่ือมล ้ า และพฒันาการท่องเท่ียวแบบยัง่ยืน ส่วนการเติบโตของ
ตลาดในประเทศ คาดว่าจะเพ่ิมข้ึนจากปี พ.ศ. 2562 อยูท่ี่ 169 ลา้นคน-คร้ัง เพ่ิมข้ึนร้อยละ 7.35  
 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ถือเป็นหน่ึงจงัหวดั ท่ีไดรั้บการผลกัดนัการท่องเท่ียว จากการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
(ททท.) วิสัยทศัน์ของจงัหวดัฉะเชิงเทรา คือ “เมืองอุตสาหกรรมสีเขียว ท่องเท่ียว เชิงวฒันธรรมและนิเวศ แหล่งผลิต
สินคา้เกษตรปลอดภยัทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มไดรั้บการฟ้ืนฟูและพฒันาอย่างสมดุล สวสัดิการสังคมมี
คุณภาพ และประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการอย่าง เท่าเทียมและทัว่ถึง” โดยไดก้  าหนดยุทธศาสตร์ในการสนับสนุน
การท่องเท่ียว คือ ยทุธศาสตร์ ท่ี 2 พฒันาแหล่งท่องเท่ียวและบริการดา้นการท่องเท่ียวให้ไดม้าตรฐานและมีอตัลกัษณ์
สามารถ สร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ชุมชน และผลการส ารวจสัดส่วนพฤติกรรมการเดินทางท่องเท่ียวในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ปี พ.ศ. 2560 พบว่า ค่าใชจ่้ายของนักท่องเท่ียว ถา้ไม่คา้งคืน จะมีค่าใชจ่้ายเฉล่ีย 1,036.45 บาทต่อคนต่อวนั ค่าใชจ่้าย
หลกั คือ ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม (ร้อยละ 28.50) ค่าซ้ือสินคา้และของท่ีระลึก (ร้อยละ 27.28) ค่าพาหนะ (ร้อยละ 
14.15) ค่าบริการท่องเท่ียวภายในจงัหวดั (ร้อยละ 11.57) ค่าใชจ่้ายเพ่ือความบนัเทิง (ร้อยละ 9.28) และค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ 
(ร้อยละ 9.22) (กรมการท่องเท่ียว, 2560)       
 จากขอ้มูลขา้งตน้ จะเห็นไดว้่าจงัหวดัฉะเชิงเทราให้ความส าคญักบัการพฒันาและสนับสนุนการด าเนินงาน
ในเร่ืองการท่องเท่ียว และค่าซ้ือสินคา้และของท่ีระลึก เป็นค่าใชจ่้ายท่ีมีสัดส่วนสูงในการใชจ่้ายเงินของนกัท่องเท่ียว
ท่ีเดินทางมาจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภคในจงัหวดัฉะเชิงเทรา เพ่ือให้ผูป้ระกอบการใชเ้ป็นแนว
ทางการพฒันาผลิตภณัฑข์องฝากประเภทสินคา้บริโภค การพฒันาการตลาด ให้สอดคลอ้งกบัทิศทางหรือรูปแบบของ
การท่องเท่ียว และให้ตรงกบัความตอ้งการของนักท่องเท่ียว นอกจากน้ี ในระยะยาวจะท าให้การใชจ่้ายเงินเพ่ือการ
ท่องเท่ียวในจงัหวดัฉะเชิงเทราเพ่ิมมากยิง่ข้ึน สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ชุมชนและพฒันาจงัหวดัให้เติบโตไดอ้ย่าง
ย ัง่ยนืต่อไป            
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
2. เพ่ือศึกษาปัจจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
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3. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค  
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 
3. สมมตฐิานการวจิัย 

1. ปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจังหวัด
ฉะเชิงเทราแตกต่างกนั 

2. ปัจจัยพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจังหวดั
ฉะเชิงเทราแตกต่างกนั 

3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา 
 
4. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  

1. ผลงานวิจัยน้ีสามารถใช้เป็นแนวทางการพฒันาผลิตภัณฑ์ของฝากประเภทสินค้าบริโภคในจังหวัด
ฉะเชิงเทรา ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน 

2. ผลงานวิจัยน้ีเป็นประโยชน์กับธุรกิจร้านขายของฝาก ในจังหวดัฉะเชิงเทรา ท าให้ทราบถึงข้อมูล
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา สามารถน าขอ้มูลไปวางแผนการ
ท าธุรกิจ   

3. ผลงานวิจยัน้ีน าไปใชใ้นเร่ืองของส่วนประสมทางการตลาด เพ่ือน าไปพฒันาปรับปรุงธุรกิจขายของฝาก 
ให้ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน 
 4. ผลงานวิจยัน้ีเป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้สนใจศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภคต่อไป 
 
5. การทบทวนวรรณกรรม 
 1.แนวคดิและความหมายทีเ่กีย่วข้องกบัประชากรศาสตร์  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายไดอ้าชีพ การศึกษา ซ่ึงเกณฑท์างดา้นประชากรศาสตร์เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนกัการตลาดนิยม
ใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์จึงเป็นส่ิงส าคญั ท่ีช่วยในการก าหนดเป้าหมายทางการตลาด 
รวมทั้งง่ายต่อการวดัผลมากกว่าตวัแปรอ่ืน เกณฑ์ทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัประกอบไปดว้ยตวัแปรท่ีส าคญั 
ดงัน้ี 
   1) อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมี อายุ
แตกต่างกนั นักการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายุ เป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง เพ่ือช่วยในการคน้หา
ความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) 
   2) เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั นักการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปร
ชนิดน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลง
ดงักล่าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานและมีบทบาททางสังคมมากข้ึน 
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   3) ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีส าคญั
ของการใชค้วามพยายามทางการตลาดโดยมาตลอด และมีความส าคญัยิง่ข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค  
   4) รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรส าคญัในการ
ก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความสามารถในการซ้ือ แต่อย่างไรก็ตาม
ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็น
ตัวแปรท่ีนักการตลาดใช้กันบ่อยมาก แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้  รวมกับตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพ่ือให้ก  าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน  
 2.แนวคดิและความหมายทีเ่กีย่วข้องกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 Kotler (2014) ไดก้ล่าวว่า พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (Consumer Buying Behavior) หมายถึง พฤติกรรม
การซ้ือของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย ไม่ว่าจะเป็นบุคคลหรือครัวเรือนท่ีท าการซ้ือสินค้าและบริการส าหรับการบริโภค
ส่วนตวั พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคเกิดจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมากระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือ ผูบ้ริโภคตอ้งท าการ
ตดัสินใจซ้ือมากมายในแต่ละวนั กิจการขนาดใหญ่ส่วนมาก ท าการวิจยัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอย่างละเอียด 
เพ่ือตอบค าถามให้ไดว้่า ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ืออยา่งไรและซ้ือเท่าใด (How and How much)  
ซ้ือเม่ือใด (When) และซ้ือท าไม (Why) 
 ธงชยั สันติวงษ์ (2554) ไดก้ล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึง
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมี
มาอยูก่่อนแลว้ ซ่ึงมีส่วนก าหนดให้มีการกระท าดงักล่าว ประเด็นส าคญั คือ กระบวนการตดัสินใจท่ีมีมาอยูก่่อนแลว้ 
ส่ิงท่ีมีมาก่อนเหล่าน้ี หมายถึง ลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีว่าในขณะใดขณะหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้นั้น 
เขาจะมีกระบวนการทางจิตวิทยา และสังคมวิทยาต่าง ๆ ท่ีมีส่วนสร้างสมขดัเกลาทศันคติและค่านิยมของเขามาอยู่
ก่อนแลว้เสมอ ตั้งแต่เล็กจนโตจนถึง ณ จุดท่ีซ้ือดงักล่าว 
 เสรี วงษ์มณฑา (2552) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เป็นการศึกษาเร่ืองการ
ตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจ (Satisfaction) นักการตลาดจะ
สามารถตอบสนองผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจได้นั้ น จึงจ าเป็นต้องท าความเขา้ใจผูบ้ริโภค เพราะถ้าไม่เข้าใจว่า
ผูบ้ริโภคคือใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาตอ้งการอะไร ชอบส่ิงใด ไม่ชอบส่ิงใด ก็ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ 
เขาได ้
 3.แนวคดิและความหมายทีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 4Ps) หมายถึง  
ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งนักการตลาดจะใชร่้วมกนั เพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ดงัน้ี  
  1) ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึง
พอใจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบไปดว้ยสินคา้บริการ ความคิด สถานท่ี 
และองค์กรหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีมูลค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้
ขายผลิตภณัฑไ์ด ้
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  2) ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างมูลค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้น ถา้มูลค่ามากกว่าราคาเขาจะ
ตดัสินใจซ้ือ 
  3) การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใช้
เพ่ือเคล่ือนยา้ยผลิตภัณฑ์ และบริการจากองค์การไปยงัตลาด และสถาบนัท่ีน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย คือ 
สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมเป็นกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และเก็บ
รักษาสินคา้คงคลงั 
  4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูล ทางการตลาด
ระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นักงานท าการขาย (Personal 
Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ (Non personal Selling) ส่ิงท่ีจะสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดมี้อยู ่4 ประการ 
คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ทั้ง 4 ประการ จะตอ้งสอดคลอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกัน
เพ่ือให้สนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างกลมกลืน 
  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น มีความส าคญัท่ีช่วยสนับสนุนให้ผูผ้ลิตสินคา้ ประสบ
ความส าเร็จในการจ าหน่ายสินคา้ท่ีผลิตข้ึน โดยหากขาดปัจจยัดา้นใดไปแลว้ จะท าให้สินคา้นั้นดอ้ยกว่าหรือเสียเปรียบ
คู่แข่งขนัท่ีมีเป็นจ านวนมากในทอ้งตลาด ท่ีปัจจุบนัต่างใชก้ลยุทธ์ในการแข่งขนัทุกทาง เพ่ือให้ตรงตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค ทั้งในส่วนการพฒันาผลิตภณัฑ์ให้น่าสนใจอยูเ่สมอ การปรับราคาและขอ้เสนอเพ่ือกระตุน้ผูซ้ื้อ การจดัหา
ช่องทางจ าหน่ายกระจายสินค้าเพ่ือผูบ้ริโภคซ้ือหาไดส้ะดวกและง่ายท่ีสุด ตลอดจนจดัโปรแกรมส่งเสริมการตลาด  
ลด แลก แจก แถม และกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งน้ี เพ่ือให้สินคา้ของตนเป็นสินค้าท่ีผูซ้ื้อเลือกก่อน ตดัสินใจซ้ือก่อน และ
น าไปสู่การเป็นลูกคา้ประจ าส่งผลต่อการคา้ท่ีย ัง่ยืนในอนาคต ซ่ึงกลยทุธ์การตดัสินใจขององคก์รดว้ย 4Ps 
 4. แนวคดิและความหมายทีเ่กีย่วข้องกบัการตดัสินใจซ้ือ 
 ภาวิณี กาญจนาภา (2554) ได้กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการทางดา้น
ความคิดหรือกล่องด า (Black Box) ซ่ึงจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ  ทั้งภายในและภายนอก ท าให้เกิดพฤติกรรม
ในทา้ยท่ีสุด กระบวนการทางความคิดของผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย  
  1) การตระหนักถึงปัญหา (Problem Recognition) เป็นการท่ีผูบ้ริโภคเห็นความแตกต่างระหว่าง
สภาพท่ีเป็นจริงและสภาพท่ีปรารถนาในปริมาณท่ีมากพอท่ีจะกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรม การตระหนกัถึงปัญหา
น้ีอาจเกิดข้ึนจากการท่ีผูบ้ริโภคสัมผสัต่อตวักระตุน้ทั้งจากภายในตวัผูบ้ริโภค (Internal Stimulus) หรือจากตวักระตุน้
ภายนอก (External Stimulus) 
  2) การค้นหาข้อมูลข่าวสาร (Information Search) หลังจากท่ีผูบ้ริโภคได้ตระหนักถึงปัญหา 
ผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้กระบวนการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร โดยผูบ้ริโภคจะคน้หาจากแหล่งขอ้มูลภายในตวัของผูบ้ริโภค 
(Internal Stimulus) เป็นล าดบัแรก หากพบว่า จากประสบการณ์ท่ีผ่านมาและความรู้ท่ีผูบ้ริโภคมีอยูไ่ม่เพียงพอแก่การ
ตัดสินใจผูบ้ริโภคจะท าการค้นหาข้อมูลข่าวสารจากภายนอก (External Stimulus) โดยแหล่งข้อมูลข่าวสารจาก
ภายนอกแบ่งตามประเภทไดด้งัน้ี แหล่งขอ้มูลข่าวสารส่วนบุคคล (Personal Sources) แหล่งขอ้มูลข่าวสารสาธารณะ 
(Public Sources) และแหล่งขอ้มูลท่ีนกัการตลาดครอบครอง (Marketer-Dominate Sources) 
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  3) การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation) ผูบ้ริโภคจะท าการประเมินผลทางเลือก โดย
ผูบ้ริโภคจะท าการตั้ งเกณฑ์การประเมินผลทางเลือกของผลิตภัณฑ์ (Evaluative Criteria) โดยผูบ้ริโภคจะท าการ
ตดัสินใจเก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ท่ีผูบ้ริโภคเล็งเห็นว่ามีความส าคญั และท าการเปรียบเทียบว่า ผลิตภณัฑ์
ใดสามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคได้ดีท่ีสุด ซ่ึงวิธีการน้ีเรียกว่า ทฤษฎีทางเลือกท่ีสมเหตุสมผล 
(Rational Choice Theory) และภายหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคท าการประเมินผลทางเลือกผลิตภณัฑ ์และท าการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง ผูบ้ริโภคอาจตอ้งท าการตดัสินใจในบางเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ เช่น ขนาด
และสีของผลิตภณัฑ ์วิธีการช าระเงิน ท าเลท่ีตั้งของร้านคา้ท่ีจะท าการซ้ือผลิตภณัฑ ์หรือวิธีการขนส่ง เป็นตน้ 
 
6. กรอบแนวคดิการวจิัย 
     ตวัแปรตน้ (Independent variable)               ตวัแปรตาม (Dependent variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษาสูงสุด 
- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550) 

ปัจจยัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
- ประเภทของฝากที่ตอ้งการ 
- วตัถุประสงคท์ี่ซ้ือ 
- ค่าใชจ่้ายโดยเฉลี่ยในการซ้ือต่อคร้ัง 
- จ  านวนของฝากที่ซ้ือต่อคร้ัง 
- ความถี่ในการซ้ือ 
- ผูท้ี่มีอิทธิพลในการซ้ือ 
- การทราบแหล่งขอ้มูลของฝาก 

(Kotler, 2014) 

 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
- ดา้นผลิตภณัฑ ์
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) 

 

การตดัสินใจซ้ือของฝาก  
สินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
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7. การด าเนินการวจิัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยในคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจังหวดัฉะเชิงเทรา  

ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชสู้ตรของ Cochran (1977) การค านวณหาขนาดตวัอย่างจากประชากร  
ท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรหรือไม่สามารถนับจ านวนได ้ (Infinite Population) โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
และค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 ซ่ึงจะได้ขนาดตวัอย่างน้อย 385 คน ผูว้ิจัยจึงได้ก  าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างในงานวิจัยคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Nonprobability 
Sampling) วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยผูว้ิจยัตอ้งการเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือของฝาก 
สินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยแจกแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึงมีค่าความเ ช่ือมั่น Cronbach’s Alpha ตั้ งแต่ 0.730 - 0.886 ซ่ึงมากกว่า 0.700 ซ่ึงถือว่า
แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ (1) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูล
เบ้ืองตน้ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยน าเสนอเป็นตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  เพ่ือใชอ้ธิบายขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง (2) การวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ต่าง ๆ ท่ีตั้งไว ้โดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ดว้ยเคร่ืองมือทางสถิติต่าง ๆ ดงัน้ี (1) การวิเคราะห์ค่าสถิติแบบ Independent Sample : t-Test เพ่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างค่าของตวัแปร 2 กลุ่ม (2) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of Variance 
(ANOVA) : F-test) ทดสอบเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD (3) การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) แบบ Enter Method คือวิธีการเอาตวัแปรอิสระทุกตวัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติและไม่มีนยัส าคญัทางสถิติเขา้ไปวิเคราะห์ในสมการถดถอย 
 

8. ผลการวจิัย 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางดา้นปัจจยัประชากรศาสตร์ สรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 265 คน (ร้อยละ 66.25) มีอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 161 คน (ร้อยละ 40.25) มีสถานภาพโสด จ านวน 267 คน (ร้อย
ละ 66.75) มีการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 250 คน (ร้อยละ 62.50) มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 180 คน (ร้อย
ละ 45.00) และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 120 คน (ร้อยละ 30.00)     

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางด้านปัจจัยพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ สรุปได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
จะเลือกซ้ือของฝากประเภทขนม จ านวน 250 คน (ร้อยละ 62.50) มีวตัถุประสงค์ซ้ือเพ่ือน าไปเป็นของฝาก จ านวน 
237 คน (ร้อยละ 59.25) มีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการซ้ือต่อคร้ัง 101 – 500 บาท จ านวน 214 คน (ร้อยละ 53.50) ซ้ือของ
ฝากต่อคร้ัง 1-5 ช้ิน จ  านวน 185 คน (ร้อยละ 46.25) ซ้ือของฝากเป็นบางคร้ังท่ีมาจงัหวดัฉะเชิงเทรา จ  านวน 242 คน 
(ร้อยละ 60.50) ตัดสินใจซ้ือของฝากด้วยตนเอง จ านวน 285 คน (ร้อยละ 71.25) และทราบแหล่งข้อมูลของฝาก 
จากครอบครัว/เพ่ือน จ านวน 214 คน (ร้อยละ 53.50) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมการตลาด สรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบ ถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อด้านผลิตภัณฑ์มากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X̅ = 4.24) รองมา 
ดา้นราคา โดยอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.15) และนอ้ยท่ีสุดดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.07) 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านการตัดสินใจซ้ือ สรุปได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อ 
การการตัดสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทราในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.07) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจซ้ือจากการคน้หาสินคา้ท่ีเหมาะแก่
การน าไปฝากคนในครอบครัวและเพ่ือนมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X̅ = 4.27) รองลงมาตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
ท่ีเป็นของข้ึนช่ือหรือนิยมแก่การน าไปฝากโดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.26) และน้อยท่ีสุดตัดสินใจซ้ือจาก 
การเชิญชวนของพ่อคา้แม่คา้โดยอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.53) 
 
9. การทดสอบสมมตฐิาน 
ตารางที ่1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา
แตกต่างกนั 
ตวัแปร สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 

เพศ t-test 0.044* สอดคลอ้ง 
อาย ุ F-test 0.015* สอดคลอ้ง 
สถานภาพ F-test 0.163 ไม่สอดคลอ้ง 
ระดบัการศึกษาสูงสุด F-test 0.292 ไม่สอดคลอ้ง 
อาชีพ F-test 0.554 ไม่สอดคลอ้ง 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-test 0.351 ไม่สอดคลอ้ง 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 1 พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศและอายุ ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินค้า
บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 2 ปัจจัยพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจังหวัดฉะเชิงเทรา  
แตกต่างกนั 
ตวัแปร สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 

ประเภทของฝากท่ีตอ้งการ F-test 0.516 ไม่สอดคลอ้ง 
วตัถุประสงคท่ี์ซ้ือ F-test 0.007* สอดคลอ้ง 
ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการซ้ือต่อคร้ัง F-test 0.706 ไม่สอดคลอ้ง 
จ านวนของฝากท่ีซ้ือต่อคร้ัง F-test 0.766 ไม่สอดคลอ้ง 
ความถ่ีในการซ้ือของฝาก t-test 0.021* สอดคลอ้ง 
ผูท่ี้มีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ F-test 0.082 ไม่สอดคลอ้ง 
การทราบแหล่งขอ้มูลของฝาก F-test 0.175 ไม่สอดคลอ้ง 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 2 พบว่า ปัจจยัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ ไดแ้ก่ วตัถุประสงค์ท่ีซ้ือและความถ่ีในการซ้ือของฝาก 
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ตารางที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา โดย Enter คร้ังท่ี 1 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

b 
Std. 

Error 
B t Sig. Tolerance VIF 

(Constant) 0.86 0.19  4.51 0.00   

- ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 0.31 0.05 0.28 5.85 0.00* 0.602 1.660 

- ดา้นราคา (X2) 0.16 0.05 0.17 3.25 0.01* 0.513 1.949 

- ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (X3) 

0.07 0.05 0.08 1.49 0.14 0.538 1.857 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(X4) 

0.23 0.04 0.28 5.45 0.00* 0.538 1.858 

R = 0.666   R2 = 0.444  Adjusted. R2 = 0.438  SEest = 0.394   F = 78.844   Sig. = 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาและดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 มีอ  านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 43.80 (Adjusted. R2 = 0.438) จึงท าการทดสอบอีกคร้ังเพ่ือเขียนสมการ
ถดถอยโดยไม่มีอิทธิพลจากตวัแปรท่ีไม่ส่งผล ดงัตารางท่ี 4 

 
ตารางที่ 4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา โดย Enter คร้ังท่ี 2 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 

b 
Std. 

Error 
B t Sig. Tolerance VIF 

(Constant) 0.92 0.19  4.93 0.00   

- ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 0.33 0.05 0.30 6.13 0.00* 0.616 1.623 

- ดา้นราคา (X2) 0.18 0.05 0.19 3.78 0.00* 0.552 1.812 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(X4) 

0.26 0.04 0.30 6.52 0.00* 0.632 1.582 

R = 0.664   R2 = 0.441  Adjusted. R2 = 0.437  SEest = 0.395   F = 104.070 Sig. = 0.000* 
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 จากตารางท่ี 4 สามารถเขียนอยู่ในรูปสมการสมการคะแนนดิบ ดงัน้ี Ŷ  = 0.92 + 0.33 (X1) + 0.26 (X4) + 
0.18 (X2) และมีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 43.70 (Adjusted. R2 = 0.437) 
 
10. การอภปิรายผล 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบว่า  ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศและอายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 
ของฝากสินคา้บริโภคในจงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี ดา้นเพศ อาจเน่ืองจาก เพศชายจะใชเ้หตุผลในการซ้ือของฝากมากกว่าเพศหญิง เพศ
ชายจะมีเป้าหมายว่าจะซ้ือของฝาก จ านวนก่ีช้ิน ฝากใคร และซ้ือตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ในขณะท่ีเพศหญิงจะมีการใช้
อารมณ์เขา้มาร่วมในการตดัสินใจซ้ือดว้ย เช่น อาจจะซ้ือเพ่ิมถา้เจอโปรโมชัน่ท่ีถูกใจ ซ้ือเพ่ิมจากการเชิญชวนของ
พ่อค้าแม่ค้า หรือซ้ือเพ่ือตามกระแสสังคม ส่วนในด้านของอายุ พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี  
จะใชเ้วลาในการพิจารณาเลือกซ้ือของฝากสินคา้บริโภค มากกว่ากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในระดบัอายอ่ืุน อาจเน่ืองจาก อยู่
ในวยัเร่ิมตน้หรือกลุ่มวยัรุ่น ส่วนใหญ่ยงัไม่มีรายไดเ้ป็นของตนเอง ไม่มีประสบการณ์ในการซ้ือมากนัก รวมถึงไม่มี
อ  านาจในการตดัสินใจ ส่งผลท าให้การเลือกซ้ือของฝากแต่ละคร้ังจะใชเ้วลาในการพิจารณานาน ทั้งน้ี กลุ่มผูบ้ริโภคท่ี
มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ท่ีอยู่ในวยัเร่ิมตน้ของการท างาน มีรายไดท่ี้ยงัไม่สูงมากนัก จะพิจารณาตดัสินใจซ้ือยากกว่า
กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุมากกว่า 50 ปีข้ึนไป ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีความมัน่คง มีรายไดสู้ง มีอ  านาจในการตดัสินใจซ้ือสูง ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของณภทัร อคัรปัณณกูรและณักษ ์กุลิสร์ (2559) ท  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรม
การซ้ือสินคา้และของท่ีระลึก ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ของนักท่องเท่ียวชาวไทย” ผลการวิจยัพบว่า เพศแตกต่างกัน  
มีพฤติกรรมการซ้ือสินค้าและของท่ีระลึก ด้านความถ่ีในการซ้ือแตกต่างกนัท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.01 และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิไลวรรณ ศิริอ  าไพ (2555) ท  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้
ของนักท่องเท่ียวตลาดโบราณบา้นสะแกกรัง (ถนนคนเดินตรอกโรงยา) จงัหวดัอุทยัธานี” ผลการวิจยัพบว่า อายุมี
ความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้ ช่วงเวลาในการซ้ือสินคา้การจ่ายเงินเพ่ือซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง ประเภทสินคา้ท่ี
ซ้ือ บุคคลท่ีมีส่วนในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และวตัถุประสงคใ์นการซ้ือสินคา้ อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 พบว่า วตัถุประสงคท่ี์ซ้ือและความถ่ีในการซ้ือของฝากท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของฝากสินค้าบริโภค ในจังหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี ผูบ้ริโภคท่ีเลือกซ้ือของฝากสินคา้บริโภค โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือน ามา
บริโภค จะพิจารณาตดัสินใจซ้ือนอ้ยกว่าการซ้ือเพ่ือน าไปเป็นของฝาก อาจเน่ืองจาก ลกัษณะเด่นของคนไทยในการ
เดินทางมาต่างจงัหวดั จะให้ความส าคญักบัการซ้ือของฝาก โดยพิจารณาถึงปัจจยัในเร่ืองของความเหมาะสมของผูรั้บ 
ระดบัราคา ประเภทของสินคา้ เช่น ถา้ผูรั้บมีอายุน้อย อยู่ในวยัเด็ก จะตอ้งพิจารณาเลือกซ้ือของฝากท่ีมีบรรจุภณัฑ์
สีสันสดใส มีรสชาติหวานและอร่อย แต่ถ้าผูรั้บเป็นผูสู้งอายุ อาจจะต้องพิจารณาเลือกซ้ือของฝากท่ีมีราคา และ
ค านึงถึงสุขภาพเป็นหลกัประกอบการตดัสินใจ และความถ่ีในการซ้ือของฝาก พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีไม่ค่อยไดมี้โอกาสมา
จงัหวดัฉะเชิงเทราจะตดัสินใจซ้ือของฝากไดง่้ายกว่าผูบ้ริโภคท่ีมีโอกาสเดินทางมาบ่อย ผูบ้ริโภคท่ีไม่ค่อยไดมี้โอกาส
มาจงัหวดัฉะเชิงเทราจึงเห็นถึงความส าคญัในการซ้ือของฝากหรือสินคา้ท่ีมีช่ือของจงัหวดั ส าหรับผูท่ี้เดินทางมาบ่อย 
จะรู้สึกว่าสามารถท่ีจะซ้ือในคร้ังหน้าก็ได ้ยงัไม่จ  าเป็นตอ้งซ้ือในคราวน้ี จึงส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้
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บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิลเนตร ภิญโญสิริพนัธุ์และนพดล เดชประเสริฐ 
(2558) ท  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือของฝาก จากร้านสุเมธอาหารทะเลแห้งในเขต
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี” ผลการวิจยัพบว่า เหตุผลในการซ้ือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือของฝาก
จากร้านสุเมธอาหารทะเลแห้ง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของของซาฟุเราะห์ สาเฮาะ 
(2558) ท  าการศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลกัษณ์สินคา้ของท่ีระลึกจงัหวดัสตูล” ผลการวิจยัพบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียว
จงัหวดัสตูล ท่ีมีการกลบัมาซ้ือของท่ีระลึกอีกคร้ังต่างกนั มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สินคา้ของท่ีระลึกในจงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 3  พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ (B = 0.30) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (B = 0.30) และดา้นราคา  
(B = 0.19)  มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 มีอ  านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 43.70 โดยสามารถอภิปรายผลเรียงล าดบัความส าคญัตามค่าน ้ าหนัก
ดงัต่อไปน้ี 
  1) ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ผูบ้ริโภคจะให้ความส าคญักับของฝากท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด รองลงมา  
คือ สินค้าของฝากท่ีมีรสชาติโดดเด่น มีความอร่อย เน่ืองจาก การตัดสินใจซ้ือของฝากไปให้กบัผูอ่ื้น จะค านึงถึง
คุณภาพท่ีเหมาะสม และความรู้สึกหรือความพึงพอใจของผูท่ี้ไดรั้บมากเป็นพิเศษ เพราะถา้ซ้ือไปแลว้คุณภาพไม่ดี  
คนรับจะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจได ้และกรณีตดัสินใจซ้ือเพ่ือน ามาบริโภคเอง จะให้ความส าคญักบัรสชาติท่ีมีความ
อร่อย และความคุ้มค่าของสินค้า ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิ จัยของนิธิดา พระยาลอและล าปาง แม่นมาตย ์ (2558) 
ท  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ประเภทผลิตภณัฑอ์าหารในโครงการหน่ึงต าบล หน่ึง
ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคท่ีผลิตในจงัหวดัขอนแก่น” ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ประเภทผลิตภณัฑอ์าหาร ในโครงการหน่ึงต าบล หน่ึงผลิตภณัฑ ์ท่ีผลิตในจงัหวดัขอนแก่น มี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของพรพิมล สัมพทัธ์พงศ์ (2556) ท  าการศึกษาเร่ือง 
“พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคและส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้หน่ึงต าบลหน่ึงผลิตภณัฑร์ะดบั 5 ดาว
ในจงัหวดันนทบุรี” ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือ 
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีการจดัจ าหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
  2) ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูบ้ริโภคจะให้ความส าคญักบัสินคา้ของฝากท่ีมีตวัอย่างให้
ทดลองชิมมากท่ีสุด เน่ืองจาก การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะล้ิมรสชาติเพ่ือพิจารณาและเน้นถึงคุณภาพและความ
อร่อย ซ่ึงถา้ไดมี้โอกาสชิมก่อนตดัสินใจซ้ือแลว้เกิดความพึงพอใจ ก็จะเป็นส่วนช่วยในการตดัสินใจในการซ้ือไดเ้ป็น
อยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิธิดา พระยาลอและล าปาง แม่นมาตย ์(2558) ท  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ประเภทผลิตภณัฑ์อาหารในโครงการหน่ึงต าบล หน่ึงผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคท่ีผลิตใน
จงัหวดัขอนแก่น” ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากในเร่ืองมีผลิตภัณฑ์
อาหารให้ลองชิม ณ จุดจ าหน่าย การจดัโปรโมชัน่ ลด แลก แจก แถม ในช่วงเทศกาลส าคญัต่าง ๆ และการสาธิตถึง
ขั้นตอนกระบวนการผลิตตามซุ้มหรือร้านจ าหน่ายสินคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิไลวรรณ ศิริอ  าไพ (2555) 
ท  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของนกัท่องเท่ียวตลาดโบราณบา้นสะแกกรัง (ถนนคน
เดินตรอกโรงยา) จงัหวดัอุทยัธานี” ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
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มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของนักท่องเท่ียวตลาดโบราณบา้นสะแกกรัง (ถนนคนเดินตรอกโรงยา) 
จงัหวดัอุทยัธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3) ดา้นราคา พบว่า การตดัสินใจของผูบ้ริโภคจะให้ความส าคญัสินคา้ของฝากท่ีมีป้ายราคาระบุไว้
อยา่งชดัเจนมากท่ีสุด รองลงมาเป็นสินคา้ของฝากท่ีมีราคาคุม้ค่าเหมาะสม เน่ืองจาก สินคา้ของฝากมีความหลากหลาย
ให้เลือกซ้ือ การควบคุมหรือการบริหารค่าใชจ่้ายไดด้ว้ยตนเอง ไม่ตอ้งรอสอบถามจากพนกังานขาย จะเป็นส่วนส าคญั
ท่ีช่วยในการตดัสินใจ รวมทั้งการพิจารณาถึงความคุม้ค่าของสินคา้ของฝาก ตวัอยา่งเช่น เม่ือเปรียบเทียบปริมาณหรือ
รสชาติของสินคา้ของฝากกบัราคาแลว้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ มีความคุม้ค่ากบัราคาท่ีตอ้งจ่าย ก็มีโอกาสสูงท่ีจะ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ของฝาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของฟ้าพิไล ทวีสินโสภา (2560) ท  าการศึกษาเร่ือง “แนวทางการ
พฒันาร้านขายสินค้าท่ีระลึกเพ่ือการพฒันาการท่องเท่ียวเชิงชุมชน ในจังหวดัตรัง” ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นราคา นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจราคาสินคา้ท่ีสอดคลอ้งกบัคุณภาพมากท่ีสุดและล าดบั
รองลงมาคือการก าหนดราคาท่ีแน่นอน ส่วนล าดับต่อไปคือการจัดสินค้าให้เป็นชุดสินค้า เช่น จัดสินค้าให้เป็น
แพ็กเกจใหญ่ และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของวิไลวรรณ ศิริอ  าไพ (2555) ท  าการศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของนักท่องเท่ียวตลาดโบราณบา้นสะแกกรัง (ถนนคนเดินตรอกโรงยา) จงัหวดัอุทยัธานี” 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา มีความสัมพันธ์ กับพฤติกรรมการซ้ือสินค้าของ
นักท่องเท่ียวตลาดโบราณบา้นสะแกกรัง (ถนนคนเดินตรอกโรงยา) จงัหวดัอุทยัธานี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
11. ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัย 

1) ดา้นประชากรศาสตร์ ผูป้ระกอบการควรศึกษากลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่ท่ีเขา้มาซ้ือของฝาก สินคา้บริโภค
ในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยการเก็บสถิติจากการขาย เฉพาะด้านเพศและอายุของผู ้บริโภค มีการก าหนด  
กลยทุธ์การขาย พฒันาผลิตภณัฑข์องฝากให้เหมาะสมตามเพศและช่วงอายขุองผูบ้ริโภค 

2) ดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการควรให้มีเพ่ิมความหลากหลายของสินคา้ของฝาก ไม่ว่าจะเป็น
ราคา รสชาติ และบรรจุภณัฑข์องสินคา้ เพ่ือให้ของฝากนั้นตรงกบัวตัถุประสงคข์องผูซ้ื้อท่ีมีวตัถุประสงคแ์ตกต่างกนั 
รวมทั้งควรพฒันาสินค้าของฝากรูปแบบใหม่ ออกมาอย่างต่อเน่ือง และท าการประชาสัมพนัธ์ในช่องทางต่าง ๆ 
เพ่ือให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ว่า เม่ือเดินทางมาฉะเชิงเทราแลว้ ไม่ควรท่ีจะพลาดในการซ้ือของฝากชนิดใหม่น้ี 

3) ด้านผลิตภัณฑ์ ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคัญกบัคุณภาพสินค้าของฝากและรักษามาตรฐานของ
คุณภาพอย่างต่อเน่ือง  รวมทั้งเพ่ิมความหลากหลายของสินคา้ของฝาก และท่ีส าคญัของฝากท่ีเป็นประเภทสินค้า
บริโภค ตอ้งมีรสชาติอร่อยและมีความโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ของทอ้งถ่ินนั้น โดยใชว้ตัถุดิบและแรงงานในทอ้งถ่ิน 
เพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ชุมชนในทอ้งถ่ินอยา่งย ัง่ยนื   

4) ดา้นราคา ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการติดป้ายท่ีผลิตภณัฑข์องฝากให้ชดัเจน มีใบเสร็จรับเงิน
ให้ลูกคา้เพ่ือตรวจสอบความถูกตอ้ง และก าหนดราคาของผลิตภณัฑใ์ห้เหมาะสมกบัคุณภาพ ไม่ควรลดราคาเพ่ือจูงใจ
ลูกค้า โดยการลดคุณภาพของผลิตภัณฑ์ลงมา เพราะผูบ้ริโภคต้องการซ้ือของฝากท่ีมีคุณภาพ และการตั้ งราคา
ผลิตภณัฑค์วรเปรียบเทียบกบัผลิตภณัฑท่ี์ใกลเ้คียงกนั  เพ่ือไม่ให้ราคาท่ีตั้งสูงเกินไป 
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5) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการมีสินคา้ให้ทดลองชิม เพ่ือผูบ้ริโภคจะ
ไดมี้การตดัสินใจไดง่้ายข้ึน โดยสินคา้ท่ีให้ทดลองชิมนั้น อาจเป็นสินคา้ท่ีมีขนาดเล็กกว่าปกติ หรือค านวณรวมไปกบั
ตน้ทุนของสินคา้ เพ่ือท่ีจะไม่ท าให้ก  าไรของธุรกิจลดลง และควรจดักิจกรรมร่วมกบัเทศกาลต่าง ควบคู่กบัการโฆษณา
ผ่านส่ือออนไลน์ เช่น Facebook และInstagram เน่ืองจาก ปัจจุบนัเป็นสังคมแบบ Social Network ในการเขา้ถึงกลุ่ม
ลูกคา้และการกระจายขอ้มูลข่าวสารของผลิตภณัฑ ์ทางส่ือทางออนไลน์จึงมีความส าคญัมาก 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1) เพ่ือให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือของฝากสินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จึงควรท าการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก และการสนทนากลุ่ม ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถาม เพ่ือให้ไดข้อ้มูลเฉพาะเจาะจง 
รวมถึงเน้ือหาขอ้มูลท่ีเป็นเชิงลึกมากข้ึน ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางการปรับปรุง
แกไ้ข  ในการวางแผนทางการตลาด ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัไดอ้ยา่งสูงสุด 

2) ควรศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของฝาก 
สินคา้บริโภค ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ เพ่ือเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดในการ
รองรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
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บทคดัย่อ  
การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงปัญหาและสาเหตุของปัญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงาน

ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา และเพ่ือศึกษาแนวทางในการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการ ดว้ยวิธีการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิจากแบบสอบถาม  และขอ้มูลทุติยภูมิจากขอ้มูลบริบทของพ้ืนท่ีสาขา เอกสาร
งานวิจยั บทวิเคราะห์เก่ียวกบัการเกิดปัญหาและแนวทางการแกไ้ขระบบและคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน และ
การวิเคราะห์เน้ือหา ดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร อยู่ในระดบัปานนกลาง และความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคาร ทั้ง 5 ดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง เช่นกนั โดยดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  2) 
สาเหตุของปัญหาพบว่าเกิดจากสาเหตุหลกั 5 ประการ คือ มาจากพนักงาน อุปกรณ์อ านวยความสะดวก การบริหาร
จดัการท่ีสนับสนุนการปฏิบติังาน กระบวนการ และบรรยากาศการท างาน และ 3) แนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา 
คือ คือ การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล ให้พนกังานตระหนกัถึงคุณภาพการให้บริการ ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยธนาคารต้องมีการจดัการแบ่งหน้าท่ีของพนักงานจากขอ้มูลคุณสมบติัท่ี
เหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี การมอบอ านาจในการท างาน การฝึกอบรม เพ่ือเปล่ียนแปลงทศันคติในการให้บริการแก่
ลูกค้า การจัดกิจกรรมการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร เพ่ือสนับสนุนและจูงใจพนักงาน การส่ือสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร 
ค าส าคญั :  คุณภาพบริการ, ความพึงพอใจต่อการให้บริการ, ธนาคารออมสิน 
 
1. บทน า 

ในปัจจุบนัสถาบนัการเงินต่าง ๆ มีการแข่งขนักนัสูง โดยไดน้ ากลยทุธ์และเทคนิคต่างๆ มาใชเ้พ่ือกา้วสู่การ
เป็นผูน้ าทางธุรกิจ และสร้างความไดเ้ปรียบในตลาดการแข่งขนัระหว่างสถาบนัการเงินต่างๆ โดยน าเอาหลกัการ
ตลาด หลกัการให้บริการเขา้มาเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการบริหารการจดัการ เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ี
เปล่ียนไปตามสภาวะการแข่งขนัระหว่างธนาคารท่ีทั้งการแข่งขนัในดา้นการบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ จากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนน้ีท าให้ธนาคารต่างๆ ตอ้งมีการปรับปรุงพฒันาทั้งดา้นการให้บริการ
และผลิตภณัฑใ์ห้มีความทนัสมยัและหลากหลาย เพ่ือเป็นผูน้ าดา้นการเงินและเป็นธนาคารอนัดบัหน่ึง 
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การน ากลยทุธ์การตลาดภายในมาใชใ้นองคก์รธุรกิจ คือการสร้างแนวคิดในการบริหารทั้งทรัพยากรมนุษยท่ี์
เป็นการปฏิบติัต่อพนกังานภายในองคก์รเหมือนกบัลูกคา้ และพิจารณางานในองคก์รเหมือนผลิตภณัฑ ์ดงันั้น การน า
แนวคิดเร่ืองการตลาดภายใน จึงเร่ิมจากการออกแบบงาน การก าหนดลกัษณะงาน การสรรหาพนกังาน การ คดัเลือก 
การจ่ายค่าตอบแทน และยกยอ่ง ให้เกียรติพนกังาน เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัพนกังาน อนัจะเป็นผลให้พนักงาน
เกิดความพึงพอใจและเป็นผลให้พนกังานอยู่ในองคก์รไดน้านข้ึน  มีผลการปฏิบติังานและผลผลิตขององคก์รเพ่ิมข้ึน 
อนัจะน าไปสู่การสร้างคุณค่าของการบริการ หรือบริการท่ีมีคุณภาพ ผลท่ีติดตามคือ ความพึงพอใจของลูกคา้และท า
ให้เกิดผลกบัองคก์รในดา้นดี คือ รายไดเ้พ่ิมข้ึนกบัมีผลก าไรเพ่ิมข้ึน (สิฏฐากร ชูทรัพย,์ 2555) 

ธนาคารออมสิน มีทิศทางและนโยบายการด าเนินงานของธนาคารออมสินในปี  2558-2562 คือไดก้  าหนด
ค่านิยมองค์กร (Core Value) ท่ีมีความเช่ือมโยงกบัวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และยุทธศาสตร์ของธนาคาร  เพ่ือถ่ายทอดสู่
ขั้นตอนการน าไปปฏิบติัจนเป็นวฒันธรรมองคก์ร คือ รับผดิชอบต่อสังคม (Social Responsibility) อุทิศตนเพ่ือองคก์ร 
(Allegiance) ยนืหยดัในความถูกตอ้ง (Virtue) และสู่ความเป็นเลิศในทุกดา้น (Excellence) ซ่ึงจากผลการประเมินการ
ปฏิบติังานของพนกังานในส่วนบริการลูกคา้ ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ระหว่างเดือนมิถุนายน – พฤศจิกายน 
2561 พบว่า มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัลูกคา้ผดิพลาด ร้อยละ 85.80 การบนัทึกรายการฝากถอนให้ลูกคา้ผดิพลาด ร้อย
ละ 8.64 และการเปิดบญัชีให้ลูกคา้ผดิประเภท ร้อยละ 5.56 ซ่ึงขอ้ผดิพลาดเหล่าน้ี แมว้่าจะมีผูต้รวจสอบความถูกตอ้ง
ประจ าวนัดูแลแกไ้ขแลว้ก็ตาม แต่ในระหว่างวนันั้นเม่ือลูกคา้เป็นผูพ้บขอ้ผิดพลาดนั้นเอง และพบขอ้ผิดพลาดนั้ น
บ่อยคร้ังข้ึน จะท าให้ความเช่ือมัน่ของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารลดลงและส่งผลให้ภาพลักษณ์ด้านการบริหารจดัการ
บุคลากรท่ีดีของธนาคารออมสินลดลงไปดว้ย โดยดา้นการให้บริการของธนาคารนั้นมีความส าคญัเป็นอย่างมากต่อ
การด าเนินงานของธนาคาร หากธนาคารออมสินมีคุณภาพการให้บริการท่ีลดลง จากปัญหาขอ้ผดิพลาดดงัขา้งตน้ อาจ
มีท าให้เกิดผลกระทบต่อธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา คือ ลูกคา้จะเกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อการให้บริการ ลูกคา้ไม่
เช่ือมัน่ในการท างานของพนกังาน ท าให้ธนาคารเสียช่ือเสียงจากการบอกต่อของลูกคา้ ลูกคา้ใหม่ไม่เช่ือมัน่ท่ีจะเขา้มา
ใชบ้ริการ เสียฐานลูกคา้เดิม ทั้งน้ีจะเกิดผลกระทบต่อธนาคารคือ ท าให้ธนาคารออมสินสูญเสียรายได ้ เพราะลูกคา้ไม่
เขา้มาใชบ้ริการ พนกังานไม่สามารถเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้ดงันั้น ผูศึ้กษาจึง
มีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของพนกังานธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา เพ่ือ
น าผลการศึกษาไปใช้เป็นขอ้มูล ส าหรับการแกปั้ญหาและการเสริมสร้างพฒันาระบบบริการและการจดัการของ
ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ให้สอดคลอ้งกบัสภาพปัญหา ลดขอ้ผดิพลาดในการท างานประจ าวนั และเหมาะสม
กบัความตอ้งการของพนกังานรวมถึงประโยชน์ต่อการด าเนินงานขององคก์รให้บรรลุความส าเร็จต่อไป 

 
2. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
การบริการ (Service) หมายถึง สินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ และ

สามารถรับรู้ได ้โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ได ้ในยคุแห่งการแข่งขนั คุณภาพการให้บริการ เป็นหัวใจส าคญัอยา่งยิง่ท่ีธนาคารทุกระดบัตอ้งให้ความส าคญัทั้งใน
ระดับนโยบายและระดับปฏิบติั  ซ่ึง  Parasuraman, Ziethaml, & Berry (2013) ได้สร้างเคร่ืองมือท่ีเป็นมาตรฐานวดั
คุณภาพบริการ ท่ีเป็นท่ีนิยมใช้ จ าแนกออกเป็นองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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(Tangibles) 2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 4) การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) และ 5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) เพ่ือใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการของธุรกิจ เน่ืองจาก
การให้บริการท่ีดีเยีย่มและมีการบอกต่อ จะส่งผลต่อจ านวนลูกคา้หรือบุคคลท่ีเขา้มาใชบ้ริการของธนาคาร 

2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
การจดัการเชิงกลยทุธ์เป็นการน าวิธีการหรือแนวทางในการด าเนินงานท่ีไดม้าคิดคน้ประยกุต์ใชใ้นการ

ด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั โดยหลกัการของการจดัการเชิงกลยุทธ์ช่วย
ให้ผูบ้ริหารสามารถประยุกต์ใช้ในการด าเนินกิจกรรม  ทางธุรกิจให้ด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพ คือ 1) ก าหนดทิศทางขององค์กร (Set Direction) 2) สร้างความสอดคลอ้งในการปฏิบติั (Harmony) 3) 
สร้างความพร้อมให้แก่องค์กร (Provide Readiness) และ 4) สร้างประสิทธิภาพในการแข่งขนั (Improve Competitive 
Efficiency) (จินตนา บุญบงการ และ ณฎัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์, 2549)   

2.3 แนวคิดการวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล 
การวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผลหรือผงักา้งปลา เป็นแผนภูมิมีลกัษณะคลา้ยปลาท่ีเหลือแต่กา้ง 

โดยมุ่งเน้นผงัวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุอย่างเป็นระบบ แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหา กบัสาเหตุ
ทั้งหมดท่ีเป็นไปไดอ้าจก่อให้เกิดปัญหา การก าหนดปัจจยัผงัสาเหตุและผลสามารถท่ีจะก าหนดกลุ่มปัจจยัอะไรก็ได ้
แต่ตอ้งมีขอ้มูลเบ้ืองตน้และมัน่ใจว่ากลุ่มท่ีก าหนดไวเ้ป็นปัจจยันั้นสามารถท่ีจะช่วยให้แยกแยะและก าหนดสาเหตุ
ต่างๆ ไดอ้ยา่งเป็นระบบและเป็นเหตุเป็นผล  

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินซ่ึงจดัอยู่ในกลุ่มธุรกิจบริการ ผูศึ้กษาจึงปรับก าหนดปัจจยัผงัสาเหตุและ
ผลเพ่ือใชใ้นการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาระบบและคุณภาพบริการ ดงัน้ี 

M - Man หมายถึง พนกังาน หรือผูป้ฏิบติังาน         
M - Machine หมายถึง  เคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวก         
M - Management หมายถึง  การบริหารจดัการท่ีสนบัสนุนการปฏิบติังาน         
M - Method หมายถึง กระบวนการท างาน         
E - Environment หมายถึง บรรยากาศการท างาน ทั้งดา้นกายภาพและทางดา้นจิตใจ 
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กรอบแนวคิด  
ตวัแปรตน้  ตวัแปรตาม 

  
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

3. วธิีการศึกษา 
ประชากร 
ประชากร คือลูกค้าของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา ท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีธนาคารออมสิน  สาขา

ฉะเชิงเทรา ระหว่างวนัท่ี 1-31 มีนาคม 2562 
กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอย่าง คือ คือ ลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา โดยใชเ้กณฑ์ในการก าหนดจ านวนกลุ่ม

ตวัอยา่งจากสูตรการค านวณแบบไม่ทราบประชากร ดว้ยวิธีวิลเล่ียม เกมเมล โครแครน (William Gemmell Cochran, 
1977) จ านวน 400 คน 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ แบบสอบถาม  ท่ีเก็บรวมรวมขอ้มูล

กบักลุ่มตวัอยา่ง และการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัพนกังานธนาคารออมสิน จ านวน 7 คน ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
การวิเคราะห์เน้ือหาท่ีไดจ้ากผลการศึกษา โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect 
Diagram)  
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การวิเคราะห์ขอ้มูล 
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยใช้ดว้ยสถิติค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) และการวิเคราะห์เน้ือหาจากจากการสัมภาษณ์ และงานวิจัย ทฤษฎี 
เอกสาร คู่มือต่างๆ รายงานและบทวิเคราะห์เก่ียวกบัการแกไ้ขระบบและคุณภาพบริการ 

 

4. ผลการศึกษา 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.20) อาย ุ31-40 ปี (ร้อยละ 56.50) ระดบั

การศึกษา คือ ปริญญาตรี (ร้อยละ 72.00) อาชีพ พนักงานของรัฐ   (ร้อยละ 34.00) และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000–
20,000 บาท (ร้อยละ 46.00)  

ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา อยู่ในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.98 และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ทั้ง  5 ดา้น อยู่
ในระดับปานกลาง เช่นกัน โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปน้อย ดังน้ี  อันดับแรก คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) รองลงมา คือ การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) ความเช่ือมั่น
ไวว้างใจได ้(Reliability) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  (ดงัภาพท่ี 2)   

 

 
 

ภาพท่ี 2  ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา 
 

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา ดว้ยการวิเคราะห์ดว้ยสมการการถดถอยพหุคูณ พบว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ผลการศึกษาสาเหตุของปัญหาระบบและคุณภาพบริการของพนกังานธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา พบ
สาเหตุหลกั 5 ประการ คือ มาจากพนกังาน อุปกรณ์อ านวยความสะดวก การบริหารจดัการท่ีสนบัสนุนการปฏิบติังาน 
กระบวนการ และบรรยากาศการท างาน (ดงัภาพท่ี 3) โดยสาเหตุหลกัท่ีมาจากพนักงาน ไดแ้ก่ มีจ  านวนพนักงานไม่
เพียงพอต่อการให้บริการ พนกังานท่ีบรรจุใหม่ ยงัขาดความช านาญในงานท่ีท า ยงัไม่สามารถท างานไดต้ามเป้าหมาย 
พนักงานบางส่วนขาดความพร้อมในการท างาน พนักงานเดิม มีงานประจ าในหน้าท่ี ไม่สามารถสอนงานให้แก่
พนกังานใหม่ไดเ้ต็มเวลา สาเหตุจากกระบวนการท างาน เก่ียวกบัการส่ือสารในการท างาน ไดรั้บขอ้มูลท่ีคลาดเคล่ือน  
สาเหตุมาจากอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกท่ีน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยแต่ความช านาญของพนักงานในการใช้
เทคโนโลยีท่ีน ามาช่วยงานต่างกนั และสาเหตุจากบรรยากาศในการท างาน เม่ือมีการตรวจสอบการท างาน และพบ
ขอ้ผิดพลาดเป็นรายบุคคลบ่อย ๆ  ท  าให้พนักงานขาดความเช่ือมัน่ในการท างาน พนักงานเม่ือพบแรงกดดนัจากการ
ท างาน ระยะเวลาในกรท างานมีจ ากดั  ปัญหาช่องว่างระหว่างวยั ท าให้เกิดปัญหาในการท างาน 

 

 
ภาพท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคการวเิคราะห์สาเหตุดว้ยผงัสาเหตุและผล 

 
5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา 
ผลการประเมินสภาพแวดลอ้มของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา ตามตวัแบบ SWOT Analysis  สามารถ

สรุปไดว้่า 
จุดแข็ง (S: Strength) คือ ธนาคารออมสินเป็นรัฐวิสาหกิจ มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดี ผลิตภณัฑ์

การบริการท่ีหลากหลายเหมาะกับทุกวยั  มีนโยบายท่ีให้ความส าคญักบัการพฒันาบุคลากร   มีการด าเนินงานเพ่ือ
พฒันาความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง และลูกคา้ส่วนใหญ่ยงั มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสินในระดบัมาก 

จุดอ่อน (W: Weakness) คือ พนกังานไม่เพียงพอต่อการให้บริการ พนกังานท่ีบรรจุใหม่ ยงัขาดความช านาญ
ในงานท่ีท า อุปกรณ์อ านวยความสะดวก ท่ีมีขั้นตอนในการซ่อมและเบิกใชท่ี้ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงานท่ีไม่
ทนัต่อการให้บริการ การบริหารจดัการท่ีสนับสนุนการปฏิบติังาน ท่ีตอ้งการช่วยเหลือการท างาน โดยมีการประเมิน
การท างาน แต่เม่ือพบขอ้ผิดพลาดบ่อย ท าให้พนักงานขาดความมัน่ใจ กระบวนการท างาน (Method) มีการส่ือสารท่ี
ไม่ชัดเจนและมีข้อผิดพลาดบรรยากาศในการท างาน (Environment) จากท่ีมีการบริหารจัดการท่ีสนับสนุนการ
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ปฏิบติังาน (Management) แต่ท าให้พนกังานเกิดความอึดอดั และการเผยแพร่ข่าวสารการให้บริการของธนาคารยงัไม่
เพียงพอ บางคร้ังเกิดความล่าชา้ 

โอกาส (O: Opportunity) คือ นโยบายของรัฐบาลท่ีสนับสนุนธนาคารออมสินให้เป็นช่องทางในการ
ด าเนินงานพฒันาการลงทุน การขยายฐานลูกคา้ดา้นสินเช่ือ ท าให้สามารถเช่ือมโยงไปสู่บริการประเภทอ่ืนๆ ของ
ธนาคารออมสินได ้และ ความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีท าให้เป็นโอกาสในการพฒันาการให้บริการ 

อุปสรรค (T: Threat) คือ การเปล่ียนแปลงของนโยบายของรัฐบาล การแข่งขนัของธนาคารในพ้ืนท่ี 1 และ
สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั 

เม่ือน าข้อมูลมาจัดความสัมพันธ์ด้วยโดยใช้  TOWS Matrix จึงได้แนวทางก าหนดกลยุทธ์  (Strategy 
Formulation) ดงัน้ี 

กลยุทธ์เชิงรุก (SO Strategy) จากการน าข้อมูลการประเมินสภาพแวดล้อมท่ีเป็นจุดแข็งและโอกาสมา
พิจารณาร่วมกนั เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยทุธ์ในเชิงรุก โดยใชก้ลยุทธ์การฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตส านึกในหนา้ท่ี
การให้บริการควบคู่ไปกบัพฒันาทกัษะในการให้บริการ การจดักิจกรรมการสนับสนุนการท างานของพนกังาน และ 
การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร  

กลยุทธ์เชิงแกไ้ข (WO Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดอ่อนและโอกาสมา
พิจารณาร่วมกนั เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์ในเชิงแก้ไข  โดยใชก้ลยุทธ์การจดัการแบ่งหน้าท่ีของพนักงาน
ภายในองคก์ร และการฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตส านึกในหนา้ท่ีการให้บริการควบคู่ไปกบัพฒันาทกัษะในการให้บริการ 

กลยทุธ์เชิงป้องกนั (ST Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดแข็งและอุปสรรคมา
พิจารณาเพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดกลยุทธ์ในเชิงป้องกนั  โดยใช ้การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล โดยใชแ้นวคิดทาง
การตลาดภายในยึดถือพนักงานขององคก์รเป็นลูกคา้ภายใน (Internal Customer) และการสร้างวฒันธรรมองค์กร ท า
ให้พนักงานมีจิตส านึกในการให้บริการและมีการประยกุต์ใชท้รัพยากรขององค์กรไดอ้ย่างถูกตอ้งและเหมาะสมใน
การให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

กลยุทธ์เชิงรับ (WT Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดอ่อนและอุปสรรคมา
พิจารณาร่วมกนั เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์ในเชิงรับ โดยใชก้ลยุทธ์ทั้งการอบรมเพ่ือให้ความรู้และพัฒนา
ทกัษะพนักงาน  การจดักิจกรรมการสนับสนุนการท างานของพนักงาน และ การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์
ภายในองคก์ร 

ผลการศึกษาถึงแนวทางในการแก้ปัญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารออมสินสาขา
ฉะเชิงเทรา จากการวิเคราะห์ตามตวัแบบสวอ็ท (SWOT Analysis) เพ่ือก าหนดกลยทุธ์ (Strategy Formulation) โดยใช ้
TOWS Matrix และผลการวิเคราะห์จากแบบสอบถาม พบว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาฉะเชิงเทรา 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ผูศึ้กษาจึงเสนอแนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหาระบบและคุณภาพบริการของ
พนกังานธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา โดยใชแ้นวทางจากกลยทุธ์ท่ีก  าหนดแลว้ 3 ระดบั คือ 

แนวทางการแก้ปัญหาโดยใช้กลยุทธ์ระดับองค์การ (Corporate Strategy) 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน

สาขาฉะเชิงเทรา ในทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  944 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

(Tangibles) มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการให้ขอ้มูลการ
ใชบ้ริการดว้ยความความแม่นย  าเช่ือถือได้ การแจง้ถึงรายละเอียดขั้นตอนการเขา้รับบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลพบสาเหตุหลกัของปัญหามาจากส่วนของ กระบวนการท างาน (Method) เก่ียวกบัการส่ือสารในการ
ท างาน ไดรั้บขอ้มูลท่ีคลาดเคล่ือน  การเขา้ใจไม่ตรงกนั ซ่ึงอาจเกิดจากการตีความของแต่ละบุคคล หัวหนา้งานคิดว่า
พนักงานรู้งานอยู่แล้ว การไม่คุยกันเพราะคิดว่าต่างคนต่างรู้อยู่แล้ว  อันส่งผลต่อบรรยากาศในการท างาน 
(Environment) ในดา้นจิตใจของพนกังานท่ีมีขอ้ผดิพลาดเป็นรายบุคคลบ่อย ๆ ท าให้พนกังานขาดความเช่ือมัน่ในการ
ท างาน ทั้งน้ีสาเหตุขา้งตน้มีความเก่ียวขอ้งกบั การบริหารจดัการท่ีสนบัสนุนการปฏิบติังาน (Management) ดงันั้นการ
ก าหนดแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหาควรท าในระดบัองคก์ร คือ  

1. ใชแ้นวคิดทางการตลาดภายในยึดถือพนักงานขององคก์รเป็นลูกคา้ภายใน (Internal Customer) มาใช้
ในการบริหารงานบุคคล  ได้แก่ การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล ตั้ งแต่ การสรรหา การคัดเลือก การวางแผน
ก าลงัคน รายละเอียดของการจ่ายผลตอบแทน การใชแ้นวคิดน้ีมาใชใ้นการเสริมสร้างก าลงัใจในการท างานให้แก่
พนักงาน ท าให้เกิดการจูงใจพนักงานให้พอใจในงาน อนัจะน าไปสู่การพฒันาการท างานให้มีคุณภาพเพ่ิมมากข้ึน  
องค์กรธุรกิจใดมีลูกคา้ภายในหรือพนักงานมีคุณภาพ ก็จะสามารถดึงดูดใจลูกคา้ภายนอกให้เขา้มาใชบ้ริการ หรือ
กลบัมาใชบ้ริการอีก 

2. ใชแ้นวคิดทางการตลาดภายในการสร้างวฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงผูบ้ริหารสามารถสนับสนุนการท างานได้
โดยท าให้พนักงานขององค์กรธุรกิจมีจิตส านึกในการให้บริการและมีการประยุกต์ใชท้รัพยากรขององคก์รไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและเหมาะสมในการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

แนวทางการแก้ปัญหาโดยใช้กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
เป็นการก าหนดกลยทุธ์ในระดบัท่ียอ่ยลงมา หรือเรียกกลยทุธ์ในระดบัน้ีว่ากลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive 

Strategy) ท่ีมุ่งพฒันาองค์กร ซ่ึงน าขอ้มูลมาจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) อยูใ่นระดบัปานกลาง
เท่านั้น โดยลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความรวดเร็ว ฉบัไว ความรู้ และความพร้อมในการให้บริการของพนกังานใน
การให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบสาเหตุหลักของปัญหามาจากส่วนของพนักงาน (Man) 
ไดแ้ก่ มีจ  านวนพนักงานไม่เพียงพอต่อการให้บริการ พนักงานท่ีบรรจุใหม่ ยงัขาดความช านาญในงานท่ีท า ยงัไม่
สามารถท างานไดต้ามเป้าหมาย พนกังานบางส่วนขาดความพร้อมในการท างาน พนกังานเดิม มีงานประจ าในหน้าท่ี 
ไม่สามารถสอนงานให้แก่พนกังานใหม่ไดเ้ต็มเวลา ดงันั้นการก าหนดกลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหาน้ีคือ    

1. การจดัการแบ่งหนา้ท่ีของพนักงานภายในองคก์ร โดยอาศยัขอ้มูลจากบุคลากรขององคก์รเองเป็นผูใ้ห้
ขอ้มูลกบัผูบ้ริหารองค์กรในการก าหนดบทบาท และหน้าท่ีของพนักงานในองค์กร หรือการก าหนดขอ้มูลภายในท่ี
สามารถท าให้พนกังานท่ีมี คุณสมบติัเหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี  

2. มอบอ านาจให้กบัพนักงาน การมอบอ านาจให้กบัพนักงาน (Empowerment) หมายถึงการเพ่ิมอ านาจ
และให้อิสระในการท างานแก่พนักงานมากข้ึน โดยการมอบอ านาจในการท างานและพนักงานตอ้งไดรั้บการมอบ
อ านาจเพ่ือให้เกิดความคล่องตวัในการท างาน สามารถให้บริการลูกคา้ไดส้ะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
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แนวทางการแก้ปัญหาโดยใช้กลยุทธ์ระดับปฏบิัตกิาร (Operational Strategy) 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขา

ฉะเชิงเทรา ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) พบว่าพนกังานให้ขอ้มูลการใชบ้ริการดว้ยความความแม่นย  า
เช่ือถือได ้การแจง้ถึงรายละเอียดขั้นตอนการเขา้รับบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
(Empathy) ความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และความ ยิม้แยม้แจ่มใสในการให้บริการของพนกังานอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เช่นกนั ดงันั้นจึงมีแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหา คือ  

1. การฝึกอบรม เพ่ือเปล่ียนแปลงทศันคติในการให้บริการแก่ลูกคา้ ให้การอบรมเพ่ือจูงใจให้เกิดจิตส านึก
ในการให้บริการแก่ลูกคา้ การฝึกอบรมเพ่ือจูงใจพนักงานในการ  สร้างจิตส านึกในหน้าท่ีการให้บริการควบคู่ไปกบั
จิตส านึกในการสร้างและพฒันาทกัษะในการ ให้บริการในดา้นต่างๆ เช่นการส่ือสาร หรือทกัษะอ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับ
การให้บริการ  

2. การจดักิจกรรมการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร เพ่ือสนับสนุนและจูงใจพนักงาน ดว้ยการ  จดักิจกรรม
สนับสนุนการท างานของพนักงานในองคก์ร การสอนงาน การส่ือสารและการประสานงาน  การจดักิจกรรมอ านวย
ความสะดวกให้กบัพนักงาน การจดักิจกรรมสนับสนุนของฝ่ายบริหารจะจูงใจให้  พนักงานในองค์กรมีความรู้สึก
พอใจและรับรู้ถึงสภาพการท างานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการลูกคา้  

3. การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ภายในองค์กร กิจกรรมการส่ือสารและการ ประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร 
ขอ้มูล นโยบายและขอ้ร้องเรียนต่างๆ ของพนกังานในองคก์รผา่นเคร่ืองมือ หลายๆ อยา่ง เพ่ือพนกังานในองคก์รเกิด
ความเขา้ใจและน าไปสู่การปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ลด ปัญหาการผดิพลาดในการท างานและลดปัญหาความขดัแยง้
ภายในองคก์ร  
 

ขอ้ดีและขอ้เสียแต่ละแนวทางเลือก 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือหาสาเหตุหาแนวทางการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงาน

ธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา และไดก้  าหนดแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงสามารถน ามาถึงขอ้ดีและขอ้เสียแต่
ละแนวทางเลือก ไดด้งัน้ี  
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ตารางที ่1   ขอ้ดีและขอ้เสียแต่ละแนวทางเลือก 
แนวทางเลือก ข้อดี ข้อเสีย 

กลยทุธ์ระดับองค์การ (Corporate Strategy) 
1. การวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคล โดยใชแ้นวคิด

ทางการตลาดภายในยดึถือพนกังานขององคก์รเป็นลูกคา้
ภายใน (Internal Customer) เพ่ือการเสริมสร้างก าลงัใจใน
การท างานให้แก่พนกังาน ท าให้เกิดการจูงใจพนกังานให้
พอใจในงาน 

- เป็นการแกไ้ขปัญหาใน
ระยะยาว 

- แนวทางการแกไ้ข
เป็นไปในแนวทาง
เดียวกนั 
 

- ใชร้ะยะเวลา
นาน 

- อาจเกิดการไม่
ยอมรับความ
เปล่ียนแปลง 

กลยทุธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
2. การจดัการแบ่งหนา้ท่ีของพนกังานภายในองคก์ร 

ก าหนดขอ้มูลภายในท่ีสามารถท าให้พนกังานท่ีมี 
คุณสมบติัเหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ี  

- เกิดการเปล่ียนแปลง
แกไ้ข 

- เกิดการประสานงาน 
การท างานร่วมกนั 

- อาจเกิดการไม่
ยอมรับความ
เปล่ียนแปลง 

3. การมอบอ านาจให้กบัพนกังาน  เป็นการเพ่ิม
อ านาจและให้อิสระในการท างานแก่พนกังานมากข้ึน 
เพ่ือให้เกิดความคล่องตวัในการท างาน 

- รู้บทบาทหนา้ท่ี 
ของกนัและกนั 

- ลดภาระงาน  
ไม่ท างานซ ้าซอ้น 

 

กลยทุธ์ระดับปฏบิัติการ (Operational Strategy) 
4. การฝึกอบรม เพ่ือสร้างจิตส านึกในหนา้ท่ีการ

ให้บริการควบคู่ไปกบัพฒันาทกัษะในการ ให้บริการใน
ดา้นต่างๆ เช่นการส่ือสาร หรือทกัษะอ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับ
การให้บริการ  

5. การจดักิจกรรมการสนบัสนุนการท างานของ
พนกังาน เพ่ือให้พนกังานพอใจและรับรู้ถึงสภาพการ
ท างานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการลูกคา้  

6. การส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร 
เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจและน าไปสู่การปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ลดปัญหาการผดิพลาดในการท างานและลดปัญหา
ความขดัแยง้ภายในองคก์ร  

- แกไ้ขไดต้รงกบัปัญหา
ในทนัที 

- เกิดการเปล่ียนแปลงท่ี
ตวับุคคล 

- รักษาลูกคา้เดิม 
- สร้างความสัมพนัธ์อนั

ดีต่อลูกคา้ 
- ลดโอกาสสูญเสียส่วน

แบ่งทางการตลาด 
- ลดขอ้ร้องเรียนในการ

ให้บริการของธนาคาร 
- เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีใน

การให้บริการ 

- อาจใช้
งบประมาณมาก 

- หากลูกคา้ไดรั้บ
การให้บริการ 
ท่ีไม่ตรง 
ตามความ
คาดหวงัอาจเกิด
ความไม่พอใจ
ได ้
-  

 
แผนปฏิบติัการ 

จากผลการศึกษาพบแนวทางในการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของพนักงานธนาคารออมสินสาขา
ฉะเชิงเทรา สามารถน ามาท าเป็นแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ไดด้งัน้ี 

 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  947 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

ตารางที ่ 2 แผนปฏิบติัการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา 

กจิกรรม ผู้รับผดิชอบ 
ระยะ 
เวลา 

ช่วงเวลา 
Q1 Q2 Q3 Q4 

1. วางแผนการด าเนินการของ 
กลยทุธ์ท่ีเลือก  

ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

2. ก าหนดเป้าหมาย ขอบเขต  
หนา้ท่ีการปฏิบติังาน 

ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

3. ก าหนดรายละเอียดของการด าเนินงาน 
เป้าหมายและแผนการปฎิบติั 

ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

4. จดัท าเอกสารแนะแนวทางการปฏิบติังาน ผูก้ารเขต 
และหัวหนา้งาน 

1 เดือน     

5. ช้ีแจง และให้การอบรมพนกังานในส่วน
ของการให้บริการและการจูงใจในการ
ท างาน 

หัวหนา้งาน 2 เดือน     

6. ติดตามผลการด าเนินงาน  หัวหนา้งาน 10 เดือน     

 
แผนส ารอง 
ในกรณีท่ีสถานการณ์หรือการด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนปฏิบติัการ จึงก าหนดแผนส ารองในกรณีท่ีอาจ

เกิดเหตุท่ีเป็นผลในเชิงลบ ดงัน้ี 
 

ตารางที ่ 3 แผนส ารองการแกปั้ญหาระบบและคุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาฉะเชิงเทรา 
สถานการณ์ความเส่ียง แผนฉุกเฉิน / แผนส ารอง 

1. ความเส่ียงจากปัจจยัภายนอก 
 

- วิเคราะห์สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ คู่แข่ง และแนวโนม้การ
ให้บริการธนาคาร เพ่ือปรับกลยทุธ์การให้บริการลูกคา้ท่ีทนัต่อ
เหตุการณ์ 

- ปรับแผนงานการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งสมเหตุสมผล  

2. ความเส่ียงจากปัจจยัภายใน - ติดตามผลการท างานและพฒันาความสามารถของพนกังาน
อยา่งสม ่าเสมอ ใหอ้ยูใ่นมาตรฐานของการปฏิบติังาน 

- วางแผนอตัราก าลงัคนให้เหมาะสมกบัปริมาณงานและลูกคา้ 
ขอ้เสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการวางแผนพฒันาพนกังาน โดยการวางแผนจดั

กิจกรรมการสนบัสนุนของฝ่ายบริหาร การอบรมเพ่ิมความรู้และทกัษะในการให้บริการแก่พนกังาน และการ
ประชาสัมพนัธ์ภายในองคก์ร 
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2. ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป คือ ควรศึกษาประเมินสภาพแวดลอ้มทั้งในองคก์ร และธนาคาร
คู่แข่งเพ่ือคาดการณ์ว่า ลูกคา้จะมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางใด และมีการศึกษาต่อเน่ืองเพ่ือน าไปสู่การพฒันาคุณภาพ
บริการท่ีดีต่อไป 
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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ี วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์และเพ่ือ

หาแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ย
การรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และทุติยภูมิ (Secondary Data) มาวิเคราะห์หาหาแนวทางการป้องกนัการ
เกิดปัญหาโดยใชท้ฤษฎีกระบวนการจดัการเชิงกลยทุธ์ (Strategic Management Process) 

การศึกษาพบว่า 1) ปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์มาจากปัจจยัภายใน ปัจจยั
ภายนอก ปัจจยัภายในของลูกหน้ี และลกัษณะของกิจการ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) อนัดบัแรก 
คือ ดา้นลกัษณะของกิจการ รองลงมา คือ ปัจจยัภายนอกธนาคาร ปัจจยัภายในของลูกหน้ีและปัจจยัภายในธนาคาร 2) 
แนวทางการป้องกนั คือการให้ความส าคญัในการวิเคราะห์สินเช่ือมากยิ่งข้ึน มีระบบการติดตามและทวงหน้ีอย่าง
รัดกุมและมีการติดตามลูกคา้อยูเ่สมอ โดยมีแผนการปฏิบติัการคือ ก าหนดขอบเขต หนา้ท่ีการปฏิบติังาน รายละเอียด
ของแผน อบรมให้ความรู้ และติดตามผลการด าเนินงานตามแนวทางเลือก คือ การจดัแบ่งกลุ่มลูกคา้ การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์สร้างความแตกต่างในการให้บริการ สร้างความคุม้ค่าและเพ่ิมช่องทางการให้บริการ 3) ปัจจยัความส าเร็จ คือ 
การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มขององค์กรท่ีดี  ทกัษะและความสามารถของพนักงานและทีมงาน การส่ือสารท่ีดีและ
วิธีการแกปั้ญหาอย่างมีประสิทธิภาพ และ 4) แผนส ารอง คือ ตอ้งมีการวิเคราะห์ถึงสถานการณ์ทั้งภายในภายนอก
องค์กรเป็นระยะ การประเมินและพฒันาพนักงานให้อยู่ในมาตรฐานอย่างสม ่าเสมอ  และวางแผนอตัราก าลงัคนให้
เหมาะสม 
ค าส าคญั: : ปัญหาหน้ีคา้งช าระ(NPLs) , แนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ(NPLs) ,ธนาคารออมสิน, 

 

ABSTRACT 
The objective of this research was to study non-performing loan (NPLs) problem of Government Savings 

Bank (Buriram Province) and the preventive action guidelines for non-performing loan (NPLs) problem of 
Government Savings Bank (Buriram Province). The research method was the collection and analysis of primary data 
and secondary data using Strategic Management Process theory to find the preventive action guidelines for non-
performing loan (NPLs) problem.  

The results of this research showed that: 1) non-performing loan (NPLs) problem of Government Savings 
Bank (Buriram Province) is caused by the nature of business, the external factors of the bank, the internal factors of 
debtors, and the internal factors of the bank respectively; 2) the preventive action guidelines for non-performing loan 
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(NPLs) problem were to focus more on banking credit analysis, cautious debt collection system, and regular follow-
up with customers, by creating operational plans specifying job responsibilities, scope of works, plan details, required 
training, and follow-up result on operational performance of customer classification, customer relationship 
management, service differentiation, worthiness build-up, and the addition of service channels; 3) the success factors 
were the accurate analysis of organizational environments, skills and abilities of employees and work teams, effective 
communication, and efficient problem solving; and 4) contingency plan must include regular analysis of 
organization’s internal and external situation, routine employee performance appraisal and development, and proper 
manpower planning. 
Keywords:  non-performing loan (NPLs) problem, preventive action guidelines for non-performing loan (NPLs) 
problem, Government Savings Bank  
 

1. บทน า 
ธนาคารออมสิน เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจ ซ่ึงมีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจในรูปแบบของสถาบนัการเงินท่ีมี

รัฐบาลเป็นประกนั อยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงัและด าเนินธุรกิจภายใต ้พระราชบญัญติัธนาคาร
ออมสิน พ.ศ. 2489 การด าเนินงานของธนาคารออมสินท่ีผ่านมา ไดมี้การเปล่ียนแปลงและพฒันาระบบการบริหาร
และด าเนินงานในทุกดา้น ธนาคารมีการปรับองค์กรให้เขา้กบัสถานการณ์ โดยระดมทรัพยากรในทุกดา้น ทั้งดา้น
ภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัให้ครบวงจรยิ่งข้ึน เพ่ือรองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความ
ตอ้งการครอบคลุมลูกคา้ทุกกลุ่ม ธนาคารออมสินมีการบริการหลากหลายประเภท ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์เงินฝาก เงินฝาก
กระแสรายวนั เผื่อเรียก และฝากประจ า ผลิตภณัฑ์เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ผลิตภณัฑ์บริการดา้นสลากออมสินและ
พนัธบตัร บริการดา้นสินเช่ือต่าง ๆ  โดยรัฐบาลไดมี้การสนบัสนุนให้ธนาคารออมสินเขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันา
และกระตุน้เศรษฐกิจฐานราก ดงันั้นธนาคารออมสินจึงมีส่วนในการกระจายสินเช่ือและมุ่งเนน้การ ส่งเสริมการสร้าง
รายไดไ้ปยงัส่วนภูมิภาคของประเทศ โดยการให้สินเช่ือโดยตรงแก่ประชาชน ทั้งสินเช่ือบุคคล สินเช่ือตามนโยบายรัฐ 
และสินเช่ือองคก์รชุมชน โดยมีวตัถุประสงคก์ารขอกูห้ลายประการ คือ เพ่ือเป็นเงินทุนหมุนเวียนในการด าเนินกิจการ 
เพ่ือลงทุนประกอบอาชีพ ทดแทนการก่อหน้ีนอกระบบ เพ่ือปิดหน้ีนอกระบบ เพ่ือลงทุนในทรัพยสิ์นถาวร หรือเพ่ือ
ไถ่ถอนจ านอง จากสถาบนัการเงินอ่ืน  หรือเงินทุนหมุนเวียนในการประกอบอาชีพ หรือเป็นค่าใชจ่้ายท่ีจ  าเป็นต่อการ
ด ารงชีพ หรือช าระหน้ีอ่ืนๆ สินเช่ือท่ีสนับสนุนให้ประชาชนประกอบอาชีพ หรือมีธุรกิจขนาดย่อมเป็นของตวัเอง 
โดยให้สินเช่ือเพ่ือเป็นเงินทุนหรือ ใชใ้นการหมุนเวียนในการใชจ่้ายและช าระหน้ีต่างๆ เป็นตน้  (ธนาคารออมสิน, 
2560) 

โอกาสดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสินมีการขยายตัวอย่างต่อเน่ือง จึงจ าเป็นต้องมีกลยุทธ์เพ่ือเร่งขยาย
สินเช่ือ และพฒันาองคก์รให้เติมโตอยา่งมัน่คงการพิจารณาให้สินเช่ือ ตอ้งมีการวิเคราะห์พิจารณาถึงความเส่ียงหรือ
โอกาสท่ีจะไดรั้บการช าระคืนทั้งเงินตน้และดอกเบ้ียว่ามีมากนอ้ยเพียงใด การวิเคราะห์สินเช่ือจึงมีความซับซอ้นมาก
ข้ึน  การท่ีจะพิจารณาโดยอาศยัความคุน้เคยหรือคุณสมบติัอยา่งกวา้งๆ ยอ่มไม่เพียงพอ  ธนาคารจึงจ าตอ้งใชก้ลยุทธ์
หลกัการวิเคราะห์สินเช่ือตามหลกัการสมยัใหม่เขา้ไปช่วย  เช่น หลกัการประเมินความ เสียงในการให้สินเช่ือ การ
วิเคราะห์ทางการเงิน (Financial statement analysis) เพ่ือป้องกนัความเสียงจากหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้หรือ NPL 
(Non-Performing Loan) (วชัระ ปิยะพงษ,์ 2561) 
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จากผลการด าเนินงานดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์ปี 2561  พบว่าลูกคา้สินเช่ือรายใหม่ของ
ธนาคารเร่ิมผิดนัดการช าระหน้ี มียอดคา้งช าระสูงข้ึน และท าให้ธนาคารมีปัญหาหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้ (NPLs) 
ตามมา และจากรายงานปริมาณหน้ีคา้งช าระของธนาคาร แสดงตวัเลขให้เห็นว่าในปี 2558 มีหน้ีคา้งช าระ 162.81 ลา้น
บาท ปี 2559 มีหน้ีค้างช าระ 296.36 ล้านบาท และปี 2560 มีหน้ีค้างช าระ 298.31 ล้านบาท เม่ือเทียบสัดส่วนกับ
เป้าหมายตามตวัช้ีวดั (KPI) แลว้ปริมาณหน้ีคา้งช าระมีแนวโน้มสูงข้ึน ทั้งน้ี ธนาคารไดมี้การติดตามทวงถามตาม
ขั้ นตอนของธนาคารรวมถึงการด าเนินคดีการค้างช าระหน้ีตามกฎหมาย ซ่ึงเป็นการแก้ไขปัญหาท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการสินเช่ือ รวมถึงค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนระหว่างการด าเนินการ  

 

 
 

ภาพที ่1 ปริมาณหน้ีคา้งช าระของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์ปี 2558-2560 
 
จากปริมาณหน้ีคา้งช าระของธนาคารท่ีมีแนวโน้มสูงข้ึนดงัขา้งตน้ ดงันั้นเพ่ือเป็นการป้องกนัไม่ให้เกิดการ

คา้งช าระหน้ีหรือให้มีการคา้งช าระหน้ีนอ้ยท่ีสุด และการอนุมติัสินเช่ือท่ีมีความรัดกุมมากยิง่ข้ึน ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะ
ศึกษาถึงสาเหตุและแนวทางการป้องกนัปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์ เพ่ือเป็นแนวทาง
ส าหรับการบริหารสินเช่ือ และพฒันาการให้บริการสินเช่ือประเภทต่างๆ ของธนาคารอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 

 
2.  แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

5.1 แนวคิดเก่ียวกบัหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้
สินเช่ือท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้(Non-Performing Loan: NPLs) คือการท่ีลูกหน้ีสินเช่ือของสถาบนัการเงินหรือ

ธนาคารพาณิชย ์ ผิดนัดช าระหน้ีและไม่สามารถจะช าระดอกเบ้ียและเงินตน้คืนในเวลาท่ีก าหนดให้สถาบนัการเงิน
เป็นระยะเวลาเกินกว่า 3 เดือนข้ึนไป นับตั้งแต่วนัท่ีพิจารณาอนุมติัจนถึงการเรียกเก็บหน้ี โดยการพิจารณาว่าลูกหน้ี
รายใด จะเป็น NPLs หรือไม่ให้พิจารณาดูเป็นรายบญัชีเงินกูใ้ห้นบัเฉพาะบญัชีท่ีผดินดัเกิน 3 เดือนข้ึนไปและธนาคาร
พาณิชยจ์ะตอ้งกนัเงินส ารองเป็นสินทรัพยจ์ัดชั้นสงสัยจะสูญร้อยละ 100 ตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด 
ธนาคารพาณิชย ์
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 ตอ้งมีระเบียบวิธีควบคุมการปล่อย สินเช่ือท่ีมีคุณภาพเ พ่ือท่ีจะให้ NPLs อยู่ในเกณฑ์ท่ีต ่าเพ่ือท่ีจะไม่ให้
สูญเสียโอกาสทางการเงินท่ีน าไปกนัเป็นเงินส ารอง (ขนิษฐา ก.ศรีสุวรรณ, 2546) 

5.2  แนวคิดเก่ียวกบัสาเหตุของการคา้งช าระหน้ี 
ในการด าเนินงานของธนาคาร การคา้งช าระหน้ีของลูกหน้ีเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไดย้าก โดยสาเหตุของการคา้ง

ช าระหน้ีเกิดข้ึนไดจ้าก 2 ปัจจยัหลกั คือ เกิดจากปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได ้หากปัจจยัดงักล่าว
เปล่ียนแปลงยอ่มส่งผลกระทบต่อตวัลูกหน้ี  ไดแ้ก่ ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายของรัฐบาล ค่านิยมและเทคโนโลย ี  หรือ
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดยไม่คาดคิด  และเกิดจากปัจจยัภายใน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนภายในธนาคาร  ท่ีเป็นผู ้
ปล่อยสินเช่ือเอง และสามารถควบคุมการเปล่ียนแปลงได ้

5.3  แนวความคิดเก่ียวกบัการบริหารหน้ีเสีย 
การบริหารหน้ี หมายถึง เคร่ืองมือในการติดตามลูกคา้ไม่สามารถช าระหน้ีไดโ้ดยแนวทางของการติดตาม

หน้ีเสีย คือ มีการวางแผน (Planning) การจัดสายงาน (Organization) การปฏิบติังานตามเป้าหมาย (Acting) การ
แก้ปัญหาหน้ีเสียและการควบคุม  (Controlling) ให้หน้ีเสียลดลง โดยในการบริหารหน้ีเสียนั้ นจะต้องค านึงถึง
เป้าหมายหลกั เพ่ือให้การปฏิบติังานในการลดหน้ีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายหลกั ผูบ้ริหารและพนกังานจะตอ้งมีความรู้
ความเขา้ใจในการติดตามหน้ีอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะมีอุปสรรคในการติดตามคือ การติดต่อประสานงานระหว่าง
ผูติ้ดตามและลูกคา้ ซ่ึงฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารออมสิน (2560) ไดก้  าหนดให้มีขั้นตอนการติดตามหน้ีเสีย ดงัน้ี  

1) ก าหนดเป้าหมายและนโยบายในการลดหน้ีเสียในสถานการณ์ต่างๆ 
2) ก าหนดแผนโครงการลดหน้ีเสีย ให้สัมพนัธ์กบันโยบายของธนาคาร 
3) ก าหนดหน่วยงานและบุคคลท่ีติดตามหน้ีตามแผนโครงการลดหน้ีเสีย 
4) ก าหนดการปฏิบติังานแบบกระจายอ านาจและความรับผดิชอบของแต่ละบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีติดตามหน้ี 
5) ตรวจสอบผลการด าเนินงานกบัเป้าหมาย และนโยบายเพ่ือให้สอดคลอ้งกนั เพ่ือการแกปั้ญหาได้

ทนัท่วงที 
6) ฝึกอบรมพนกังานท่ีรับผดิชอบติดตามหน้ีเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่และก าลงัใจในการท างาน 

5.4 แนวคิดเก่ียวกบักลยทุธ์เพ่ือการแกปั้ญหา 
การจัดการเชิงกลยุทธ์ หมายถึง การบริหารจัดการอย่างเป็นระบบจากวิสัยทัศน์ของผูบ้ริหารท่ีผ่าน

กระบวนการคิดวิเคราะห์และประเมินสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก องค์กร ประกอบดว้ย การตรวจสอบ 
สภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก การจดัท ากลยุทธ์ แผนกลยุทธ์หรือแผนระยะยาว การปฏิบติัตามกลยุทธ์ และ
การประเมินผลและการควบคุม เพ่ือวางแนวทางการด าเนินงานให้เหมาะสมสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ และก่อให้เกิด
ความไดเ้ปรียบจากคู่แข่งขนัทางธุรกิจ (จินตนา บุญบงการ และ ณฎัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์, 2549) 

โดยมีเคร่ืองมือท่ีนิยมใชใ้นการวิเคราะห์สถานการณ์เพ่ือประเมินถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจากสภาพแวดลอ้ม
ภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดลอ้มภายนอก ตลอดจนผลกระทบต่อองค์กรท่ีนิยมใชก้ันมาก คือ การ
วิเคราะห์ SWOT หลงัจากท่ีมีผลการประเมินแลว้ ก็จะน ามาขอ้มูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพนัธ์ ท่ี
เรียกว่า TOWS Matrix ท าให้เกิดกลยทุธ์ 4 ประเภท คือ 1) กลยทุธ์เชิงรุก (SO Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมิน
สภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดแข็งและโอกาสมาพิจารณาร่วมกนั 2) กลยทุธ์เชิงป้องกนั (ST Strategy) จากการน าขอ้มูลการ
ประเมินสภาพ แวดลอ้มท่ีเป็นจุดแข็งและขอ้จ ากดัมาพิจารณา 3) กลยุทธ์เชิงแกไ้ข (WO Strategy) จากการน าขอ้มูล
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การประเมินสภาพ แวดลอ้มท่ีเป็นจุดอ่อนและโอกาสมาพิจารณาร่วมกนั และ 4) กลยุทธ์เชิงรับ (WT Strategy) จาก
การน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดอ่อนและขอ้จ ากดัมาพิจารณาร่วมกัน เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็น  
กลยทุธ์ 

 
กรอบแนวคิด  

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 

 
 

ภาพ 2 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
3. วธิีการศึกษา 

ประชากร 
ประชากร คือลูกหน้ีคา้งช าระ NPLs ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์โดยจ าแนกเป็นรายสาขาของธนาคาร

ออมสินเขตบุรีรัมย ์จ  านวน 326 คน (มีประวติัผดินดัช าระหน้ีตั้งแต่ 3.1 เดือนข้ึนไป) ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 
2561   

กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกหน้ีคา้งช าระ NPLs ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์จ  านวน 180 คน จากการค านวณ

โดยใชสู้ตรของยามาเน่ (Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ประพิณ วฒันกิจ, 2542: 93) และใชว้ิธีสุ่มตวัอย่าง
ตามสัดส่วนประชากรแต่ละสาขา จ านวน 13 สาขา 
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การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม  ท่ีเก็บรวมรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่าง 

และทุติยภูมิมาวิเคราะห์โดยใช้ทฤษฎีกระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์  (Strategic Management Process) ด้วยการ
วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มขององคก์ร (SWOT Analysis) และแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ (Strategy Formulation) โดย
ใช ้TOWS Matrix เพ่ือศึกษาถึงปัญหาและแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออม
สินเขตบุรีรัมย ์ 

การวิเคราะห์ขอ้มูล 
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยใช้ดว้ยสถิติค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

การวิเคราะห์เน้ือหาจากขอ้มูลบริบทของพ้ืนท่ีสาขา งานวิจยั ทฤษฎี เอกสาร คู่มือต่างๆ รายงานและบทวิเคราะห์
เก่ียวกบัการเกิดปัญหาและแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) 
 
4. ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.90) อายุ 31-40 ปี (ร้อยละ 60.00) ระดบั
การศึกษา คือ ปริญญาตรี (ร้อยละ 69.40) อาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั (ร้อยละ 37.80) และรายไดสุ้ทธิต่อเดือน 10,001 
– 20,000 บาทบาท (ร้อยละ 46.00) 

ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์พบว่า ปัจจยัภายใน
ธนาคาร ปัจจยัภายนอกธนาคาร ปัจจยัภายในของลูกหน้ี และ ลกัษณะของกิจการ เป็นปัจจยัท่ีผลต่อปัญหาหน้ีคา้ง
ช าระ (NPLs) โดยมีความคิดเห็นถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) อนัดบัแรก คือ ดา้นลกัษณะของกิจการ 
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ปัจจยัภายนอกธนาคาร ปัจจยัภายในของลูกหน้ีและปัจจยัภายในธนาคาร ดงัภาพท่ี 3 

 

 
 

ภาพท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์
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5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
สรุปผลการศึกษา 
ผลการศึกษาสาเหตุของการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย  ์พบว่าสาเหตุ

ของปัญหาจาก 1) ปัจจยัภายในของธนาคาร ไดแ้ก่ ลกัษณะการทวงถามหน้ีของพนกังาน วิธีการติดตาม ทวงถามการ
ช าระหน้ีจากธนาคาร  การอนุมติัจ านวนวงเงินสินเช่ือไม่เหมาะสมกบัความตอ้งการ การอธิบายรายละเอียดสัญญา
สินเช่ือเช่ือ การประเมินอนุมติัวงเงินกู ้รวมถึงการอธิบายขอ้มูลรายละเอียดการช าระหน้ีไม่ชัดเจน และ 2) ปัจจยั
ภายนอกธนาคาร ได้แก่ การเปล่ียนแปลงของนโยบายของรัฐบาล มีคู่แข่งทางการค้าเพ่ิมมากข้ึน ค่านิยมและ
เทคโนโลยท่ีีเปล่ียนไป  

ผลการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มขององค์กร (SWOT Analysis) เพ่ือน ามาเป็นขอ้มูลร่วมในการก าหนดแนว
ทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) พบว่า 1) จุดแข็ง คือ ธนาคารออมสินเป็นธนาคารท่ีมีอายยุาวนาน 
ฐานะทางการเงินของธนาคารมีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดี  มีนโยบายท่ีให้ความส าคญักบัการพฒันาบุคลากร 
และมีการด าเนินงานเพ่ือพฒันาความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง 2) จุดอ่อน คือ ฝ่าย
สินเช่ือของธนาคารออมสินมีการอธิบายรายละเอียดสัญญาสินเช่ือเช่ือ การประเมินอนุมติัวงเงินกู ้และการอธิบาย
ขอ้มูลรายละเอียดการช าระหน้ี ยงัไม่ชดัเจน ล าดบัขั้นตอนในการปฏิบติังานการให้บริการ ไม่ชดัเจน ขาดการเช่ือมโยง
กนั  และวิธีการติดตาม ทวงถามการช าระหน้ีจากธนาคาร และลกัษณะการทวงถามหน้ีของพนกังาน รวมถึงสาเหตุท่ี
ลูกหน้ีมีภาระหน้ีตอ้งช าระหน้ีหลายทาง 3) โอกาส คือ นโยบายของรัฐบาลท่ีสนับสนุนในการขยายฐานลูกคา้ด้าน
สินเช่ือ ท าให้สามารถเช่ือมโยงไปสู่บริการประเภทอ่ืน ๆ ของธนาคารออมสินได ้และเหตุผลของลูกหน้ีท่ีไม่มีเวลามา
ช าระหน้ีท่ีธนาคาร และ 4) อุปสรรค คือ การเปล่ียนแปลงของนโยบายของรัฐบาล ค่านิยมและเทคโนโลยี 

 
แนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหา 
ผลการศึกษาถึงแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์โดย

ใช ้ TOWS Matrix ในการก าหนดแนวแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ไดแ้นวทางดงัน้ี 
1. แนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาเชิงรุก (SO Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ี

เป็นจุดแข็งและโอกาสมาพิจารณาร่วมกัน เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นแนวทางการป้องกันโดยใช้กลยุทธ์การจัด
แบ่งกลุ่มลูกคา้ จากการจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ น าขอ้มูลมาวิเคราะห์จดัแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามกลุ่ม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้
ประเภทบญัชี เพ่ือท าความเขา้ใจกลุ่มเส่ียงในการให้สินเช่ือ สามารถก าหนดเง่ือนไขการอนุมติัวงเงิน หรือ การอนุมติั
เงินกูป้ระเภทต่าง ๆ เพ่ือการน าเสนอแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่ม อีกทั้ง การจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ ท  าให้ธนาคารสามารถ
น าเสนอและพฒันาการให้บริการ เจาะจงให้ขอ้มูลการให้บริการแก่ลูกคา้เฉพาะกลุ่ม เพ่ือตอบความตอ้งการของลูกคา้
กลุ่มน้ีได ้

2. แนวทางการป้องกันการเ กิดปัญหาเชิงแก้ไข (WO Strategy) จากการน าข้อ มูลการประเมิน
สภาพแวดลอ้มท่ีเป็นจุดอ่อนและโอกาสมาพิจารณาร่วมกนั โดยใชก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และกลยทุธ์การ
สร้างความแตกต่างในการให้บริการ (Service Differentiation) โดยมีแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัห รือ
เฉพาะกลุ่ม เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ อนัก่อให้เกิดความพึงพอใจทั้งในขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือ 
การช าระสินเช่ือ การติดตามทวงถาม เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนื สามารถท าไดโ้ดยเพ่ิมการอบรมให้พนักงาน 
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ทั้งดา้นบุคลิกภาพการให้บริการและความรู้ความเขา้ใจในบริการสินเช่ือแต่ละประเภทของธนาคาร เพ่ือให้พนักงาน
สามารถอธิบายรายละเอียดสัญญาสินเช่ือเช่ือ การประเมินอนุมติัวงเงินกู ้รวมถึงการอธิบายขอ้มูลรายละเอียดการช าระ
หน้ี อีกทั้งพนักงานยงัตอ้งมีขอ้มูลท่ีทนัต่อเหตุการณ์อยูเ่สมอ เป็นการพฒันาคุณภาพการบริการโดยรวมของธนาคาร 
รวมถึง การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) เน้นกระบวนการท างานในรูปแบบของ end to end 
กล่าวคือ เร่ิมตั้งแต่ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการจนเสร็จส้ินการใชบ้ริการในธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ โดยมุ่งเนน้ระบบท่ีจะ
สนบัสนุนลูกคา้ ลดการท างานท่ีซ ้ าซอ้น ลดความเส่ียงท่ีเกิดจาก Human error และตน้ทุนจากการด าเนินงาน  

3. แนวทางการป้องกันการเกิดปัญหาเชิงป้องกัน (ST Strategy) โดยมีแนวทางสร้างความคุ้มค่าใน
ผลิตภณัฑ ์(Product Value) เนน้การส่ือสารกบัลูกคา้ถึงความคุม้ค่าในผลิตภณัฑข์องธนาคารออมสิน สร้างความเขา้ใจ
กบัลูกคา้ ในเร่ืองผลตอบแทน อตัราดอกเบ้ีย การน ามาตรการคุ้มครองสินเช่ือ เพ่ือให้ลูกคา้มีความมัน่ใจในความ
มัน่คงของธนาคาร และใชก้ลยทุธ์เพ่ิมช่องทางการให้บริการ เพ่ือให้การบริการในช่องทางอ่ืนไดอ้ยา่งสะดวก เป็นการ
สร้างความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ท าให้รู้สึกง่ายและสะดวกในการเขา้มาใชบ้ริการ  

4. แนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาเชิงรับ (WT Strategy) จากการน าขอ้มูลการประเมินสภาพแวดลอ้ม
ท่ีเป็นจุดอ่อนและขอ้จ ากดัมาพิจารณาร่วมกนั เพ่ือท่ีจะน ามาก าหนดเป็นแนวทางในเชิงรับ โดยใชก้ลยทุธ์ดา้นการวิจยั
และพฒันาเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทราบถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลงตาม
ระยะเวลา  

 
ขอ้ดีและขอ้เสียแต่ละแนวทางเลือก 
เม่ือก าหนดแนวทางเลือกในการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) พบขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละ

ทางเลือกดงัน้ี 
 

ตารางที ่1  ขอ้ดี ขอ้เสียของแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) 
แนวทางเลือก ข้อดี ข้อเสีย 

แนวทางการป้องกนัเชิงรุก  
1. กลยทุธ์การจดั

แบ่งกลุ่มลูกคา้ (Segmentation) 

- สามารถในการบริการลูกคา้ไดดี้ข้ึน 
- รู้ถึงความสนใจ ความตอ้งการของลูกคา้ 

น าเสนอสินคา้ท่ีเหมาะสม  
- สามารถเจาะกลุ่มลูกคา้ไดโ้ดยตรง 
- สามารถสร้างส่ือไดต้รงกบักลุ่มลูกคา้ 
- วางแผนการตลาดไดต้รงตามเป้าหมาย 

- เพ่ิมตน้ทุนการด าเนินงาน 
- หากจดัการกระบวนการ 
ไม่ดี จะท าให้เกิดความ
ผดิพลาดได ้ 

 

แนวทางการป้องกนัเชิงแก้ไข  
2. กลยทุธ์การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management) 

- สร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อลูกคา้ระยะยาว  
- ช่วยให้เกิดการส่ือสารแบบสองทาง  
- เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 
- ลดตน้ทุนในการดูแลลูกคา้หลายสาขา 
- ลดการท างานท่ีซ ้ าซอ้นลงได ้

- หากพนกังานขาดความ 
สามารถในการดูแลลูกคา้
หรือดูแลไดไ้ม่ทัว่ถึงอาจ
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 

- ตน้ทุนการด าเนินงานเพ่ิม 
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ตารางที ่1  ขอ้ดี ขอ้เสียของแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) (ต่อ) 
แนวทางเลือก ข้อดี ข้อเสีย 

3. กลยทุธ์การสร้าง
ความแตกต่างในการให้บริการ 
(Service Differentiation)  

- มีการให้บริการท่ีรวดเร็วมากข้ึน 
- สร้างความประทบัใจในการบริการ 
- ลูกคา้เขา้ถึงบริการของธนาคารไดง่้าย  
- สร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั 
- เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการ 

- อาจมีผลต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังาน  

- หากพนกังานขาดความ 
สามารถอาจส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์ร 

แนวทางเชิงป้องกนั  
4. กลยทุธ์สร้างความ

คุม้ค่าในผลิตภณัฑ ์(Product 
Value) 

- ลูกคา้เขา้ใจในบริการของธนาคารมากข้ึน 
- เพ่ิมโอกาสในการขยายกลุ่มลูกคา้ 
- เพ่ิมโอกาสในการตดัสินใจใชบ้ริการของ

ลูกคา้ 

- หากลูกคา้ให้บริการท่ีไม่
ตรงตามความคาดหวงัอาจ
เกิดความไม่พอใจได ้

- มีตน้ทุนในการสร้างส่ือ 
5. กลยทุธ์การสร้าง

ความผกูพนักบัลูกคา้ 
(Customer Engagement)   

- รักษาลูกคา้เดิม 
- เพ่ิมโอกาสในการใชบ้ริการ 
- สร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อลูกคา้ 

- หากลูกคา้ไม่พอใจอาจเกิด
ผลเสียต่อภาพลกัษณ์
องคก์ร 

แนวทางการป้องกนัเชิงรับ  
6. กลยทุธ์มุ่งเนน้การ

ให้บริการลูกคา้ (Customer 
Service) 

- สามารถตอบสนองความเปล่ียนแปลงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการได ้

- ลดโอกาสสูญเสียส่วนแบ่งทางการตลาด 
- ลดขอ้ร้องเรียนในการให้บริการ 
- เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการ 

- หากให้ลูกคา้ไม่พอใจอาจ
เกิดผลเสียต่อภาพลกัษณ์
องคก์ร 

 
ดชันีวดัความส าเร็จ 
1. ร้อยละของยอดหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์ลดลง 
2. ผลการประเมินการปฏิบติังานของพนกังานสินเช่ือ อยูใ่นระดบัดี 
3. ระดบัคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการสินเช่ือ อยูใ่นระดบัดี  

 
แผนการปฏิบติังาน 
จากแนวทางเลือกในการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์จึงได้

ก  าหนดแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ไวด้งัน้ี 
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ตารางที ่2  แผนปฏิบติัการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs)  

กจิกรรม ผู้รับผดิชอบ 
ระยะ 
เวลา 

ช่วงเวลา 
Q1 Q2 Q3 Q4 

7. วางแผนการด าเนินการของกลยทุธ์ท่ีเลือก  ผอข. 1 เดือน     
8. ก าหนดขอบเขต หนา้ท่ีการปฏิบติังาน ผอข.และผจส. 1 เดือน     
9. ก าหนดรายละเอียดแผน เป้าหมายการปฎิบติั ผอข.และผจส. 1 เดือน     
10. การอบรมเชิงปฏิบติัการให้แก่พนกังานทั้งดา้น

บุคลิกภาพและความรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
และการสร้างความแตกต่างในการให้บริการ  

ผอข.และผจส. 2 เดือน     

11. การจดัท าคู่มือและแนะแนวทางส าหรับ
พนกังาน 
(ท าทั้งเป็นเล่มและดาวน์โหลดได)้ 

ผอข.และผจส. 1 เดือน     

12. จดัท าการสร้างส่ือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ผอข.และผจส. 2 เดือน     
13. ออกการประชาสัมพนัธ์นอกหน่วยงาน  ผอข.และผจส. 10 เดือน     

 
แผนฉุกเฉิน 
ในกรณีท่ีสถานการณ์หรือการด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนปฏิบติัการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ 

(NPLs) ท่ีคาดไว ้หรือมีเหตุการณ์ท่ีไม่คาดฝันเกิดข้ึนส่งผลลบแก่การด าเนินงานของธนาคาร ปฏิบติัการส ารองหรือ
แผนฉุกเฉิน ซ่ึงมาจากการวิเคราะห์จากความเส่ียงสถานการณ์ดงัน้ี 

 
ตารางที ่3  แผนฉุกเฉินของการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs)  

สถานการณ์ความเส่ียง แผนฉุกเฉิน / แผนส ารอง 
3. ความเส่ียงจากภาวะเศรษฐกิจ

และการแข่งขนั 
 

- วิเคราะห์ขอ้ดี ขอ้ดอ้ย ของสถาบนัทางการเงินหรือธนาคารคู่แข่ง 
- วิเคราะห์ถึงรายได ้รายจ่ายตามประเภทของการบริการและหาสาเหตุ 
- ปรับแผนงานดา้นการเงินให้สอดคลอ้งกบัรายได ้

ลดตน้ทุนค่าใชจ่้าย ใชจ่้ายอยา่งคุม้ค่า 
- ปรับเปล่ียนการด าเนินงานท่ีไม่สร้างรายได  ้

4. ปัญหาหน้ีค้างช าระ (NPLs)  
ไม่ลดลง 

- วิเคราะห์สาเหตุตามระยะเวลา ท่ีท  าให้ปัญหาหน้ีคา้งช าระไม่ลดลงตาม
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้

- ติดตามให้ความช่วยเหลือลูกคา้เป็นรายกรณี 
5. ความเส่ียงจากการปฏิบัติงาน

ของพนกังาน 
- ประเมินและพฒันาความสามารถของพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ ให้อยู่

ในมาตรฐานของการปฏิบติังาน 
- วางแผนอตัราก าลงัคนให้เหมาะสมกบัปริมาณงานและจ านวนลูกคา้ 

6. ข้อเสนอแนะ 
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3. ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาจะเห็นได้ว่า การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมขององค์กรท่ีดี  ทกัษะและ
ความสามารถของพนักงานและทีมงาน การส่ือสารท่ีดีมีความเขา้ใจถึงเป้าหมายและวิธีการท างานร่วมกนั และการ
ก าหนดแนวทางการแกปั้ญหาท่ีชดัเจน เป็นปัจจยัความส าเร็จของแนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาหน้ีคา้งช าระ (NPLs) 
ของธนาคารออมสินเขตบุรีรัมย ์ 

4. ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป คือ ควรศึกษาประเมินสภาพแวดลอ้มทั้งในองคก์ร และธนาคาร
คู่แข่งเพ่ือเป็นขอ้มูลในการวางแผนการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
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บทคดัย่อ 
การศึกษาปัญหาแนวโนม้การลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ

ศึกษา 1) สาเหตุท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม 2) พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของลูกคา้         
3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มและ 4) แนวทางการเพ่ิมรายไดใ้นส่วนอ่ืน
ข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคารออมสิน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 399 คน ผลการศึกษาพบว่า ในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมาการใชบ้ริการท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM)ของ
ธนาคารออมสินน้อยลงเพ่ือหลีกเล่ียงการเสียค่าธรรมเนียม  มีพฤติกรรมใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือมากข้ึนเน่ืองจากสะดวก รวดเร็วและช่วยลดค่าใชจ่้ายในเดินทาง แนวทางการเพ่ิมรายได้ทดแทน
ค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ได้แก่ 1. กลยุทธ์ดึง (Pull Strategy) ส่งเสริมให้ลูกค้าสนใจการช าระเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ 
MyMo ของธนาคารออมสินให้มากข้ึน 2. กลยทุธ์ผลกั (Push Strategy) แนะน าผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออม
สินทุกช่องทาง และ 3. กลยุทธ์พฒันาช่องทางการช าระเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo ให้มีศกัยภาพสูงยิ่งข้ึนเพ่ือให้
เขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
ค าส าคญั: ค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม (ATM)  
 

ABSTRACT 
The study of the problems of the trend of the reduction of ATM fees of the GSB. Objective to study 1) the 

causes that affect the reduction of ATM fees, 2) customer financial service behavior, 3) the marketing mix factors 
affecting the selection of ATM card services and 4) guidelines for increasing income in other areas to replace the 
ATM of the GSB fee. Collect data using questionnaires from 399 samples. The study indicated that ; during the past 
5 years, respondents used the service at the ATM of the GSB to avoid paying fees,the samples have more behavior 
in using financial transaction services via mobile phones and reduce travel expenses. The way to increase income 
instead of ATM fees are; 1. Pull Strategy to encourage customers to pay more attention through GSB's MyMo 
application. 2. Push Strategy to introduce products and services of the Government Savings Bank to all channels and 
3. Strategy to develop payment channels through the MyMo application to have greater potential to reach customers 
thoroughly. 
Keywords: ATM fees , 
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1.บทน า 
ค่าธรรมเนียมเป็นรายได้หลักส่วนหน่ึงของธนาคาร หรือคิดเป็นสัดส่วน 20% ของรายได้หลักแต่การ

เปล่ียนแปลงเทคโนโลยส่ีงผลให้เกิดการท าธุรกรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ คือ บริการพร้อมเพย ์(PromptPay)  ท  าให้
ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมการโอนเงิน (อณิยา ฉิมนอ้ย และ อรรถเวช อาภาศรีกุล, 2561) ส่งผลให้ธนาคารมีรายไดจ้าก
ค่าธรรมเนียมลดลงอย่างต่อเน่ือง โดยในไตรมาสท่ี 4/2560 ธนาคารพาณิชยมี์รายไดจ้ากค่าเนียมบริการบตัร ATM 
บตัรเดบิต และบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ  8,443 ลา้นบาท ไตรมาส 1/2561 มีรายไดจ้ากค่าเนียม 8,387 ลา้น
บาท และไตรมาสท่ี 2/2561 รายได้จากค่าเนียม 8,256 ล้านบาท ตามล าดับ (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2561 : 
ออนไลน์) 

ธนาคารออมสินไดมี้การเปล่ียนแปลงในยุคดิจิทลั โดยน าเทคโนโลยีและนวตักรรมมาใช้ในองค์กรตาม
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) เพ่ือพฒันาศกัยภาพการแข่งขันด้านบริการการเงินยุคใหม่ ซ่ึงได้รับ
ผลกระทบต่อรายได้จากค่าเนียมการใช้บริการผ่านเคร่ืองเอทีเอ็มด้วยเช่นกัน และมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเน่ือง
นบัตั้งแต่ปี 2558-2560 เป็นตน้มา ธนาคารออมสินมีรายไดจ้ากค่าธรรมเอทีเอ็ม 959.83 ลา้นบาท 855.93 ลา้นบาท และ 
852.36 ตามล าดบั อยา่งไรก็ตาม นอกเหนือจากการพฒันาเทคโนโลยีแลว้อาจจะมีปัจจยัอ่ืนๆ ร่วมดว้ย ดงันั้น ผูว้ิจยัมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ภาค 1 ภาค 2 และภาค 3 เพ่ือหาสาเหตุท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียม เอทีเอ็มของธนาคาร
ออมสิน เพ่ือน าขอ้มูลจากการวิจัยเป็นแนวทางการเพ่ิมรายได้ในส่วนอ่ืนข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็มของ
ธนาคารออมสิน 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา  
1) สาเหตุท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม  
2) พฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินของลูกคา้  
3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม   
4) แนวทางการเพ่ิมรายไดใ้นส่วนอ่ืนข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคารออมสิน 

 
3. การด าเนินการวจิัย 

1. การเกบ็ข้อมูล (Data Collection) 
 1.1 การเก็บขอ้มูลทุติยภูมิ (Collection of Secondary Data) เก็บรวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็น
ลูกคา้ธนาคารท่ีสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน และขอ้มูลจากเอกสารงานวิจยั ส่ือส่ิงพิมพ ์และส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ 
 1.2 การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Collection of Primary Data) การเก็บขอ้มูลจากการ 
วิจยัเชิงปริมาณ โดยใชว้ิธีเก็บแบบสอบถาม จ านวน  399  ชุด จากลูกคา้ธนาคารท่ีสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของ
ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัสายงานกิจการสาขา 1 กรุงเทพมหานคร 
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2. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
  2.1 ประชากร คือ ลูกคา้ธนาคารท่ีสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัสาย
งานกิจการสาขา 1 กรุงเทพมหานคร 159,000 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 พฤศจิกายน 2561) 
 2.2 กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 399 คน โดยใชว้ิธีการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของ W.G. Cochran  
เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมแลว้น าไปแจกแบบสอบถามยงัสาขายอ่ยดว้ยวิธี Random 

3. เคร่ืองมือใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงิน และแบบสอบถามความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 
Mix : 7Ps) 

4. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 แนวคดิพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 Philip Kotler(นันทสารี สุขโต 2555) ได้คิดค้นการค้นหาพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภค 

เรียกว่า การวิเคราะห์ 7Os) ซ่ึงเน้นคุณลักษณะการบริโภคส าหรับประกอบการวางแผนกลยุทธ์ด้านการตลาด 
(Marketing Strategies)ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญัเพ่ือหาค าตอบ 7 ประการ ไดแ้ก่ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย
(Who is in the target market?)ลูกค้าเป้าหมายซ้ืออะไร(What does the consumer buy?) ท าไมลูกค้าจึงซ้ือสินค้านั้ น 
(Why does the consumer buy?) ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ  (Who participates in the buying?) ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร 
(How does the consumer buy?) ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด(When does the consumer buy?) และผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where 
does the consumer buy?) 

 แนวคดิปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix : 7Ps) 
 Kotler (Philip ,2003อา้งถึงใน นธกฤติ  วนัต๊ะเมล,์ 2555) ไดก้ล่าวไวว้่า แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)  เป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใช้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7Ps) ประกอบดว้ย ปัจจยัทั้ง 7 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ตลาด  โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้(Tangible Products) เช่น โทรทศัน์
เคร่ืองคิดเลข หนังสือ เป็นต้น และผลิตภัณฑ์ท่ีจับตอ้งไม่ได้ (Intangible Products) เช่น การบริการ (Service) เป็น
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมี 2 ลกัษณะคือ บริการดา้นซ่อมบ ารุงรักษา และ
บริการดา้นให้ความสะดวกในการด าเนินงาน เป็นตน้ 
 2. ด้านราคา (Price) การตั้งราคาเป็นยทุธวิธีในการก าหนดราคาเพ่ือจูงใจให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และความ
ไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัการตั้งราคาท่ีดีจะตอ้งศึกษาถึงวตัถุประสงค ์โดยทัว่ไปมกัตั้งราคาโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือมุ่งรายได้
และก าไรมุ่งหวงัยอดขายมุ่งการแข่งขนั และมุ่งดา้นสังคม ข้ึนอยูก่บันโยบายของบริษทั 
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channelof Distribution) การเลือกช่องทางการจัดจ าหน่าย
จ าเป็นตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัต่างๆหลายดา้นเน่ืองจากว่ามีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีจะให้เลือกไดห้ลายทาง ไดแ้ก่ การ
ขายตรงโดยพ่อค้าปลีก ตวัแทนจ าหน่ายหรือพ่อค้าส่ง พ่อคา้คนกลางท่ีมีความสามารถทางการตลาดท่ีสู้คู่แข่งขัน
ห้างสรรพสินคา้ หรือร้านสะดวกซ้ือ เป็นตน้ 
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 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotions) การส่งเสริมการตลาดนับเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญ
องค์ประกอบหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาด โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในยุคปัจจุบนัท่ีธุรกิจมีการแข่งขนักนัมากสินคา้
และบริการนั้นยอ่มตอ้งมีการด าเนินการส่งเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพร่วมดว้ย เพ่ือให้กิจกรรมทางการตลาดนั้น
ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ดว้ยเหตุน้ี การส่งเสริมการตลาดจึงกลายเป็นแนวคิดท่ีส าคญัยิ่งในการด าเนิน
ธุรกิจในยคุปัจจุบนั   
 5. ด้านบุคคล (People) หมายถึงบุคคลทุกๆ คนท่ีมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการซ่ึงรวมถึงพนกังาน
ของกิจการพนักงานของกิจการเป็นองคป์ระกอบส าคญัทั้งในการผลิตและการบริการ พนักงานยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
สร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจโดยการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กบัสินคา้ ซ่ึงท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ สถานท่ีท่ี
ลูกคา้และกิจการมีปฏิสัมพนัธ์กนั และองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้ เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการ
น าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม  ซ่ึงท าหนา้ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 
 7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
เพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ พิจารณาใน 2 ดา้น ไดแ้ก่1) 
ความซบัซอ้นของกระบวนการขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ ลดความซบัซอ้นเพ่ือความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ และ 2) ความแตกต่างของกระบวนการ สามารถเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการเพ่ือเสริมสร้างต าแหน่งทางการตลาดข้ึนมาใหม่ฝ่ายการตลาดตอ้งร่วมมือกนัอย่างใกลชิ้ดกบัเจา้หน้าท่ี
ให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานตามกระบวนการผลิตบริการ จึงจะท าให้บริการมีคุณภาพ 
 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 การศึกษาของ สุขวิทย ์พิมพแ์กว้ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเอทีเอ็ม สมาร์ท
การ์ด ธนาคารกรุงเทพ:กรณีศึกษา บตัรบีเฟิสต์ สมาร์ท ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาว่า
การท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ตัรสมาร์ทการ์ด ผูบ้ริโภคเลือกใชเ้ทคโนโลยดีงักล่าวตามแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี
หรือเลือกใช้เพราะอิทธิพลของผูแ้นะน า และศึกษาความสัมพนัธ์ของความตั้ งใจในการใช้งานบตัรสมาร์ทการ์ด
ระหว่างปัจจยัตามแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) เปรียบเทียบกบัปัจจยั
ดา้นอิทธิพลจากการแนะน าของพนักงานธนาคาร กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม ผล
การศึกษาพบว่า การรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีระดบัการส่งผลต่อความตั้งใจในการใชง้านบตัรสมาร์ทการ์ดสูงสุด
การศึกษาของ ปพิชญา มกราง (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลย ีInternet Bankingกรณีศึกษา
GSBในอ าเภอท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการ 
Internet Bankingและ ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการ Internet Bankingอ าเภอท่ายาง จงัหวดั
เพชรบุรี และโอกาสในการเลือกใช ้Internet Bankingในอ าเภอท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรีเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบง่าย จ านวน 222 คน ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้
งานInternet Bankingส่งผลในเชิงบวกต่อทศันคติในการใช้Internet Bankingเพ่ือท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน 
และการศึกษาของวิมลรัตน์ หิรัญรัตน์ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเดบิตธนาคารออมสิน 
ส านักพหลโยธินมีวตัถุประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงโครงสร้างตลาดในธุรกิจบัตรเดบิตของสถาบันการเงินศึกษา
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการบตัรเดบิตธนาคารออมสิน และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเดบิตธนาคาร
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ออมสิน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า อาชีพมี
ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติค่า  
t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : ANOVA) และสถิติ Chi – Square 
 

4. ผลการวจิัย 
สาเหตุของปัญหา   
การศึกษาสาเหตุของปัญหาแนวโนม้การลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ผูว้ิจยั

ไดท้  าการศึกษาจากพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสิน และความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน เพ่ือวิเคราะห์ถึงการลดลงของรายได้
ค่าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 64.66  มีอายุ31 - 40 ปีร้อยละ50.63 การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  ร้อยละ 77.44ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชนร้อยละ 52.38 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 
บาท ร้อยละ 39.85 

ส่วนที ่2 พฤตกิรรมการใช้บริการบัตรเอทเีอม็ของธนาคารออมสิน 
ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสินมาเป็นระยะเวลามากท่ีสุด มากกว่า 4 ปีข้ึนไป 

ร้อยละ 46.87ใชบ้ตัรเอทีเอ็มเพ่ือฝาก-ถอน ร้อยละ 97.99เหตุผลท่ีใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสินเพราะใช้
กบับญัชีเงินฝากร้อยละ 85.46ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ MyMo ร้อยละ 96.49 ใน 1 เดือนท่ีผา่นมาใชบ้ริการ MyMo  มากกวา่ 
4 คร้ัง ร้อยละ 67.17 ใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มมีการใชบ้ริการ1-3 คร้ังร้อยละ 75.69 และส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการบตัร
เครดิต ร้อยละ 46.12 ไม่เคยใช้บริการพร้อมเพยแ์ละไม่เคยใช้บริการเลยร้อยละ 72.18ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาได้ใช้
บริการถอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ 
ร้อยละ 47.62ปัจจุบนัใช้บริการถอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอัตโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจังหวดั
เดียวกนัน้อยลง เน่ืองจากใชบ้ริการผ่าน Application บนโทรศพัทมื์อถือเช่น ช าระค่าสินคา้ผ่าน MyMo ,พร้อมเพย ์ท่ี
ไม่ตอ้งถอนเงินสด และไม่เสียค่าบริการแทนร้อยละ 56.39ในระยะ 5 ปี ท่ีผา่นมาไม่เคยใชบ้ริการโอนเงินท่ีเคร่ืองถอน
เงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนัร้อยละ 53.88 ปัจจุบนัไม่ใชบ้ริการโอนเงินท่ีเคร่ือง
ถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั ร้อยละ 49.87ในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมาไม่เคยใช้
บริการถอนเงิน หรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืน นอกเขตจงัหวดั
เดียวกนัร้อยละ 71.18ปัจจุบนัไม่ใชบ้ริการถอนเงินหรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของ
ธนาคารอ่ืน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั ร้อยละ 66.42ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาใชบ้ริการบตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ือง
ถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืนในการถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายในบตัรภายในเดือนเดียวกนั ตั้งแต่คร้ัง
ท่ี 5 เป็นตน้ไปนอ้ยกว่า 5 คร้ัง ปัจจุบนัมีการใชบ้ริการบตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของ
ธนาคารอ่ืนในการถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายในบตัรภายในเดือนเดียวกัน ตั้ งแต่คร้ังท่ี 5 เป็นต้นไปน้อยลง 
เน่ืองจากใชบ้ริการผ่าน Application บนโทรศพัทมื์อถือท่ีไม่เสียค่าบริการแทนร้อยละ 78.95ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาไม่ใช้
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บริการโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร (ORFT) โดยใชบ้ตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
ของธนาคารออมสิน หรือเคร่ืองถอนเงินอัตโนมติั (ATM) ของธนาคารเจ้าของบญัชีผูรั้บร้อยละ 76.19 เหตุผลท่ี
ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะมีบญัชีเงินเดือน บญัชีเงินกูก้บัธนาคารออมสิน ร้อยละ 42.61 ตดัสินใจดว้ยตนเอง ร้อยละ 
77.69อิทธิพลของสังคมต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินเพราะเห็นว่าการท าธุรกรรมทาง
เงินผา่นโทรศพัทมื์อถือเป็นบุคคลท่ีมีความทนัสมยัร้อยละ 55.14 และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีต่อ
การท าธุรกรรมทางการเงินช่วยลดค่าใชจ่้ายเช่น  ค่าธรรมเนียม หรือค่าเดินทางในการไปท าธุรกรรม เป็นตน้ร้อยละ 
39.85 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการบัตรเอทีเอ็ม
ของธนาคารออมสิน 

ภาพรวมเห็นดว้ย(ค่าเฉล่ีย 4.07) ดา้นผลิตภณัฑ(์ค่าเฉล่ีย 4.10) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือบตัรเอทีเอ็มของ
ธนาคารออมสินสามารถอ านวยความสะดวกในการถอนเงิน หรือโอนเงินภายในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
ของธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัเดียวกนั(ค่าเฉล่ีย 4.20) และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ บตัรเอทีเอ็มของธนาคารออม
สินสามารถอ านวยความสะดวกในการฝากเงินสดเขา้บญัชีของผูถื้อบตัรไดท่ี้เคร่ืองฝากเงินของธนาคารออมสินสูงสุด 100 
ฉบบั/คร้ัง ไม่จ  ากดัจ านวนคร้ังในการฝากตลอด 24 ชม.(ค่าเฉล่ีย 3.95)ดา้นราคา(ค่าเฉล่ีย 3.82) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือการละเวน้ค่าธรรมเนียมการท ารายการ ถอนเงิน หรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
ของธนาคารอ่ืนในเขตจงัหวดัเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย  4.18)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือมีการละเวน้ค่าธรรมเนียมการ
ท ารายการ ถอนเงิน หรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืนในเขตจงัหวดั
เดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 4.18)ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(ค่าเฉล่ีย  4.14) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใชบ้ริการบตัร
เอทีเอ็มของธนาคารออมสินสามารถเขา้ถึงไดต้ลอด 24 ช.ม. การใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสินสามารถ
เข้าถึงได้ทุกท่ี และทุกเคร่ืองทัว่ประเทศ(ค่าเฉล่ีย 4.19)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือช่องทางการติดต่อหลาย
ช่องทางเม่ือมีปัญหาในการใชง้าน เช่น พนกังาน, Line, Call Center(ค่าเฉล่ีย 4.07)ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย  
3.99) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการมอบของสมนาคุณลูกคา้ท่ีสมคัรใช้บริการบตัรเอทีเอ็มคร้ังแรก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.16 และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือมีการออกบูธ และท ากิจกรรมสม ่าเสมอ(ค่าเฉล่ีย  3.83)ด้านบุคคล
(ค่าเฉล่ีย 4.25) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนกังานมีความเต็มใจให้บริการเม่ือลูกคา้อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั
(ค่าเฉล่ีย 4.42)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น การแจง้
บตัรเอทีเอ็มหาย(ค่าเฉล่ีย 4.21)  ดา้นกระบวนการ(ค่าเฉล่ีย 3.94)ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือมีการใช้งานง่ายของ
ขั้นตอนการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีตูเ้อทีเอ็มของธนาคารออมสิน (ค่าเฉล่ีย 4.08)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ
เอกสารการสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มใชเ้อกสารในการสมคัรน้อย(ค่าเฉล่ีย 3.81)และดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือมีขอ้ความแจง้เตือนลูกคา้ท่ีจะท าธุรกรรมเพ่ือตรวจสอบก่อนยนืยนั
การท าธุรกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.31)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือสัญลกัษณ์ (Icon) ต่างๆ บนหนา้จอใชง้านง่าย (ค่าเฉล่ีย  
4.17) 

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดว้่า สาเหตุส าคญัของปัญหาแนวโน้มการลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็ม
ของธนาคารออมสิน คือ พฤติกรรมการใช้บริการบตัรเอทีเอ็ม ซ่ึงลูกคา้เปล่ียนจากการใช้โอน ฝาก  และถอนเงิน 
รวมถึงการท าธุรกรรมทางการเงินอ่ืนๆ ผ่านแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัท์มือแทนการท าธุรกรรมผ่านเคร่ืองถอนเงิน
อตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน 
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5. การอภปิรายผล 
สรุปผลการวิจยั 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย3ุ1 - 40 ปีการศึกษาระดบัปริญญาตรีพนกังานบริษทัเอกชน

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 บาท ใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสินมาเป็นระยะเวลามากกว่า 4 ปีข้ึนไป 
วตัถุประสงคเ์พ่ือฝาก-ถอน เหตุผลท่ีใชบ้ริการเพราะใชก้บับญัชีเงินฝาก ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ MyMo ในระยะ 1 เดือนท่ี
ผา่นมาใชบ้ริการ MyMo  มากกว่า 4 คร้ัง ใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม มีการใชบ้ริการ1-3 คร้ังและส่วนใหญ่ไม่เคยใชบ้ริการ
บตัรเครดิต และไม่เคยใชบ้ริการพร้อมเพย์ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาส่วนใหญ่ใชบ้ริการท่ีเสียค่าธรรมเนียมท่ีเคร่ืองถอน
เงินอัตโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสินน้อยลง ได้แก่ การถอนเงิน และการโอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั 
(ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั เน่ืองจากใชบ้ริการผ่าน Application บนโทรศพัท์มือถือเช่น 
ช าระค่าสินคา้ผ่าน MyMo ,พร้อมเพยท่ี์ไม่ตอ้งถอนเงินสด และไม่เสียค่าบริการแทนในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาใชบ้ริการ
บตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืนในการถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายใน
บตัรภายในเดือนเดียวกัน ตั้ งแต่คร้ังท่ี 5 เป็นต้นไปน้อยกว่า 5 คร้ัง ไม่ใช้บริการโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร 
(ORFT) โดยใชบ้ตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน ส าหรับเหตุผลท่ี
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารออมสินมากท่ีสุดเพราะมีบญัชีเงินเดือน บญัชีเงินกูก้บัธนาคารออมสิน 
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารออมสินดว้ยตนเอง อิทธิพลของสังคมต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินเพราะเห็นว่าการท าธุรกรรมทางเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือเป็นบุคคลท่ีมีความทนัสมยัและการรับรู้
ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีต่อการท าธุรกรรมทางการเงินช่วยลดค่าใชจ่้าย  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ดา้นลกัษณะทางกายภาพดา้นบุคคลดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ และดา้นราคา ตามล าดบั เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีพฤติกรรมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
บตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

อภปิรายผล 
วตัถุประสงค์ 1 เพ่ือศึกษาสาเหตุทีส่่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทเีอม็ธนาคารออมสิน 
จากการศึกษาพบว่า สาเหตุส าคญัท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม คือ พฤติกรรมการใชบ้ริการ

ทางการเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการท าธุรกรรมทางเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ท่ี
ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม ไดแ้ก่ การถอนเงิน การโอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขต
จงัหวดัเดียวกนัการถอนเงินหรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืน นอกเขต
จงัหวดัเดียวกนั การถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายในบตัรภายในเดือนเดียวกนั  การโอนเงินรายยอ่ยระหว่างธนาคาร 
(ORFT) โดยใชบ้ตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากปัจจุบนั
ลูกค้าได้ใช้บริการผ่าน  MyMo และพร้อมเพย์ท่ีไม่ต้องเสียค่าบริการแทน เห็นว่ามีประโยชน์ต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมากสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลาตามตอ้งการและสามารถช่วยลดค่าใชจ่้าย 
เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าเดินทางในการไปท าธุรกรรมท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) เป็นตน้ จึงสรุปไดว้่า สาเหตุท่ี
ส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคารออมสิน ท่ีส าคัญคือ การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและ
พฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสิน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุขวิทย ์พิมพแ์กว้ (2559) 
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ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเอทีเอ็ม สมาร์ทการ์ด ธนาคารกรุงเทพ:กรณีศึกษา บตัรบีเฟิสต ์สมาร์ท 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีระดบัการส่งผลต่อความตั้งใจ
ในการใชง้านบตัรสมาร์ทการ์ดสูงสุดแสดงให้เห็นว่าเม่ือผูบ้ริโภคมีการรับรู้หรือเล็งเห็นว่าบตัรสมาร์ทการ์ดสามารถท่ี
จะใชง้านไดง่้ายและการท่ีเทคโนโลยีใชง้านได้ง่ายโดยท่ีผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งเรียนรู้หรือท าความเขา้ใจมากนัก
ผูบ้ริโภคจะมีแนวโนม้สูงท่ีจะใชบ้ตัรสมาร์ทการ์ดส่งผลให้เกิดความตั้งใจในการใชง้านสูงข้ึน 

วตัถุประสงค์ 2 เพ่ือศึกษาพฤตกิรรมการใช้บริการบัตรเอทเีอม็ของลูกค้าธนาคารออมสิน 
จากการศึกษาพบว่า ในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมา การใชบ้ริการท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออม

สิน  เช่น ถอนเงิน โอนเงิน และการฝากเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน มีแนวโน้มลดลง เน่ืองจากมีค่าธรรมเนียมใน
การใชบ้ริการ ตั้งแต่ 15 - 35 บาท ดว้ยเหตุน้ี ลูกคา้ธนาคารออมสินจึงไดมี้การเปล่ียนแปลงไปท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือมากข้ึน หรือ MyMo ของธนาคารออมสิน เพราะไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมอีกทั้งยงัมี
ความสะดวกสบาย ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินยงัเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออม
สิน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปพิชญา มกราง (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลย ี Internet 
Banking กรณีศึกษา GSB ในอ าเภอท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน 
Internet Banking และการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน Internet Banking ส่งผลในเชิงบวกต่อทศันคติในการใช้ 
Internet Banking เพ่ือท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน  

วัตถุประสงค์ที่ 3 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการบัตรเอทีเอ็มของ
ลูกค้าธนาคารออมสิน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสินมาก
ท่ีสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสิน ไดแ้ก่  มี
ขอ้ความแจง้เตือนและลูกคา้สามารถบนัทึกรายการโอนเงินเพ่ือเก็บไวเ้ป็นหลกัฐานไดท้นัที ส าหรับปัจจยัดา้นบุคคลท่ี
มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสิน ไดแ้ก่ ความเต็มใจให้บริการ  ให้ค  าแนะน าและ
สามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และพบว่า อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวมิล
รัตน์ หิรัญรัตน์ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเดบิตธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน ผล
การศึกษาพบว่า อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะเห็น
ว่า บุคลากรของธนาคารมีความส่วนส าคญัต่อการให้บริการและสามารถจะน าไปสู่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี   

วตัถุประสงค์ที ่4 เพ่ือศึกษาแนวทางการเพิ่มรายได้ในส่วนอ่ืนขึน้มาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคาร
ออมสิน 

1. การลดลงของค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอ็มชองธนาคารออมสิน มีสาเหตุมาจากพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัร
เอทีเอ็มของลูกค้าธนาคารออมสิน  ซ่ึงลูกค้าได้เปล่ียนช่องทางการใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น MyMo บน
โทรศพัทมื์อถือ โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีมีอายุ 20 - 30 ปี และอายุ 31 - 40 ปี ท  างานในบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 
25,001 - 35,000 บาท มีความคิดเห็นการท าธุรกรรมทางเงินผ่านโทรศพัท์มือถือเป็นบุคคลท่ีมีความทนัสมยั และ
สามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายได ้ดงันั้น ผูบ้ริหารธนาคารออมสินควรยกเลิกค่าธรรมเนียมบริการผ่านบตัรเอทีเอ็ม และ
สนบัสนุนให้ลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิชัน่บนโทรศพัทมื์อให้มากข้ึน เช่น การกดเงินสดผา่น
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แอพพลิเคชัน่ MyMo แทนการใชบ้ตัรเอทีเอ็ม เป็นตน้ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้สมคัรใชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน อีกทั้งในอนาคต
ยงัช่วยลดตน้ทุนการติดตั้งเคร่ืองถอนเงินอัตโนมติั (ATM) ตามสาขาย่อยท่ีมีลูกคา้ใช้บริการน้อย ท าให้ธนาคารมี
รายไดจ้ากค่าบริการแรกเขา้เพ่ิมข้ึน ในขณะท่ีมีตน้ทุนท่ีไม่จ าเป็นลดลง   

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้มาก
ท่ีสุด ดงันั้น พนกังานของธนาคารออมสินจึงมีบทบาทส าคญั ผูบ้ริหารธนาคารออมสินจึงควรใชก้ลยุทธ์เชิงรุกโดยให้
พนักงานธนาคารออมสินไดล้งพ้ืนท่ีเพ่ือแนะน าการบริการเก่ียวกบัประโยชน์ของการเปิดบญัชีเพ่ือสมคัรใชบ้ริการ 
เช่น เม่ือสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มและแอพพลิเคชัน่ MyMo บนโทรศพัทมื์อถือก็สามารถกดเงินสดไดโ้ดยไม่ตอ้ง
ใชบ้ตัรเอทีเอ็ม เป็นตน้  ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มเพราะการแนะน าจากพนักงานธนาคาร
ออมสิน ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอาย ุ31 - 40 ปี มีรายไดต่้อเดือน 15,000 – 25,000 บาท และ 25,001 - 35,000 บาท ส าหรับ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายมีุความเห็นว่าดา้นลกัษณะทางกายภาพ  20 
- 30 ปี มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้มากท่ีสุด  ดงันั้น เพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม ผูบ้ริหารธนาคารออมสินควรให้ผูเ้ก่ียวขอ้งไดพ้ฒันาระบบการแจง้
เตือนอตัโนมติัผ่านอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น โทรศพัทมื์อถือ ขอ้ความ SMS  และหน้าจอเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
เป็นตน้  

3. ก าหนดแนวทางการเพ่ิมรายไดใ้นส่วนอ่ืนข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสิน โดย
วิเคราะห์จากพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มและการท าธุรกรรมทางเงิน  เพ่ือพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการใหม่ ๆ เช่น 
การพฒันาแอพพลิเคชัน่ส าหรับการซ้ือ-ขายออนไลน์โดย ซ่ึงจะท าให้ธนาคารออมสินสามารถเพ่ิมยอดเงินฝากบญัชี
ได ้ หรือการเพ่ิมจ านวนร้านคา้ให้มากข้ึนเพ่ือสนับสนุนการใชบ้ริการทางการเงินผา่นแอพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อ อีก
ทั้งยงัเป็นช่องทางท่ีจะท าให้ธนาคารสามารถเขา้กลุ่มคา้ไดม้ากข้ึน และสามารถน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการทางการเงิน
ของธนาคารออมสินให้กบักลุ่มร้านคา้ใหม่  และพฒันาแอพพลิเคชั่นท่ีสนับสนุนการให้บริการเงินกูร้ายย่อยบน
โทรศพัท์มือถือ โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าท่ีมีรายได้ไม่เกิน  15,000 บาท ประกอบอาชีพในบริษัทเอกชน ซ่ึงจะเป็น
ช่องทางของรายไดจ้ากอตัราดอกเบ้ียเงินกูไ้ดอี้กช่องทางหน่ึง  
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

แนวทางส าหรับการแกไ้ขปัญหาแนวโน้มการลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน 
ภาค 1 ภาค 2 และภาค 3 กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอแนวทางการเพ่ิมรายได้ทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม 
ดงัต่อไปน้ี 

แนวทางที ่1 กลยุทธ์ดึง (Pull Strategy) 
กลยุทธ์ดึงเป็นกลยุทธ์ท่ีดึงพฤติกรรมของลูกคา้ของธนาคารออมสินท่ีมีพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการ

เงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ  ซ่ึงกลยุทธ์จะเป็นการส่งเสริมให้ลูกคา้มีพฤติกรรมดงักล่าวหันมาสนใจการช าระเงินผ่าน
แอพพลิเคชัน่ MyMo ของธนาคารออมสินให้มากข้ึน  

ข้อดีคือ  
ธนาคารออมสินมีแอพพลิเคชัน่ท่ีสนับสนุนพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือของ

ลูกคา้อยูแ่ลว้คือ แอพพลิเคชัน่ MyMo  ดงันั้น จึงเป็นกลยุทธ์ท่ีธนาคารออมสินสามารถให้พนักงานของธนาคารและ
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หน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องสามารถด าเนินการได้ทนัทีโดยไม่ต้องรอนโยบายจากส านักงานใหญ่ (ส านักงานพหลโยธิน) 
นอกจากน้ียงัเป็นกลยุทธ์ท่ีไม่ตอ้งมีใชง้บประมาณมาก เพียงแต่ให้พนักงานสร้างกิจกรรมหรือแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ 
เช่น การสมคัรใชบ้ริการ MyMo ฟรี เม่ือเปิดบญัชีกบัธนาคารออมสินคร้ังแรก เป็นตน้     

ข้อเสีย  
ผูมี้หนา้ท่ีในการสร้างสรรคกิ์จกรรมเพ่ือสร้างแรงจูงใจลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจถึงพฤติกรรมของลูกคา้

เป็นอยา่งดี จึงจะสามารถน าเสนอกิจกรรมส่งเสริมการตลาดท่ีตรงกบัความสนใจไดม้ากท่ีสุด และกิจกรรมนั้นจะตอ้ง
มีความแตกต่างจากธนาคารคู่แข่งขนั โดยจะตอ้งศึกษากิจกรรมส่งเสริมการตลาดของคู่แข่งขนัด้วยเช่นกนั    

แนวทางที ่ 2 กลยุทธ์ผลกั (Push Strategy) 
กลยุทธ์ผลกัเป็นกลยุทธ์ท่ีผลกัดนัผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารออมสินออกไปสู่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

เพ่ือเพ่ิมรายไดจ้ากช่องทางอ่ืน ๆ นอกเหนือจากบตัรเอทีเอ็ม ไดแ้ก่ สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน สินเช่ือไร้
หลกัประกนั บริการการช าระเงินดว้ย QR Code เป็นตน้ โดยการแนะน าผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออมสินทุก
ช่องทาง  เช่น  การแนะน าโดยพนักงานของธนาคารออมสิน การออกบูธกิจกรรมในงานแสดงสินค้า หรืองานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัธุรกรรมการเงินการธนาคาร การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือออนไลน์ เวบ็ไซตข์องธนาคารออม
สิน facebook และ application  เป็นตน้  

ข้อดีคือ  
สามารถเพ่ิมช่องทางการในการน าผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารออมสินไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได้

ครอบคลุมทุกช่องทาง    
ข้อเสีย  
จะตอ้งจดัสรรงบประมาณส าหรับการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออมสิน

ทุกช่องทางไดอ้ย่างเพียงพอ รวมถึงการรับพนักงานทางการตลาดเพ่ิมเติมเพ่ือให้สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายของ
ธนาคารออมสินไดอ้ยา่งทัว่ถึง โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดน้อ้ยซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายส าคญักลุ่มหน่ึงท่ีธนาคารออม
สินไดว้างนโยบายเอาไว ้   

แนวทางที ่3 กลยุทธ์พัฒนาช่องทางการช าระเงินผ่านแอพพลเิคช่ัน MyMo 
กลยุทธ์พฒันาช่องทางการช าระเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo เป็นการพฒันาดา้นเทคโนโลยใีห้มีศกัยภาพ

สูงยิ่งข้ึนเพ่ือให้เข้าถึงลูกค้าได้อย่างทัว่ถึง โดยการใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมยัสามารถรองรับเทคโนโลยี 5G บน
โทรศพัท์มือถือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น มีเสถียรภาพ ใช้เวลาในการติดตั้ งรวดเร็ว และการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ MyMo มีความปลอดภยัสูงโดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีล  ้าสมยัเหนือกว่าคู่แข่งขนั 

ข้อดีคือ  
เป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถท าให้ธนาคารออมสินสามารถตอบสนองพฤติกรรมของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะใน

ปัจจุบนัมีแนวโน้มการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนโทรศพัท์มือเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากได้รับการ
สนับสนุนจากธนาคารแห่งประเทศไทย และนโยบายของรัฐท่ีส่งเสริมให้ประเทศไทยกา้วสู่ยุคสังคมไร้เงินสด หาก
ธนาคารออมสินสามารถพฒันาเทคโนโลยีท่ีเหนือกว่าธนาคารคู่แข่งขนัจะช่วยให้มีโอกาสในการขยายฐานลูกคา้เพ่ิม
มากข้ึน และมีโอกาสท่ีลูกคา้จะใชบ้ริการอ่ืนๆ ของธนาคารออมสินไดส้ะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงจะท าให้สามารถมีรายได้
อ่ืนทดแทนค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอ็มไดเ้ป็นอยา่งดี    
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ทัศนคติส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์หมูยอ 
ในอ าเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

The Influence of Attitude towards Marketing Mix on Consumer Purchase Decision for 
Preserved Pork Sausage Products in Bang Pa-in District, Phra Nakhon Si Ayutthaya Province 

ณชิษณ์ สระทองนวน1 
1หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต กลุ่มวชิาการตลาด มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย, nachit.sathongnuan@gmail.com 

--------------------------------- 
 

บทคดัย่อ 
          การวิจัยในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาทศันคติส่วนประสมทางการตลาดในด้านต่างๆ ได้แก่ 1. ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 2. ด้านราคา 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑ์หมูยอในพ้ืนท่ีอ าเภอบางปะอิน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงงานวิจัยช้ินน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยเก็บขอ้มูลทั้งหมดจากกลุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีการเก็บแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการ
เก็บแบบสอบถามในคร้ังน้ีจะเก็บจากผูบ้ริโภคท่ีเคยรับประทานหมูยอ และเป็นกลุ่มตวัอยา่งในพ้ืนท่ีอ  าเภอบางปะอิน 
จ านวนทั้งส้ิน 385 ตวัอย่าง โดยมีลกัษณะในการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) และหลงัจากนั้นได้
ท  าการเลือกสุ่มหากลุ่มตวัอย่างแบบใชค้วามสะดวก (Convenience sampling) และในการน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ผล จะ
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา และมีการใชเ้คร่ืองมือโดยการใช ้Multiple Regression Analysis เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปร และเพ่ือทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
           ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ทศันคติส่วนประสมทางการตลาดในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ 2. 
ดา้นราคา 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงทั้ง 4 ดา้นท่ีกล่าวมา ไม่มีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือผลิตภัณฑ์หมูยอในอ าเภอบางปะอิน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงอาจมีเหตุผลเป็นเพราะ การออกแบบส่วน
ประสมทางการตลาด มีความคลา้ยคลึงกนัในหลายๆ ยีห่้อ ท  าให้ผูบ้ริโภคไม่ไดมี้ส่วนร่วมในการเลือกซ้ือ โดยจะซ้ือ
เพราะความเคยชินมากกว่า เน่ืองจากทุกยีห่้อมีรูปแบบส่วนประสมทางการตลาดท่ีคลา้ยคลึงกนั 
ค าส าคญั:  ความคลา้ยคลึง, ทศันคติ, การตดัสินใจซ้ือ 

 

ABSTRACT 
The objective of this research was to study consumer attitude towards marketing mix in terms of 1. Product, 

2 .  Price, 3 .  Place, and 4.  Promotion and the influence of attitude towards marketing mix on consumer purchase 
decision for preserved pork sausage products in Bang Pa-in District, Phra Nakhon Si Ayutthaya Province. This study 
was a quantitative research.  Data were collected from a questionnaire.  The sample of this study was 385 consumers 
who have ever consumed preserved pork sausage and lived in Bang Pa-in District. The sample was selected based on 
a simple random sampling.  Later a convenience sampling was used as the sampling method.  Data were analyzed 
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using descriptive statistics.  Multiple Regression Analysis was used to determine the relationship between variables 
and to test the set hypotheses.  

The results of this study indicated that attitude towards marketing mix ( Product, Price, Place, and 
Promotion) did not influence consumer purchase decision for preserved pork sausage products in Bang Pa-in District, 
Phra Nakhon Si Ayutthaya Province.  This was possibly because marketing mix strategies were designed in similar 
manner as other brands, resulting in lower level of consumers’ participation and purchase decision. Consumers mostly 
bought the products due to familiarity as well as all brands had similar marketing mix model .    
Keywords:  Similarity, attitude, purchasing decisions   
 
1. บทน า 

จากอดีตจนถึงปัจจุบนัการบริโภคอาหารมีการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง ทั้งบริโภคอาหารจากในประเทศ 
และต่างประเทศ ในอดีตอาจเนน้การบริโภคเพ่ือให้มีพลงังานในการท ากิจกรรมต่างๆ ในปัจจุบนัอาจเน้นการบริโภค
เพ่ือสุขภาพ รักษ์ส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงหน่ึงในอาหารท่ีหลายๆ คนเคยล้ิมรสรับประทาน เป็นอาหารเวียดนามคือ หมูยอ 
(มาตรฐานผลิตภัณฑ์ชุมชน, 2555) เป็นสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ท่ีไดถื้อก าเนิดเกิดข้ึนมาจากประเทศเวียดนาม (กอง
ส่งเสริม และพฒันาการปศุสัตว์, 2556) โดยชาวเวียดนามมกัจะรับประทานเป็นอาหารว่าง หรืออาหารเรียกน ้ าย่อย 
ต่อมาประเทศไทยไดมี้การคิดพฒันา และท าการต่อยอดเมนูข้ึนมาใหม่ ดว้ยจากการน าหมูยอมาประกอบอาหารอย่าง
มากมายเช่น ย  าหมูยอ , ส้มต าหมูยอ และกระเพราหมูยอ เป็นตน้ (นนัทนา ปรมานุศิษฏ์, 2560) แต่หมูยอ เป็นอาหารท่ี
มีใยอาหารท่ีต ่า ท่ียงัสามารถท าให้เกิดโรคเร้ือรัง, โรคมะเร็งล าไส้ , โรคอว้น หรือโรคเส้นเลือดอุดตนั (บงัอร และศศิ
ลกัษณ์, 2549)  

หมูยอมกันิยมซ้ือเป็นของฝาก แต่ไม่ไดมี้ความนิยมเทียบเท่ากับแคบหมู หรือไส้อัว่ เหตุเพราะผูบ้ริโภค
มองเห็นถึงส่ิงท่ีควรปรับปรุงในผลิตภณัฑห์มูยอคือ เน้นการปรับปรุงบรรจุภณัฑใ์ห้มีลกัษณะท่ีสวยงาม โดดเด่นใน
สายตาของผูบ้ริโภค และไม่ควรห่อหมูยอดว้ยใบตองให้หนาจนเกินไป อนัเน่ืองมาจากผูบ้ริโภคมีความรู้สึกว่าโดน
หลอกหลวงในเร่ืองของน ้ าหนักสุทธิของผลิตภณัฑ์หมูยอท่ีไม่แน่ชดั แต่ทั้งน้ีไม่ว่าจะห่อดว้ยใบตอง หรือห่อดว้ยไส้
พลาสติก ผูบ้ริโภคตอ้งการให้บรรจุภณัฑ์มีการป้องกนัในเร่ืองของการไม่ให้มีน ้ า หรือความช้ืนไหลออกมาจากตวั
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะท าให้ผลิตภณัฑไ์ม่มีความน่าสนใจในการซ้ือ และบรรจุภณัฑค์วรแกะ หรือเปิดพร้อมรับประทานได้
ง่าย (ศูนยว์ิจยัเพ่ือเพ่ิมผลผลิตทางการเกษตร คณะเกษตรศาสตร์ และคณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่, 2543) 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาทศันคติในด้านผลิตภัณฑ์ (Product) มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือหมูยอ ในอ าเภอบางปะอิน 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

2.2 เพ่ือศึกษาทศันคติในด้านราคา (Price) มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือหมูยอ ในอ าเภอบางปะอิน จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

2.3 เพ่ือศึกษาทศันคติในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหมูยอ ในอ าเภอบาง
ปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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2.4 เพ่ือศึกษาทศันคติในดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหมูยอ ในอ าเภอ
บางปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

 
3. การด าเนินการวจิัย 

การเก็บขอ้มูลส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชก้ารเก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) โดยท าการเลือกประชากรเป็นเพศชาย และเพศหญิง มีอายุ 20 ปีข้ึนไป 
และเป็นคนท่ีเคยรับประทานหมูยอ ในอ าเภอบางปะอิน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ทั้งหมด 18 ต าบล ซ่ึงท าการเก็บ
ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 ชุด ท าการเลือกการสุ่มตัวอย่างใช้แบบความน่าจะเป็น (Probability sampling) มี
ลกัษณะการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) โดยจะสุ่มต าบลละ 21 ตวัอยา่ง ยกเวน้ต าบลบา้นหวา้ และ
ต าบลคลองจิก มีการสุ่มตวัอยา่ง 25 และ 24 ตวัอย่างตามล าดบั และท าการเลือกการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วาม
น่าจะเป็น (Nonprobability sampling) และท าการเลือกสุ่มหากลุ่มตัวอย่างแบบใช้ความสะดวก (Convenience 
sampling) โดยหากลุ่มตวัอยา่งบริเวณ 7-11 ในแต่ละต าบล เพราะมีการจราจรท่ีต่อเน่ือง เวน้แต่ในต าบลคลองจิก และ
ต าบลบา้นหวา้ ท่ีหากลุ่มตวัอยา่งท่ีบริเวณนิคมอุตสาหกรรม ซ่ึงมีการเร่ิมเก็บตั้งแต่เดือน ม.ค. - ก.พ. หลงัจากนั้นท า
การเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-administration) โดยแบบสอบถามมีดว้ยกนัทั้งหมด 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็น
ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัทศันคติส่วนประสมทางการตลาดในดา้น
ต่างๆ ไดแ้ก่ 1. ทศันคติดา้นผลิตภณัฑ ์2. ทศันคติดา้นราคา 3. ทศันคติดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4. ทศันคติดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด และส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือหมูยอ ต่อมาจึงน าข้อมูลท่ีท าการเก็บจาก
แบบสอบถามน าไปวิเคราะห์สถิตเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติส่วนประสมทางการตลาด กบัการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์
หมูยอในอ าเภอบางปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และเพ่ือทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
4. ผลการวจิัย 

สรุปผลการศึกษาเชิงพรรณนา 
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 20-29 ปี ระดบัการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี รายไดอ้ยูร่ะหว่าง 15,000 - 25,000 บาท กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพ คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั สถานะ โสด 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิก 3 คน  

 
สรุปผลการศึกษาเชิงอนุมาน 
ภาพรวมของทศันคติดา้นผลิตภัณฑ์หมูยอมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 

2.843 และหากพิจารณาในรายขอ้จะพบว่า หมูยอควรมีบรรจุภณัฑ์ท่ีมีสีสันสวยงาม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 3.330 
รองลงมาคือ หมูยอมกัจะตอ้งซ้ือไปเป็นของฝากเท่านั้น เท่ากบั 3.197 รองลงมาคือ ขนาดของหมูยอเป็นส่ิงท่ีส าคญั
ท่ีสุดในการตดัสินใจซ้ือหมูยอ เท่ากบั 3.195 รองลงมาคือ ชอบรสชาติของหมูยอท่ีผสมพริกไทด าเป็นจ านวนมาก 
เท่ากบั 2.587 รองลงมาคือ หมูยอควรมีลกัษณะเป็นแบบแท่งเท่านั้น เท่ากบั 2.377 และรองลงมาคือ การห่อหมูยอโดย
การใชใ้บตองเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุด เท่ากบั 2.374 
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ภาพรวมของทศันคติดา้นราคาของหมูยอมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
2.834  และหากพิจารณาในรายขอ้จะพบว่า หมูยอราคาแพง มกัจะมีดีกว่าหมูยอราคาถูก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากับ 
3.317 รองลงมาคือ ราคาของหมูยอเป็นส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุดในการตัดสินใจซ้ือหมูยอ เท่ากับ 3.218 รองลงมาคือ 
เปรียบเทียบราคาหมูยอจากแบรนด์ต่างๆ ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือหมูยอเสมอ เท่ากบั 3.195 รองลงมาคือ หมูยอสูตร
พริกไทด าตอ้งมีราคาสูงกว่าหมูยอสูตรสมุนไพรเสมอ เท่ากบั 2.577 รองลงมาคือ ดูราคาหมูยอบนใบโบวช์วัร์สินคา้
เท่านั้น เท่ากบั 2.356 และรองลงมาคือ เลือกซ้ือหมูยอท่ีมีราคาถูกเท่านั้น เท่ากบั 2.343 

ภาพรวมของทศันคติดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหมูยอมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัน้อย โดย มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 2.397  และหากพิจารณาในรายขอ้จะพบว่า กล่ินของหมูยอในร้านขายหมูยอ ท าให้ท่านตดัสินใจซ้ือหมูยอได้
ง่ายข้ึน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 3.319 รองลงมาคือ การเดินทางมายงัหน้าร้านขายหมูยอดว้ยตวัเองดีท่ีสุด เท่ากบั 
3.016 รองลงมาคือ หมูยอควรมีจ าหน่ายในห้างสรรพสินคา้เท่านั้น เท่ากบั 2.151 รองลงมาคือ ร้านขายหมูยอควรขาย
แต่เพียงหมูยอเท่านั้น เท่ากบั 2.119 รองลงมาคือ ติดต่อกบัร้านขายหมูยอทาง Line เท่านั้น เท่ากบั 2.026 และรองลงมา
คือ ซ้ือหมูยอผา่นทาง Facebook เพียงช่องทางเดียวเท่ากบั 1.751 

ภาพรวมของทศันคติดา้นการส่งเสริมการตลาดหมูยอมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.007  และหากพิจารณาในรายขอ้จะพบว่า การบอกปากต่อปากเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด ในการตดัสินใจซ้ือหมูยอ 
ท าให้ท่านตดัสินใจซ้ือหมูยอไดง่้ายข้ึน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 3.847 รองลงมาคือ โปรโมชัน่ในการลดราคาหมูยอ 
ท าให้ท่านตดัสินใจซ้ือหมูยอไดร้วดเร็วข้ึน เท่ากบั 3.286 รองลงมาคือ การประชาสัมพนัธ์ท่ีดีท่ีสุด คือการจดับูธแสดง
ผลิตภณัฑห์มูยอเท่านั้น เท่ากบั 3.283 รองลงมาคือ พรีเซ็นเตอร์ช่ือดงัมีผลในการตดัสินใจซ้ือหมูยอไดง่้ายข้ึน เท่ากบั 
2.704 รองลงมาคือ การขายหมูยอบน Facebook ตอ้งเน้นท่ีการขายสินคา้เท่านั้น เท่ากบั 2.701 และรองลงมาคือ การ
โฆษณาหมูยอ ควรโฆษณาบน Facebook เท่านั้นเท่ากบั 2.223 

ผลจากการวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis หาความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรตน้คือ ทศันคติส่วน
ประสมทางการตลาด (4P’s) ทั้งหมด 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ทศันคติดา้นผลิตภณัฑห์มูยอ 2. ทศันคติดา้นราคาของหมูยอ 3. 
ทศันคติดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหมูยอ 4. ทศันคติดา้นการส่งเสริมการตลาดหมูยอ กบัตวัแปรตามคือ การตดัสินใจ
ซ้ือหมูยอ จากการท่ีท าการทดสอบสมมติฐานสรุปผลไดด้งัต่อไปน้ีคือ ทศันคติดา้นผลิตภณัฑ์หมูยอมีค่า sig เท่ากบั 
0.730  ทศันคติดา้นราคาของหมูยอมีค่า sig เท่ากบั 0.557  ทศันคติดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหมูยอ มีค่า sig เท่ากบั 
0.728  ทศันคติดา้นการส่งเสริมการตลาดหมูยอมีค่า sig เท่ากบั 0.994  ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าทั้ง 4 ดา้น ไม่มีความสัมพนัธ์
กับการตัดสินใจซ้ือหมูยอ และเม่ือท าการพิจารณาค่า Standardized Regression Coefficient (Beta) เพ่ือต้องการ
ประเมินระดบัความส าคญัของตวัแปรตน้ในการพยากรณ์ตวัแปรตามพบว่า ตวัแปรตน้คือ ทศันคติส่วนประสมทาง
การตลาด (4P’s) ไดจ้ดัเรียงล าดบัตามความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ทศันคติดา้นราคาของหมูยอ , ทศันคติดา้น
การส่งเสริมการตลาดหมูยอ , ทศันคติดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหมูยอ และทศันคติดา้นผลิตภณัฑ์หมูยอ ซ่ึงมีค่า 
Beta เท่ากบั 0.195 , 0.001 , - 0.25 และ - 0.113 ตามล าดบั 
 

5. การอภปิรายผล 
ทัศนคติด้านผลิตภัณฑ์ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์หมูยอในอ าเภอบางปะอิน จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา อาจเป็นเพราะ ผูบ้ริโภคมองว่าบรรจุภณัฑ์ของหมูยอไม่มีสีสันท่ีสวยงาม การห่อหมูยอโดยใช้
ใบตองท าให้ไม่ทราบถึงน ้ าหนักสุทธิของหมูยอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดทศันคติของ (Roger, 1978: อ้างถึงใน สุ
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รพงษ์ โสธนะเสถียร, 2533) ท่ีให้ความหมายไวว้่า บุคคลนั้นๆ มีความคิด และความรู้สึกท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงทั้งหมดมี
รากฐานมาจากความเช่ือ กล่าวไดว้่าอาจเป็นเพราะ ผูบ้ริโภคมีความรู้สึกว่าผลิตภณัฑห์มูยอ มีความคลา้ยคลึง และไม่มี
ความโดดเด่น จึงไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑห์มูยอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ธนากร วงษ์พาสกลาง, 
2559) ท่ีไดศึ้กษาในเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทศันคติ และการด าเนินชีวิต มีผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหาร
ส าเร็จรูปแช่แข็งในกรุงเทพ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภัณฑ์ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหาร
ส าเร็จรูปแช่แข็งในกรุงเทพ ซ่ึงอาจเป็นเพราะ สินคา้ในส่วนของแบรนดต่์างๆ ไม่มีความแตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ (ธันวา ธีรธรรมธาดา, 2558) ท่ีไดศึ้กษาในเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑบ์  ารุง
ผวิหนา้ (Facial Skincare) ระดบั Counter Brand ของ ผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัในดา้น
ผลิตภณัฑ์ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหน้าระดับ Counter Brand ของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร อาจมีเหตุผลมาจากการออกแบบบรรจุภณัฑ์ในแต่ละแบรนดท่ี์ไม่แตกต่างกนั   

ทัศนคติด้านราคา ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจ ซ้ือผลิตภัณฑ์ห มูยอในอ า เภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อาจเป็นเพราะ ราคาหมูยออยู่ในระดบัท่ีใกลเ้คียงกนั ผูบ้ริโภคจึงไม่เห็นความสนใจมากนัก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคาของ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์
และองอาจ ปทะวานิช, 2541) ท่ีให้ความหมายไวว้่า การตั้งราคาควรจะตอ้งตั้งให้ผูบ้ริโภคเกิดความยอมรับในคุณภาพ
สินคา้ เม่ือเปรียบเทียบกบัราคาท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งจ่ายไป กล่าวคือ อาจเป็นเพราะ หมูยอของแต่ละแบรนด ์ มีราคา และ
คุณภาพท่ีใกลเ้คียงกนั จึงท าให้ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ่ือผลิตภณัฑห์มูยอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (เพ็ญนิภา 
พรพฒันนางกูร, 2551) ท่ีไดศึ้กษาในเร่ือง ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่น าเขา้จากต่างประเทศของวยัรุ่น 
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคา ไม่มีความสัมพนัธ์กนักับพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้แฟชั่นน าเขา้จาก
ต่างประเทศของวยัรุ่น อาจเกิดข้ึนจากการท่ีกลุ่มวยัรุ่นไม่ได้ให้ความส าคัญกับเร่ืองราคาเป็นอันดบัแรก และยงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ม่ิงขวญั ศรีทอง, 2558) ท่ีไดศึ้กษาในเร่ือง ทศันคติ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
อุปกรณ์สวมใส่ (Wearable Device) ในรูปแบบสายรัดขอ้มือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดของในด้านราคา ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ืออุปกรณ์สวมใส่ (Wearable 
Device) ในรูปแบบสายรัดขอ้มือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร หรือปริมณฑล อาจเป็นเพราะ ราคาอุปกรณ์
สวมใส่ (Wearable Device) มีความใกลเ้คียงกนั 

ทศันคติด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์หมูยอในอ าเภอบางปะอิน 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อาจเป็นเพราะ หมูยอสามารถหาไดง่้าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดทศันคติของ (อดุลย ์จาตุรง
คกุล 2543; อา้งอิงจากJenkins.n.d.) ท่ีให้ความหมายไวว้่า ความรู้ ความเขา้ใจของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้นๆ ซ่ึงสามารถท า
ให้นึกภาพวตัถุส่ิงนั้นได ้กล่าวคือ ผูบ้ริโภคมีความรู้เก่ียวกบัสถานท่ีจดัจ าหน่ายหมูยอ โดยจะจ าหน่ายอยูใ่นพ้ืนท่ีเดิมๆ 
ท่ีผูบ้ริโภคเคยเดินทางไป ซ่ึงยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (นายธนัวา ธีรธรรมธาดา, 2558) ท่ีไดศึ้กษาในเร่ือง ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์บ  ารุงผวิหน้า (Facial Skincare) ระดบั Counter Brand ของ ผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัในดา้นช่องทางในการจดัจ าหน่าย ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์บ  ารุง
ผิวหน้าระดบั Counter Brand ของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร อาจมีเหตุผลมาจากการท่ีมีสถานท่ีจดั
จ าหน่ายอยูเ่ป็นจ านวนหลายสาขา และเป็นสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคเคยชินมาชา้นาน และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ม่ิง
ขวญั ศรีทอง, 2558) ท่ีได้ศึกษาในเร่ือง ทศันคติ และปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ืออุปกรณ์สวมใส่ (Wearable 
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Device) ในรูปแบบสายรัดขอ้มือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสม
การตลาดของในดา้นการจดัจ าหน่าย ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์สวมใส่ (Wearable Device) ในรูปแบบสาย
รัดข้อมือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครหรือปริมณฑล อาจเป็นเพราะ แต่ละแบรนด์มีการจัดจ าหน่ายใน
ช่องทางเดียวกนั และคลา้ยกนั 

ทศันคติดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑห์มูยอในอ าเภอบางปะอิน จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดการตดัสินใจของ (Kotler, 2003) ท่ีให้ความหมายไวว้่า การตดัสินใจซ้ือ
เป็นกระบวนการของผูบ้ริโภค จะต้องใช้ข้อมูล และระยะเวลาในการตัดสินใจซ้ือ กล่าวคือ การท าการส่งเสริม
การตลาดในธุรกิจหมูยอ มีเน้ือหา หรือองค์ประกอบท่ีมีลกัษณะท่ีคลา้ยกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (เพ็ญนิภา 
พรพฒันนางกูร, 2551) ท่ีไดศึ้กษาในเร่ือง ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่น าเขา้จากต่างประเทศของวยัรุ่น 
พบว่า ส่วนประสมการตลาดในดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพนัธ์กนักบัพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่
น าเขา้จากต่างประเทศของวยัรุ่น อาจเพราะกลุ่มคนเหล่าน้ี ไม่ไดใ้ห้ความสนใจเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาดในเร่ือง
ต่างๆ จึงไม่มีผลต่อการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่น าเขา้ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ธนากร วงษพ์าสกลาง, 2559) ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ทศันคติ และการด าเนินชีวิต มีผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารส าเร็จรูปแช่แข็งในกรุงเทพ 
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดในดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออาหารส าเร็จรูปแช่แข็งใน
กรุงเทพ อาจเป็นเพราะ มีการโฆษณาท่ีผูบ้ริโภคเคยเห็น หรือสามารถพบเห็นไดบ่้อยคร้ัง 
 

6. ข้อเสนอแนะ 
ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังน้ี 

ส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลาในการเก็บขอ้มูล และควรมีการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
แบบการสัมภาษณ์ควบคู่กบัเชิงปริมาณแบบการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง เพ่ือท่ีจะให้ไดใ้นส่วน

ของขอ้มูลท่ีมีความเชิงลึกกว่าเดิม และเพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 

ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไป  

ส าหรับการท าวิจยัในคร้ังต่อไปน้ี หากมีผูท่ี้มีความสนใจในการศึกษางานวิจยัอ่ืน ท่ีมีลกัษณะท่ีเหมือนกนั
หรือคลา้ยคลึงกนั โดยทางผูว้ิจยัไดมี้ขอ้เสนอแนะให้ส าหรับผูท่ี้สนใจดงัต่อไปน้ี การเลือกพ้ืนท่ีในการท าการศึกษา
การวิจยัผูว้ิจยัควรเลือกดูพ้ืนท่ี หรือสถานท่ีท่ีสนใจท าการศึกษาให้มีความเหมาะสมส าหรับงานวิจยั หรือส่ิงท่ีตอ้งการ
ท่ีจะท าการศึกษา และการก าหนดขอบเขตในการเลือกกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัควรมีการก าหนดส าหรับจ านวนโควตาของ
กลุ่มตวัอยา่ง หรือผูต้อบแบบสอบถาม ให้มีความสมดุล และเท่าเทียมกนั เพ่ือเพ่ิมความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลให้มากข้ึนกว่าเดิม 

 

ขอ้เสนอแนะส าหรับผูป้ระกอบการ 
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัแก่การออกแบบบรรจุภณัฑใ์ห้มีสีสันท่ีสวยงาม โดดเด่นสะดุดตา และมีขนาดของ
ผลิตภณัฑท่ี์ให้ผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจซ้ือตามความตอ้งการในการบริโภค ควรใชก้ล่ินของหมูยอในสถานท่ีจดัจ าหน่าย
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ในการกระตุน้การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคง่ายข้ึน และควรสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ผูบ้ริโภค เพ่ือให้ผูบ้ริโภคนั้น
เป็นส่ือในการบอกปากต่อปากในดา้นท่ีดีต่อกิจการ เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือของกิจการให้แก่ผูบ้ริโภค 
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บทคดัย่อ 
การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดจ าหน่ายสินคา้ในกลุ่มตลาดขา้วไม่ขดัสีของ

ขา้วยี่ห้อ ABC ในตลาดคา้ปลีกสมยัใหม่ ในรูปแบบการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจาก
งานวิจยัและบทความท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของขา้วไม่ขดัสี และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้กลุ่มขา้วไม่
ขดัสี ผา่นการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยการสัมภาษณ์กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย เจา้หนา้ท่ีดูแลร้านคา้ในกลุ่มสินคา้
ขา้วไม่ขดัสี และผูจ้ดัการแบรนด์สินคา้ขา้วไม่ขดัสี (Brand Manager) รวมทั้งการส ารวจพ้ืนท่ีการวางจ าหน่ายสินคา้
ขา้วไม่ขดัสี จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ตามทฤษฏี และสร้างแนวทางเลือกผา่นกระบวนการคดัเลือกโดยเกณฑ์
การให้คะแนน 

จากการศึกษาพบว่าทางเลือกท่ีได้คะแนนมากท่ีสุดคือ การเพ่ิมคุณค่าให้กับตราสินค้า (Value Added) 
พยายามเพ่ิมประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ ไม่ว่าจะเป็นคุณประโยชน์ต่อการใชส้อย (Functional Benefit) ประโยชน์
ทางดา้นอารมณ์และความรู้สึก (Emotional Benefit) เพ่ือเป็นส่วนหน่ึงในการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภค 
ในการใชผ้ลิตภณัฑข์า้วไม่ขดัสีน ากลยทุธ์ดงักล่าวมาจดัท าดชันีช้ีวดัและแผนการปฏิบติังานต่อไป 
ค าส าคญั:  สินคา้ขา้วไม่ขดัสี, การเพ่ิมยอดขาย, ตลาดคา้ปลีกสมยัใหม่ 
 

ABSTRACT 
The purpose of this study is to find the ways to increase sales of unpolished rice product of ABC brand rice 

in modern trade market.  By qualitative study, the secondary data were collected from researches and articles related 
to the unpolished rice subject.  The decision behavior of consumers to buy unpolished rice were collected through 
primary data by interviewing the target groups of consumers, staffs in the sale shops and also the brand manager of 
the unpolished rice products, including the survey of selling areas of the unpolished rice products.  Finally, the data 
were analyzed according to the theory and the alternatives were created through the selection process by scoring 
criteria from the study. 

It was found that the most rated choice was the Value Added, by adding value to the brand and increasing 
more benefits to the consumers whether the functional or emotional benefits in order to build long-term relationships 
with the consumers. These strategies should be implemented to create indicators and the further action plans. 
Keywords:  unpolished rice, ways to increase in sales, modern trade market 
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1. บทน า 
ปัจจุบนัสินคา้กลุ่มขา้วท่ีจ  าหน่ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่สามารถแบ่งไดอ้อกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ ขา้วขาวหอม

มะลิ ขา้วหอมผสม ขา้วขาวและขา้วไม่ขดัสี จากขอ้มูลของ เอซี นีลเส็น 2560 (Ac Nielsen) พบว่า ในปี 2559 สัดส่วน
การจ าหน่ายของตลาดขา้วทั้ง 4 ชนิด มีแนวโนม้เพ่ิมข้ึนเม่ือเปรียบเทียบกบัปี 2558 โดยขา้วขาวมีปริมาณการจ าหน่าย
เพ่ิมข้ึนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 12.94 รองลงมาเป็น ขา้วขาวหอมมะลิ ร้อยละ 12.05 ขา้วหอมผสม ร้อยละ 7.92 และ
ขา้วไม่ขดัสี ร้อยละ 4.25 และในปี 2560 ปริมาณการจ าหน่ายขา้วในส่วนใหญ่เพ่ิมข้ึนในทิศทางเดียวกบัปี 2559 โดย
กลุ่มข้าวไม่ขัดสีมีปริมาณการจ าหน่ายเพ่ิมข้ึนมากท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 12.57 รองลงมาเป็น ข้าวหอมผสม                  
ร้อยละ 10.13 และกลุ่มขา้วขาวหอมมะลิ ร้อยละ 8.76 ยกเวน้เพียงกลุ่มของขา้วขาว ซ่ึงเปล่ียนแปลงในทิศทางตรงกนั
ขา้ม มีปริมาณการจ าหน่ายลดลง เม่ือเปรียบเทียบกบัปี 2559 คิดเป็นลดลงร้อยละ 4.76 ทางดา้นขอ้มูลส่วนแบ่งตลาด
ของกลุ่มข้าวไม่ขัดสีในตลาดค้าปลีกสมยัใหม่ พบว่า ในปี 2558 ส่วนแบ่งตลาดของข้าวยี่ห้อ B สูงท่ีสุด คิดเป็น       
ร้อยละ 20.84 รองลงมาเป็น ยี่ห้อ S ร้อยละ 17.39 ยี่ห้อ ABC ร้อยละ 10.50 ยี่ห้อ P ร้อยละ 4.25 ยี่ห้อ M ร้อยละ 3.77 
ในขณะท่ีช่วง ปี 2559 - 2560 ส่วนแบ่งตลาดของขา้วยี่ห้อ S สูงท่ีสุด รองลงมาเป็น ยี่ห้อ B ยี่ห้อ ABC ยี่ห้อ M และ
ยีห่้อ P ตามล าดบั นอกจากนั้น ส่วนแบ่งตลาดของขา้วยีห่้อ S ปี 2558 - 2560 ยงัมีแนวโนม้เพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยมี
สัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 17.39 ร้อยละ 18.17 และ ร้อยละ 22.58 ตามล าดบั แตกต่างจากส่วนแบ่งตลาดของขา้วยี่ห้อ 
ABC ปี 2558 – 2560 มีแนวโน้มลดลงทุกปี โดยมีสัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 10.50 ร้อยละ 10.05 และ ร้อยละ 8.82 
ตามล าดบั      นอกจากนั้น หากพิจารณาถึงการเปล่ียนแปลงของปริมาณการจดัจ าหน่ายของกลุ่มขา้วไม่ขดัสีในตลาด
คา้ปลีกสมยัใหม่ เม่ือเปรียบเทียบกบัปีก่อนหนา้จะพบว่า ในปี 2559 ขา้วยีห่้อ M มีการเปล่ียนแปลงของปริมาณการจดั
จ าหน่ายเพ่ิมข้ึนสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 98.33 รองลงมาเป็น ยี่ห้อ S คิดเป็นร้อยละ 8.91 ต่างจาก 3 ยี่ห้อ คือ ยี่ห้อ B 
ยี่ห้อ P และ ยี่ห้อ ABC ท่ีมีการเปล่ียนแปลงในทิศทางท่ีลดลง ทางดา้น ปี 2560 พบว่า ขา้วยี่ห้อ S มีการเปล่ียนแปลง
ของปริมาณการจดัจ าหน่ายเม่ือเทียบกบัปี 2559 เพ่ิมข้ึนสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 39.88 ในขณะท่ีขา้วยีห่้อ ABC กลบัมี
การเปล่ียนแปลงของปริมาณการจดัจ าหน่ายในทิศทางท่ีลดลงอย่างต่อเน่ือง ทั้งใน ปี 2559 และ 2560 คิดเป็นลดลง 
ร้อยละ 0.20 และร้อยละ 1.19 ตามล าดบั จากปัญหาดงักล่าวงานวิจยัน้ีจึงมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอด
จ าหน่ายสินคา้ในกลุ่มตลาดขา้วไม่ขดัสี น าไปเป็นแนวทางการประยกุต์ใชพ้ฒันาและเพ่ิมปริมาณการจดัจ าหน่าย ให้
สอดคลอ้งกบัตลาดท่ีมีแนวโนม้เพ่ิมข้ึน     
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอดจ าหน่ายสินคา้ในกลุ่มตลาดขา้วไม่ขดัสี 
 
3. การด าเนินการวจิัย 

การศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ ท  าการรวบรวมขอ้มูลงานวิจยัท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือ
ข้าวไม่ขัดสี ปัจจัยในการซ้ือสินค้าของผูบ้ริโภคในตลาดค้าปลีกสมยัใหม่ กลยุทธ์เก่ียวกับการด าเนินการธุรกิจ 
บทความท่ีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมจากสินคา้ขา้วเพ่ือเพ่ิมมูลค่า 

     การศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิ ท าการศึกษาขอ้มูลสินค้าในตลาดค้าปลีกสมยัใหม่ โดยการเขา้ไปในสังเกต 
(Survey) พ้ืนท่ีการวางจ าหน่ายสินคา้ ท  าการจดบนัทึกลงแบบฟอร์มส ารวจ ชนิดสินคา้ ขนาดการวางจ าหน่าย ราคา
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สินคา้ รูปแบบหรือชนิดบรรจุภณัฑ ์ รูปแบบการวางจ าหน่าย กิจกรรมส่งเสริมการตลาด ณ จุดขายหรือบนบรรจุภณัฑ์ 
ช่วงเวลาการท ากิจกรรม  

     การตรวจสอบคุณภาพสินค้า การตรวจสอบด้านกายภาพ ด้านเคมี และด้านหุงต้ม การศึกษาข้อมูล
ยอดขาย ส่วนแบ่งตลาดกลุ่มข้าวไม่ขัดสี ในตลาดค้าปลีกสมยัใหม่จากเอซี นีลเส็น (AC Neilson) ปี พ.ศ. 2560 
การศึกษาขอ้มูลยอดจ าหน่ายสินคา้ กลุ่มขา้วไม่ขดัสี ของร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ห้างสรรพสินคา้บ๊ิกซี ซุปเปอร์มาร์เก็ต
ขอ้มูลยอดจ าหน่ายสินคา้ออกจาก อีวายซี (EYC Data) 

     การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริโภคขา้วไม่ขดัสีเป็นประจ าจ  านวน 10 ท่าน สัมภาษณ์เชิงลึกเจา้หนา้ท่ีร้านคา้
ปลีกสมัยใหม่จ านวน 3 ท่าน และสัมภาษณ์ผู ้จัดการแบรนด์สินค้า (Brand Manager) สินค้าข้าวยี่ห้อ ABC               
จ  านวน 1 ท่าน 
 
4. ผลการวจิัย 

ผลการศึกษาดา้นการส ารวจสินคา้ท่ีวางจ าหน่ายในตลาดคา้ปลีกสมยัใหม่ พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์สินคา้ขา้ว
ยีห่้อ ABC มีคุณภาพสูงกว่าขา้วยีห่้อ S และยีห่้อ M ในหลายหัวขอ้ ดา้นราคาสินคา้ขา้วไม่ขดัสียีห่้อ S จะจ าหน่ายราคา
ต ่าท่ีสุดในทุกพ้ืนท่ีการจ าหน่าย ดา้นการวางจ าหน่ายสินคา้ การวางจ าหน่ายสินคา้จะเป็นรูปแบบการวางบนชั้น และ
การวางกอง โดยแยกตามกลุ่มของประเภทสินคา้ขา้วส่งผลให้ผูบ้ริโภคอาจเกิดความเปรียบเทียบในการเลือกซ้ือสินคา้ 
อีกทั้งขา้วยี่ห้อ ABC มีการจดัวางบนชั้นซ่ึงไม่อยู่ในระดบัสายตา ดา้นโปรโมชัน่ในกลุ่มสินคา้ขา้วไม่ขดัสีไม่มีการ
จดัท าโปรโมชัน่มากนกั  

การศึกษาขอ้มูลผลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคท่ีรับประทานข้าวไม่ขัดสี ผูท่ี้รับประทานขา้วไม่ขดัสีเป็น
ประจ า เป็นเพศหญิง ช่วงอาย ุ31 – 40 ปี รับประทาน เพราะมีประโยชน์ มีใยอาหาร ลกัษณะของขา้วไม่ขดัสีท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการ คือ ขา้วเต็มเมล็ด มีลกัษณะน่ิม และทานง่าย เลือกซ้ือขนาด 5 กิโลกรัม เพราะ ราคาถูก ขนาดพอดี โดยให้ท่ี
ผูบ้ริโภคจะซ้ือขา้วไม่ขดัสี (คิดเป็น 1 กิโลกรัม) สูงสุดท่ี 50 บาท และราคาเลือกมากท่ีสุด 40 บาทต่อกิโลกรัม ส าหรับ
ดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขายและการตลาด ให้ความสนใจในกรณีท่ีมีพนักงานแนะน าสินคา้ เพราะไดล้องชิม  และ
ชอบการจดักิจกรรมลดราคา และเลือกซ้ือขา้วยีห่้อ S มากท่ีสุดรองลงมาเป็นยีห่้อ ABC 

การศึกษาขอ้มูลผลจากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีท่ีประจ า ณ ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ผูบ้ริโภคให้ความสนใจ
ทางดา้นราคามากท่ีสุด โดยตอ้งจดัท าป้ายแสดงราคาท่ีชดัเจนเพ่ือดึงดูดความสนใจ ในส่วนของกิจกรรมการตั้งกอง
และกิจกรรมพนกังานแนะน าสินคา้จะช่วยให้สินคา้เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน อีกทั้งช่วงเวลาท่ีจดัชงชิมสินคา้จะไดรั้บความ
สนใจเป็นอยา่งมากโดยเสมอ เน่ืองจากปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีการค านึงถึงราคาเปรียบเทียบระหว่างขา้วแต่ละยีห่้อ ถึงแม้
จะมีการจดัท ากิจกรรมลดราคา ก็จะน าราคามาเปรียบเทียบกนัอีกคร้ังหน่ึง และส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคจะมีความตั้งใจมา
ซ้ือสินคา้ขา้วยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงอยู่แลว้ แต่หากมาพบกิจกรรมลดราคาของยี่ห้อคู่แข่งก็อาจเกิดการเปล่ียนแปลงการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดเ้สมอ และภาพรวมตลาดขา้วไม่ขดัสีมีแนวโนม้เติบโตเพ่ิมข้ึนมีผูบ้ริโภคให้ความสนใจมากข้ึน 

การ ศึกษาข้อ มูลจากการสัมภาษณ์ของผู ้บ ริหารภายในองค์กร  ผู ้จัดการแบรนด์ข้าวไม่ขัดสี                          
(Senior Brand Manager) แนวโน้มการรักษาสุขภาพของผูบ้ริโภคหันมารับประทานขา้วกลุ่มขา้วไม่ขดัสีเพ่ิมข้ึน การ
วางกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ท่ีจะเพ่ิมคุณค่าให้กับสินค้าทั้งด้าน Functional กับ Emotional ต้องมีการหา 
Functional ท่ีชดัเจนให้กบัสินคา้ องคก์รมีเป้าหมายท่ีจะเป็นผูน้ าเบอร์ 1 ในตลาดสินคา้ขา้วไม่ขดัสี ในปี 2562 
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การศึกษายอดจ าหน่ายสินค้าข้าวไม่ขัดสี ยอดจ าหน่ายออกของห้ างสรรพสินค้าบ๊ิกซี พบว่า ในแต่ละ
ช่วงเวลาการจ าหน่ายราคาสินคา้ขา้วยี่ห้อ S มีราคาถูกกว่าตลอดและมียอดขายสูงกว่าขา้วยีห่้อ ABC และ ยี่ห้อ M อีก
ทั้งบา้งช่วงเวลาท่ีขา้วยี่ห้อ ABC และยี่ห้อ M มีราคาจ าหน่ายใกลเ้คียงกบัขา้วยีห่้อ S แต่ยอดขายก็ไม่ไดสู้งข้ึนไปตาม
กบัขา้วยีห่้อ S การศึกษาดา้นการเติบโตของตลาดขา้วไม่ขดัสีมีแนวโน้มเติบโตข้ึนทุกปี พบว่า ขา้วยีห่้อ S มีส่วนแบ่ง
ตลาดสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นขา้วยีห่้อ ABC และขา้วยีห่้อ M ตามล าดบั 

การวิเคราะห์ขอ้มูลของภาพรวมต่าง ๆ ในตลาดและอุตสาหกรรม จากเกณฑท์างดา้นต่าง ๆ พบว่า 
เกณฑท์างภูมิศาสตร์ ผูบ้ริโภคขา้วขดัสีส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนเมือง 
เกณฑ์ทางประชากรศาสตร์ ผูบ้ริโภคท่ีรับประทานขา้วไม่ขดัสี เป็นเพศหญิง อายุ 30 ปีข้ึนไป การอาศยัอยู่

แบบครอบครัว 2 คนข้ึนไป 
เกณฑ์ทางจิตวิทยา  ผูบ้ริโภคท่ีรับประทานขา้วไม่ขดัสี ซ้ือสินคา้เพราะราคาถูก และซ้ือขนาด 5 กิโลกรัม 

เพราะขนาดพอดีและคุม้ค่ากว่า 
เกณฑท์างพฤติกรรมศาสตร์  ผูบ้ริโภคท่ีท าการซ้ือขา้วไม่ขดัสี จะมียีห่้อสินคา้ในใจขณะมาซ้ือ แต่ถา้ระหว่าง

การซ้ือเกิดเห็นราคาโปรโมชัน่ท่ีดึงดูดใจมากกว่าก็อาจเป็นผลต่อการตดัสินใจ และเลือกซ้ือขา้วไม่ขดัสีท่ีเป็นขา้วเต็ม
เมล็ด หุงตม้แลว้ตอ้งน่ิมไม่แข็งกระดา้ง 

การเลือกตลาดเป้าหมาย ผูบ้ริโภคท่ีรับประทานข้าวไม่ขัดสี เป็นรูปแบบการตลาดเฉพาะส่วน (Niche 
Market) เพราะผูท่ี้รับประทานขา้วไม่ขัดสีมีเฉพาะกลุ่มท่ีเห็นถึงประโยชน์ของขา้วไม่ขดัสี ทานเพราะมีประโยชน์ 
เพราะลดความอว้น 

การวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ จากการเปรียบเทียบระหว่างส่วนแบ่งตลาดและความน่ิมจากการตรวจสอบ
คุณภาพของขา้วทั้ง 3 ยีห่้อ พบว่า ขา้วยีห่้อ S ซ่ึงมีความน่ิมนอ้ยกว่าขา้วยีห่้อ ABC แต่กลบัมีส่วนแบ่งตลาดท่ีมากกว่า 
ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ ท่ีเลือกซ้ือขา้วไม่ขดัสีท่ีมีลกัษณะน่ิมเป็นหลกั ดงันั้น จากการวาง
ต าแหน่งของสินคา้ ลกัษณะทางเน้ือสัมผสัอาจไม่ไดช่้วยในการเพ่ิมยอดจ าหน่ายสินคา้ จึงตอ้งท าการหาประโยชน์
ดา้นอ่ืน ๆ ทดแทน 

จากข้อมูลข้างต้นทางผูศึ้กษาน าข้อมูลท่ีได้มาท าการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ด้วยเคร่ืองมือ 
SWOT และ TOWS 

 

การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกองคก์ร 
ดา้นจุดแข็ง (Strengths) 
เป็นบริษทัท่ีมีการด าเนินกิจการมาอย่างยาวนานมากกว่า 80 ปี มีแหล่งวตัถุดิบเฉพาะท่ีมีคุณภาพ ท าการ

พฒันาผลิตภัณฑ์อย่างต่อเน่ืองเพ่ือตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค อีกทั้งด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายก็มี
หลากหลายช่องทางเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไม่ว่าจะเป็น การจ าหน่ายผ่านร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ 
การคา้แบบดั้งเดิม ธุรกิจต่อธุรกิจ ธุรกิจกบัลูกคา้ ออนไลน์ การจดัส่งถึงมือผูบ้ริโภค 

ดา้นจุดอ่อน (Weakness) 
การบริหารงานในรูปแบบเครือญาติ ผ่านการตัดสินใจจากผูบ้ริหารสูงสุด ไม่เกิดการกระจายอ านาจ 

นอกจากนั้นเพ่ือรักษาคุณภาพและมาตรฐานของบริษทั ฯ จึงจ าเป็นตอ้งใชเ้งินลงทุนในวตัถุดิบสูงมาก อีกทั้งขา้วเป็น
สินคา้ท่ีมีน ้ าหนกัมากจึงส่งผลต่อการบริหารจดัการภายในทั้งในดา้นก าลงัคนและเคร่ืองจกัร 
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ดา้นโอกาส (Opportunities) 
จากการท่ีสังคมในปัจจุบนัประชาชนเร่ิมหันมาใส่ใจในสุขภาพกนัมากข้ึน ไม่ว่าจะดว้ยเร่ืองของอตัราการ

เกิดโรคร้ายแรงท่ีเพ่ิมสูงข้ึน อีกทั้งสังคมประเทศไทยในปัจจุบนัก าลงัเขา้สู่สังคมผูสู้งวยั ท  าให้ประชาชนหันมาใส่ใจ
ในการเลือกสินคา้เพ่ือสุขภาพ สินคา้ท่ีมีประโยชน์ต่อร่างกาย  

ดา้นอุปสรรค (Threats) 
เพ่ือให้ได้วตัถุดิบท่ีมีคุณภาพดีท่ีสุด จ  าเป็นท่ีจะต้องใช้ข้าวท่ีมีการเพาะปลูกเพียงปีละ 1 คร้ัง ซ่ึงปัจจัย

ทางดา้นสภาพอากาศท่ีไม่สามารถควบคุมไดย้อ่มส่งผลต่อคุณภาพสินคา้รวมไปถึงตน้ทุนการผลิต 
 

การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มรวม 

ตารางท่ี 1  สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกองคก์ร  
ปัจจยัภายใน 

 
 
 
 
 

ปัจจยัภายนอก 

จุดแข็ง (Strangth) 
S1 = มีพ้ืนท่ีการปลูกขา้วติดลุ่มแม่น ้ า
โขง อากาศดี น ้ าดี 
S2 = แบรนดเ์ก่าแก่ ยาวนานมากกว่า 
80 ปี ผูบ้ริโภคเช่ือถือในคุณภาพ 
S3 = การจ าหน่ายครบทุกช่องทาง 
MT,TT,B2B,B2C,Online,Delivery 

จุดอ่อน (Weekness) 
W1 = การบริหารงานโดยอ านาจการ
ตดัสินใจของผูบ้ริหารสูงสุด 
บางคร้ังไม่ทนัต่อสถาณการณ์ 
W2 = การลงทุนในวตัถุดิบสูง 
W3 = สินคา้ขา้วมีน ้ าหนกัมาก 

โอกาส (Opportunities) 
O1 = เขา้สู่สังคมผูสู้งวยั คนหันมา
ใส่ใจในการเลือกหาสินคา้สุขภาพ 
มีประโยชน์ต่อร่างกาย 
O2 = อตัราการเป็นโรคมะเร็ง 
โรคหัวใจ โรคเบาหวานมากข้ึน 
O3 = การเขา้มาของขา้วสายพนัธุ์ 
กข 43 ขา้วดชันีน ้ าตาลต ่า 

กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง 
กลยทุธ์สร้างตราสินคา้ 
S1+S2+O2 สร้างผลิตภณัฑใ์หม่ ขา้ว
สายพนัธุ์ป้องกนัโรค 
S3+O1 ปัจจุบนัคนชอบซ้ือของ
Online จดัท าโปรชัน่ดึงดูดการซ้ือ 
และสร้างการรับรู้ ผลิตภณัฑใ์หม่ 

กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง 
กลยทุธ์พฒันาผลิตภณัฑ์ 
O1+ O2+W2+W3 พฒันาผลิตภณัฑ์
ใหม่ สินคา้เฉพาะกลุ่ม เพ่ือสุขภาพ 
ป้องกนัโรค ท าในรูปแบบ Made to 
Order ลดการจดัเก็บวตัถุดิบใน
ปริมาณมาก 

อุปสรรค (Threats) 
T1 = ฤดูกาลในการเพาะปลูกสินคา้ 
ปลูกปีละ 1 คร้ัง เพ่ือให้ไดคุ้ณภาพ
ขา้วท่ีดี บางคร้ังฝนชา้ หรือฝนตก
ช่วงฤดูกาลเก็บเก่ียว 
T2 = คู่แข่งมีส่วนครองตลาดใน
ล าดบัท่ี 1 มีอตัราการเติบโตอยา่ง
ต่อเน่ือง 

กลยทุธ์ส่วนผสมทางการตลาด 
S2+S3+T2+T3 High Added สร้าง
ความภกัดีในสินคา้ สร้างแฟนพนัธุ์
แท ้จดัท าโปรโมชัน่ ในช่องทางการ
จ าหน่าย เพ่ือเพ่ิมยอดขาย ดึงส่วน
แบ่งตลาด  

กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี 
W1+T3 ปรับโครงสร้างองคก์ร 
กระจายอ านาจการบริหาร เพ่ือความ
คล่องตวัในการปรับเปล่ียน รวมทั้ง
เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั 
ให้สามารถพฒันา และแข่งขนักบั
คู่แข่งไดดี้ข้ึน 
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5. การอภปิรายผล 
จาการศึกษาเร่ือง แนวทางการเพ่ิมยอดขายสินคา้กลุ่มขา้วไม่ขดัสีในตลาดคา้ปลีกสมยัใหม่ เม่ือพิจารณา

ผลการวิจยั พบว่า มีประเด็นท่ีจะน ามาอภิปรายเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินกลยทุธ์เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคา้กลุ่มขา้ว

ไม่ขดัสี โดยท่ีจากการศึกษาปัจจยัทางดา้นราคาจะส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในระดบัหน่ึง ทั้งในส่วนของ

การเบ่ียงเบนความสนใจจากเดิมท่ีมีความตั้ งใจมากซ้ือสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงตั้ งแต่แรก ทั้งน้ีการตั้ งราคาพิเศษ

ประกอบกบัการน าเสนอสินคา้ราคาพิเศษในรูปแบบต่า งๆ จะส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคได ้แต่หาก

พิจารณาถึงการเปรียบเทียบทางด้านการตั้ งราคาในช่วงเวลาท่ีศึกษา พบว่า ในช่วงเวลาท่ีตั้งราคาใกลเ้คียงกันก็ไม่

สามารถท่ีจะเพ่ิมยอดขายหรือส่วนแบ่งตลาดไดอ้ย่างมีนัยส าคญั และจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคท่ีรับประทานขา้วไม่

ขดัสี พบว่า ผูบ้ริโภคจะเลือกขา้วไม่ขดัสีเพราะมีประโยชน์ แต่ไม่ทราบแทจ้ริงว่ามีประโยชน์ในการช่วยอะไรกับ

ร่างกาย จึงน าไปสู่กลยุทธ์การเพ่ิมคุณค่าให้กบัตราสินคา้ (Value Added) ท่ีจะพยายามเพ่ิมประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคจะ

ได้รับ ไม่ว่าจะเป็นคุณประโยชน์ต่อการใช้สอย (Functional Benefit) ประโยชน์ทางด้านอารมณ์และความรู้สึก 

(Emotional Benefit) เพ่ือตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคในด้านของประโยชน์และการลดการแข่งขัน             

ทางดา้นราคา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศิริพกัตร์ ฐานิสโร (2553) ท่ีน าเสนอในเร่ืองของการเลือกใชก้ลยุทธ์            

ทางดา้นอ่ืน ๆ เช่น การสร้างความแตกต่าง ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) เช่นเดียวกนักบัการศึกษาของ     

นฤมล สรรพขาว (2553) ท่ีน าเสนอถึงการใช้ กลยุทธ์พฒันาผลิตภัณฑ์ และการสร้างความแตกต่าง แทนท่ีจะใช้        

กลยทุธ์ทางดา้นราคา 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาแนวโนม้อุตสาหกรรม การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ในอุตสาหกรรม และความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค รวมถึงการจดัการนโยบายของสินคา้ขา้วไม่ขดัสีภายในองคก์ร เพ่ือเป็นการเพ่ิมยอดจ าหน่ายสินคา้ข้าว
ไม่ขดัสี ทางผูศึ้กษาจึงวิเคราะห์ทางเลือกโดยการใชต้ารางการวิเคราะห์โดยเกณฑก์ารให้คะแนน จากการให้คะแนน
แนวทางเลือก พบว่า แนวทางเลือกท่ี 1 การเพ่ิมคุณค่าให้กบัตราสินคา้ (Value Added) มีระดบัคะแนนมากท่ีสุดจาก
การรวมเกณฑก์ารให้คะแนนในแต่ละหัวขอ้ 

ทางผูศึ้กษาจึงเลือกทางเลือกน้ีในการปฏิบติัต่อไป โดยการเพ่ิมคุณค่าให้กับตราสินค้า (Value Added) 
พยายามเพ่ิมประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ ไม่ว่าจะเป็นคุณประโยชน์ต่อการใชส้อย (Functional Benefit) ประโยชน์
ทางดา้นอารมณ์และความรู้สึก (Emotional Benefit) เพ่ือเป็นส่วนหน่ึงในการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภค 
ในการใชผ้ลิตภณัฑข์า้วไม่ขดัสีน ากลยทุธ์ดงักล่าวมาจดัท าดชันีช้ีวดัและแผนการปฏิบติังานต่อได ้

อีกทั้ งในการสัมภาษณ์ผู ้บริโภคท่ีรับประทานข้าวไม่ขัดสี ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะให้ค  าตอบในการ
รับประทานขา้วไม่ขดัสี เพราะมีประโยชน์มากกว่าขา้วขาว แต่ผูบ้ริโภคอาจยงัไม่ทราบคุณประโยขน์ท่ีแทจ้ริงของขาว
ไม่ขดัสี และผูบ้ริโภคบางรายรับประทานขา้วกลอ้งเพราะความอ่ิมนาน ลดความอว้นก็อาจใชเ้ป็น ประโยชน์ต่าง ๆ 
ทางดา้นอารมณ์และความรู้สึก (Emotional Benefit) มาสร้างจุดขายและภาพลกัษณ์ให้กบัตราสินคา้ แลว้จึงมาท าการ
จดัตั้งตวัช้ีวดัและแผนการด าเนินการในล าดบัถดัไป 
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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือหาปัจจยัในการส่งคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีอตัราการส่งคืนสินคา้ท่ีเพ่ิม

มากข้ึนต่อองคก์ร ซ่ึงองคก์รไดด้  าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้ออนไลน์ เป็นสินคา้ท่ีประกอบไปดว้ย เส้ือผา้ 
รองเทา้ เคร่ืองประดบั โดยเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคจากขอ้มูลภายในขององค์กรเพ่ือ
ก าหนดกลยุทธ์ ศึกษาหาสาเหตุและแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีท  าการศึกษาในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม จนถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 ซ่ึงมีจ  านวนการคืนสินคา้
ทั้งส้ิน 1,697 รายการ พบว่าสาเหตุของการคืนสินคา้ส่วนใหญ่เกิดจาก คุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ตรงตาม
ความคาดหวงั จ  านวน 684 ออเดอร์ คิดเป็นร้อยละ 40 ของการคืนสินค้าทั้งหมด ซ่ึงปัญหาท่ีพบเกิดข้ึนจากการ
ตรวจสอบคุณภาพของสินค้าโดยการสุ่ม ไม่มีการทดสอบคุณสมบติัหรือทดสอบคุณภาพของสินค้าหลงัการผลิต 
สินคา้ชนิดเดียวกนัแต่มีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของสี หรือวตัถุดิบมีคุณภาพท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้เกิดปัญหาท่ี
ตามมาในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนด และพบสาเหตุของการคืนสินคา้
ในเร่ืองของ ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี จ  านวน 523 ออเดอร์ คิดเป็นร้อยละ 31 ของการคืนสินคา้ทั้งหมด เกิดจาก
ขนาดของสินค้าท่ีผูบ้ริโภคได้รับไม่ได้มาตรฐานของการผลิต มีขนาดท่ีเล็กเกินไปหรือใหญ่เกินไป ไม่ตรงตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ จึงท าให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถสวมใส่สินค้าได ้ โดยผูศึ้กษาไดก้  าหนดแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาให้กบัองคก์รและท าการก าหนดกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมต่อการแกปั้ญหาในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
ไดใ้ห้เหตุผลในการเลือกคืนสินคา้ คือ กลยทุธ์การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ Q.C) น ามาใชใ้นการควบคุม
คุณภาพในการสั่งผลิตและควบคุมสินค้า ตลอดจนการส่งมอบสินค้าท่ีมีคุณภาพให้กับผูบ้ริโภค เพ่ือสร้างความ
น่าเช่ือถือให้กบัผูบ้ริโภค และป้องกนัปัญหาของสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพส่งมอบถึงมือของผูบ้ริโภค  
ค าส าคญั:  การส่งคืนสินคา้, คุณภาพของสินคา้, การควบคุมคุณภาพ  

 

ABSTRACT 
The purpose of this study was to find the factors in increasing return rates of returning products of 

consumers to the organization.  The organization has run business related to sell products online which consists of 
clothing, shoes and jewelry.  This research collects internal information on the return of products from consumers 
from the organization to determine strategies, analyze the causes and find a solution for solving issues. This research 
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studies on sample group researched during the period from January until September in 2018 which has a total of 
1,697 returned product. The result of this research indicates that the cause of returning products mostly is the quality 
of products that consumers receive does not meet the customers’  expectation.  The amount of 684 orders accounted 
for 40 percent of all returned products.  The problem arises from examine random quality of the product, no 
qualification tests or quality tests product after production. The same products have different characteristics in terms 
of color or quality of raw materials.  Therefore, these cause problems that the quality of products that consumers 
receive does not meet standard. This study also found the cause of the returning products from unsuitable size of the 
products. The total number of orders is 523 and accounted for 31 percent of the total return. This problem causes by 
the size of the product that consumers receive which does not reach standard of manufacturing. The size is too small 
or too large and does not meet the standards thus causing consumers unable to wear products. This study determines 
methods for solving problems to the organization and specifies the appropriate strategy for solving the quality of 
product problem.  The strategy is the quality control strategy (Quality Control or Q.C. )  which will be applied in 
quality control since manufacturing until delivering quality products to consumers in order to create customers’ 
credibility while preventing problem of poor products send to the hands of consumers.  
Keywords:  Product returning, Product quality, Quality control     
 
1. บทน า 

การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยท่ีีรวดเร็ว ส่งผลต่อการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ซ่ึง
จะปฏิเสธไม่ได้เลยว่าอินเตอร์เน็ตเข้ามามีบทบาท ท่ีส าคัญในการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคไม่ว่าจะเป็นกา ร
ติดต่อส่ือสาร การท าธุรกรรมออนไลน์ การเรียน ส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ หรือการซ้ือขายออนไลน์ โดยผลจากการ
ส ารวจพฤติกรรมผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2561 ซ่ึงจดัท าโดยส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(องค์การมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA พบว่า สัดส่วนกิจกรรมการใชง้านผ่านอินเทอร์เน็ตทั้งหมด 5 อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การใช ้Social Media 93.6% การรับส่ง Email 74.2% การคน้หาขอ้มูล 70.9% การดูหนงัฟังเพลง 60.7% และการ
ซ้ือสินค้าและบริการ 51.3% และเม่ือท าการเปรียบเทียบกิจกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าผ่านออนไลน์และออฟไลน์ พบว่า
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนั ช าระค่าสินคา้และบริการผา่นออนไลน์มากถึง 82.8% เทียบกบัออฟไลน์ 17.2% รวมไปถึงการใช้
บริการรับส่งเอกสาร บริการส่งอาหาร เป็นต้น ล้วนเป็นกิจกรรมท่ีผูบ้ริ โภคส่วนใหญ่ท าผ่านออนไลน์มากกว่า
ออฟไลน์แลว้ (ส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ , 2561) ส าหรับการประยุกต์ใชอิ้นเตอร์เน็ตในปัจจุบนัท่ี
ก าลงัเป็นท่ีแพร่หลายกนัอยา่งมาก คือการใชอิ้นเตอร์เน็ตกบัธุรกิจประเภท อี-คอมเมิร์ซ (E-commerce) โดยในปัจจุบนั 
การท าธุรกิจ E-commerce หรือการขายสินคา้ออนไลน์เติบโตเป็นอยา่งมาก โดยการคาดการณ์ปี พ.ศ.2561 มูลค่าตลาด 
E-commerce มีมูลค่าการเติบโต 3,058,987.04 ลา้นบาท เติบโตข้ึน 8% ซ่ึงการเติบโตของ E-commerce มาจาก มูลค่า
ในกลุ่มของธุรกิจประเภท Business to Business (B2B) มีมูลค่าประมาณ 1,806,936.89 ล้านบาท กลุ่มของธุรกิจ
ประเภท Business to Consumer (B2C) มีมูลค่าประมาณ 949,121.61 ลา้นบาท และกลุ่มของธุรกิจประเภท Business to 
Government (B2G) มีมูลค่าประมาณ 302,928.54 ล้านบาท (marketeeronline, 2018) ซ่ึงหากเปรียบเทียบกับอดีต 
ผูบ้ริโภคจ าเป็นต้องไปท าการเลือกซ้ือสินค้าตามหน้าร้านต่างๆ จึงจะท าให้ได้สินค้าท่ีตนเองตอ้งการมา แต่หาก
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เปรียบเทียบกบัในปัจจุบนั การเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคนั้นแตกต่างจากเดิมมาก เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยีท่ีรวดเร็ว มีการใชป้ระโยชน์จากอินเตอร์เน็ต จึงท าให้เกิดธุรกิจต่างๆ ท่ีเล็งเห็นช่องทางการขายสินค้า
ออนไลน์ข้ึนมา ซ่ึงมีจุดเด่นท่ีส าคญัคือ ผูบ้ริโภคสามารถเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ตได ้ไม่จ าเป็นตอ้งไปเลือก
ซ้ือตามหน้าร้านต่างๆ เหมือนอดีตท่ีผ่านมา จึงท าให้เกิดความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน โดยสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือผ่าน
ออนไลน์มากท่ีสุด คือ แฟชัน่หรือเคร่ืองแต่งกาย สุขภาพความงาม อุปกรณ์ไอที ของใชภ้ายในบา้น และการสั่งอาหาร
ออนไลน์ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินค้าออนไลน์คือ ซ้ือง่าย ไดสิ้นคา้เร็ว โปรโมชัน่โดนใจ ราคาถูกกว่า
ซ้ือหนา้ร้าน เป็นสินคา้ท่ีมีขายแค่ในออนไลน์เท่านั้น (marketingoops, 2560) แต่การท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง
อินเตอร์เน็ตก็อาจจะท าให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถจบัตอ้งสินคา้ หรือทดลองไดเ้หมือนกบัหน้าร้าน จึงอาจจะท าให้เกิด
ความไม่พึงพอใจต่อตวัสินคา้ และท าให้เกิดการคืนสินคา้ข้ึนมา  

จากจุดเร่ิมตน้ของธุรกิจออนไลน์ท่ีก  าลงัเป็นท่ีนิยม ทางองค์กรไดเ้ล็งเห็นว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้
ออนไลน์จะตอบโจทยต่์อผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนัเป็นอย่างดี จึงได้ก่อตั้ งองค์กร RERATE ข้ึนมา ซ่ึงเป็นองค์กรท่ี
ด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการขายสินค้าออนไลน์ ซ่ึงสินค้าท่ีขายเป็นสินค้าท่ีประกอบไปด้วย เส้ือผา้ รองเทา้ 
เคร่ืองประดบั เป็นตน้ ซ่ึงการท าธุรกิจออนไลน์ขององคก์รในปัจจุบนันั้น ไดรั้บผลกระทบของการซ้ือสินคา้ออนไลน์
จากผูบ้ริโภค คือ จ  านวนการส่งคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคเร่ิมสูงข้ึน เม่ือเปรียบเทียบกบัช่วงระยะเวลาท่ีผา่นมา 
 

 
 

รูปท่ี 1 แสดงยอดการคืนสินคา้ในช่วงเดือนมกราคม พ.ศ. 2560 ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 
ท่ีมา: ขอ้มูลภายในองคก์ร, 2561 

 
สามารถอธิบายได้ว่า การคืนสินค้าของผูบ้ริโภคมีแนวโน้มท่ีสูงข้ึน เร่ิมจากเดือนมกราคมและเดือน

กุมภาพนัธ์ 2561 เร่ิมมีแนวโนม้สูงข้ึนเม่ือเทียบกบัปีก่อน และมีแนวโนม้ท่ีเพ่ิมสูงข้ึนอีกคร้ังในเดือนพฤษภาคม 2561 
เป็นตน้ไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในธุรกิจขององคก์ร RERATE คือ จ  านวนการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีแนวโน้มของการ
คืนสินคา้เพ่ิมสูงมากข้ึนถึง 20% ของจ านวนการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค โดยมีเหตุผลของการคืนสินคา้ท่ีประกอบไป
ดว้ยหลายปัจจยั จึงเป็นสาเหตุให้ทางองคก์รจ าเป็นตอ้งศึกษากลยทุธ์เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
การส่งคืนสินค้า (Product returning) หมายถึง ผูข้ายไดส่้งสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้

เป็นท่ีเรียบร้อย ภายหลงัจากท่ีไดรั้บสินคา้ ผูบ้ริโภคก็จะมีการตรวจสอบทั้งดา้นคุณภาพและปริมาณว่าถูกตอ้งหรือไม่ 
หากผูบ้ริโภคไม่พึงพอใจในสินคา้ เช่น สินคา้ช ารุดเสียหาย สินคา้ไม่มีคุณภาพ ไดรั้บสินคา้ผิด หรือสินคา้ยงัอยู่ใน
เง่ือนไขของการรับประกนัการคืนสินคา้ ผูบ้ริโภคก็สามารถท่ีจะคืนสินคา้ไดต้ามเง่ือนไขหรือขอ้ตกลง 

ออเดอร์ (Order) หมายถึง รายการค าสั่งซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินค้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต โดยจะมี
รายละเอียดของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดท้  าการเลือกซ้ือไว ้เพ่ือแจง้ให้ทางผูข้ายทราบว่า ไดท้  าการสั่งซ้ือสินคา้เรียบร้อย
แลว้ 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีท  าให้ผูบ้ริโภคคืนสินคา้ออนไลน์จากการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
2. เพ่ือศึกษาหากลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหา เพ่ือตอ้งการลดการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค 

 

3. การด าเนินการวจิัย 
ในการศึกษาเร่ืองการก าหนดกลยุทธ์เพ่ือแก้ปัญหาการส่งคืนสินค้าท่ีซ้ือผ่านอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค

องค์กร RERATE คร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ด  าเนินการรวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามาวิเคราะห์จากการใช้แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) และการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูจ้ดัการระดบัสูง โดยมีรายละเอียดการไดม้าซ่ึงขอ้มูลดงัต่อไปน้ี  

1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลขององคก์รท่ีผูบ้ริโภคไดท้  าการคืนสินคา้ในช่วงระหว่าง
เดือนมกราคม 2561 – เดือนกนัยายน 2561 มีจ  านวนทั้งส้ิน 1,697 ตวัอย่าง ซ่ึงขอ้มูลน้ีเป็นการไดม้าจากฐานข้อมูล
ภายในองคก์รท่ีเก็บขอ้มูลของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ตจากทางองคก์ร ประกอบไป
ดว้ยจ านวนของการคืนสินคา้ เหตุผลในการเลือกคืนสินคา้ ประเภทของสินคา้ท่ีถูกส่งคืน ช่องทางการช าระสินคา้ และ
ช่องทางการขอคืนเงิน โดยขอ้มูลของการคืนสินคา้ในเดือนมกราคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 106 ออเดอร์ 
เดือนกุมภาพนัธ์ มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 162 ออเดอร์ เดือนมีนาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 137 ออ
เดอร์ เดือนเมษายน มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 162 ออเดอร์ เดือนพฤษภาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 
182 ออเดอร์ เดือนมิถุนายน มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 198 ออเดอร์ เดือนกรกฎาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้
ทั้งส้ิน 225 ออเดอร์ เดือนสิงหาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 283 ออเดอร์ และเดือนกนัยายน มีขอ้มูลของการ
คืนสินคา้ทั้งส้ิน 242 ออเดอร์ ซ่ึงตวัอย่างดงักล่าวน้ีเป็นเพียงขอ้มูลบางส่วนของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีส่งคืน
สินคา้เพ่ือน ามาวิเคราะห์และก าหนดกลยทุธ์ในการแกปั้ญหาท่ีพบ 

2. การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูจ้ดัการระดบัสูง (In-depth Interview) เป็นการสัมภาษณ์บุคคลส าคญัขององค์กร 
ซ่ึงมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการออกแบบสินคา้จ านวน 1 คน เก่ียวขอ้งกบัการเลือกผลิตสินคา้จ านวน 1 คน และ
ขั้นตอนระหว่างกระบวนการผลิตและการตรวจเช็คคุณภาพของสินคา้จ านวน 1 คน 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ืองการก าหนดกลยทุธ์เพ่ือแกปั้ญหาการส่งคืนสินคา้ท่ีซ้ือผา่นอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค
องค์กร RERATE จะน าขอ้มูลของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคในช่วงระยะเวลาท่ีก าหนด โดยศึกษาและน าเสนอใน
รูปแบบของตารางแจกแจงค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือวิเคราะห์ขอ้มูลของการคืนสินคา้ ปัจจยัหรือเหตุผลในการคืน
สินคา้ ประเภทของสินคา้ท่ีถูกส่งคืน รูปแบบของการช าระเงิน และรูปแบบของการขอคืนเงิน ท าการตรวจสอบความ
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ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของขอ้มูลในการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค เพ่ือน ามาวิเคราะห์ปัจจยัในการคืนสินคา้ หาสาเหตุ
ท่ีแทจ้ริงท่ีเกิดข้ึนขององค์กรท่ีท าให้เกิดการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค และวิเคราะห์โอกาสในการพฒันาคุณภาพของ
สินค้าหรือบริการ ท าการปรับปรุงและแก้ไขให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือตอบสนองความต้องการสูงสุดของ
ผูบ้ริโภค และในส่วนของการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูจ้ดัการระดบัสูง จะน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการ
ก าหนดกลยทุธ์และก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 

4. ผลการวจิัย 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูลขององค์กรในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือน

มกราคม จนถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 เป็นจ านวนทั้งหมด 9 เดือน ซ่ึงผลของการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีมี
ขอ้จ ากดัของการศึกษา โดยผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูลในการวิเคราะห์มาเพียงบางส่วนของขอ้มูลทั้งหมดจากฐานขอ้มูลการ
คืนสินคา้ของผูบ้ริโภคขององค์กร ซ่ึงขอ้มูลของการคืนสินคา้ท่ีน ามาศึกษามีทั้งหมด 1,697 รายการคืนสินคา้ จาก
จ านวนการสั่งซ้ือมีทั้งหมด 9,755 รายการ ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 

1. สาเหตุของการคืนสินคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภคตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีท  าการคืนสินคา้ทั้งหมดในช่วง
ระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 ให้เหตุผลในการคืนสินคา้คือ คุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บไม่ตรงตามความคาดหวงั จ  านวน 684 ออเดอร์ คิดเป็นร้อยละ 40 ซ่ึงหมายถึงคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ
เกิดจากการใชว้ตัถุดิบในการผลิตท่ีไม่ดี หรือคุณภาพไม่เหมาะสมกบัราคาซ่ึงปัญหาส่วนน้ีเกิดจากการควบคุมคุณภาพ
ของสินคา้นั้นเกิดข้ึนไม่เต็มประสิทธิภาพ เช่น การตรวจสอบคุณภาพของสินคา้โดยการสุ่มตรวจ ไม่มีการทดสอบ
คุณสมบติัหรือคุณภาพของสินคา้หลงัการผลิต และขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี จ  านวน 523 ออเดอร์ คิดเป็นร้อย
ละ 31 เกิดจากขนาดของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ไดม้าตรฐานของการผลิต ซ่ึงปัญหาในเร่ืองของขนาดของสินคา้
สามารถเกิดขอ้บกพร่องไดต้ั้งแต่กระบวนการสั่งผลิตท่ีจะตอ้งมีการส่งไซส์ของสินคา้ให้กบัทางโรงงานท่ีรับจา้งผลิต 
อาจเกิดการส่งขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ไปจนถึงกระบวนการในการผลิตสินคา้ท่ีเกิดข้ึนจากโรงงานท่ีรับจา้งผลิต เช่น การ
ผลิตสินคา้ออกมาไซส์เดียวกนัแต่มีขนาดไม่เท่ากนั และปัญหาในเร่ืองของไซส์ของสินคา้ท่ีมีให้เลือกนอ้ยและไม่พอดี
กบัการสวมใส่ของผูบ้ริโภค มีขนาดท่ีเล็กเกินไปหรือใหญ่เกินไป ไม่ตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ จึงท าให้ผูบ้ริโภค
ไม่สามารถสวมใส่สินคา้ได ้

2. ประเภทสินคา้ของการคืนสินคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภคตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีท  าการคืนสินคา้ทั้งหมด
ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายนพ.ศ. 2561 โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคจะท าการคืนสินคา้ประเภท 
เส้ือผา้ท่อนล่าง (Bottoms) ซ่ึงประกอบไปดว้ย กางเกงขายาว กางเกงขาสั้น กางเกงยนีส์ และกระโปรง จ านวน 564 ออ
เดอร์ คิดเป็นร้อยละ 33 โดยสินคา้ประเภทน้ีจะมีจ านวนการคืนสินคา้ท่ีเยอะท่ีสุด เน่ืองจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือ
จะมีความแตกต่างกนัในเร่ืองขนาดของสินคา้ หรือลกัษณะของสินคา้ท่ีไม่ตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนด ซ่ึงผูบ้ริโภค
อาจเกิดความเคยชินในเร่ืองของขนาดของสินคา้ท่ีสั่งเป็นประจ า แต่ไม่ไดค้  านึงถึงขนาดท่ีมีความแตกต่างกนัของ
สินคา้ประเภทเดียวกนั เช่น กางเกงยีนส์ ท่ีจะมีทั้งลกัษณะท่ีเรียกว่าเอวสูง และเอวต ่า ซ่ึงขนาดของสินคา้ก็จะมีความ
แตกต่างกนัไปโดยข้ึนอยูก่บัรูปแบบของสินคา้ รวมไปเง่ือนไขในการขอคืนสินคา้ ท่ีผูบ้ริโภคสามารถคืนสินคา้ไดต้าม
เง่ือนไขและนโยบายท่ีตกลงกนัไว ้
 
 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  991 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

ตารางท่ี 1  ขอ้มูลของเหตุผลในการคืนสินคา้ในช่วงเดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561  
เหตุผลในการคืนสินคา้ จ านวน (ออเดอร์) ร้อยละ 

ไม่ช่ืนชอบในตวัของสินคา้ท่ีไดรั้บ 291 17 
คุณภาพของสินคา้ไม่ตรงตามความคาดหวงั 684 40 
ไดรั้บสินคา้ผดิรูปแบบ 11 1 
ไดรั้บสินคา้ท่ีช ารุดเสียหาย 15 1 
จดัส่งสินคา้ล่าชา้ 94 6 
ลกัษณะของสินคา้มีความแตกต่างจากทางเวบ็ไซต์ 73 4 
สินคา้เสียหายระหว่างการจดัส่ง 6 0 
ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี 523 31 
รวม 1,697 100 

ท่ีมา: ขอ้มูลภายในองคก์ร, 2561 
 

ตารางท่ี 2  ขอ้มูลของประเภทสินคา้ท่ีถูกคืนในช่วงเดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 

ท่ีมา: ขอ้มูลภายในองคก์ร, 2561 
 

สรุปปัญหาของเหตุผลจากตารางการวิเคราะห์ขอ้มูลในการขอคืนสินคา้จากผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคให้เหตุผล
ในการเลือกคืนสินคา้มากท่ีสุดตามล าดบัต่อไปน้ี 

1. คุณภาพของสินคา้ไม่ตรงตามความคาดหวงั เกิดจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไปมีคุณภาพท่ีไม่เหมาะสม ทั้ง
ในเร่ืองวตัถุดิบท่ีไม่มีคุณภาพ ส่งผลให้ราคาของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคยอมจ่ายเพ่ือซ้ือสินคา้เกิดความไม่เหมาะสม หรือ
สินคา้ท่ีไม่สมบูรณ์แบบถูกส่งมอบไปยงัผูบ้ริโภค  

2. ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี เกิดจากขนาดของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บนั้นไม่ไดม้าตรฐาน ซ่ึงขนาด
ของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บอาจจะไม่ตรงตามหนา้เวบ็ไซต ์มีขนาดเล็กเกินไปหรือใหญ่เกินไป หรือสินคา้ชนิดเดียวกนั
และไซส์เดียวกนัแต่มีขนาดท่ีไม่เท่ากนั ซ่ึงไม่ตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว  ้

3. ไม่ช่ืนชอบในตวัของสินคา้ท่ีไดรั้บ เกิดจากความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหลงัจากท่ีไดรั้บสินคา้แลว้ รู้สึกไม่
ช่ืนชอบในตวัของสินคา้ 

ประเภทของสินคา้ท่ีถูกคืน จ านวน (รายการ) ร้อยละ 
เคร่ืองประดบั (Accessories) 69 4 
เส้ือผา้ท่อนล่าง (Bottoms) 564 33 
ชุดเดรส (Dresses) 385 23 
จมัพสู์ท (Jumpsuits & Rompers) 121 7 
เส้ือตวันอก (Outerwears) 72 4 
รองเทา้ (Shoes) 11 1 
เส้ือผา้ท่อนบน (Tops) 475 28 
รวม 1,697 100 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  992 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

4. จัดส่งสินค้าล่าช้า เกิดจากการท่ีทางองค์กรได้ส่งสินค้าให้กบัผูบ้ริโภคไม่ทนัเวลาท่ีผูบ้ริโภคมีความ
ตอ้งการใชสิ้นคา้ ผูบ้ริโภคก็มีสิทธ์ิท่ีจะปฏิเสธการรับสินคา้และท าคืนสินคา้ได ้

5. ลกัษณะของสินคา้มีความแตกต่างจากทางเว็บไซต ์ เกิดจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภครับรู้จากทางเวบ็ไซต ์และท า
การเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ แลว้ ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้และท าการตรวจสอบสินคา้ ซ่ึงอาจจะมีลกัษณะสินคา้ท่ีแตกต่างจาก
ทางเวบ็ไซต ์เช่น สี หรือรูปแบบของสินคา้ เป็นตน้ 

6. ไดรั้บสินคา้ผดิรูปแบบ เกิดจากการจดัส่งสินคา้ของทางองคก์รไม่ตรงกบัสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคท าการเลือกซ้ือ 
ซ่ึงปัญหาน้ีเกิดจาก การไม่ตรวจสอบการจดัส่งสินคา้ก่อนการจดัส่งสินคา้ให้กบัลูกคา้ 

7. ไดรั้บสินคา้ท่ีช ารุดเสียหาย เกิดจากสินคา้ท่ีท  าการจดัส่งให้กบัผูบ้ริโภคนั้นเป็นสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ เช่น 
ส่วนประกอบของสินคา้ไม่ครบ สินคา้ช ารุด เป็นตน้ 

8. สินคา้เสียหายระหว่างการจดัส่ง เกิดจากการจดัส่งของบริษทัขนส่ง ท่ีท  าสินคา้เสียหายระหว่างการจดัส่ง
สินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค 

ผลการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเลือกคืนสินค้าส่วนใหญ่เกิดจากปัญหาในเร่ืองของ
คุณภาพของสินคา้ท่ีส่งมอบให้กบัผูบ้ริโภค จึงท าให้ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ท่ีไม่ไดม้าตรฐาน และไม่ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคจึงท าให้ผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะท าการคืนสินคา้นั้นๆ จึงส่งผลให้การคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคมีจ านวน
เพ่ิมสูงข้ึน 
 

5. การอภปิรายผล 
ผลการศึกษาของขอ้มูลจากตวัอยา่งพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีท าการคืนสินคา้ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม 

จนถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 เลือกเหตุผลในการคืนสินคา้ในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้จ านวน 684 ออเดอร์ คิด
เป็นร้อยละ 40 ของเหตุผลในการคืนสินคา้ทั้งหมด ซ่ึงปัญหาท่ีพบเกิดข้ึนจากการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้โดยการ
สุ่ม ไม่มีการทดสอบคุณสมบติัหรือทดสอบคุณภาพของสินคา้หลงัการผลิต สินคา้ชนิดเดียวกนัแต่มีลกัษณะท่ีแตกต่าง
กนัในเร่ืองของสี หรือวตัถุดิบมีคุณภาพท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้เกิดปัญหาท่ีตามมาในเร่ืองของคุณภาพของสินค้าท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนด ซ่ึงสอดคลอ้งกบักรณีศึกษาของ วรดี จงอศัญากุล (2556) ท่ีไดศึ้กษาและ
พบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีท าการเปล่ียนหรือคืนสินคา้ ไดรั้บสินคา้ท่ีมีปัญหาหรือไม่พึงพอใจในคุณภาพของสินคา้ท่ีไดรั้บ 
รวมถึงไดรั้บสินคา้ท่ีมีต าหนิหรือช ารุดเสียหาย จึงไดท้  าการเปล่ียนหรือคืนสินคา้ และสอดคลอ้งกบักรณีศึกษาของ 
ชยัวฒัน์ พิทกัษ์รักธรรม (2556) ท่ีไดศึ้กษาและพบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ืออสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคจะมี
ความแตกต่างกนัไป และผูบ้ริโภคยงัให้ความส าคญัในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ เน่ืองจากผูโ้ภคมกัจพบเจอปัญหาท่ี
เกิดข้ึน เช่น ได้รับสินค้าท่ีไม่ตรงตามความเป็นจริง ซ่ึงอาจจะท าให้ผูบ้ริโภคไม่เกิดการซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อไป และ
ประเภทของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกเพ่ือท าการคืนสินคา้คือ เส้ือผา้ท่อนล่าง (Bottoms) ซ่ึงประกอบไปดว้ย กางเกงขา
ยาว กางเกงขาสั้น กางเกงยีนส์ และกระโปรง จ านวน 564 รายการ คิดเป็นร้อยละ 33 ของการคืนสินคา้ทั้งหมด ดว้ย
เหตุผลท่ีว่า ผูบ้ริโภคไม่เคยได้จับต้องสินค้า สัมผสัสินค้า หรือทดลองสินค้า จึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ถึง
รายละเอียดของสินคา้เบ้ืองตน้ไดจ้ากทางเว็บไซต์เพียงช่องทางเดียวเท่านั้ น จึงท าให้เกิดการขอคืน หรือขอเปล่ียน
สินค้า ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถคืนสินค้าได้หากผลิตภัณฑ์ยงัคงสภาพเดิม โดยอยู่ในข้อตกลงของการคืนสินค้า ซ่ึง
สอดคลอ้งกบักรณีศึกษาของกวิน วิริยพานิชย ์(2549) ท่ีไดศึ้กษาและพบว่า ปัญหาของการคืนสินคา้จากลูกคา้ เกิดจาก
สาเหตุท่ีพบไดห้ลกัๆ ดว้ยกนั คือ 1) ปัญหาจากบรรจุภณัฑ ์เกิดจากการเก็บสินคา้ไวน้านไป จึงท าให้บรรจุภณัฑเ์กิด
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ความเสียหาย รวมถึงการขนส่งท่ีผดิวิธี เช่น การโยนกล่องผลิตภณัฑ ์ 2) ปัญหาจากการคืน เกิดจากความตอ้งการของ
ลูกค้าท่ีต้องการสินค้าท่ีใหม่ หรือเกิดความไม่พอใจในตัวสินค้า ซ่ึงลูกค้าสามารถคืนสินค้าได้ตามเง่ือนไขและ
นโยบายของบริษทัท่ีไดต้กลงกนัไว ้ 

 
แนวทางในการแก้ไขปัญหา 
ผลการศึกษากรณีปัญหาท่ีเกิดข้ึน ปัจจยัท่ีท  าให้กลุ่มตวัอยา่งของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท าการคืนสินคา้เกิดจาก

ปัญหาในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ ซ่ึงเกิดจากการขาดการตรวจสอบคุณภาพของสินค้าก่อนท่ีจะส่งถึงมือของ
ผูบ้ริโภค จึงท าให้องคก์รสามารถก าหนดแนวทางในการแกไ้ขปัญหาไดด้งัน้ี 

แนวทางที่ 1. การเพ่ิมจ านวนพนักงานเพ่ือท าการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ เป็นการเพ่ิมจ านวนของ
พนกังานเพ่ือเติมประสิทธิภาพในการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ เพ่ือท าการตรวจสอบสินคา้ท่ีรับเขา้มาจากโรงงาน
ท่ีสั่งผลิต ท าการแยกแยะของดีและของเสียออกจากกนั 

ข้อดี 
1. เพ่ิมประสิทธิภาพในการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 
2. สามารถปรับเปล่ียนรูปแบบของการท างานได ้ เช่น ในช่วงท่ีสินคา้มีการตรวจสอบน้อย สามารถโยกยา้ย

พนกังานให้ไปช่วยในส่วนงานอ่ืนๆ ได ้ซ่ึงสามารถท าให้พนกังานมีประสบการณ์ในการเรียนรู้งานมากยิง่ข้ึน 
ข้อเสีย 
1. เสียค่าใชจ่้ายในการจา้งพนกังานเพ่ิมข้ึน 
2. ตอ้งท าการอบรมให้กบัพนกังานใหม่ 
แนวทางที่ 2. การจา้งบริษทัหรือคนภายนอกเพ่ือตรวจสอบ (Outsource) คือ จา้งบุคคลภายนอกเขา้มาช่วย

ตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ เพ่ือช่วยให้ประหยดัเวลาในการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ 
ข้อดี 
1. พนกังานท่ีเขา้มาตรวจสอบจะเป็นผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ในการท างานนั้นๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
2. เป็นการลดความเส่ียงช่องทางหน่ึงจากการท่ีไดบุ้คคลภายนอกท่ีเป็นมืออาชีพเขา้มาตรวจสอบ 
ข้อเสีย 
1. อาจไม่สามารถควบคุมในเร่ืองของเวลาได ้
2. อาจเกิดความเส่ียงในเร่ืองของขอ้มูลภายในองคก์ร ซ่ึงการจา้งบุคคลภายนอกเขา้มาตรวจสอบอาจะท าให้

ขอ้มูลร่ัวไหลได ้
แนวทางที ่3. การเปล่ียนโรงงานท่ีจา้งผลิตสินคา้ เป็นการจา้ง หรือเปล่ียนแปลงโรงงานท่ีผลิตใหม่เพ่ือท าให้

เกิดสินคา้ท่ีมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
ข้อดี 
1. ไม่ตอ้งลงทุนในดา้นการผลิต โรงงาน เคร่ืองจกัร หรือเทคโนโลยต่ีางๆ 
2. สามารถยื่นขอ้เสนอใหม่ เพ่ือท าการตกลงการรับคืนสินคา้ในกรณีท่ีมีการผลิตสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพออก

จากโรงงาน 
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ข้อเสีย 
1. หากเลือกโรงงานท่ีรับจา้งผลิตไม่ดี ก็มีโอกาสท่ีจะท าให้ไดสิ้นคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ 
2. ค่าใชจ่้ายในการจา้งผลิตจะสูงกว่าการท่ีผลิตเอง 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
ผลของการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาพบว่าประเด็นของปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผ่าน

ทางอินเตอร์เน็ตขององคก์ร RERATE สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
1. เร่ืองของคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต มีคุณภาพไม่ตรงตามความคาดหวงั

ต่อการเลือกซ้ือสินคา้ประเภทนั้นๆ 
2. ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี ท่ีผลิตไม่ไดม้าตรฐาน หรือไม่ตรงตามความเป็นจริง จึงท าผูบ้ริโภคไม่

สามารถสวมใส่สินคา้ได ้
ผลการศึกษากรณีปัญหาท่ีเกิดข้ึนท่ีเก่ียวขอ้งกบัจ านวนการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีเพ่ิมสูงข้ึน เน่ืองจาก

ปัจจยัท่ีส่งผลเก่ียวขอ้งกบัทางดา้นคุณภาพของสินคา้ รวมไปถึงขนาดของสินคา้ ท่ีผูบ้ริโภคให้เหตุผลในการคืนมามาก
ท่ีสุด ซ่ึงผลจาการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการส่งคืนสินคา้ พบว่าปัญหาส่วนใหญ่นั้นมาจากคุณภาพของสินคา้ท่ีจะตอ้ง
มีการควบคุมกระบวนการผลิต การตรวจสอบสินคา้ การทดสอบสินคา้ จากทางโรงงานท่ีรับจา้งผลิต และการเพ่ิม
กระบวนการในการตรวจเช็คสินคา้ก่อนการรับเขา้ระบบของทางองค์กร จึงท าให้องคก์รสามารถก าหนดแนวทางใน
การแกไ้ขปัญหาไดแ้ก่ 1. การเพ่ิมจ านวนพนักงานเพ่ือท าการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ 2. การจา้งบริษทัหรือคน
ภายนอกเพ่ือตรวจสอบ (Outsource) และ 3. การเปล่ียนโรงงานท่ีจา้งผลิตสินคา้ 

โดยกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมต่อการแกปั้ญหาคือ กลยทุธ์การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ Q.C) น ามาใช้
ในการควบคุมคุณภาพของสินค้า เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้กับผูบ้ริโภค  ซ่ึงเกิดจากการศึกษาทฤษฎีและ
แนวความคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมคุณภาพ โดยท าให้เกิดการควบคุมคุณภาพของสินคา้ให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
หรือคุณสมบติัท่ีก  าหนดเอาไว ้ เพ่ือหาขอ้บกพร่องหรือขอ้ผดิพลาดของสินคา้ และน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือน ามา
ปรับปรุงแก้ไขให้ได้สินคา้ท่ีมีคุณสมบติัตามท่ีก าหนดโดยใกลเ้คียงท่ีสุด เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า
สูงสุด (CHAIJAROENTECH, 2019)โดยใชแ้นวทางท่ี 1 คือ เพ่ิมจ านวนพนักงานเพ่ือท าการตรวจสอบคุณภาพของ
สินคา้ เพ่ือเพ่ิมการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ โดยท าการตรวจสอบสินคา้ท่ีรับเขา้มาจากโรงงานท่ีสั่งผลิต ท าการ
แยกแยะของดีและของเสียออกจากกนั ก่อนการท าเขา้สู่ระบบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดขององคก์รท่ีไดส้ัมภาษณ์ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ โดยกระบวนการในส่วนของขั้นตอนการผลิตและควบคุม
คุณภาพของสินคา้ ยงัมีขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ การควบคุมคุณภาพของสินคา้ไม่เกิดข้ึนเต็มประสิทธิภาพ โดยเกิด
จากการสุ่มตรวจสอบ เช่น สินคา้ชนิดเดียวกนัแต่มีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของสี วตัถุดิบมีคุณภาพท่ีแตกต่างกนั 
รวมไปถึงขนาดของสินคา้ท่ีเป็นประเภทเดียวกนั ไซส์เดียวกนั แต่พอน ามาตรวจสอบ พบว่าสินคา้มีขนาดไม่เท่ากนั 
ซ่ึงจากเดิมทางองคก์รไดต้รวจสอบสินคา้เพียง 30% ของสินคา้แต่ละประเภท ดงันั้น การเพ่ิมจ านวนพนกังานเพ่ือเพ่ิม
การตรวจสอบสินคา้ให้สูงถึง 100% ซ่ึงตรวจสอบทั้งในส่วนของวตัถุดิบในการผลิตสินคา้ สี หรือสินคา้ท่ีมีปัญหา เพ่ือ
ป้องกนัปัญหาของสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพส่งมอบถึงมือของผูบ้ริโภค 
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ข้อจ ากดัในการวจิัย  
ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลการคืนสินคา้จากทางองคก์รเพียง

อยา่งเดียวเป็นจ านวนอตัราส่วนร้อยละ 20 ของขอ้มูลทั้งหมด เป็นผลท าให้ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเชิงลึกหรือขอ้มูลท่ี
ส าคญับางอยา่งได ้โดยระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีค่อนขา้งจ ากดั ซ่ึงสามารถใชข้อ้มูลยอ้นหลงัประมาน 9 เดือน 
(ระหว่างเดือนมกราคม 2561 ถึงเดือนกนัยายน 2561) จึงอาจส่งผลให้ผลการศึกษาคลาดเคล่ือนในการน าไปอา้งอิง
ขอ้มูลของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีไม่เพียงพอ ดงันั้นผูท่ี้จะน าขอ้มูลของงผลการศึกษาคร้ังน้ีไปใชค้วรระมดัระวงั
ก่อนการน าเสนอขอ้มูลเชิงสถิติ นอกจากน้ี ขอ้มูลคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากฐานขอ้มูลขององคก์ร เป็นขอ้มูล
ปี พ.ศ. 2561 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังนี ้
จากผลการศึกษาเร่ือง การก าหนดกลยทุธ์เพ่ือแกปั้ญหาการส่งคืนสินคา้ท่ีซ้ือผ่านอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค

องค์กร RERATE พบว่า คุณภาพของสินคา้ (Product Quality) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค
มากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้ท  าธุรกิจเก่ียวกบัการขายสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต ควรให้ความส าคญัในเร่ือง
ของการควบคุมคุณภาพของสินค้าหรือบริการเป็นอันดับแรก เน่ืองจากในปัจจุบันการซ้ือขายสินค้าผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต หรือท่ีเราเรียกกนัสั้นๆ ว่าการขายสินคา้ผา่นทางออนไลน์ มีการแข่งขนัท่ีสูง เน่ืองจากความสะดวกสบาย
ในการสั่งซ้ือสินคา้ รวมไปถึงการไดม้าของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งออกไปยงัห้างสรรพสินคา้ เพ่ือท าการเลือก
ซ้ือสินคา้ดว้ยตนเอง อีกทั้งผูบ้ริโภคยงัสามารถเปรียบเทียบราคา หรือคุณภาพของสินคา้จากเว็บไซต์ต่างๆ ไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ท าให้ประหยดัเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ได ้โดยผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในการจดัการหรือควบคุมคุณภาพ 
ดงัน้ี 

1. การจัดการคุณภาพ (Quality Management) เป็นการจัดการตั้งแต่กระบวนการของการออกแบบสินคา้ 
กระบวนการผลิตสินคา้ ตลอดจนกระบวนการส่งมอบสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค โดยผูป้ระกอบการจะตอ้งให้ความส าคญั
ในเร่ืองของการควบคุมคุณภาพ การประกนัคุณภาพ การบริหารคุณภาพ เพ่ือท าให้เกิดสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพ
ตามท่ีก าหนด โดยเร่ิมตั้งแต่ การจดัองคก์ร บุคลากร ให้มีความรู้ความสามารถในการบริหารจดัการ เพ่ือท าให้เกิดการ
ควบคุมคุณภาพให้อยูใ่นมาตรฐานท่ีก าหนด มีการด าเนินการควบคุมคุณภาพทั้งทางดา้นปัจจยัการผลิต การด าเนินการ
ผลิต และขั้นตอนสุดทา้ยของการผลิตให้อยู่ในระดบัท่ีก  าหนด มีการวางแผนดา้นงบประมาณ และแผนงานควบคุม
คุณภาพ มีการด าเนินการป้องกนัการผลิตสินคา้ให้มีคุณภาพ มีการร่วมกนัพฒันา ออกแบบ และวิเคราะห์คุณสมบติั
และคุณลกัษณะของสินคา้ มีการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกับการด าเนินงานด้าน
คุณภาพทั้งภายในและภายนอกองค์กรและน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล การด าเนินการแกไ้ขปัญหา ปรับปรุงกระบวนการ
ผลิต รวมไปถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีส่งผลกระทบต่อการผลิตท่ีอาจก่อให้เกิดความเสียหาย และมีการรายงาน
ผลของกระบวนการท างาน หรือขอ้มูลดา้นคุณภาพให้ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งไดท้ราบ 

2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เป็นกระบวนการท่ีส าคัญท่ีจะท าให้เกิดผลลัพธ์ของสินค้าท่ีมี
คุณภาพท่ีดี การควบคุมคุณภาพเป็นการควบคุมสินคา้ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดเอาไว ้ เพ่ือหาขอ้บกพร่อง 
หรือขอ้ผดิพลาดของสินคา้และน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือน าไปปรับปรุงแกไ้ขให้สินคา้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
โดยจะมีส่วนประกอบท่ีส าคญั ไดแ้ก่ คน เคร่ืองจกัร และวตัถุดิบ ซ่ึงมาตรฐานท่ีดีท่ีเกิดข้ึนของกระบวนการผลิตจะท า
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ให้การผลิตออกมาอยูใ่นระดบัท่ีมีมาตรฐาน ส่งผลให้เกิดความน่าเช่ือถือต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณภาพท่ีดี จะตอ้งประกอบไปดว้ย สินคา้สามารถปฏิบติังานได ้หรือมีความพร้อมในการใชง้าน มีความสวยงาม มี
คุณสมบติัพิเศษ คุณภาพของสินคา้ตอ้งสอดคลอ้งกบัราคา มีความปลอดภยัในการใชง้าน สามารถเช่ือถือได ้มีความ
คงทน สามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ได ้และท่ีส าคญั ตอ้งมีบริการหลงัการขายเพ่ือรับฟังความคิดเห็นจาก
ผูบ้ริโภคท่ีมีตอ้สินคา้ว่าเป็นอยา่งไร เพ่ือท าให้เกิดการปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาคุณภาพของสินคา้ให้ดียิง่ข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะในคร้ังต่อไป 
1. ควรเพ่ิมขอ้มูลของการคืนสินคา้ให้มากข้ึน โดยเจาะลึกถึงรายละเอียดของประเภทของสินคา้ 
2. ควรเพ่ิมเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลอ่ืนๆ เช่น การท าแบบสอบถาม การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-

depth Interview) ในหลายๆ ประเด็นปัญหาเพ่ือให้ได้รับรู้ขอ้มูลเชิงลึก และเหตุผลของการคืนสินคา้ท่ีแทจ้ริงจาก
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต เพ่ือท าให้เกิดประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้าก
ยิง่ข้ึนในอนาคต 

3. ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
4. ควรศึกษาและท าวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์เพ่ิมเติมและอยา่งต่อเน่ือง 
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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยติุธรรมในองคก์ารและความขดัแยง้

ในองคก์าร กบัความผกูพนัในองคก์ารของพนกังานธนาคารออมสินในสังกดัภาค 5 โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพ่ือศึกษา
การรับรู้ความยุติธรรมในองค์การ ความขดัแยง้ในองค์การ และความผูกพนัในองค์การของพนักงาน  2) เพ่ือศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมในองค์การกับความผูกพนัในองค์การของพนักงาน  3) เพ่ือศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองค์การกบัความผูกพนัในองคก์ารของพนักงานกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ พนกังานปฏิบติัการระดบั 4-7 สังกดัธนาคารออมสินภาค 5 จ  านวนทั้งหมด 200 คน อายรุะหว่าง 22 – 60 ปีบริบูรณ์ 
จ  านวน 132 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์
การถดถอยแบบพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความผูกพนัต่อองค์กร ดา้นต่อเน่ือง
แตกต่างกนั อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และการรับรู้ความยุติธรรมมีอิทธิพลดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์ 
ดา้นกระบวนการมีอิทธิพลต่อความผูกพนัต่อองค์กร ดา้นความรู้สึก ดา้นต่อเน่ืองอย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 
ค าส าคญั: การรับรู้ความยติุธรรมในองคก์าร, ความขดัแยง้ในองคก์าร, ความผกูพนัในองคก์าร 

 
1.บทน า 

โครงสร้างองค์กรธนาคารออมสินในปี พ.ศ. 2562 แยกโครงสร้างตามกลุ่มงาน โดยแบ่งออกเป็นฝ่ายต่างๆ 
ในสังกดัหน่วยงานส่วนกลาง 28 ฝ่าย สายงานกิจการสาขา 6 สายงาน แบ่งเป็น 18 ภาค จ านวนสาขาทั้งหมด 1,507 
สาขา จ  านวนพนกังานทั้งหมด 15,927 คน เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงในองคก์รใหญ่ ท าให้มีเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัอาจ
เกิดความขดัแยง้ข้ึนไดจ้ากการพิจารณาว่า เป้าหมายใดส าคญักว่ากนั โครงสร้างของหน่วยงานหรือขององค์กรเป็น
สาเหตุแห่งความขดัแยง้ (C.Gilles Van Wijk, 1984) ความขดัแยง้เป็นกระบวนการซ่ึงเร่ิมข้ึนมาเม่ือฝายหน่ึงรับรู้ว่าอีก 
ฝ่ายหน่ึงท าให้เกิดผลกระทบท่ีไม่พึงพอใจ จากความขดัแย ้งทางดา้นความคิดเก่ียวกบัการคน้หาเป้าหมาย ซ่ึงรวมถึง
ช่วงกวา้งของความขดัแยง้ เพ่ือให้องคก์ารบรรลุเป้าหมาย ความแตกต่างในการหาขอ้เท็จจริง ความขดัแยง้ซ่ึงเกิดจาก
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ความคาดหวงัจากพฤติกรรม (Robbins , 1983) โดยปัจจุบนัธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลง ปรับปรุงพฒันาระบบการ
ด าเนินงาน รวมถึงการปรับเปล่ียนดา้นโครงสร้างองคก์ร เป็นผลให้พนกังานยา้ยไปท างานในองคก์รอ่ืน และโยกยา้ย
พนักงานภายในธนาคารเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้หากพนักงานรับรู้ถึงความไม่ยุติธรรมในกระบวนการย่อมเป็น
ผลเสียต่อธนาคาร ดงันั้นองคก์ารตอ้งให้ความยติุธรรมแก่บุคลากรทั้งในดา้นผลตอบแทนและกระบวนการเน่ืองจาก
การรับรู้ความยุติธรรมเป็นส่ิงส าคญัในการก าหนดพฤติกรรมของบุคลากร หากบุคลากรในองค์การรับรู้ถึงความ
ยติุธรรมท่ีตนไดรั้บจากองคก์ารยอ่มจะส่งผลต่อความผกูพนัในองคก์าร (บุศรารัตน์ บวังาม, 2556)  
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาการรับรู้ความยุติธรรมในองค์การ ความขดัแยง้ในองค์การ และความผูกพนัในองค์การของ

พนกังาน   
 2. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมในองค์การกับความผูกพนัในองค์การของ

พนกังาน 
 3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองคก์ารกบัความผกูพนัในองคก์ารของพนกังาน   

 

3. ทบทวนวรรณกรรม 
3.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ความยุตธิรรมในองค์การ 
Tekleab, Takeuchi and Taylor (2005) กล่าวว่า ความยุติธรรมมีบทบาทส าคัญในการเพ่ิมศักยภาพของ

องคก์าร เน่ืองจากการรับรู้จะน าไปสู่พฤติกรรมทางบวก ส่วนความไม่ยติุธรรมจะท าให้เกิดพฤติกรรมทางลบ กล่าวคือ 
บุคคลท่ีคิดว่าตนเองไม่ได้รับการปฏิบติัอย่างยุติธรรมจะมีแนวโน้มท าพฤติกรรมหรือมีเจตคติท่ีจะส่งผลเสียต่อท่ี
ท างาน เช่น ความโกรธ การกระทบกระทัง่กนั การมีอารมณ์ดา้นลบ ป่วยง่าย การท าลายส่ิงของในท่ีท างาน เป็นตน้ 
โดย แนวคิดของ Folger (1998) ไดจ้  าแนกประเภทของความยติุธรรมในองคก์ารแบ่งออกเป็น 3 ดา้น ประกอบดว้ย (1) 
การรับรู้ความยุติธรรมดา้นการแบ่งสรรผลประโยชน์ (2) การรับรู้ความยุติธรรมดา้นกระบวนการ (3) การรับรู้ความ
ยติุธรรมดา้นการมีปฏิสัมพนัธ์  

3.2 แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัความขัดแย้งในองค์การ 
Robbins (1983) กล่าวว่า ความขดัแยง้เป็นกระบวนการซ่ึงเร่ิมข้ึนมาเม่ือฝายหน่ึงรับรู้ว่าอีก ฝ่ายหน่ึงท าให้

เกิดผลกระทบท่ีไม่พึงพอใจ หรือมีความแตกต่างดา้นความคิดระหว่าง 2 ฝ่ายข้ึนไป จากความขดัแยง้ทางดา้นความคิด
เก่ียวกบัการคน้หาเป้าหมาย ซ่ึงรวมถึงช่วงกวา้งของความขดัแยง้ เพ่ือให้องคก์ารบรรลุเป้าหมาย ความแตกต่างในการ
หาขอ้เทจ็จริง การตกลงกนัไม่ได ้ความขดัแยง้ซ่ึงเกิดจากความคาดหวงัจากพฤติกรรม โดยแนวคิดของ วิสุทธ์ิ สงวน
ศกัด์ิ (2551) เสนอว่าความขดัแยง้นั้นอาจจะมองในระดบัต่างๆ ประกอบดว้ย (1) ความขดัแยง้ภายในตวับุคคล (2) 
ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล (3) ความขดัแยง้ระหว่างบุคคลในกลุ่ม  (4) ความขดัแยง้ระหว่างกลุ่ม 

3.3 แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัความผูกพันในองค์การ 
Allen and Meyer (1990) ให้ความหมายของความผกูพนัต่อองคก์ารว่าเป็นสภาวะทางจิตใจของบุคคลท่ีมีต่อ

องค์การท่ีตนอยูรู้่สึกเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัองค์การและเขา้ไปมีส่วนร่วมในองคก์าร ความผูกพนัต่อองค์การยงัเป็น
ส่วนส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีจะคงไวใ้นการเป็นสมาชิกขององค์การ รวมถึงการมีจิตส านึกท่ีจะด ารงอยู่
เป็นสมาชิกขององค์กรต่อไปเพราะเห็นว่าเป็นส่ิงท่ีเหมาะสมและควรกระท าโดยแบ่งความผูกพนัต่อองค์กรของ
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บุคลากรออกเป็น 3 ด้าน คือ ความผูกพนัด้านจิตใจ , ความผูกพนัดา้นการคงอยู่กับองค์การ และความผูกพนัดา้น
บรรทดัฐาน  

3.4 กรอบแนวคดิการวจิัย 
การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมในองค์การและความขัดแยง้ในองค์การ กบัความ

ผกูพนัในองคก์ารของพนกังานธนาคารออมสินในสังกดัภาค 5  คร้ังน้ีไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 

 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 

ส าหรับเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลซ่ึงท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ดว้ยค่าความถ่ี ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานใชก้ารเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ที ( t-test ) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว(One-Way ANOVA) และสถิติการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ(Multiple Regression 
Analysis) 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ พนกังานปฏิบติัการระดบั 4-7 สังกดัธนาคารออมสินภาค 5 จ านวน

ทั้งหมด 200 คน และค านวณขนาดตวัอยา่งโดยใชเ้กณฑต์ารางส าเร็จรูปของ Krejcie and Morgan, 1970 ณ ระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% และระดบัความคลาดเคล่ือน ± 5% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 132 คน และท าการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชห้ลกั
ความน่าจะเป็น ซ่ึงเลือกใชว้ิธีสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดยการศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและ

ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคใ์นการวิจยัคร้ังน้ี โดยค าถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ  - ระดบัการศึกษา           - ต าแหน่งในการปฏิบติังาน 
- อาย ุ - ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน   - รายไดต่้อเดือน 
  

ความผกูพนัต่อองคก์าร 
1.  ดา้นความรู้สึก 
2.  ดา้นต่อเน่ือง 
3.  ดา้นบรรทดัฐานทางสังคม 

Allen and Meyer (1990) 
 

การรับรู้ความยติุธรรมในองคก์าร 
1. การรับรู้ความยติุธรรมดา้นการแบ่งสรรผลประโยชน์ 
2. ความยติุธรรมดา้นกระบวนการ 
3. การรับรู้ความยติุธรรมดา้นการปฏิสัมพนัธ์ 

Folger (1998) 

ความขดัแยง้ในองคก์าร 
1. ความขดัแยง้ภายในบุคคล 
2. ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล 
3. ความขดัแยง้ระหว่างบุคคลกบักลุ่ม 
4. ความขดัแยง้ระหว่างกลุ่ม  

วิสุทธ์ิ สงวนศกัด์ิ (2551) 
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ปลายปิด(Close-ended Question) ซ่ึงผูว้ิจยัมีแนวค าตอบไวใ้ห้ โดยผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบท่ีผูว้ิจยัไดก้  าหนด
ไว ้ซ่ึงแบบสอบถามจ านวน 1 ชุดประกอบดว้ยค าถามทั้งหมด 41 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลดา้นปัจจัยส่วนบุคคลซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
จ  านวน 6 ขอ้โดยมีให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน  
ต าแหน่งในการปฏิบติังาน และรายไดต่้อเดือน 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลดา้นการรับรู้ความยติุธรรมในองคก์าร ซ่ึงผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึนโดย 
วิสุทธ์ิ  สงวนศกัด์ิ (2550) และ อรทยั เฉพาะธรรม (2560) ตามแนวคิดของ Folger (1998) แบ่งออกเป็น3 ด้าน
ประกอบดว้ย 1. ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์  2. ดา้นกระบวนการ 3. ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามขอ้มูลดา้นความขดัแยง้ในองค์การ  ซ่ึงผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึนโดย วิสุทธ์ิ  
สงวนศกัด์ิ(2550) และ นวพร ชิณวงศ์(2558) ตามแนวคิดของ Moore (1996) แบ่งออกเป็น 4 ด้านประกอบด้วย                  
1. ความขดัแยง้ภายในบุคคล 2. ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล  3. ความขดัแยง้ระหว่างบุคคลกบักลุ่ม  4. ความขดัแยง้
ระหว่างกลุ่ม 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามขอ้มูลดา้นความผูกพนัต่อองค์กรซ่ึงผูว้ิจัยใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึนโดย อจัฉรา 
เนียมหอม (2551) อรทัย เฉพาะธรรม (2560) ตามแนวคิดของ Allen และ Meyer (1990) แบ่งออกเป็น 3 ด้าน
ประกอบดว้ย 1. ดา้นความรู้สึก  2. ดา้นต่อเน่ือง 3. ดา้นบรรทดัฐานทางสังคม 

3.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจนครบถว้นแลว้ผูศึ้กษาจึงน าขอ้มูลทั้งหมดมาท าการวิเคราะห์โดยการ

ประมวลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป(Statistic Package for Social Science for Windows: SPSS) ดงัน้ี 
1. การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใชคื้อสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยจะแสดง

ขอ้มูลในรูปแบบของ ค่าความถ่ี ร้อยละ  
2. การวิเคราะห์ลกัษณะของตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ การรับรู้ความยติุธรรมในองคก์าร ความขดัแยง้

ในองค์การ ความผูกพนัต่อองค์กรโดยจะแสดงขอ้มูลในรูปแบบของค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation)  

3. การศึกษาความแตกต่างของตวัแปรระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและความผกูพนัต่อองคก์รโดยเลือกใชส้ถิติ
เชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ t-test และOne-Way ANOVA โดยก าหนดค่านัยส าคญัท่ี
ระดบั P = 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ทางสถิติท่ีร้อยละ 95 

4. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรม ความขดัแยง้ในองค์การกับความผูกพันต่อ
องคก์รโดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 
4. ผลการวจิัย 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ผลการศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี จบการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี ปฏิบติังานกบัธนาคารออมสิน ภาค 5 เป็นระยะเวลา 11-15 ปี มีต าแหน่งงานพนักงานปฏิบติัการ
ระดบั 5  และมีรายไดต่้อเดือน ตั้งแต่ 15,000 - 30,000 บาท  
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ผลการศึกษาการรับรู้ความยติุธรรมในองคก์าร พบว่า พนกังานมีการรับรู้ความยติุธรรมในองคก์าร ภาพรวม
มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ซ่ึงในแต่ละขอ้มีการรับรู้ในระดับมากทุกขอ้ คือ ดา้นกระบวนการ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 รองลงมา ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 และ ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์ ค่าเฉล่ีย 3.61 
ตามล าดบั 

ผลการศึกษาความขดัแยง้ในองคก์าร พบว่า พนกังานมีความขดัแยง้ในองคก์าร ภาพรวมมีระดบัความขดัแยง้
น้อยท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.57  ซ่ึงมีความขดัแยง้น้อยท่ีสุดทุกขอ้ คือความขดัแยง้ภายในบุคคลค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.61 
รองลงมา ความขดัแยง้บุคคลกบักลุ่ม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.59 และ ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล ค่าเฉล่ีย 1.56 ตามล าดบั 

ผลการศึกษาความผกูพนัต่อองคก์าร พบว่า พนกังานมีความผกูพนัภาพรวมมีความผกูพนัระดบัมาก  ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.03 ซ่ึงมีความผกูพนัต่อองคก์รระดบัมากทุกขอ้ คือดา้นบรรทดัฐานทางสังคม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 รองลงมา 
ดา้นความรู้สึก  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และ ดา้นต่อเน่ือง ค่าเฉล่ีย 3.85  ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิตเิชิงอนุมาน 
ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความผูกพนัต่อองค์กร พบว่าพนักงานท่ีมีเพศ

แตกต่างกนัมีความผกูพนัต่อองคก์ร ดา้นต่อเน่ืองแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมกับความผูกพนัต่อ

องคก์ร  ดา้นความรู้สึก พบว่าปัจจยัการรับรู้ความยุติธรรมสามารถพยากรณ์ความผกูพนัต่อองคก์ร  ดา้นความรู้สึก ได้
ร้อยละ 38.80 ค่าน ้ าหนักความส าคญัของปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรพยากรณ์ความผูกพนัต่อองค์กร  ดา้นความรู้สึก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มี 2 ปัจจยั ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการ รองลงมาคือ ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์ ดัง
แสดงในตารางท่ี 1  
 

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมกับความผูกพันต่อ
องคก์ร ดา้นความรู้สึก 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error Beta t  
ค่าคงท่ี 1.812 0.254  7.124 0.000 
ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์   0.270 0.089 0.300 3.045* 0.003 
ดา้นกระบวนการ 0.327 0.093 0.376 3.502* 0.001 
ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ 0.021 0.102 0.023 0.208 0.836 

R Square = 0.402, Adjusted R Square = 0.388, F = 28.712 (Sig = 0.00) *Significant level at 0.05 
 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมกับความผูกพนัต่อ
องคก์ร  ดา้นต่อเน่ือง พบว่าปัจจยัการรับรู้ความยติุธรรมสามารถพยากรณ์ความผกูพนัต่อองคก์ร  ดา้นต่อเน่ือง ไดร้้อย
ละ 43.10 ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรพยากรณ์ความผกูพนัต่อองคก์ร  ดา้นต่อเน่ือง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มี 2 ปัจจยั ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการ รองลงมาคือ ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์ ดังแสดงใน
ตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมกับความผูกพันต่อ
องคก์ร ดา้นต่อเน่ือง 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error Beta t  
ค่าคงท่ี 0.910 0.298  3.052 0.003 
ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์   0.276 0.104 0.253 2.659* 0.009 
ดา้นกระบวนการ 0.379 0.109 0.358 3.462* 0.001 
ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ 0.148 0.120 0.132 1.234 0.219 

R Square = 0.445, Adjusted R Square = 0.431, F = 34.141 (Sig = 0.00) *Significant level at 0.05 
 
ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมกับความผูกพนัต่อ

องค์กร  ดา้นบรรทดัฐานทางสังคมพบว่าปัจจยัการรับรู้ความยุติธรรมสามารถพยากรณ์ความผูกพนัต่อองค์กร  ดา้น
บรรทดัฐานทางสังคมไดร้้อยละ 13.40 ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรพยากรณ์ความผกูพนัต่อองค์กร 
ดา้นบรรทดัฐานทางสังคม พบว่า การรับรู้ความยุติธรรมทุกดา้นไม่มีอิทธิพลต่อความผูกพนัต่อองคก์ร  ดา้นบรรทดั
ฐานทางสังคม  ดังแสดงในตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมกับความผูกพันต่อ
องคก์ร  ดา้นบรรทดัฐานทางสังคม 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error Beta t  
ค่าคงท่ี 2.871 0.270  10.624 0.000 
ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์   0.126 0.094 0.157 1.343 0.182 
ดา้นกระบวนการ 0.124 0.099 0.160 1.252 0.213 
ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ 0.100 0.109 0.122 0.922 0.358 

R Square = 0.153, Adjusted R Square = 0.134, F = 7.736 (Sig = 0.00) *Significant level at 0.05 
 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองค์การกับความผูกพันต่อ
องคก์ร  ดา้นความรู้สึก พบว่าปัจจยัความขดัแยง้ในองคก์าร ดา้นความขดัแยง้ภายในบุคคล ดา้นความขดัแยง้ระหว่าง
บุคคล ดา้นความขดัแยง้บุคคลกบักลุ่ม และดา้นความขดัแยง้ระหว่างกลุ่มไม่สามารถพยากรณ์ความผูกพนัต่อองคก์ร 
ดา้นความรู้สึกได ้ดังแสดงในตารางท่ี 4 
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ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองค์การกบัความผูกพนัต่อ
องคก์ร ดา้นความรู้สึก 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error Beta t  
ค่าคงท่ี 3.972 0.291  13.627 0.000 
ความขดัแยง้ภายในบุคคล -0.092 0.136 -0.064 -0.675 0.501 
ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล 0.016 0.163 0.010 0.100 0.921 
ความขดัแยง้บุคคลกบักลุ่ม -0.001 0.192 0.000 -0.007 0.994 
ความขดัแยง้ระหว่างกลุ่ม 0.148 0.16 0.119 0.924 0.357 

R Square = 0.014, Adjusted R Square = -0.017, F = 0.45 (Sig = 0.77) *Significant level at 0.05 
 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองค์การกับความผูกพันต่อ
องค์กร  ดา้นต่อเน่ือง พบว่าปัจจยัความขดัแยง้ในองค์การ ดา้นความขดัแยง้ภายในบุคคล ดา้นความขดัแยง้ระหว่าง
บุคคล ดา้นความขดัแยง้บุคคลกบักลุ่ม และดา้นความขดัแยง้ระหว่างกลุ่มไม่สามารถพยากรณ์ความผูกพนัต่อองคก์ร 
ดา้นต่อเน่ือง ได ้ดังแสดงในตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองค์การกบัความผูกพนัต่อ
องคก์ร ดา้นต่อเน่ือง 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error Beta t  
ค่าคงท่ี 3.800 0.352  10.801 0.000 
ความขดัแยง้ภายในบุคคล -0.170 0.164 -0.097 -1.039 0.301 
ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล 0.063 0.197 0.032 0.319 0.750 
ความขดัแยง้บุคคลกบักลุ่ม -0.170 0.232 -0.101 -0.732 0.466 
ความขดัแยง้ระหว่างกลุ่ม 0.327 0.193 0.215 1.691 0.093 

R Square = 0.029, Adjusted R Square = -0.002, F = 0.94 (Sig = 0.44) *Significant level at 0.05 
 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองค์การกับความผูกพันต่อ
องค์กร  ดา้นบรรทดัฐานทางสังคม พบว่าปัจจยัความขดัแยง้ในองค์การ ดา้นความขดัแยง้ภายในบุคคล ดา้นความ
ขดัแยง้ระหว่างบุคคล ดา้นความขดัแยง้บุคคลกบักลุ่ม และดา้นความขดัแยง้ระหว่างกลุ่มไม่สามารถพยากรณ์ความ
ผกูพนัต่อองคก์ร ดา้นบรรทดัฐานทางสังคม ได ้ดังแสดงในตารางท่ี 6 
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ตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของความสัมพนัธ์ระหว่างความขดัแยง้ในองค์การกบัความผูกพนัต่อ
องคก์ร ดา้นบรรทดัฐานทางสังคม 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error Beta t  
ค่าคงท่ี 4.189 0.260  16.119 0.000 
ความขดัแยง้ภายในบุคคล 0.066 0.121 0.051 0.543 0.588 
ความขดัแยง้ระหว่างบุคคล 0.085 0.145 0.058 0.583 0.561 
ความขดัแยง้บุคคลกบักลุ่ม -0.083 0.172 -0.068 -0.486 0.628 
ความขดัแยง้ระหว่างกลุ่ม -0.092 0.143 -0.082 -0.642 0.522 

R Square = 0.017, Adjusted R Square = -0.014, F = 0.55 (Sig = 0.70) *Significant level at 0.05 
 
5. การอภปิรายผล 

การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมในองค์การและความขัดแยง้ในองค์การ กบัความ
ผกูพนัในองคก์ารของพนกังานธนาคารออมสินในสังกดัภาค 5 สามารถสรุปประเด็นส าคญัในการอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

5.1 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความผกูพนัต่อองคก์ร 
5.1.1 พนกังานท่ีมีเพศแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รแตกต่างกนั 

ผลการวิจยัพบว่า พนกังานท่ีมีเพศแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รดา้นต่อเน่ือง แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยพนักงานเพศหญิงมีความผูกพนัต่อองค์กร ดา้นต่อเน่ืองมากกว่าเพศชายกล่าวคือ
พนักงานเพศหญิงมกัจะไม่ค่อยเปล่ียนงาน เน่ืองจากการยึดติดในการท างานท่ีมีสภาพแวดลอ้มแบบเดิม  ในขณะท่ี
พนกังานเพศชายมกัแสวงหางานท่ีมีความทา้ทายเพ่ือเปล่ียนสภาพแวดลอ้มในการท างานมากกว่าพนกังานเพศหญิงซ่ึง
สอดคล้องกับอรทยั เฉาะธรรม (2559) ศึกษาการรับรู้ความยุติธรรมในองค์การและความผูกพนัต่อองค์การของ
พนักงาน บริษทัอสังหาริมทรัพยแ์ห่งหน่ึง และอิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรมในองค์การท่ีมีต่อความผูกพนัต่อ
องค์การของพนักงานบริษัทอสังหาริมทรัพยแ์ห่งหน่ึง พบว่า พนักงานท่ีมีเพศแตกต่างกันส่งผลต่อความผูกพนั
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

5.1.2 พนกังานท่ีมีอายแุตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า พนกังานท่ีมีอายุแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รไม่แตกต่างกนั โดยการ

ให้ความส าคญัท่ีองค์กรมีให้แก่พนักงานซ่ึงมีความเท่าเทียมกนัท่ีครอบคลุมพนักงานทุกช่วงอายุ ท  าให้พนักงานมี
ความผูกพนัต่อองค์กรเน่ืองจากไดรั้บค่าตอบแทนและสวสัดิการท่ีเพียงพอและเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ฐิติมา หลกัทอง (2557) ศึกษาความผกูพนัต่อองคก์รของพนกังานบริษทั ผลิตช้ินส่วนอุตสาหกรรม ยานยนตแ์ห่ง
หน่ึง ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบว่าอายไุม่มีความสัมพนัธ์ต่อความผกูพนัต่อองคก์ร 

5.1.3 พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกนัส่งผลต่อความผูกพนัต่อองคก์รไม่แตกต่าง

กันโดยพนักงานไม่ว่าจะมีระดับการศึกษาในระดับใดก็ตาม ล้วนแต่มีความต้องการท่ีเหมือนกันคือ สวสัดิการ 
ค่าตอบแทน ความกา้วหน้าในอาชีพการท างาน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้พนักงานมีความผูกพนัต่อองค์กรนั้น ๆ ซ่ึง
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สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐิติมา หลกัทอง (2557) ศึกษาความผูกพนัต่อองค์กรของพนักงานบริษัท ผลิตช้ินส่วน
อุตสาหกรรม ยานยนต์แห่งหน่ึง ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัดชลบุรี พบว่าระดับการศึกษาไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อความผกูพนัต่อองคก์ร  

5.1.4 พนกังานท่ีมีระยะเวลาในการปฏิบติังานแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า พนกังานท่ีมีระยะเวลาในการปฏิบติังานแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองค์กร

ไม่แตกต่างกนั เพราะความมัน่คงท่ีพนักงาไดรั้บจากการท างาน จึงท าให้พนักงานปฏิบติังานกับองค์กรโดยไม่คิด
ลาออกจากการท างาน อีกทั้งองคก์รมีการก าหนดความกา้วหนา้ในการท างาน รวมถึงมีการก าหนดกระบวนการท างาน
อยา่งชดัเจน โปร่งใส ท าให้พนกังานมีอนาคตท่ีดี เม่ือไดร่้วมงานกบัธนาคารออมสินซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รุ่ง
นภา สีทะ (2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กรกับความผูกพันต่อองค์กรของ
ขา้ราชการส านกังานกิจการสตรีและสถาบนัครอบครัว กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์พบว่า
ระยะเวลาการปฏิบติังานต่างกนัไม่มีผลต่อความผกูพนั 

5.1.5 พนกังานท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า พนกังานท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รไม่แตกต่างกนั

เพราะองคก์รให้ความส าคญักบัพนกังานทุกต าแหน่งท่ีจะไดมี้โอกาสท างานท่ีสูงข้ึน อีกทั้งยงัเปิดรับความคิดเห็นของ
พนกังานในทุกระดบั ดงันั้นท าให้พนกังานเกิดความรัก ความผกูพนัต่อองคก์รและมีความตั้งใจท่ีจะท างาน จนเกษียณ
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รุ่งนภา สีทะ (2554) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยติุธรรมในองค์กรกบั
ความผูกพนัต่อองค์กรของขา้ราชการส านักงานกิจการสตรีและสถาบนัครอบครัว กระทรวงการพฒันาสังคมและ
ความมัน่คงของมนุษย ์พบว่า ระดบัต าแหน่งต่างกนัไม่มีผลต่อความผกูพนั 

5.1.6 พนกังานท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัส่งผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รแตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่า พนักงานท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัส่งผลต่อความผูกพนัต่อองค์กรไม่แตกต่าง

กนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นวพร (2558) ไดศึ้กษาความขดัแยง้ในองคก์ร ดา้นงาน ดา้นความสัมพนัธ์ ดา้น
กระบวนการ ของพนักงานปฏิบติัการเปรียบเทียบระหว่างธุรกิจอสังหาริมทรัพยแ์ละธุรกิจคา้ปลีก พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลทางดา้นระดบัรายได ้ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความขดัแยง้ดา้นความสัมพนัธ์แตกต่างกนั  และนิภาพร ฤทธ์ิ
วานิช (2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยติุธรรมในองคก์รกบัความผกูพนัองคก์รของพนกังาน บริษทั 
อิมแพ็ค เอ็กซิบิชั่น แมเนจเมน้ท์ จ  ากัด พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านเงินเดือนมีผลต่อความผูกพนัต่อองค์กร
แตกต่างกนั และฐิติมา หลกัทอง (2557) ความผูกพนัต่อองค์กรของพนักงานบริษทั ผลิตช้ินส่วนอุตสาหกรรม ยาน
ยนตแ์ห่งหน่ึง ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบว่ารายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์ต่อความผกูพนัต่อ
องคก์ร    

 
5.2 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างการรับรู้ความยติุธรรมกบัความผกูพนัต่อองคก์ร 
5.2.1 การรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการ ด้านแบ่งสรรผลประโยชน์ มีอิทธิพลต่อความผูกพนัต่อ

องคก์รดา้นความรู้สึก ซ่ึงอธิบายไดว้่าการท่ีพนกังานนั้นรับรู้ถึงหลกัเกณฑใ์นการประเมินผลการปฏิบติังาน เป็นอยา่ง
ดี ไดรั้บการประเมินผลท่ีมีมาตรฐานเดียว ยอ่มท าให้พนกังานเกิดความรู้สึกพึงพอใจ มีความรักในองคก์รเพราะไดรั้บ
ความยุติธรรมในการท างาน   ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รุ่งนภา สีทะ (2554) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างการ
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รับรู้ความยุติธรรมในองค์กรกบัความผูกพนัต่อองค์กรของขา้ราชการส านักงานกิจการสตรีและสถาบนัครอบครัว 
กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์พบว่า การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กรดา้นการแบ่งปันมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสุวิมล สุริยว์งศ ์(2554) ได้
ท  าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร ความผูกพนัต่อองค์กร และการรับรู้พฤติกรรม
ต่อต้านการปฏิบติังาน โดยหัวหน้างาน กรณีศึกษาบริษัทโทรคมนาคมแห่งหน่ึง พบว่าการรับรู้ความยุติธรรมใน
องคก์รโดยรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ  

5.2.2 การรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการ ด้านแบ่งสรรผลประโยชน์ มีอิทธิพลต่อความผูกพนัต่อ
องค์กรดา้นต่อเน่ือง ซ่ึงอธิบายไดว้่า เม่ือพนักงานไดรั้บค่าตอบแทนและสวสัดิการคุม้ค่ากบั ความรู้ ความสามารถ 
ประสบการณ์ ท่ีมีอยู ่รวมถึงการให้สวสัดิการท่ีมากกว่าธุรกิจเดียวกนั ยิง่ท  าให้พนกังานเกิดความผกูพนัต่อองคก์รและ
สามารถลดปริมาณจ านวนพนักงานท่ีลาออกลงได ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิรินาถ ตามวงษ์วาน (2556) ได้
ท  าการศึกษาอิทธิพลของพลงัขบัเคล่ือนในการท างาน การรับรู้ความยติุธรรมในองคก์รและความผกูพนัท่ีมีต่อองค์กร
ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร  พบว่า การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับ
ความผูกพนัต่อองค์กรอยา่งมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 และนิภาพร ฤทธ์ิวานิช (2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการ
รับรู้ความยติุธรรมในองคก์รกบัความผกูพนัองคก์รของพนกังาน บริษทั อิมแพ็ค เอ็กซิบิชัน่ แมเนจเมน้ท ์จ  ากดั พบว่า 
การรับรู้ความยติุธรรมในองคมี์ความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัต่อองคก์รของพนกังาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และGreenberg (1990) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการขโมยของพนักงานเพ่ือตอบสนองต่อการจ่ายค่าตอบแทนท่ีไม่
ยุติธรรมต่อต้นทุนท่ีแอบแฝง  กล่าวว่าการแสดงความรู้สึกเห็นอกเห็นใจต่อคนงานท่ีถูกหัก ค่าจ้าง ก็จะท าให้
ความรู้สึกว่าไม่ไดรั้บความยติุธรรมลดลง เป็นผลท าให้อตัราการขโมยของและอตัราการลาออกของพนกังานลดลง   

 

5.3 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างความขดัแยง้ในองคก์ารกบัความผกูพนัต่อองคก์ร 
5.3.1 ความขดัแยง้ในองค์การ ดา้นความขดัแยง้ภายในบุคคล ดา้นความขดัแยง้ระหว่างบุคคล ดา้นความ

ขดัแยง้บุคคลไม่สามารถพยากรณ์ความผูกพนัต่อองค์กร ซ่ึงอธิบายไดว้่าในการท างานภายในองค์กร ทุกคนลว้นให้
ความส าคญัซ่ึงกนัและกนั ท างานกนัดว้ยความเขา้ใจ และเปิดใจยอมรับในความคิดเห็นของเพ่ือนร่วมงาน ท าให้ไม่
เกิดความขดัแยง้ในการท างานกบัพนกังาน จึงไม่สามารถพยากรณ์ความผกูพนัต่อองคก์รได ้  ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ วรรณธนะ (2540) ไดศึ้กษาสาเหตุของความขดัแยง้ในการปฏิบติังานศึกษาเฉพาะกรณีส่วนคู่สายเช่าและวงจรเช่า 
ฝ่ายพฒันาปฏิบติัการและบริการ องค์การโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย จากการศึกษาพบว่าสาเหตุของความขดัแยง้เกิด
จากองคป์ระกอบส่วนบุคคล เช่น นิสัย วิธีการท างาน เป็นตน้ การปฏิสัมพนัธ์ในการท างาน อนัเน่ืองมาจากการส่ือสาร
ข้อความยงัไม่มีความชัดเจน การช่วยเหลือซ่ึงกนัและกันมีน้อย สภาพองค์การในเร่ืองของการจัดโครงสร้างและ
เป้าหมายในการปฏิบติังาน   

 
6. ข้อเสนอแนะ 

6.1 ข้อเสนอแนะจากงานวจิัยคร้ังนี ้
1. การรับรู้ความยุติธรรมในองค์การ พบว่าดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด โดยเฉพาะขอ้

ค าถามดา้น ผลตอบแทนจากธนาคารออมสินคุม้ค่ากบั ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ ท่ีมีอยู ่ดงันั้นองคก์รควรมี
การก าหนดผลตอบแทนโดยเฉพาะสาขาวิชาเฉพาะทางท่ีตอ้งมีทกัษะ ความช านาญมากเป็นพิเศษ เช่น เทคโนโลยี



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1008 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

สารสนเทศ ตรวจสอบภายในบญัชี เป็นตน้ เพ่ือเป็นการก าหนดผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัความรู้ ความสามารถของ
พนกังาน 

2. ความขดัแยง้ในองคก์าร พบว่าความขดัแยง้ภายในบุคคล มีค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด โดยเฉพาะขอ้ค าถามดา้น 
ความรู้สึกล าบากใจท่ีตอ้งปฏิบติังานนอกเหนือจากค าสั่ง ดงันั้นในการปฏิบติังานควรปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคับ           
ต่าง ๆ โดยผูบ้งัคบับญัชาควรพิจารณาถึงความเหมาะสมก่อนมอบหมายงานนั้นให้แก่พนักงาน เพ่ือไม่ให้เกิดความ
ขดัแยง้ต่อกนัระหว่างบุคคล 

3. ความผกูพนัต่อองคก์าร พบว่าดา้นต่อเน่ือง ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดโดยเฉพาะขอ้ค าถามดา้น ท่านมีความตั้งใจท่ี
จะท างานในธนาคารออมสินจนเกษียณ ดงันั้นเพ่ือรักษาพนักงานท่ีมีความสามารถให้ท  างานกับองค์กรไปถึงอายุ
เกษียณ ควรพิจารณาถึงความเหมาะสมทั้งลกัษณะงานท่ีตอ้งมีความชดัเจน รวมถึงผลตอบแทนและสวสัดิการต่าง ๆ ท่ี
ช่วยแบ่งเบาเร่ืองค่าใชจ่้ายให้แก่พนักงาน เช่น ค่าเช่าบา้นกรณีท่ีพนักงานจ าเป็นตอ้งไปปฏิบติังานท่ีสาขาต่างจงัหวดั 
หรือค่าเดินทาง เป็นตน้ เพ่ือจูงใจให้พนกังานเกิดความผกูพนัต่อองคก์ร 

4. จากผลการวิจยัพบว่า พนักงานอายุ 21 - 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ปฏิบติังานกบัธนาคารออมสิน 
ภาค 5 เป็นระยะเวลา ต ่ากว่า 1 ปี มีความผูกพนัต่อองค์กรน้อยท่ีสุด ดงันั้น องค์กรควรก าหนดกรอบอตัราเงินเดือน
ส าหรับพนกังานใหม่ ให้เทียบเท่ากบัสถาบนัการเงินอ่ืน และเพียงพอต่อการด ารงชีพในปัจจุบนั อีกทั้งควรสนบัสนุน
ทุนการศึกษาให้แก่พนักงานเพ่ือให้สามารถน าทกัษะ ความรู้มาพฒันาตนเองและงานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 

5.  จากผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ความยุติธรรมดา้นกระบวนการ ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์ มีอิทธิพลต่อ
ความผกูพนัต่อองคก์ร ดงันั้นองคก์รควรมีนโยบายหรือกิจกรรมเพ่ือสนับสนุนและส่งเสริมให้พนกังานมีความผูกพนั
ต่อองคก์รดงัน้ี 

ดา้นกระบวนการ องค์กรควรประชาสัมพนัธ์ถึงหลกัเกณฑ์ในการท างาน รวมถึงเกณฑ์การประเมินผล
การปฏิบติังานอย่างชดัเจน เข้าใจง่าย เพ่ือให้พนักงานไดรั้บรู้ขอ้มูลท่ีครบถว้นถูกตอ้ง และมีความเขา้ใจตรงกนัเพ่ือ
ไม่ให้เกิดความขดัแยง้ต่อกนัระหว่างพนกังานกบัผูบ้งัคบับญัชา  

ดา้นแบ่งสรรผลประโยชน์ องคก์รควรสร้างความผกูพนัต่อองคก์รในรูปแบบของผลตอบแทนท่ีไม่ใช่ตวั
เงิน เช่น การให้ค่าครองชีพ ค่าวิชาชีพส าหรับพนกังานท่ีตอ้งใชท้กัษะเฉพาะดา้น เป็นตน้ เพ่ือให้พนกังานไดรั้บสิทธิ
พิเศษนอกเหนือจากท่ีกฎหมายก าหนด 
 

6.2 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาปัจจยัในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์รของพนกังานธนาคารออมสินในสังกดัภาค 

5 เน่ืองจากการสร้างความผูกพนัต่อองค์กรนั้ นต้องมีองค์ประกอบหลายปัจจัยอาทิเช่น คุณภาพชีวิตการท างาน 
ความเครียดในงาน เป็นตน้ 

2. ควรศึกษาโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบอ่ืน นอกเหนือจากการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม เช่น การ
สัมภาษณ์ เป็นต้น เพ่ือให้พนักงานไดมี้โอกาสไดแ้สดงความคิดเห็น และเป็นประโยชน์ต่อองค์กรเพ่ือน าไปเป็น
แนวทางในการเสริมสร้างความผกูพนัต่อองคก์ร อีกทั้งไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นสมบูรณ์มากข้ึน 
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3. ควรศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ความยติุธรรมในองค์การและความขดัแยง้ในองคก์าร กบัความ
ผูกพนัในองค์การของพนักงานธนาคารออมสินในสังกดัภาคอ่ืน ๆ เพ่ือน าขอ้มูลความผูกพนัต่อองค์กรของแต่ละ
สังกดัมาเปรียบเทียบขอ้มูลว่ามีความผกูพนัต่อองคก์รต่างกนัหรือเหมือนกนัอยา่งไร 
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รอการขาย (NPA : Non Performing Asset) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

To study problems and to formulate strategies for solving the problem on the sale of Non 
Performing Asset (NPA) of the Government Housing Bank 
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--------------------------------- 
 

บทคดัย่อ 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงลกัษณะของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือ
ทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพ่ือศึกษาและประเมินทางเลือกในการก าหนดกลยุทธ์       
ในการแกไ้ขปัญหาการจ าหน่ายทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคารอยา่งเป็นระบบ 
        โดยจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตัวอย่างซ่ึงเป็นลูกค้าท่ีเข้ามาติดต่อทรัพย์สินรอการขาย (NPA)                   
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์จ านวน 15 ราย พบว่าปัจจยัท่ีใชพิ้จารณาเลือกซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เหตุผลส่วนบุคคล ราคา ท าเลท่ีตั้ง สภาพทรัพย ์โปรโมชัน่ 
         ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ไดแ้ก่ ทรัพยข์องธนาคารอาคารสงเคราะห์มีถูก
กว่าท่ีอ่ืน มีโปรโมชัน่เร่ืองการผอ่นดาวน์ได ้0% เป็นเวลา 2 ปี และในกรณีท่ีเป็นการการซ้ือเหมาแบบยกล็อตสามารถ
เขา้ปรับปรุงก่อนโอนกรรมสิทธ์ิได ้รวมถึงมีโอกาสในการท าก าไรไดใ้นอนาคต 
        ด้านปัจจัยปัญหาท่ีมีผลต่อความลงัเลหรือ ตัดสินใจท่ีจะไม่ซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ในแต่ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีมีขั้นตอนท่ีพบปัญหา 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นตอนการ    
คน้ขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก และการประเมินผลหลงัซ้ือ 
 

ABSTRACT 
 The objectives of this independent study are to study problems that result in the decision on purchasing Non 
Performing Asset (NPA) of the Government Housing Bank (GHB), and to study and evaluate the choices in 
formulating strategies to systematically solve the problems on sale of NPA of the Bank. 
 The in-depth interview with samples who were 15 clients (who contacted the Bank in order to purchase 
NPA of GHB), it is found that the factors which are used in purchasing NPAs of such samples are personal reasons, 
location, price, property condition and promotion. 
 The factor that has an impact on purchasing NPA is the lower price of the property of GHB comparing to 
others; the promotion of 0% down payment for 2 years, and in case of gross purchase, the buyer can make changes 
to the property prior to transferring an ownership in NPA, and opportunity to make profit in the future. 
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1. บทน า 
 ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นรัฐวิสาหกิจสังกดักระทรวงการคลงัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ พ.ศ.2496 โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือช่วยเหลือดา้นการเงินแก่ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนไดมี้ทีอยูอ่าศยัเ ป็น
ของตนเอง จึงมีสินเช่ือเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยัออกมาเป็นทางเลือกให้กบัประชาชนหลายผลิตภณัฑ ์และด าเนินการปล่อย
สินเช่ือเพ่ือท าให้คนไทยมีบา้นไดเ้ป็นจ านวนมากแต่ดว้ยภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัส่งผลให้ลูกหน้ีเงินกูข้องธนาคาร
จ านวนมากไม่สามารถช าระหน้ีให้กบัธนาคารไดจ้นก่อให้เกิด Non Performing Loan (NPL) เป็นจ านวนท่ีสูงข้ึนท าให้
ธนาคารตอ้งหามาตรการแก้ไข ซ่ึงวิธีการหน่ึงท่ีนับว่าไดผ้ลเป็นอย่างดีคือการเขา้ไปประมูลซ้ืออสังหาริมทรัพยท่ี์
ธนาคารรับจ านองไวอ้อกขายทอดตลาดตามค าสั่งศาลการโดยกรมบงัคบัคดี เน่ืองจากหากปล่อยให้ผูอ่ื้นประมูลได้
ราคาประมูลจะต ่าเกินไปและไม่พอช าระหน้ีท่ีคา้งอยู่จนเกิดปัญหาหน้ีส่วนท่ีขาดตามมาท าให้ธนาคารตอ้งสูญเสีย                    
เงินและค่าใชจ่้ายเป็นจ านวนมาก ดงันั้น ธนาคารจึงจ าเป็นตอ้งเป็นผูซ้ื้อเองเพ่ือให้ไดข้อ้ยุติและลดปริมาณหน้ีท่ีไม่
ก่อให้เกิดรายไดเ้ร็วข้ึนซ่ึงในช่วงสองปีท่ีผ่านมา ธนาคารอาคารสงเคราะห์ไดมี้การเร่งด าเนินการตามมาตรการน้ีให้
รวดเร็วเพ่ิมมากข้ึนโดยท าการเขา้สู้ราคาในการประมูลซ้ือทรัพยจ์ากการขายทอดตลาดตั้ งแต่นัดแรกท่ีมีการขาย
ทอดตลาดของลูกหน้ีแต่ละรายซ่ึงมีผลท าให้ธนาคารมีสินทรัพยใ์นครอบครองเป็นจ านวนมากข้ึน จึงท าให้ธนาคาร
จ าเป็นต้องมีการบริหารจัดการบริหารจัดการในด้านต่าง ๆ เพ่ิมมากข้ึน ทั้งในเร่ืองของสภาพส่ิงปลูกสร้างของ
ทรัพยสิ์นการปล่อยท้ิงร้างท าให้มีกลุ่มคนเขา้มาหาประโยชน์จากสินทรัพย ์ เช่น การโจรกรรมอุปกรณ์ หรือวสัดุท่ีอยู่
กบัส่ิงปลูกสร้าง การบุกรุกครอบครองปรปักษใ์นท่ีดิน การท้ิงร้างของอาคารท าให้ตวัอาคารเส่ือมโทรมท าให้มูลค่า
สินทรัพยต์ ่าลง ซ่ึงการบริหารจดัการดงักล่าวท าให้เกิดทั้งภาระค่าใชจ่้ายในการจดัการดูแลรักษา ค่าใชจ่้ายในการขบั
ไล่เป็นจ านวนเพ่ิมมากข้ึน นอกจากน้ียงัมีขอ้จ ากดัทางกฎหมายเก่ียวกบัการถือครองสินทรัพยร์อการขาย (NPA) ตาม
หลกัเกณฑข์องพระราชบญัญติัธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2549 ท่ีก  าหนดให้ธนาคารสามารถถือครอง
ทรัพย์ได้ไม่เกิน 5 ปี จึงท าให้ธนาคารต้องมีการเร่งจ าหน่ายทรัพย์สินรอการขายเพ่ือให้เป็นไปตามเกณฑ์ท่ี              
กฎหมายก าหนด 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
 2.1 เพ่ือศึกษาปัญหา และลกัษณะของปัญหาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) รวมถึง
ผลกระทบท่ีมีต่อธนาคาร  
         2.2 เพ่ือศึกษาและประเมินทางเลือกในการก าหนดกลยุทธ์เพ่ือแกไ้ขปัญหาการบริหารจดัการสินทรัพย ์        
รอการขาย (NPA) ของธนาคารอยา่งเป็นระบบ 
 
3. การด าเนินการวจิัย 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย  (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์มีการน ากระบวนการคิดเชิงออกแบบและสร้างสรรค์
อย่าง เ ป็นระบบ (Desing Thinking) มาใช้ในการวิจัย น้ี  โดยใช้วิ ธีการสัมภาษณ์เชิง ลึก ( In-depth interview)                               
จากกลุ่มเป้าหมายโดยใช้ค  าถามคล้ายกนัเพ่ือท าความเขา้ใจต่อกลุ่มเป้าหมาย (Empathy) น าไปสู่การก าหนดและ
วิเคราะห์ปัญหา (Define) 
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โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัยน้ีเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาติดต่อซ้ือทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร                     
อาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ โดยสามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี  

1. กลุ่มลูกคา้รายยอ่ยท่ีซ้ือเป็นคร้ังแรก เป็นกลุ่มท่ีเขา้มาติดต่อสนใจท่ีจะซ้ือทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์คราวละไม่เกิน 1 หน่วยทรัพยสิ์น และซ้ือกบัธนาคารฯเป็นคร้ังแรก เป็นจ านวน 7 ราย โดยถือเป็น
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีมากท่ีสุดของธนาคาร  

2. กลุ่มลูกคา้รายยอ่ยท่ีเคยมีการซ้ือตั้งแต่ 2 คร้ังข้ึนไป เป็นกลุ่มท่ีเขา้มาติดต่อสนใจท่ีจะซ้ือทรัพยสิ์นรอการ
ขายของธนาคารอาคารสงเคราะห์คราวละไม่เกิน 1 หน่วยทรัพยสิ์น แต่เคยมีการซ้ือทรัพยก์บัธนาคารตั้งแต่ 2 คร้ังข้ึน
ไป เป็นจ านวน 5 ราย ซ่ึงถือเป็นกลุ่มท่ีมีมากมีเป็นจ านวนรองลงมาจากกลุ่มลูกคา้รายยอ่ยท่ีซ้ือเป็นคร้ังแรก 

3. กลุ่มลูกคา้ซ้ือเหมายกล็อต เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อสนใจท่ีจะซ้ือทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ตั้งแต่ 10 หน่วยทรัพยสิ์นข้ึนไป เป็นจ านวน 3 ราย ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีโดยส่วนมากจะซ้ือกบัธนาคาร
มาแลว้มากกว่า 1 คร้ัง แต่มีขอ้จ ากดัในดา้นเวลาเน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ีมกัจะตอ้งท าการนัดหมายท่ีจะเขา้มาติดต่อกบั
ธนาคารไวเ้ป็นการล่วงหน้าเน่ืองจากเป็นการซ้ือในปริมาณมากจึงตอ้งท าการนัดหมายเขา้มาเป็นการล่วงหน้าเพ่ือ
ความสะดวกในการด าเนินการและไม่เป็นการกระทบเวลาของลูกค้ารายย่อยท่ีเขา้มาติดต่อ จึงท าให้การวิจยัส าหรับ
กลุ่มตวัอยา่งน้ีสามารถท าไดใ้นปริมาณท่ีจ ากดั 

วิธีของการวิจยัน้ีใชว้ิธีการสัมภาษณ์เด่ียวแบบเจาะลึก (In-depth interview) โดยเป็นลกัษณะของการพูดคุย
สนทนากนัระหว่างผูท้  าวิจยักบักลุ่มตวัอยา่งเป็นรายบุคคล โดยใชป้ระเด็นค าถามท่ีเตรียมไวจ้  านวน 15 ขอ้ เพ่ือเป็น
แนวทางในการถามปลายเปิดแบบก่ึงโครงสร้างท่ีมีค าส าคญัพร้อมกับลกัษณะของค าถามท่ีมีความยืดหยุ่นเพ่ือเปิด
โอกาสให้กลุ่มตวัอย่างสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระท าให้ไดข้อ้มูลในหลายแง่มุมและมีความสอดคลอ้ง
กบัเหตุการณ์และสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยใชก้ารบนัทึกเสียงและจดบนัทึก โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั
น้ีใชปั้จจยัท่ีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือเป็นเคร่ืองมือหลกัในการออกแบบประเด็นค าถามโดยจะแบ่งออกเป็น 2 
ส่วนตามโครงสร้าง ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไป (General Question) จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ ช่ือ อาชีพ รายได้ สถานภาพ  และ                 
ประเภทของทรัพยสิ์นท่ีจะซ้ือ และปริมาณท่ีตอ้งการซ้ือ  

ส่วนท่ี 2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคารอาคารสงเคราะห์                 
จ  านวน 13 ข้อ ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์กับขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคทั้ง 5 ขั้นตอน (Kotler                   
: 1991 , หนา้ 164) 

ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) น้ี วิเคราะห์โดยการรวบรวม
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ การสังเกตจากกลุ่มตวัอย่าง และขอ้มูลเอกสารน ามาสรุปเน้ือหาส าคญัท่ีสอดคลอ้งกบั
งานวิจยั และน ามาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการจดักลุ่มของขอ้มูล (coding) ท่ีมีลกัษณะปัญหาเดียวกนัให้อยู่ภายใตป้ระเด็น 
หรือประเภทเดียวกนั โดยเป็นการเปรียบเทียบขอ้มูล และพิจารณาคุณลกัษณะหรือปัญหาอยา่งใดอยา่งหน่ึงของขอ้มูล
ท่ีสามารถน ามาจดักลุ่มเดียวกนั หรือแยกกลุ่มออกจากกนัไดแ้ละเพ่ือให้เห็นความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงระหว่างกลุ่ม
เหล่านั้น (พนิตา สุรชยัสกุลวฒันา , หน้า 8) โดยหลงัจากท่ีท าการจดักลุ่มของขอ้มูล (coding) แลว้จะท าการน ากลุ่ม
ของขอ้มูล หรือปัญหาท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาโดยการใชท้ฤษฎีกา้งปลา (Fish Bone Diagram) ซ่ึงเป็น
ทฤษฎีท่ีใชใ้นการแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างสาเหตุหลายๆ สาเหตุท่ีมีความเป็นไปไดใ้นการส่งผลกระทบให้เกิด
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ปัญหาหน่ึงปัญหา (Possible Cause) อยา่งเป็นระบบในรูปแบบของแผนผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) 
หรือท่ีเรียกอีกอย่างหน่ึงว่าผงัก้างปลา เพ่ือน ามาวิเคราะห์สรุปผลการวิจัยและน าเสนอด้วยวิธีการเชิงบรรยาย 
(Descriptive Research) 

นอกจากน้ีเพ่ือประโยชน์ในการก าหนดแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีพบจากการศึกษาน้ี จึงตอ้งท าการสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารและพนักงานท่ีมีหน้าท่ีหรือเก่ียวขอ้งในดา้นการบริหารจดัการทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคาร      
อาคารสงเคราะห์ โดยจะเป็นค าถามท่ีเก่ียวกบันโยบายและการด าเนินการในการบริหารจดัการทรัพยสิ์นรอการขาย
ของธนาคารในปัจจุบนั รวมถึงสอบถามถึงสาเหตุของปัญหาในดา้นการบริหารจดัการทรัพยสิ์นรอการขายในดา้น    
ต่าง ๆ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ถึงความเป็นไปไดใ้นการน าเสนอแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั 
 
4. ผลการวจิัย 

จากการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) จากกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อซ้ือทรัพยสิ์นรอ
การขาย (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตัวอย่าง สามารถสรุปประเด็นส าคญัจาก
ประโยคค าพูดซ่ึงส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในแต่ละ
ขั้นตอนออกมาในรูปแบบตารางสรุปสาเหตุหลกัและสาเหตุยอ่ยท่ีส าคญัซ่ึงเช่ือมโยงกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคทั้ง 5 ขั้นตอน ดงัน้ี        

 
ตารางท่ี 4.1.1 ตารางสรุปกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีไดผ้ลมาจากประโยคท่ีพูดแบบสัมภาษณ์ 

Theme สาเหตุหลกั สาเหตุย่อย 
1.การรับรู้ถึงความตอ้งการของ
ปัญหา 

1.1 ความตอ้งการส่วนบุคคล - ตอ้งการมีบา้นของตนเอง (7คนจาก15) 
- ซ้ือเพ่ือการลงทุน (8 คนจาก 15 คน) 

1.2 ปัจจยัท่ีน ามาพิจารณา - ราคา (15 คน) 
- ท  าเลท่ีตั้ง (15 คน) 
- สภาพทรัพยแ์ละพ้ืนท่ีโดยรอบ (15 คน) 
- โปรโมชัน่ของธนาคาร (12 จาก 15 คน) 

2.การคน้หาขอ้มูล 2.1 คน้หาดว้ยตนเองผา่น
ช่องทางต่าง ๆ 

- ติดต่อสอบถามท่ีธนาคารส านกังาน
ใหญ่ (14 จาก 15 คน) 
- คน้ขอ้มูลเบ้ืองตน้จากWebsite (12จาก
15คน) 
- งานมหกรรม (1 จาก 15 คน) 

3.การประเมินผลทางเลือก 3.1 จุดเด่นของทรัพย ์NPA 
ธอส. เม่ือเปรียบเทียบกบั
ธนาคารอ่ืน 

- ราคาถูก (14 จาก 15 คน) 
- ปริมาณทรัพยมี์ให้เลือกเยอะ (10จาก15 
คน) 
- โปรโมชัน่ของธนาคารต่าง ๆ ของ
ธนาคาร (9 จาก 15 คน) 
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ตารางท่ี 4.1.1 ตารางสรุปกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีไดผ้ลมาจากประโยคท่ีพูดแบบสัมภาษณ์ (ต่อ) 
Theme สาเหตุหลกั สาเหตุย่อย 

 3.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความลงัเล 
หรือตดัสินใจไม่ซ้ือทรัพย ์
NPA ธอส. 

- สภาพทรัพย ์(10 จาก 15 คน) 
- มีผูบุ้กรุกหรือมีผูอ้าศยัอยู ่(6 จาก 15 
คน) 
- ค่าส่วนกลางคงคา้ง (2 จาก 15 คน) 

4.การตดัสินใจซ้ือ 4.1 ตดัสินใจซ้ือทรัพย ์ NPA 
ของธอส. 

- ราคา ท าเล สภาพทรัพย ์และ โปรโมชัน่
ประกอบกนั (6 จาก 15 คน) 
- Promotion ของธอส. ( 6 จาก 15 คน) 
- ราคา(3 จาก 15 คน) 

5.การประเมินผลภายหลงัการซ้ือ 5.1 ทรัพยเ์ป็นไปตามท่ี
คาดหวงั 

- สภาพทรัพย,์ท าเล,ราคา และPromotion 
(15 คน) 

 5.2 ปัจจยัท่ีไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไว ้

- สภาพแวดลอ้มหลงัเขา้พกัอาศยั (3 คน 
จาก15 คน) 
- ราคาขาย (2 จาก 15 คน) 
- กระบวนการท างานของธนาคาร (9 คน 
จาก 15 คน) 

 5.3 โอกาสในการกลบัมาซ้ือ
ทรัพย ์NPA ธอส.อีกใน
อนาคต 

- กลบัมาซ้ืออีกแน่นอน (10 จาก 15 คน) 
- อาจจะกลบัมาซ้ือในอนาคต (5 จาก 15 
คน) 

 5.4 โอกาสในการแนะน าผูอ่ื้น
ให้มาซ้ือทรัพย ์NPA ธอส. 

- แนะน าแน่นอน (15 คน) 

 

 
 

รูปท่ี1 แผนภูมิกา้งปลาแสดงแผนผงักระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ตารางท่ี 2  ปัจจยัและสาเหตุของปัญหาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ  
ขั้นตอนการตดัสินใจ
ซ้ือทีพ่บปัญหา 

สาเหตุหลกั 
 

สาเหตุย่อย 
 

วเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 
(Empathize) 

ขั้นตอนที ่2 การค้น
ข้อมูล 

ปัญหาการให้ข้อมูลจาก
ช่องทาง Website ของ
ธนาคาร 

ภาพถ่ายทรัพยไ์ม่ละเอียด 
และแตกต่างกบัสภาพ

ทรัพยจ์ริง 
(9 จาก 15 คน) 

1. ปัญหาเร่ืองผูอ้าศยัเดิมหรือ
บุกรุกท าให้ไม่สามารถเขา้ไป
ส ารวจและถ่ายภาพภายใน
ทรัพยไ์ด ้
2. พนกังานส ารวจทรัพยสิ์น
ของธนาคารมีไม่เพียงพอ 
3. ไม่ไดก้  าหนดสภาพบงัคบั
ให้บริษทัท่ีรับจา้งดูแล
ทรัพยสิ์น (Outsourse) ตอ้ง
รายงานเก่ียวกบัภาพถ่าย
สภาพทรัพยใ์นปัจจุบนั 

ขอ้มูลสถานะการขายไม่
เป็นปัจจุบนั 
(5 จาก 15 คน) 

พบว่า website ของธนาคาร มี
การปรับปรุงขอ้มูลทุก ๆ ส้ิน
เดือนมิใช่ด าเนินการใน
ลกัษณะปรับปรุงแบบวนัต่อ
วนั  

แผนท่ีตั้งทรัพยไ์ม่ถูกตอ้ง 
(3 จาก 15 คน) 

พบว่าธนาคารยงัคงใชแ้ผนท่ี 
ณ ตอนท่ีประเมินราคาบน 
website ของธนาคาร ซ่ึงหาก
มีการแกไ้ขหรือปรับปรุงแผน
ท่ี จะเกิดค่าใชจ่้ายของ
ธนาคารท่ีเพ่ิมมากข้ึนรวมถึง
เกิดความล่าชา้ในการท่ีจะน า
ทรัพยร์ายการนั้นออกขาย 

ระบุขอ้มูลไม่ครบถว้น   
(2 จาก 15 คน) 

ระบุขอ้มูลไม่ครบถว้น เช่น 
ทรัพยติ์ดบุกรุกหรือมีผูอ้าศยั
เดิม และการให้ขอ้มูลแก่
ลูกคา้เป็นลกัษณะเชิงรับหรือ 
รอลูกคา้สอบถาม     
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ตารางท่ี 2  ปัจจยัและสาเหตุของปัญหาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ (ต่อ) 
ขั้นตอนการตดัสินใจ

ซ้ือทีพ่บปัญหา 
สาเหตุหลกั 

 
สาเหตุย่อย 

 
วเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 

(Empathize) 

ขั้นตอนที3่ การ
ประเมนิผลทางเลือก 

ปัญหาเร่ืองกระบวนการ
จัดการทรัพย์ 

สภาพทรัพย ์
(10 จาก 15 คน) 

ระเบียบของธนาคารไม่มี
ขอ้ก าหนดหรือเปิดช่องให้น า
ทรัพยสิ์นปรับปรุงก่อนขายได ้

 

 

ทรัพยมี์การบุกรุกหรือมีผู ้
อาศยัอยู ่(6 จาก 15 คน) 

กระบวนการในการเจรจาฟ้อง
ขบัไล่ตามกฎหมายมี
ระยะเวลายาวนาน ไม่สามารถ
ก าหนดเวลาเสร็จส้ินท่ี
แน่นอนได ้

 

 

ทรัพยมี์ภาระค่าส่วนกลาง
คงคา้ง (2 จาก 15 คน) 

ลูกคา้บางกลุ่มยงัไม่ทราบ
ขอ้มูลในปัจจุบนัท่ีธนาคารมี
การเจรจาช าระค่าส่วนกลางท่ี
คงคา้งทั้งหมดก่อนท าการขาย 

ขั้นตอนที ่5 การ
ประเมนิผลหลงัซ้ือ 

ปัญหากระบวนการ
พิจารณาอนุมตัขิอง

ธนาคาร 

ระยะเวลาพิจารณาสินเช่ือ
ล่าชา้ 

(6 จาก 15 คน) 

การพิจารณาอนุมติัสินเช่ือใน
ปัจจุบนัมีความเขม้งวด และมี
ปริมาณเอกสารท่ีตอ้งพิจารณา
เพ่ิมมากข้ึน 

  
5. การอภปิรายผล 
 5.1 ปัจจยัท่ีใชพิ้จารณาเลือกซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) 
   1. ปัจจยัส่วนบุคคล 

 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 รายพบว่ามีวตัถุประสงคใ์นการซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย 
(NPA) ท่ีต่างกนั กล่าวคือ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 7 รายมีวตัถุประสงคเ์พ่ือตอ้งการมีบา้นเป็นของตนเองและเพ่ือพกัอาศยั
เองซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยั (Housing Demand) ในเร่ืองของเหตุผลในการซ้ือท่ี
อยูอ่าศยั คือ ความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัดว้ยความจ าเป็นซ่ึงการซ้ือท่ีอยูอ่าศยัประเภทน้ีมกัจะเป็นการซ้ือเป็นหลงัแรกตาม
ก าลงัเงินท่ีมีอยู ่และความตอ้งการซ้ือเพ่ือเล่ือนขั้นท่ีอยูอ่าศยั เช่น การเปล่ียนจากหอ้งชุดเป็นบา้นเด่ียว 

 กลุ่มตวัอย่างจ านวน 8 ราย วตัถุประสงค์เพ่ือการลงทุน คือ น ามาปรับปรุงให้เช่า  ซ้ือเก็บไวเ้ก็ง
ก าไรในอนาคต และการน ามาปรับปรุงเพ่ือขายต่อ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัความตอ้งการท่ีอยู่อาศยั (Housing 
Demand) (อดุลย ์จาตุราคกุล : 2541 , หนา้ 41) ในเร่ืองของเหตุผลในการซ้ือท่ีอยูอ่าศยั คือ ความตอ้งการซ้ือท่ีอยูอ่าศยั
ดว้ยเหตุจูงใจพิเศษ ไดแ้ก่ การซ้ือเพ่ืออยู่อาศยัและพกัผ่อนชัว่คราว การซ้ือเพ่ือรับรองแขกและญาติมิตร การซ้ือเพ่ือ
ลงทุนหรือหารายไดใ้นอนาคต 
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 2. ปัจจยัดา้นราคา 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 ราย พบว่าปัจจยัดา้นราคามีผลตอ้งการตดัสินใจซ้ือของ

กลุ่มตวัอยา่งเป็นอยา่งมากโดยทั้ง 15 รายให้เหตุผลว่าทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์มีราคา
ถูกกว่าเม่ือเทียบกบับา้นในโครงการใหม่ซ่ึงเหมาะสมกบัก าลงัซ้ือของตนตามท่ีกล่าวไวใ้นผลการศึกษาของ สมถวิล 
แซ่ล้ี ซ่ึงไดท้  าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจซ้ือและขายบา้นมือสองในเขตบางกะปิว่าปัจจยัดา้นราคามีผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือโดยส่วนใหญ่ผูซ้ื้อจะท าการเปรียบเทียบราคากบับา้นหรือโครงการเปิดขายใหม่ว่าราคาสูงและอยูไ่กล
เกินไปหรือไม่ส่วนดา้นราคาของบา้นมือสองมกัจะพิจารณาบา้นมีสภาพท่ีเหมาะสมกบัราคาหรือ สามารถผอ่นช าระ
ค่าเช่าซ้ือได ้

 3. ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจ านวน 15 ราย พบว่าจะพิจารณาเลือกซ้ือทรัพยจ์ากท าเลท่ีตั้ง        

เช่น ลกัษณะดา้นสังคมของชุมชน สภาพธรรมชาติการบริการสาธารณะและความพึงพอใจในท่ีตั้งนั้น รวมถึง Barrie 
Needham (อา้งถึงใน สมลกัษณ์ ศาสตร์ประสิทธ์ิ : 2545 , หน้า 21) ให้เหตุผลในการรวมตวัของบริเวณท่ีพกัอาศยัว่า 
ความสะดวกในการเขา้ถึง (Accessibility) ผูอ้ยูอ่าศยัตอ้งเดินทางไปท างาน ศึกษา จบัจ่ายซ้ือของ และติดต่อธุรกิจ ผูอ้ยู่
อาศยัจึงพอใจจะจับกลุ่มอยู่ 2 บริเวณ คือ บริเวณเส้นทางคมนาคมและกระจายอยู่รอบ ๆ ศูนยก์ลางธุรกิจ ร้านคา้ 
สถานท่ีท างานและสถานท่ีศึกษานั้น ๆ การจบักลุ่มดงักล่าวท าให้เกิดการประหยดัจากภายนอก (External Economies) 
การจบักลุ่มของอาคารท่ีพกัอาศยัช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายในเร่ืองของการใชส้าธารณูปโภคในเมือง 

 4. ปัจจยัดา้นสภาพทรัพยแ์ละพ้ืนท่ีโดยรอบ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างจ านวน 15 ราย พบว่าจะพิจารณาเลือกซ้ือทรัพยโ์ดยดูสภาพของ

ทรัพยแ์ละพ้ืนท่ีโดยรอบว่าสามารถเขา้พกัอาศยัได ้ และไม่ทรุดโทรมมากจนเกินไปมีความคุ้มค่าท่ีจะน ามาลงทุน
ปรับปรุงเพ่ือเก็งก าไร  

 5. โปรโมชัน่ของธนาคาร 
                จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 ราย พบว่ากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 12 รายไดใ้ห้ความสนใจ

ในการพิจารณาเก่ียวกบัโปรโมชัน่ต่าง ๆ ของธนาคาร เช่น มาตรการให้สินเช่ือ ดอกเบ้ีย ระยะเวลาการผอ่นช าระและ
เงินงวดท่ีเหมาะสม เง่ือนไขและสิทธิต่าง ๆ ของธนาคาร เป็นตน้ 

5.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA)  
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 ราย ทั้งหมดตดัสินใจซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ โดยมีปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ คือ ปัจจัยด้านราคา ท าเล สภาพทรัพย ์และ โปรโมชั่น 
เน่ืองจากมีราคาถูกกว่าเม่ือเทียบสถาบนัการเงินอ่ืน มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม มีสภาพทรัพยท่ี์สามารถเขา้อยูอ่าศยัได้และ
มีความคุม้ค่าในการลงทุน และมีโปรโมชัน่    ท่ีจูงใจ เช่น สามารถผอ่นดาวน์ได ้0% 2 ปี มีอตัราดอกเบ้ียถูก และกรณี
ท่ีเป็นการซ้ือยกล็อตธนาคารมีส่วนลดเพ่ิมให้รวมถึงไม่ต้องโอนกรรมสิทธ์ิก่อนโดยมีระยะเวลาให้สามารถเขา้
ปรับปรุงและโอนต่อไดท้นัที โดยจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 ราย พบว่ากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 6 ราย ให้ความส าคญักบั
เร่ืองโปรโมชัน่ของธนาคาร และกลุ่มตวัอย่างจ านวน 3 ราย ให้ความส าคญักบัเร่ืองของราคา ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 6 ราย ตดัสินใจเลือกซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA)  โดยใชปั้จจยัดา้นราคา ท าเล สภาพทรัพย ์และโปรโมชัน่ 
ประกอบกนั 
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5.3 ปัจจยัปัญหาท่ีมีผลต่อความลงัเลหรือตดัสินใจท่ีจะไม่ซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ 

จากการสัมภาษณ์การสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 รายพบว่า ปัจจยัปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการของ
ธนาคาร ท่ีส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างลังเลหรือตัดสินใจท่ีจะไม่ซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ โดยพบปัจจยัปัญหาในขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือทั้งหมด 3 ดงัน้ี 

 1. ขั้นตอนการคน้ขอ้มูล 
 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 ราย พบปัญหาในการคน้ขอ้มูลจาก Website ของธนาคารอาคารสงเคราะห์

ในเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
 - กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 9 ราย พบปัญหาในเร่ืองของภาพถ่ายทรัพยไ์ม่ละเอียดและ มีความแตกต่าง

กบัสภาพทรัพยจ์ริง 
 - กลุ่มตวัอยา่จ  านวน  5 ราย พบปัญหาในเร่ืองของขอ้มูลสถานการณ์ขายไม่เป็นปัจจุบนั 
 - กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 ราย พบปัญหาในเร่ืองแผนท่ีตั้งทรัพยไ์ม่ถูกตอ้ง 
 - กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 ราย พบปัญหาในเร่ืองของการระบุขอ้มูลไม่ครบถว้น 
 2. ขั้นตอนการประเมินผลทางเลือก 
 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 15 ราย พบปัญหาในเร่ืองของกระบวนการจัดการทรัพยข์องธนาคารใน      

เร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
 - กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 10 ราย พบปัญหาในเร่ืองของสภาพทรัพยท่ี์ค่อนขา้งทรุดโทรม ขาดการดูแล

รักษา และไม่มีการปรับปรุงก่อนน าออกขาย 
 - กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 6 ราย พบปัญหาในเร่ืองของทรัพยท่ี์สนใจมีผูบุ้กรุกหรือผูอ้าศยัเดิมไม่ยา้ยออก 
 - กลุ่มตวัอยา่งจ านวน  2 ราย พบปัญหาในเร่ืองของภาระค่าส่วนกลางคงคา้ง 
 3. ขั้นตอนการประเมินผลหลงัซ้ือ 
 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 15 ราย พบปัญหาในเร่ืองของกระบวนการพิจารณาอนุมติัของธนาคาร ดงัน้ี 
 - กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 6 ราย พบปัญหาในเร่ืองของความล่าชา้ในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคาร 
 - กลุ่มตวัอย่างจ านวน 3 ราย ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นกลุ่มผูซ้ื้อทรัพยแ์บบยกล็อต พบปัญหาใน

เร่ืองของความล่าชา้ในการพิจารณาอนุมติัขายทรัพย ์
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากนโยบายการด าเนินการแกปั้ญหาหน้ีท่ีไม่ก่อนให้เกิดรายได ้ (NPL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ใน
ปัจจุบนัไดส่้งผลให้ธนาคารมีการถือครองทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ในปริมาณท่ีเพ่ิมสูงข้ึน และเพ่ือเป็นการแก้ไข
ปัญหาดงักล่าวท่ีเกิดข้ึน จึงน ามาสู่การศึกษาปัญหาและการก าหนดกลยุทธ์ เพ่ือแกไ้ขปัญหาการจ าหน่ายสินทรัพยร์อ
การขายหรือสินทรัพยท่ี์ไม่ก่อให้เกิดรายได ้ (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึง
กระบวนการการตดัสินใจในการเลือกซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ว่ามีเหตุหรือ
ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อความลงัเลในการตดัสินท่ีจะไม่ซ้ือทรัพยเ์พ่ือน าปัจจยัปัญหานั้นมาพิจารณาและก าหนดกลยุทธ์ใน
การแกไ้ขปัญหาดงักล่าวผา่นกระบวนการ Desing Thinking โดยมีขอบเขตดา้นการศึกษาดว้ยวิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยการ
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สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) การศึกษาคร้ังน้ีท  าให้ทราบถึงปัจจยัปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการของธนาคาร
ซ่ึงส่งผลให้กลุ่มตวัอย่างลงัเลหรือตดัสินใจท่ีจะไม่ซ้ือทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ คือ 
พบว่ามีปัจจยัปัญหาท่ีเป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีธนาคารควรจะตอ้งด าเนินการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากเป็นปัจจยัปัญหาท่ี
กลุ่มตวัอยา่งกล่าวถึงมากท่ีสุด คือ การปรับปรุงขอ้มูลบน www.ghbhomecenter.com เน่ืองจากเป็นช่องทางส าคญัใน
การให้ขอ้มูลทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร และการปรับปรุงและดูแลสภาพทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร 
เน่ืองจากสภาพทรัพยเ์ป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร โดยจากการท่ีผู ้
ศึกษาไดท้  าการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางในการแกปั้ญหาผ่านกระบวนการ Desing Thinking  จึงมีขอ้เสนอแนะ 
ดงัน้ี 
        6.1 การปรับปรุงขอ้มูลบน www.ghbhomecenter.com 
        1. ก าหนดเป็นสภาพบงัคบัให้บริษทัภายนอก (outsourse) น าส่งรายงานภาพถ่ายทรัพยปั์จจุบนัทุกคร้ังท่ีมี
การเบิกเงินค่าใชจ่้ายเพ่ือให้ธนาคารมีภาพถ่ายทรัพยท่ี์เป็นปัจจุบนัน ามาปรับปรุงบน  www.ghbhomecenter.com 
       2. ปรับเปล่ียนวิธีการปรับปรุงขอ้มูลสถานะการขายของทรัพยเ์ป็นรูปแบบวนัต่อวนัเพ่ือให้ลูกคา้สามารถ
ตรวจสอบสถานะการขายของทรัพยท่ี์เป็นปัจจุบนัมากยิง่ข้ึน 
        3. ระบุพิกดัแผนท่ีออนไลน์ในรายการทรัพยบ์น www.ghbhomecenter.com เพ่ือเป็นการเพ่ิมความสะดวก
และเป็นอีกทางเลือกหน่ึงในการเขา้ถึงตวัทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ลดปัญหาเร่ืองความไม่ถูกตอ้งของแผนท่ีตั้ ง
ทรัพย ์อีกทั้งยงัเป็นการลดค่าใชจ่้ายในการปรับปรุงแผนท่ีทรัพยใ์ห้เป็นปัจจุบนั 
        4. ปรับปรุงขอ้มูลรายละเอียดของทรัพยแ์ละมาตรการการด าเนินการของธนาคาร ww.ghbhomecenter.com 
ให้ครบถว้น เช่น ให้ระบุรายละเอียดเร่ืองของทรัพยท่ี์ติดบุกรุกหรือ ผูอ้าศยัเดิมไม่ยา้ยออกและระบุมาตรการในการ
จดัการของธนาคารให้ครบถว้นเพ่ือเป็นขอ้มูลในการประกอบการตดัสินใจ 
        6.2 การปรับปรุงและดูแลสภาพทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร 
        เพ่ิมการดูแลสภาพทรัพยสิ์นก่อนขายโดยหมัน่เขา้ส ารวจ ตรวจสอบโครงสร้าง และดูแลท าความสะอาด
ทรัพย์สินโดยเฉพาะทรัพยท่ี์ยงัขายไม่ได้มาเป็นระยะเวลานาน รวมถึงกรณีท่ีพบว่าทรัพยร์ายการใดท่ีมีความ
จ าเป็นตอ้งปรับปรุงแกไ้ขก็ให้สามารถขออนุมติัพิจารณาปรับปรุงเป็นรายการไป 
        6.3 ขอ้เสนอแนะในดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  
 1. เร่งด าเนินการทางกฎหมายในการขบัไล่ผูบุ้กรุกหรือผูอ้าศยัอยู่ในทนัที และก าหนดวิธีการปฏิบติัท่ีชดัเจน
เพ่ือให้การด าเนินการ และการติดตามผลความคืบหนา้มีประสิทธิภาพและชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 2. ให้มีแจง้มาตรการของธนาคารเร่ืองการจัดการภาระค่าส่วนกลางคงค้างก่อนขายผ่านทุกช่องทางของ
ธนาคารเพ่ือให้ลูกคา้ทราบผา่นช่องทางทั้งหมดของธนาคารเพ่ือเป็นการสร้างความน่าสนใจท่ีจะซ้ือทรัพยข์องธนาคาร
เพ่ิมข้ึน และเป็นการช่วยลดระยะเวลาในการสอบถามขอ้มูลทรัพยสิ์นรอการขาย (NPA) ของธนาคารอีกดว้ย 
 3. พิจารณาน าระบบการขอสินเช่ือและเขา้ถึงขอ้มูลทรัพยสิ์นรอการขายผา่นช่องทางออนไลน์มาปรับใชก้บั
ธนาคารโดยผา่น application GHB ALL ซ่ึงใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั เพ่ือเป็นการช่วยลดระยะเวลาและเพ่ิมความสะดวกให้แก่
ลูกคา้ในการเขา้มาติดต่อกบัธนาคาร 
 4. เพ่ิมขั้นตอนในการแจง้เหตุขดัขอ้ง หรือความคืบหนา้ในการอนุมติัขายทรัพยก์รณีการซ้ือทรัพยสิ์นรอการ
ขาย (NPA) 
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และ ขอขอบพระคุณธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีให้การสนับสนุนด้านทุนการศึกษาตลอดหลักสูตรจนส าเ ร็จ
การศึกษา 
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บทคดัย่อ 
การศึกษาเร่ืองแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการและเพ่ือ
เสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกหน้ีของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเขา้มาติดต่อรับ
บริการเฉพาะท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล จ านวน 200 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นเก็บ
รวบรวมข้อมูล และใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ิมเติม จ  านวน 3 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ One-way ANOVA , Multiple Regression และ Design 
Thinking 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.9 อยูใ่นช่วงอาย ุ36-45 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 32.7 สถานภาพสมรสแลว้ คิดเป็นร้อยละ 45.9 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.2 ประกอบอาชีพ
เป็นพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 34 มีรายได้เดือนละ 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 52.2 
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารอาคารสงเคราะห์มา 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.8 วงเงินกู ้500,001-1,000,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 33.3 จ  านวนวนัคา้งช าระไม่เกิน 90 วนั คิดเป็นร้อยละ 38.4 มีรูปแบบการใชบ้ริการโดยการขอท าประนอม
หน้ีผ่อนช าระ คิดเป็นร้อยละ 54.7 ความถ่ีในการติดต่อขอรับบริการทุก 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 26.4 และทุก 1 ปี คิด
เป็นร้อยละ 26.4 บุคคลท่ีมีอิทธิพลติดต่อใชบ้ริการ คือ ตนเอง คิดเป็นร้อยละ 79.9 วนัท าการท่ีติดต่อใชบ้ริการ คือ 
วนัท่ี 21-ส้ินเดือน คิดเป็นร้อยละ 37.7 ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ คือ 08.30-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 43.4 และผลการ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการต่างกนัส่งผลให้ระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการแตกต่างกนั พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการทั้ง 7 ดา้นนั้น มีเพียง 6 ดา้น คือ ดา้น
การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร และดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั ส่วนดา้นราคา มีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอยู่
ในทิศทางตรงกันข้าม ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการดา้นช่องทางในการให้บริการไม่มี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ    
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ABSTRACT 
The study of Methods for Increasing Service Efficiency of Debt Restructuring Bangkok and Adjacent Area 

Department, Government Housing Bank aims to study the level of the satisfaction which  affects service quality and 
to suggest guidelines for the development of debt management services to be more efficient. 

A sample of 200 was selected by accidental sampling from people who were received services at the debt 
management department.  In this study, questionnaires were employed as a tool for data collection and 3 in-depth 
interviews for additional information. Data were analyzed by using statistics, frequency, percentage, mean, standard 
deviation and  analyzing One-way ANOVA, Multiple Regression and Design Thinking relationships. 

The results of the study found that most of the samples were female accounting for 57.9 percent; aged 
between 36-45 years old  accounting for 32.7 percent; marital status accounting for 45.9 percent; bachelor's degree 
accounting for 52.2 percent; employees of private companies accounting for 34 percent; monthly income 15,001-
30,000 baht accounting for 52.2 percent;  the period of being a customer with the Government Housing Bank for 6-
10 years accounting for 30.8 percent; the loan amount 500,001-1,000,000 baht accounting for 33.3 percent; the 
number of days overdue not more than 90 days accounting for 38.4 percent; using service by requesting to compound 
a debt settlement to installments accounting for 54.7 percent; the frequency of service requests every 3 months 
representing 26.4 percent and every 1 year accounting for 26.4 percent; the most influencer in using service is their 
ownself, accounting for 79.9 percent;  receiving the service on working days since 21 to the end of the month, 
representing 37.7 percent; the service period is 08.30-12.00, accounting for 43.4. 

The results of the relationship analysis of marketing mix factors in different services resulted in different 
levels of perception of service quality. It was found that there were only 6 aspects from 7 aspects in marketing mix 
services; creation and presentation of physical characteristics, process, product, personnel and marketing supports 
have influence on the service quality's perception with statistical significance at the level of 0. 05, in the same 
direction, while the price of influences affects the perception of service quality with statistically significant level 0.05 
in the opposite direction. For marketing mix factors of service channels , there was no significant effect on the 
perception of service quality. 
Keywords:  service quality, marketing mix factors in service, Compound a debt   
 

1. บทน า 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) (Government Housing Bank) มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจและเป็นสถาบนั

การเงินเฉพาะกิจในสังกดักระทรวงการคลงั มีเจตนารมณ์ส าคญัในการจดัตั้ง “เพ่ือช่วยเหลือทาง การเงินให้ประชาชน
ไดมี้ท่ีอยูอ่าศยัตามควรแก่อตัภาพ” โดยปล่อยสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั ทั้งสินเช่ือระยะสั้น เพ่ือผูป้ระกอบการน าไปพฒันา
โครงการท่ีอยูอ่าศยั และสินเช่ือระยะยาว เพ่ือประชาชนทัว่ไป และในช่วงท่ีเกิดวิกฤตเศรษฐกิจอยา่งรุนแรง ธนาคาร
ไดมี้บทบาทในการช่วยฟ้ืนฟูธุรกิจท่ีอยูอ่าศยัและอสังหาริมทรัพยต์ามนโยบายของรัฐบาล แมใ้นช่วงท่ีสถานการณ์หน้ี
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ท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดข้ยายตวัท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ก็ไดรั้บผลกระทบเช่นกนั แต่ก็ยงัแสดงบทบาทน าในเร่ืองการ
ประนอมหน้ีและการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีกบัลูกคา้ผูกู้เ้งินซ้ือบา้น ช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
มาก โดยธนาคารมีมาตรการประนอมหน้ีเพ่ือช่วยเหลือลูกหน้ีท่ีประสบปัญหาทางการเงิน ซ่ึงลูกหน้ีท่ีมีความประสงค์
ประนอมหน้ีสามารถติดต่อท่ีฝ่ายบริหารหน้ีกทม.และปริมณฑลหรือฝ่ายบริหารหน้ีภูมิภาคไดทุ้กสาขา ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
สาขาท่ีลูกหน้ีไดท้  าการยื่นกูข้อสินเช่ือไว ้เม่ือลูกหน้ีมีหน้ีคา้งช าระและตอ้งการขอประนอมหน้ีกบัธนาคาร การรับ
ประนอมหน้ีจะตอ้งวิเคราะห์ถึงภาระหน้ีสิน เหตุผลความจ าเป็นของลูกหน้ี และความสามารถในการผ่อนช าระหน้ี
ต่อไปได ้ รวมถึงแนวทางการแกไ้ขให้เป็นลูกหน้ีปกติ  โดยให้พิจารณาตามระเบียบและ  มาตรการประนอมหน้ีของ
ธนาคาร ในกรณีท่ีลูกหน้ีมีความจ าเป็นตอ้งขอผอ่นผนัต่างจากหลกัเกณฑ์ปกติของธนาคารให้พิจารณาเป็นราย ๆ ไป  
และขอ้มูลสถานการณ์ NPL ในอดีต จากสถิติขอ้มูลสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ปี 2560 เป็นรายธนาคาร พบว่า ธนาคารกรุงไทย
มีสัดส่วนหน้ี NPL สูงเป็นอนัดบั 1 รองลงมาเป็นธนาคารกสิกรไทย อนัดบั 2 และธนาคารอาคารสงเคราะห์ อนัดบั 3 
ตามล าดบั และจากแนวโน้ม NPL ปัจจุบนัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ขอ้มูล ณ เดือน ก.ค. 61 นั้นมีจ  านวน NPL 
เพ่ิมข้ึนในเดือน ก.ค. 61 จ  านวน 558.31 ลา้นบาท ซ่ึงสถานการณ์เศรษฐกิจไทยในปี 2561 ยงัคงเผชิญกบัความผนัผวน
ของเศรษฐกิจโลก  ค่าเงินบาทแข็ง  และราคาพืชผลทางการเกษตรท่ีทรงตวัต ่า ตลอดจนราคาน ้ามนัท่ีเร่ิมปรับตวัสูงข้ึน 
ส่งผลให้ลูกหน้ีธนาคารอาคารสงเคราะห์มีแนวโน้มท่ีมีการคา้งช าระเพ่ิมมากข้ึน ไม่สามารถช าระหน้ีคา้งไดท้ั้งหมด 
แต่ยงัคงมีลูกหน้ีบางส่วนท่ีไม่เขา้รับการประนอมหน้ีหรือประนอมหน้ีแลว้แต่ไม่เกิดประสิทธิผลเท่าท่ีควรหรือขาด
ความรู้ ความเข้าใจในการแก้ไขหน้ีค้าง ซ่ึงอาจส่งผลให้เกิด NPL ได้ ในส่วนน้ีธนาคารได้มีบริการให้ค  าปรึกษา
แนะน าในการแกไ้ขหน้ีคา้งตั้งแต่เบ้ืองตน้ ซ่ึงหากลูกหน้ีเขา้รับบริการตั้งแต่เร่ิมมีหน้ีคา้งช าระหรือเร่ิมมีความสามารถ
ในการช าระหน้ีลดลงก็จะสามารถแกไ้ขปัญหาหน้ีค้างได้อย่างทนัท่วงที ดังน้ีจึงเป็นท่ีมาของกรณีศึกษาเก่ียวกบั
แนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพเพ่ือยกระดบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกหน้ีท่ีเขา้รับการให้บริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี 
กทม.และปริมณฑล อันเป็นบริการอย่างหน่ึงของธนาคาร โดยวิเคราะห์จากพฤติกรรมของลูกหน้ีท่ีเข้ารับการ
ให้บริการ และใชเ้คร่ืองมือวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด หรือ Marketing Mix : 7Ps (Philip Kotler et al, 2008) 
ทั้งน้ีเพ่ือน าผลการวิจยัมาวางแผนปรับปรุงแกไ้ขแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดบัคุณภาพการให้บริการ
ให้มีความเหมาะสม และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกหน้ีให้ไดม้ากท่ีสุด อนัส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกหน้ีผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ธนาคารสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้รวมถึงเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขนัให้แก่
ธนาคารต่อไป โดยการศึกษาแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ไดจ้  ากดัขอบเขตของการศึกษาไวเ้ฉพาะลูกหน้ีของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเขา้มาติดต่อ
รับบริการเฉพาะท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลเท่านั้น 

 
ทฤษฎหีรืองานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นเกณฑท่ี์เหมาะสม ไดรั้บความนิยมท่ีมกัใชใ้นการจดักลุ่มลูกคา้ผูบ้ริโภค 
ซ่ึงการแบ่งตลาดจากตวัแปรดา้น ประชากรศาสตร์จะช่วยบ่งช้ีกลุ่มตลาดเป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน ท าให้สามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ไดง่้ายมากยิง่ข้ึน โดยตวัช้ีวดัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีความง่าย ชดัเจน มากกว่าตวัแปรทางดา้นอ่ืน 
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แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
Schiffman & Kanuk (1987) ได้กล่าวถึง พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ไว้ว่า หมายถึง 

พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การบริโภคผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ และแนวคิดต่างๆ ซ่ึงคาดว่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้หรือหมายถึงการศึกษาพฤติกรรม 
การตดัสินใจ และการกระท าของผูบ้ริโภคในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู ่ทั้งเงิน เวลา และก าลงัท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้หรือบริการต่าง ๆ อนัประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ือเม่ือไร ท าไมจึงซ้ือ อยา่งไร และบ่อยเพียงใด 

ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ (Service Marketing Mix : 7Ps) 
Philip Kotler et al (2008) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดพ้ืนฐานหลกัของการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ คือ แนวคิดและ

ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ดงัน้ี 
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้หรือบริการท่ีเสนอขายให้แก่ลูกคา้ เพ่ือตอบสนองความจ าเป็นหรือ

ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้โดยผลิตภณัฑ์อาจจะเป็น
สินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิดไดท้ั้งส้ิน ซ่ึงผลิตภณัฑจ์ะตอ้งมีอรรถประโยชน์ และมีคุณค่า  

การบริการ (Services) จึงหมายถึง ผลิตภณัฑอี์กรูปแบบหน่ึงท่ีเป็นกิจกรรมเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือเป็นความพึงพอใจท่ีเสนอขาย ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจา้ของต่อส่ิงใด  

2. ราคา (Price) หมายถึง จ  านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพ่ือให้ไดผ้ลิตภณัฑ์อนัหมายถึง
สินคา้หรือบริการ หรือเพ่ือแลกกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บของการมีหรือใชสิ้นคา้หรือบริการ  

3. การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ
กิจกรรม ใชเ้พ่ือเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย
คือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บ
รักษาสินคา้คงคลงั ซ่ึงตอ้งพิจารณาในดา้นท าเล (Location) และช่องทางในการน าเสนอสินคา้หรือบริการ (Channels) 

4. การส่งเสริมการตลาด ( Promotion) เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารเพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อตรา
สินคา้หรือบริการหรือความคิดหรือต่อบุคคล มีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือจูงใจให้เกิดความตอ้งการ ตอกย  ้าความ
ทรงจ าในผลิตภณัฑ ์โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ ทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือหรือการใชบ้ริการ 

5.บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงต้องอาศยัการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งแตกต่างและเหนือกว่าคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความรู้ ความสามารถ 
มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกค้าไดอ้ย่างทนัท่วงที มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และ
สามารถสร้างค่านิยมท่ีดีให้กบัองคก์ร พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงบุคคลทั้งหมด 
มีผลต่อคุณภาพของการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้นัน่เอง 

6.กระบวนการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก อาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ
หรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพเพ่ือสามารถสร้างความเช่ือมัน่
ให้แก่ลูกคา้ได ้และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer satisfaction) 

7. การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม [ Total Quality Management (TQM)] ซ่ึงลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ 
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ เป็นตน้ ลูกคา้จะตอ้งอาศยัลกัษณะทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการ 
ดงันั้นองคก์รตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพรวมถึงรูปแบบการให้บริการ เพ่ือสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้  
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แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman และคณะ ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ บริการท่ีเรียกว่า “ SERVQUAL ” ประกอบดว้ย

ปัจจยัในการประเมินคุณภาพ 5 ดา้น ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1988 : 23 อา้งอิงใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล 2551 : 10) 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นลกัษณะทางกายภาพของบริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการ โดย

ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานท่ีให้บริการมี ความสะดวกสบาย อุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีใชใ้ห้บริการสวยงาม ทนัสมยั ครบครัน เทคโนโลยสูีง เป็นตน้ 

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไววางใจได้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติงาน ท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจและเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ ว่าการให้บริการจะมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง
ตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้เช่น ให้บริการตามก าหนดเวลาท่ีสัญญาไว ้และบริการให้ตรงกบัท่ีลูกคา้ตอ้งการ เป็นตน้ 

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
สามารถให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทีตามตอ้งการ 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้ มีความสามารถและทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ 
และมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ โดยมีการรับรองความเส่ียง
และท าให้มัน่ใจว่าจะปราศจากอนัตราย 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจ มี
ความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจ และรับรู้ถึงความแตกต่างของผูรั้บบริการการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั เช่น 
ให้ความสนใจกบัลูกคา้แบบเป็นส่วนตวั เป็นตน้ 

 

กรอบแนวคดิ 
ตวัแปรอสิระ                ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการและเพ่ือเสนอแนะแนวทางการพฒันา 

การให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 
3. ระเบียบวธิีการวจิัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ใชข้อ้มูลสถิติ
จ  านวนลูกคา้ท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการประนอมหน้ีท่ีฝ่ายฯ ปี 2561 จ  านวน 9,652 ราย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ และผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 ราย โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะ
เป็น (Nonprobability Sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการประนอมหน้ี 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็น 2 ลักษณะ คือ แบบเลือกตอบ 
(Check list) และแบบสอบถามประมาณค่า (Rating scale) และการสัมภาษณ์หลังจากทราบผลการศึกษาวิจัยจาก
แบบสอบถามแลว้ จึงตั้งค  าถามสัมภาษณ์ลูกคา้เพ่ิมเติม 3 ราย เป็นค าถามปลายเปิดท่ีมุ่งเน้นจากผลการวิจยัท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจนอ้ยเพ่ือให้ทราบขอ้มูลเชิงลึกมากยิง่ข้ึน และน าไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะในการวิจยัต่อไป 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล จากแหล่งขอ้มูล 2 แหล่ง คือ จากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการเก็บรวม
รวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีแจกให้กบักลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าผูท่ี้เคยเขา้มาใช้บริการฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และ
ปริมณฑล ธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นจ านวนทั้งส้ิน 200 ราย โดยท าการแจกแบบสอบถาม เก็บขอ้มูลและรอรับ
ดว้ยตนเอง รวบรวมแบบสอบถามและตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นในการตอบค าถามของกลุ่มตวัอย่าง แลว้
ด าเนินการน าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งครบถว้นและผ่านการตรวจสอบแลว้มาลงรหัส (Coding) ตามท่ีไดก้  าหนดรหัส
ไว ้และน าข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วไปบนัทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences) แล้วแปรผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติต่อไป และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Second 
Data) ได้จากการศึกษาค้นควา้ข้อมูลต่างๆ ท่ีมีผูเ้ก็บหรือรวบรวมไวก่้อนแล้ว ได้แก่ ข้อมูลขององค์กร เว็บไซต์ 
หนงัสือหรือบทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ งานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น าข้อมูลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพ่ือ
ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา 

การวิเคราะห์ขอ้มูล มี 3 ขั้นตอนดังต่อไปน้ี ขั้นตอนท่ี 1 วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ใช้สถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ขั้นตอนท่ี 2 วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือหา
ความสัมพนัธ์ โดยใชส้ถิติ One-Way ANOVA และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) ขั้นตอนท่ี 3 
วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการท า Design Thinking น าผลการศึกษาวิจัยจากการเก็บ
แบบสอบถามดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจน้อยมาตั้งค าถามสัมภาษณ์และน าประเด็นจากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ 
เพ่ือเสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการ 
 

4. ผลการวจิัย 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5 ของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน 

พบว่า ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.9 อยู่ในช่วงอายุ 36-45 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 32.7 สถานภาพสมรสแลว้ คิดเป็นร้อยละ 45.9 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.2 ประกอบอาชีพ
เป็นพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 34 มีรายได้เดือนละ 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 52.2 
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารอาคารสงเคราะห์มา 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.8 วงเงินกู ้500,001-1,000,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 33.3 จ  านวนวนัคา้งช าระไม่เกิน 90 วนั คิดเป็นร้อยละ 38.4 ขอ้มูลพฤติกรรมในการใชบ้ริการของกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ มีรูปแบบการใช้บริการโดยการขอท าประนอมหน้ีผ่อนช าระคิดเป็นร้อยละ 54.7 ความถ่ีในการ
ติดต่อขอรับบริการทุก 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 26.4 และทุก 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.4 บุคคลท่ีมีอิทธิพลติดต่อใชบ้ริการ
คือตนเอง คิดเป็นร้อยละ 79.9 วนัท าการท่ีติดต่อใชบ้ริการ คือ วนัท่ี 21-ส้ินเดือน คิดเป็นร้อยละ 37.7 ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ คือ 08.30-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 43.4  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของกลุ่มตวัอย่างในการใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่าระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
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ในการให้บริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลในภาพรวม
มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่าปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดในการให้บริการ (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลท่ี
มีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.22 รองลงมา คือ ดา้นการ
สร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.19 ดา้นการกระบวนการ อยู่ในระดบั 
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ดา้นช่องทางในการให้บริการ อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ตามล าดบั 

และเม่ือพิจารณารายประเด็น พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ี
มีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ มาตรการแกไ้ขหน้ีคา้งมีความถูกตอ้งและแม่นย  า อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.14 และมาตรการแกไ้ขหน้ีคา้งมีความยืดหยุ่นเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เป็นล าดบัสุดทา้ย 
ดา้นราคา ท่ีมีความคิดเห็นในระดับสูงสุด คือ จ  านวนเงินกอ้นแรกท่ีให้ช าระบางส่วนเพ่ือขอประนอมหน้ีมีความ
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และจ านวนเงินงวดท่ีผอ่นช าระหลงัประนอมหน้ีมีความเหมาะสมกบั
ระยะเวลา อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และ อตัราดอกเบ้ียปรับอยูใ่นระดบัท่ีสามารถยอมรับได ้อยูใ่นระดบั 
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นช่องทางในการให้บริการ ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ความ
สะดวกในการติดต่อใชบ้ริการผ่านเคาน์เตอร์ฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.13 และความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลเพ่ือขอค าแนะน าแกไ้ขหน้ีคา้งผา่น
เวบ็ไซตธ์นาคารหรือ Line@ ของฝ่ายฯ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการขอ
ค าแนะน าแก้ไขหน้ีคา้งผ่านศูนย ์Call Center NPL ฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.06 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ จ  านวนส่วนลดดอกเบ้ียท่ี
ไดรั้บมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ี
หรือมาตรการช่วยเหลือเพ่ือแก้ไขหน้ีคา้งของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลผ่านส่ือต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต 
โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา มีความเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นบุคลากร ท่ีมี
ความคิดเห็นในระดับสูงสุด คือ พนักงานท่ีให้บริการมีการแต่งกายและการพูดจาสุภาพ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และการให้ค าแนะน าอ  านวยความสะดวกของพนกังานผ่านทางโทรศพัทมี์ความเหมาะสม อยูใ่น
ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 เป็นล าดับสุดทา้ย ด้านกระบวนการ ท่ีมีความคิดเห็นในระดับสูงสุด คือ มีการ
ให้บริการอยา่งเสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และมีการ
ติดตามและรายงานความคืบหน้าให้ลูกคา้ไดรั้บทราบ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 เป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้น
การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ เคร่ืองแต่งกายพนักงานมีความ
สวยงาม สุภาพ เรียบร้อย อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และสถานท่ีให้บริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร เคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่า 
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ อยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้นการ
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เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 
ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกันทดสอบ
สมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 กรณีท่ีมี
ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 สามารถสรุปไดด้งัน้ี ระดบัการศึกษาต่างกนั และรายไดต่้างกนัมีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนั  

 
ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณแบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression Analysis-Enter) ระหว่าง
ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7 Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ปัจจัยส่วนประสม 

ทางการตลาด 

ในการให้บริการ 

  

B 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

  

t 

  

Sig 

  

F 

  

  

Sig. 

  Std. Error Beta 

Constant 0.178 0.138   1.290 0.199 135.653 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.195 0.054 0.197 3.591 0.000 * 

ดา้นราคา -0.135 0.044 -0.154 -3.046 0.003 * 

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ 0.040 0.051 0.046 0.778 0.438 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.094 0.040 0.110 2.313 0.022 * 

ดา้นบุคลากร 0.155 0.036 0.188 4.256 0.000 * 

ดา้นกระบวนการ 0.279 0.053 0.305 5.237 0.000 * 

ดา้นการสร้างและการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

0.326 0.048 0.354 6.850 0.000 * 

R = 0.929,    R Square = 0.863,   Adjuster R Square = 0.856 

Std.Error of the Estimate = 0.22744 , F = 135.653, Sig = 0.000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 ผลการวิเคราะห์สมการเชิงถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ พบว่าผลลพัธ์ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 เม่ือเปรียบเทียบ
กบัระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05) แสดงว่ามีตวัแปรตน้อย่างน้อย 1 ตวั (ระดบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดในการให้บริการ) ส่งผลต่อตวัแปรตาม คือ มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

เพ่ือหาความสัมพนัธ์นอกจากน้ีพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) มีค่าเท่ากบั 0.863  สามารถ
อธิบายได้ว่าตัวแปรต้นระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการและสามารถอธิบายความผนัแปรของตวัแปรไดร้้อยละ 86.30 
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เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการ (7 Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ จะเห็นว่าค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการสูงสุด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนน
มาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.354  รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนน
มาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.305 ถดัมาเป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
(Beta)  เป็น 0.197 ปัจจยัดา้นบุคลากร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.188 
และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.110 อยู่
ในทิศทางเดียวกนัตามล าดบั ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
ปัจจยัดา้นราคา  มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น -0.154 อยู่ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
และมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นช่องทางในการ
ให้บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)  เป็น 0.046 ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีเขา้รับการให้บริการสามารถสรุปประเด็นไดด้งัต่อไปน้ี 
- สาเหตุท่ีลูกคา้ตดัสินใจเขา้รับการให้บริการเน่ืองจากมีภาระค่าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึน , ปัญหาภายในครอบครัว, 

หน้ีสินนอกระบบ , ธุรกิจประสบปัญหาท าให้ขาดรายได ้
- ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดการบริการท่ีส าคญัท่ีสุดในการให้บริการ คือ ด้านราคา ในท่ีน้ีลูกค้า

หมายถึงเงินงวด เพราะความสามารถในการช าระหน้ีลดลง ท าให้ไม่สามารถผอ่นช าระไดต้ามปกติ เน่ืองจากประสบ
ปัญหาตามสาเหตุขา้งตน้จึงมีความประสงคข์อลดเงินงวด 

- อุปสรรคในการเข้ารับบริการท่ีฝ่ายฯ คือการส่ือสารผ่านทางโทรศพัท ์ เพราะในบางคร้ังได้ขอ้มูลท่ีไม่
ชดัเจนเท่าท่ีควร ท าให้มองไม่เห็นภาพ ลูกคา้จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมาติดต่อหน้าเคาน์เตอร์บริการดว้ยตนเอง และปัญหา
ในการเดินทางมาติดต่อท่ีส านักงานใหญ่ เพราะมีระยะทางไกลและปัญหาการจราจรติดขดั ท าให้อาจมาติดต่อขอรับ
บริการไม่ทนัช่วงเวลาท าการ 

- ลูกคา้รู้จกัฝ่ายฯ จากช่องทางดงัต่อไปน้ี พนกังานสาขาแนะน า , ศูนย ์Call Center ฝ่ายฯ , ศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ 
- ลูกคา้รับรู้ว่ามีบริการให้ค  าแนะน าปรึกษาเพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้งเบ้ืองตน้ผา่นช่องทางอ่ืนนอกเหนือจากพนกังาน

ท่ีให้บริการหนา้เคาน์เตอร์ แต่รับรู้แค่บางช่องทางเท่านั้น 
- ลูกคา้มกัไม่ติดต่อนดัหมายล่วงหนา้เพ่ือขอเขา้รับบริการในคร้ังแรก แต่จะโทรศพัทน์ดัหมายในคร้ังถดัไป 
- ลูกคา้มีทั้งท่ีทราบและไม่ทราบว่าฝ่ายฯ มี Application : GHBank Smart NPL (ส าหรับระบบ Android) ท่ี

สามารถติดต่อพนักงานเพ่ือนัดหมายล่วงหน้าและยื่นค าขอประนอมหน้ีต่างๆได้ และไม่เคยใช้งาน Application 
ดงักล่าว 

- ลูกคา้อยากให้มีการประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ีหรือมาตรการช่วยเหลือเพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้งผา่น
ช่องทางโทรทศัน์ , โทรศพัท ์, Application , Line Official, Facebook Fanpage ของธนาคารเพ่ิมข้ึน 

- ลูกคา้คิดว่าจ  านวนเงินงวดและจ านวนดอกเบ้ียคา้งช าระท่ีธนาคารให้ผอ่นช าระหลงัท าประนอมหน้ีมีความ
เหมาะสมกบัระยะเวลาประนอมหน้ีแลว้ เพราะตามระยะเวลาดงักล่าวลูกคา้น่าจะมีสภาพคล่องทางการเงินท่ีดีข้ึน 
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- ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่เคยทราบว่านอกจากมาตรการประนอมหน้ีตามปกติแลว้ ปัจจุบนัธนาคารยงัมีมาตรการ
ประนอมหน้ีเพ่ิมเติมเพ่ือช่วยเหลือลูกหน้ี NPL 4 มาตรการ หรือมาตรการอ่ืนๆตามสภาวะความจ าเป็นหรือกรณีพิเศษ 
แต่หากมีมาตรการดงักล่าวก็มีความเหมาะสมดีเพราะสามารถช่วยแบ่งเบาภาระได ้

- ลูกคา้คิดว่าจ  านวนส่วนลดดอกเบ้ียท่ีไดรั้บอนุมติัมีความเหมาะสมกบัสาเหตุท่ีก่อให้เกิดหน้ีคา้งช าระ โดยมี
แนวทางในการรวบรวมเงินเช่น ขายหลกัประกนัท่ียื่นกูก้บัธนาคาร แลว้หาท่ีอยูอ่าศยัใหม่ , เงินจากครอบครัวญาติพ่ี
นอ้งท่ีคอยช่วยเหลือ , เงินจากการท่ีธุรกิจเร่ิมฟ้ืนตวั 

- หลงัจากลูกคา้ไดรั้บค าแนะน าและการบริการจากฝ่ายฯแลว้ ลูกคา้รู้สึกว่าค าแนะน าและการประนอมหน้ี
ดงักล่าวสามารถช่วยให้บริหารจดัการหน้ีคา้งไดดี้ข้ึน จากการท่ีไดท้  าประนอมหน้ีขอลดเงินงวด โดยท าให้สามารถ
บริหารจดัการการเงินของตนเองได ้

   
5. การอภปิรายผล 

จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของวิว ัฒน์ เตพิมลรัตน์ (2560) ท่ีศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมบีริชจงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลา
หยกจงัหวดัตากท่ีมีต่อลูกคา้ ในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีโรงแรมศิลาและสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุรคุณ 
คณุสัตยานนท ์(2558) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

จากผลการวิจยัขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการท่ีฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่าปัจจยัท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นบุคลากร ส่วนดา้น
ราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความคิดเห็นในระดบัต ่าสุดตามล าดบั มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิตติยา 
ศรีฤทธิประดิษฐ ์(2558) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าภายในประเทศในเขตจงัหวดัอุบลราชธานี ของผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ โดยปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ ผูบ้ริโภคไดใ้ห้ความส าคญัมาก
ท่ีสุดในดา้นบุคลากรและพนกังาน และดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการนอ้ยท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

จากผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลพบว่า 
ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความคิดเห็นในระดบัต ่าสุด มีความสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของอลิษา ฐิติมานะกุล (2558) ท่ีศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการเปล่ียนผูใ้ห้
บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมายเดิมในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะเห็นไดว้่า
คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมี
ระดบัความคิดเห็นต ่าท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

และจากผลการวิจยัความสัมพนัธ์ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการต่างกนัส่งผลให้
ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั พบว่าปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการทั้ง 7 ดา้นนั้น มี
เพียง 6 ดา้น คือ ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด ในทิศทางบวก ส่วนดา้นราคา อยู่ในทิศทางลบ ท่ีมีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
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การให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดในการให้บริการด้านช่องทางในการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงแตกต่างจากงานวิจยัของรจิต คงหาญ (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการของนักท่องเท่ียวต่างชาติสูงอายุในเขตอนัดามนั มีวตัถุประสงค์ในการวิจยัเพ่ือให้ทราบถึง
คุณภาพบริการของธุรกิจท่องเท่ียว โดยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s of Marketing) มีเพียงสองดา้น คือ ดา้น
ราคาและดา้นบุคคล ท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการธุรกิจท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวต่างชาติสูงอาย ุในเขตพ้ืนท่ีอนั
ดามนัของประเทศไทย 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
การผลการศึกษาคร้ังน้ีท  าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑล พบว่าปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมี
อิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
บุคลากร และด้านการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญไปใน
ทิศทางเดียวกนัตามล าดบั ส่วนปัจจยัดา้นราคามีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

โดยจะเห็นไดว้่าระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างในปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดและดา้นราคาส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลอยู่ใน
สองล าดบัสุดทา้ย โดยดา้นราคาส่งผลต่อการรับรู้ไปในทิศทางตรงกนัขา้ม  ผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั
โดยหาแนวทางพฒันาปัจจัยด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้ดีมากยิ่งข้ึน และหาแนวทาง
ปรับปรุงปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นราคาเพ่ือยกระดบัคุณภาพการให้บริการ อนัเป็นแนวทางในการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังนี ้
1.ธนาคารอาคารสงเคราะห์ควรเนน้ย  ้าพนกังานทุกคนให้แต่งกายชุดเคร่ืองแบบพนกังานดว้ยสุภาพเรียบร้อย

ตลอดเวลา รวมถึงควรมีการจดัอบรมพฒันาบุคลิกภาพให้แก่พนักงาน เพ่ือสะทอ้นภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคารอัน
ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมและสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ลูกค้ามากยิ่งข้ึน 
เน่ืองจากผลการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการซ่ึงระดบัความพึงพอใจ
ของกลุ่มตวัอย่างในดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลมากท่ีสุดโดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ เคร่ืองแต่งกายพนกังานมี
ความสวยงาม สุภาพ เรียบร้อย  ดงันั้นผูบ้ริหารธนาคารหรือฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งจึงควรเปิดโอกาสให้พนกังานไดมี้ส่วน
ร่วมในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ร่วมออกแบบน าเสนอชุดเคร่ืองแบบพนักงานรูปแบบใหม่ท่ีสามารถสะทอ้น
ภาพลกัษณ์ของธนาคารให้เด่นชดั และมีความสวยงาม ทนัสมยัเหมาะสมกบัสภาพการท างาน 

2. ธนาคารอาคารสงเคราะห์ควรมุ่งเน้นการประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ีหรือมาตรการช่วยเหลือ
เพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้ง รวมถึงมาตรการพิเศษอ่ืนๆ ตามความเหมาะสมและจ าเป็นผ่านส่ือต่างๆ ให้มากยิ่งข้ึน เพ่ือขยาย
ช่องทางในการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและเปิดโอกาสให้ลูกคา้ติดต่อขอรับบริการมากข้ึน เน่ืองจากผลการวิจยัปัจจยัส่วน
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ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการซ่ึงระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างในดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลอยู่ในล าดับรอง
สุดทา้ยประกอบกบัผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัประเด็นน้ี คือ การ
ประชาสัมพนัธ์มาตรการประนอมหน้ีหรือมาตรการช่วยเหลือเพ่ือแกไ้ขหน้ีคา้ง รวมถึงมาตรการพิเศษอ่ืนๆ ตามความ
เหมาะสมและจ าเป็นผ่านส่ือต่างๆ ธนาคารจึงสามารถน าไปปรับใชโ้ดยวางแผนงานดา้นการส่งเสริมการตลาดตาม
สถานการณ์ต่างๆในแต่ละพ้ืนท่ีให้แตกต่างกนัออกไป เช่น เร่งประชาสัมพนัธ์มาตรการลดภาระหน้ีท่ีอยูอ่าศยัในพ้ืนท่ี
ท่ีประสบภยัพิบติั อนัช่วยส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายฯให้มากยิง่ข้ึนโดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3. พนักงานควรแนะน าให้ลูกคา้ทราบมากข้ึนว่าการประนอมหน้ีในบางกรณีสามารถขอลดเงินงวดไดช่้วง
ระยะเวลาหน่ึง อนัเน่ืองมาจากผลการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการซ่ึง
ระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างในดา้นราคาส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.
และปริมณฑลอยู่ในล าดับสุดทา้ยและเป็นไปในทิศทางตรงกันข้ามประกอบกับผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัประเด็นน้ี ซ่ึงในท่ีน้ีคือ เงินงวดเพราะความสามารถในการช าระหน้ี
ลดลง ท าให้ไม่สามารถผ่อนช าระไดต้ามปกติ โดยธนาคารสามารถน าไปปรับใชโ้ดยวางแผนงานดา้นราคาในเชิง
นโยบาย กล่าวคือ ธนาคารควรก าหนดหลกัเกณฑใ์นการขอประนอมหน้ีลดเงินงวดให้มีความชดัเจนยิง่ข้ึน เช่น ลูกหน้ี
ท่ีมีภาระหน้ีสินค่าใชจ่้ายเป็นสัดส่วนก่ีเปอร์เซ็นต์ของรายได ้ควรไดรั้บเง่ือนไขระยะเวลาประนอมหน้ีและเงินงวดท่ี
แตกต่างกนัเป็นขั้นบนัไดไปตามล าดบั รวมถึงพิจารณาระดบัความร้ายแรงของปัญหาหรือสาเหตุท่ีก่อให้เกิดหน้ีคา้ง
ประกอบดว้ยซ่ึงจะช่วยส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของฝ่ายฯให้มากยิง่ข้ึนโดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริหารหน้ี กทม.และปริมณฑลในการให้บริการผา่นช่องทาง

ต่างๆ แบบเฉพาะเจาะจงมากยิง่ข้ึนและควรศึกษาถึงปัจจยัของตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีคาดว่าจะส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการ เพ่ือให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายต่อไดก้วา้งมากข้ึน  

2. ควรมีการศึกษาความสัมพนัธ์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการท่ีส่งผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละดา้น เพ่ือให้ทราบขอ้มูลเชิงลึกและน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาพฒันาปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

3. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ และศึกษา
เชิงเปรียบเทียบการให้บริการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีของธนาคารอ่ืน เพ่ือน ามาพฒันาคุณภาพการให้บริการและ
ยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั นอกจากน้ียงัควรศึกษาเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการในดา้นอ่ืนๆของธนาคารดว้ย เช่น การบริการดา้นสินเช่ือ การบริการดา้นเงินฝาก เป็นตน้ 
 

กติตกิรรมประกาศ  
ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณคณะผูบ้ริหารธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเมตตาให้การสนับสนุนอนุมติัทุนการศึกษา
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บทคดัย่อ 
งานวิจยัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อระบบ Marketing Compute (MKC) ส าหรับงานสินเช่ือ 

ของพนกังาน กลุ่มสายงานนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์  และขอ้เสนอแนะในการพฒันาระบบ Marketing 
Compute (MKC) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานและพนกังานสัญญา
จา้งท่ีปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ กลุ่มสายงานนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จ  านวน 300 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้ 1) แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี 
ค่าเฉล่ีย ร้อยละส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชว้ิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Multiple 
Linear Regression) 2) แบบสัมภาษณ์เชิงลึก วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชห้ลกัการให้รหัส (Coding) และใชว้ิธีการวิเคราะห์
หาสาเหตุปัญหา และสรุปผล โดยใชแ้ผนผงักา้งปลา ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชร้ะบบ 
Marketing Compute (MKC) จากแบบสอบถาม ล าดบัท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดมีอิทธิพลส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
งาน คือ ดา้นประโยชน์ในการใชง้าน (Beta = 0.616) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความง่ายในการใชง้านระบบ Marketing 
Compute จากแบบสอบถาม ล าดบัท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดมีอิทธิพลส่งผลต่อความง่ายในการใชง้าน คือ ดา้นการน าทาง 
(Beta = 0.376) และไดข้อ้มูลเพ่ิมเติมจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง คือ ปัจจยัดา้นความเหมาะสมระหว่างงานและ
เทคโนโลย,ี การไม่มีคู่มือค าแนะน าในการใชง้าน และการ Log in เพ่ือเขา้ระบบ ตามล าดบั และปัจจยัสุดทา้ยท่ีส่งผล
ต่อประโยชน์ในการใชง้านระบบ Marketing Compute (MKC) จากแบบสอบถาม ล าดบัท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดมีอิทธิพล
ส่งผลต่อประโยชน์ในการใชง้าน คือ ปัจจยัดา้นภาพ (Beta = 0.596) และยงัไดข้อ้มูลจากเพ่ิมเติมจากการสัมภาษณ์กลุ่ม
ตวัอยา่ง คือ คุณภาพของขอ้มูล และการส่ือสารภายในองคก์ร ตามล าดบั 
ค าส าคญั: ระบบ Marketing Compute ,ความพึงพอใจ   

 

ABSTRACT 
This study aims to investigate officers' satisfactions towards Marketing Compute System (MKC) of loan 

services provided by Government Housing Bank's Metropolitan Business Unit as well as to seek some 
recommendation for MKC's improvement to increase service efficiency. The samples of this study are 300 GHB's 
officers and contract officers who are responsible for loan services in the Bank. The purposive sampling method is 
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applied in this study. The instruments used in this study include 1) a questionnaire to elicit the data which is analyzed 
in the forms of Frequency, Percentage, Mean, and Standard Deviation. A multiple linear regression is also applied to 
test the hypotheses of this study, and 2) an in-depth interview to collect the qualitative data which are then analyzed 
by coding approach and a fishbone diagram.  

The study reveals that the Usefulness factor (Beta = 0.616) is the most influencing factor towards the Bank 
officers' satisfactions on the use of Marketing Compute System. Also, a system navigation factor (Beta = 0.376) is 
the most influencing factor towards an easy-to-use way of Marketing Compute System. The last factor that most 
influence the use of Marketing Compute System is visual factor (Beta = 0.596). The interview method is also used in 
this study. It shows that. There are many other factors which influenced the Satisfactions such as the Task-technology 
fit, lack of manual, data quality and internal communication. 
Keywords: Marketing Compute System (MKC), Satisfaction  
 
1. บทน า 

ในปัจจุบนัท่ีเทคโนโลยท่ีีกา้วไปอย่างรวดเร็ว และอยูใ่นยคุของ Internet of Things = loT หรือ “อินเตอร์เน็ต
ในทุกส่ิง” คือการเช่ือมโยงทุกส่ิงทุกอย่างเขา้สู่โลก อินเทอร์เน็ต ท าให้มนุษยส์ามารถสั่งการ ควบคุมใชง้านอุปกรณ์
ต่าง ๆ ผ่านทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  มีความส าคัญต่อการเติบโตของธุรกิจ ผลการส ารวจพฤติกรรมผูใ้ช้งาน
อินเทอร์เน็ตประเทศไทยปี 2561 พบคนไทยใชอิ้นเทอร์เน็ตนานข้ึนเฉล่ีย 10 ชัว่โมง 5 นาทีต่อวนั เป็นผลจากการ
เปล่ียนผ่านชีวิตไปสู่ดิจิทลัเพ่ิมมากข้ึน (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล ็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน).   25 
กรกฎาคม 2561.) ธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงตอ้งแข่งกบัเวลาท่ีเร่งรีบ การให้บริการท่ีรวดเร็วเป็นส่ิง
หน่ึงท่ีช่วยเพ่ิมจุดแข็งในการแข่งขนัจึงตอ้งมีเทคโนโลยท่ีี เขา้มาช่วยในการบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ในวนัท่ี 5 กรกฎาคม 2561 ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไดน้ าเอาระบบ  Marketing Compute (MKC) 
เขา้มาเป็นเคร่ืองมือให้พนักงานใชใ้นการบริการลูกคา้ไดง่้ายมากข้ึน เสริมสร้างโอกาสในการขาย และการน าเสนอ
ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ท าให้มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเวลาให้บริการลูกคา้ ซ่ึงภายหลงัท่ีมีการน าระบบ Marketing Compute 
(MKC)  เปิดให้พนกังานเร่ิมไดใ้ชง้านแลว้นั้น พนกังานส่วนใหญ่ท่ีปฏิบติังานทางดา้นสินเช่ือนั้น ไดมี้การแจง้ปัญหา
และอุปสรรคในการใชง้าน การใชง้านในเมนูต่าง ๆ พร้อมทั้งการแสดงผลของขอ้มูล รวมถึงมีความประสงคต์อ้งการ
ให้มีขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานสินเช่ือท่ีจ  าเป็นหลายอยา่งเพ่ิมเติมเขา้มาในระบบมากข้ึน  

จากปัญหาดังกล่าว ผูว้ิจัยได้เล็งเห็นว่าส่ิงท่ีจะช่วยให้เข้าใจ  และรู้ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้งานระบบ 
Marketing Compute (MKC)  ในปัจจุบนันั้น คือ การท าวิจยัเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของพนกังาน เก่ียวกบัการใชง้าน
ระบบ Marketing Compute (MKC)  โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชง้านในดา้นความง่ายในการใชง้าน และ
ด้านประโยชน์ในการใช้งาน เพ่ือจะได้น าข้อมูลดังกล่าวมาเป็นแนวทาง เป็นประโยชน์ในการปรับปรุง  ระบบ  
ดงักล่าวให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ท าให้ระบบมีการท างานให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการ และการท างานของ
พนกังานสินเช่ือต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อระบบ Marketing Compute (MKC) ส าหรับงานสินเช่ือ ของพนกังาน กลุ่มสาย

งานนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ และน าขอ้เสนอแนะผลการวิจยัไปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง
และพฒันาระบบ Marketing Compute (MKC)  ให้สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน เพ่ิมประสิทธิภาพการ
ให้บริการสินเช่ือ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
การวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของพนักงานท่ีใช้ระบบ Marketing Compute ในงานสินเช่ือ กลุ่มงานนคร

หลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการศึกษาเชิงแบบผสมผสาน (Mixed methods Research)  
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนักงาน พนักงานสัญญาจา้ง และลูกจา้งธนาคาร 

สังกัดกลุ่มสายงานสาขานครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผูว้ิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) ในการแจกแบบสอบถามจ านวน 300 คน และกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึกจ านวน 12 คน 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
2.1 แบบสอบถามปลายปิด (Closed-ended Questionnaire) แบ่งไดเ้ป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม  
ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานท่ีใช้ระบบ Marketing Compute ในงานสินเช่ือ 

กลุ่มงานนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นขอ้ค าถามแบบ  Likert Scale 5 ระดบั 
ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของพนักงานท่ีใชร้ะบบ Marketing Compute ในงานสินเช่ือ กลุ่มงานนครหลวง 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ขอ้ค าถามแบบ  Likert Scale 5 ระดบั 
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะหรือขอ้คิดเห็นเพ่ิมเติม 

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและรวบรวมขอ้มูลจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือเป็นตวัอยา่งในการสร้าง
แบบสอบถาม และน าเสนอแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาและ
ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และขอค าแนะน า ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงให้แบบสอบถามมีความ
ถูกตอ้งสมบูรณ์ เหมาะสมตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี 

2.2 แบบสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึก น าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสัมภาษณ์ ใชค้  าถามปลายเปิด (Open Ended) กบัผูใ้ชง้านระบบ Marketing Compute (MKC)  

3. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.1 วิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถาม ใชก้ารบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชก้าร

แจกแจงความถ่ี (Frequency), ค่าร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation) และทดสอบสมมติฐานโดยใชว้ิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Multiple Linear Regression)  

3.2 วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ โดยใช้หลักการให้รหัส (Coding) (Strauss, A., J. Corbin 
1990) และใชว้ิธีการวิเคราะห์หาสาเหตุ ปัญหา และสรุปผล โดยใชแ้ผนผงักา้งปลา 
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4. ผลการวจิัย 
4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาด้านลกัษณะข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถาม 
ผลจากแบบสอบถามจ านวน 231 ชุด พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ  านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 69 อาย ุ

31 - 40 ปี มีจ  านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 42.42 สถานภาพโสด มีจ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 51.08 มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีจ  านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 79.22 ระดบัต าแหน่งงาน พนักงาน , พนักงานสัญญาจา้ง มี
จ  านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 42.86 ประสบการณ์ในการท างานสินเช่ือในธนาคารอาคารสงเคราะห์ 1 - 5 ปี มีจ  านวน 
97 คน คิดเป็นร้อยละ 41.99 ฝ่ายสาขา กทม.  และปริมณฑล 1 มีจ  านวนผูใ้ห้ขอ้มูลสูงสุดเป็นจ านวน 102 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.16 พบจ านวนผูท่ี้เคยใชง้านระบบ Marketing Compute 200 คน คิดเป็นร้อยละ 86.58  ส่วนใหญ่มีความถ่ีใน
การใชร้ะบบ Marketing Compute ในการให้บริการสินเช่ือนอกสถานท่ี ใชเ้ป็นบางคร้ัง (ออกโครงการ 10 คร้ัง ใช้
ระบบใชง้าน Marketing Compute นอ้ยกว่า 8 คร้ัง) เป็นจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 61 ช่องทางในการเขา้ถึงระบบ 
Marketing Compute กลุ่มท่ีมากท่ีสุดคือ โทรศพัทมื์อถือ / แทบ็เล็ต มีจ  านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 97 

 
4.2 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจยัทีส่่งผลต่อความพึงพอใจความพึงพอใจต่อระบบ Marketing Compute  

 
ตารางท่ี 1 สรุปผลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชร้ะบบ Marketing Compute 

ปัจจัยความพึงพอใจในการใช้ระบบ Marketing Compute ค่าเฉลีย่ S.D การแปลผล 

ความง่ายในการใช้งาน (Ease of use) 3.49 0.837 มาก 
ประโยชน์ในการใช้งาน (Usefulness) 3.79 0.782 มาก 

ปัจจัยความง่ายการใช้ระบบ Marketing Compute ค่าเฉลีย่ S.D การแปลผล 
ความเหมาะสมระหว่างงานและเทคโนโลย ี  
(Task-Technology Fit) 

3.72 0.800 มาก 

การน าทาง (Navigation) 3.50 0.699 มาก 

ความสามารถในการเรียนรู้  (Learnability) 3.50 0.710 มาก 
ปัจจัยประโยชน์การใช้ระบบ Marketing Compute ค่าเฉลีย่ S.D การแปลผล 

ปัจจัยด้านภาพ (Visual Factors) 3.50 0.730 มาก 
การโหลดหน่วยความจ าน้อยทีสุ่ด   
(Minimal Memory Load) 

3.40 0.7770 ปานกลาง 

คุณภาพของข้อมูล (Data Quality) 3.59 0.727 มาก 

ความคดิเห็นความพึงพอใจการใช้ระบบ Marketing Compute ค่าเฉลีย่ S.D การแปลผล 

ความพึงพอใจของพนักงานทีใ่ช้ระบบ Marketing Compute 3.71 0.717 มาก 

 
1. ความคดิเห็นปัจจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจระบบ Marketing Compute พบว่า ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 

อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ียรวม = 3.79, S.D. = 0.782) รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้านอยูใ่นระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ียรวม = 3.49, S.D. = 0.837) ตามล าดบั 
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2. ความคดิเห็นปัจจัยทีส่่งผลต่อความง่ายในการใช้ระบบ Marketing Compute พบว่าดา้นปัจจยัความง่ายใน
การใช้งานของพนักงานท่ีใช้ระบบ Marketing Compute ในงานสินเช่ือ ความคิดเห็นในระดับสูงสุด คือ ด้านความ
เหมาะสมระหว่างงานและเทคโนโลย ีในระดบั มาก (ค่าเฉล่ียรวม = 3.72, S.D. = 0.800) 

3. ความคดิเห็นปัจจัยที่ส่งผลต่อประโยชน์ในการใช้ระบบ Marketing Compute พบว่าดา้นปัจจยัประโยชน์
การใชง้านของพนกังานท่ีใชร้ะบบ Marketing Compute ในงานสินเช่ือ ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นคุณภาพของ
ขอ้มูล ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ียรวม = 3.59, S.D. = 0.727) 

4. ข้อมูลความคิดเห็นความพึงพอใจของพนักงานที่ใช้ระบบ Marketing Compute พบว่าอยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ียรวม = 3.71, S.D.  = 0.717) 

 
 4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 

 
 

รูปท่ี 1 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ ตวัแปรปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอในการใชง้าน ระบบ Marketing Compute 
 

จากการทดสอบสมมติฐาน นั้ น มีระดับค่า Sig. = 0.000 < 0.05 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
หมายถึงมีการยอมรับสมมติฐานทั้งหมด ผูว้ิจยัจึงใชค่้า Beta Standardized พิจารณาเพ่ิมเติม โดยพิจารณาจากน ้ าหนัก
ความส าคญัของปัจจยัในแต่ละดา้นท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี 

พิจารณาจากน ้ าหนักปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชร้ะบบ Marketing Compute ล าดบัท่ีมีน ้ าหนกั
มากท่ีสุดมีอิทธิพลส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน คือ ประโยชน์ในการใชง้าน (Beta = 0.616)   

พิจารณาจากน ้ าหนักปัจจยัท่ีส่งผลต่อความง่ายในการใชง้านระบบ Marketing Compute ล าดบัท่ีมีน ้ าหนัก
มากท่ีสุดมีอิทธิพลส่งผลต่อความง่ายในการใชง้าน คือ การน าทาง (Beta = 0.376)  

พิจารณาจากน ้ าหนักปัจจยัท่ีส่งผลต่อประโยชน์ในการใชง้านระบบ Marketing Compute ล าดบัท่ีมีน ้ าหนกั
มากท่ีสุดมีอิทธิพลส่งผลต่อประโยชน์ในการใชง้าน คือ ปัจจยัดา้นภาพ (Beta = 0.596)  
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จากการสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึก แบ่งออกเป็น 2 ประเด็น คือสาเหตุท่ีท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และสาเหตุท่ี
ท าให้ผูใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจในการใชง้านในปัจจุบนั ดงัน้ี 

 
 

รูปท่ี 2 แสดงแผนผงัสาเหตุของปัญหาความไม่พึงพอใจในการใชง้านผลจากแบบสัมภาษณ์ 
 

ผลการวิเคราะห์จากแบบสัมภาษณ์เชิงลึกสาเหตุของความไม่พึงพอใจในการใช้งานระบบ Marketing 
Compute จากการสัมภาษณ์ได้พบสาเหตุหลักเพิ่มอีก 6 ด้าน คือ 1. ดา้นการเร่ิมตน้เปิดใชร้ะบบ 2. ดา้นการ (Log in 
เพ่ือเขา้ระบบ)  3. ดา้นการใชง้านยาก 4. ดา้นเขา้ใจยาก 5. ดา้นระยะเวลาคงอยู่ในระบบ 6. ดา้นการส่ือสารภายใน
องคก์ร  

 
 

รูปท่ี 3 แสดงแผนผงัสาเหตุของความพึงพอใจในการใชง้านผลจากแบบสัมภาษณ์ 
 
ผลการวิเคราะห์จากแบบสัมภาษณ์เชิงลึกสาเหตุของความพึงพอใจในการใชง้าน มีสาเหตุท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด 4 

สาเหตุ 1. สะดวกข้ึน แม่นย  ากว่า 2. เขา้ถึงขอ้มูลเฉพาะไดเ้ร็วข้ึน 3. เพ่ิมโอกาสในการแนะน าสินเช่ือ 4. ดูเป็นมืออาชีพ
ในการท างาน  
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5. การอภปิรายผล 
ตารางท่ี 2 สรุปสาเหตุความพึงพอใจในการใชง้าน เรียงล าดบัตามน ้าหนกัความส าคญัผลจากแบบสอบถาม (ขอ้มูลเชิง
ปริมาณ) และจากการสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึก (ขอ้มูลเชิงคุณภาพ) 

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานจากแบบสอบถาม สรุปผลจากการสัมภาษณ์ 

ความพึงพอใจ 
ในการใช้งาน 

ผลจากแบบ 
สอบถาม 

ล าดับ ความพึงพอใจ 
ในการใช้งาน 

ผลจาก
สัมภาษณ์ 

ล าดับ 

ประโยชน์ในการใช้
งาน 

ยอมรับ 1 ประโยชนใ์นการใชง้าน 
(ดูเป็นมืออาชีพในการ
ท างาน) 

4 คน / 12 คน 1 

ความง่ายในการใชง้าน ยอมรับ 2    
ความง่าย 

ในการใช้งาน 
ผลจากแบบสอบถาม  ความง่าย 

ในการใช้งาน 
ผลจากแบบ
สัมภาษณ์ 

 

การน าทาง  ยอมรับ 1 ความเหมาะสมระหว่าง
งานและเทคโนโลย ี

8 คน / 12 คน 1 

ความสามารถในการ
เรียนรู้  

ยอมรับ 2 คู่มือค าแนะน า 
ในการใชง้าน 

6 คน / 14 คน 2 

ความเหมาะสมระหว่าง
เทคโนโลย ี 

ยอมรับ 3 การ (Log in เพ่ือเขา้
ระบบ) 

6 คน / 12 คน 3 

   การเร่ิมตน้เปิดใชร้ะบบ 5 คน / 12 คน 4 
   ใชง้านยาก 4 คน / 12 คน 5 
   ระยะเวลาคงอยูใ่นระบบ 4 คน / 12 คน 4 
   การน าทาง 2 คน / 12 คน 6 
ประโยชน์ในการใช้งาน ผลจากแบบสอบถาม  ประโยชน์ในการใช้งาน ผลจากแบบ

สัมภาษณ์ 
 

ปัจจยัดา้นภาพ ยอมรับ 1 คุณภาพของขอ้มูล 10 คน /12 คน 1 
คุณภาพของขอ้มูล  ยอมรับ 2 ปัจจยัดา้นภาพ 9 คน / 12 คน 2 
การโหลด
หน่วยความจ านอ้ยท่ีสุด  

ยอมรับ 3 การส่ือสารภายในองคก์ร 8 คน / 12 คน  
 

3 

   เขา้ใจยาก 4 คน / 12 คน 5 
 
 

  การโหลดหน่วยความจ า
นอ้ยท่ีสุด 

2 คน / 12 คน 6 
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สมมติฐานที่ H1 ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) มีนัยส าคญัและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบ Marketing Compute ผลการทดสอบพบว่า ความง่ายในการใช้งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบ 
Marketing Compute  

สมมติฐานที่ H2 ประโยชน์ในการใช้งาน (Perceive Usefulness) มีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้ระบบ Marketing Compute ผลการทดสอบโดยใช้สถิติ Multiple Linear Regression Analysis พบว่า 
ประโยชน์ในการใชง้านส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบ Marketing Compute  

สมมติฐานที่  H3 ความเหมาะสมระหว่างงานและเทคโนโลยี Task-Technology Fit (TTF)  มีความหมาย
และมีอิทธิพลต่อความง่ายในการใช้งาน ทดสอบโดยใช้สถิติ Multiple Linear Regression Analysis พบว่าความ
เหมาะสมระหว่างงานและเทคโนโลย ีTask-Technology Fit (TTF) ส่งผลต่อความง่ายในการใชง้าน ระบบ Marketing 
Compute  

สมมติฐานที่  H4 การน าทาง (Navigation) มีนัยส าคญัและมีอิทธิพลในทางบวกต่อความง่ายในการใชง้าน
ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression Analysis พบว่า การน าทาง ส่งผลต่อความง่ายในการใช้งาน ระบบ 
Marketing Compute  

สมมตฐิานที ่  H5 ความสามารถในการเรียนรู้ (Learnability) มีนยัส าคญัและมีอิทธิพลในทางบวกต่อความ
ง่ายในการใชง้าน ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression Analysis พบว่า ความสามารถในการเรียนรู้ ส่งผล
ต่อความง่ายในการใชง้าน ระบบ Marketing Compute  

สมมติฐานที่   H6 ปัจจัยด้านภาพ (Visual Factors) มีนัยส าคญัและมีอิทธิพลในทางบวกต่อ ประโยชน์ใน
การใชง้าน ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression Analysis พบว่า ปัจจยัดา้นภาพ ส่งผลต่อประโยชน์ในการ
ใชง้าน ระบบ Marketing Compute  

สมมติฐานที่   H7 การโหลดหน่วยความจ าน้อยที่สุด (Minimal Memory Load) มีนัยส าคญัและมีอิทธิพล
ในทางบวกต่อประโยชน์ในการใชง้าน ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression Analysis พบว่า การโหลด
หน่วยความจ านอ้ยท่ีสุด ส่งผลต่อประโยชนใ์นการใชง้าน ระบบ Marketing Compute  

สมมตฐิานที ่   H8 คุณภาพของข้อมูล (Data Quality) มีนยัส าคญัและมีอิทธิพลในทางบวกต่อประโยชน์ใน
การใชง้าน ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression Analysis พบว่า คุณภาพของขอ้มูลส่งผลต่อประโยชน์ใน
การใชง้าน ระบบ Marketing Compute  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรางค์ชิต แสงเสวตร (2560) ท่ีไดศึ้กษา เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชง้านเวบ็ไซตอิ์นทราเน็ต กฟผ. ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ,ปัจจยัดา้นการรับรู้
ประโยชน์ และปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล และการคน้หาขอ้มูลส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเว็บไซต์
อินทราเน็ต กฟผ. และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ozen, Cagla, Basoglu, Nuri, Daim, Tugrul (2008) ศึกษาเร่ือง ปัจจยั
ท่ีมีผลกระทบต่อปฏิสัมพนัธ์ระหว่างคนกับระบบ enterprise resource planning (ERP) ผลการวิจยัพบว่าปัจจัยด้าน
ความสะดวกในการใชง้านเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบ ERP ในเร่ืองระบบ ERP เป็นระบบท่ีเขา้ใจได ้
และใชง้านง่าย และปัจจยั ดา้นความเหมาะสมระหว่างงานและเทคโนโลยี, ความสามารถในการเรียนรู้, การโหลด
หน่วยความจ านอ้ยท่ีสุด และปัจจยัดา้นภาพ และมีอิทธิพลทางออ้มความพึงพอใจในการใชง้านของผูใ้ช ้
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เม่ือพิจารณาจากน ้ าหนักปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ระบบ Marketing Compute ล าดับท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุด คือ ด้านประโยชน์ในการใช้งาน (Beta = 0.616)  กล่าวคือ ระบบ Marketing Compute ช่วยให้
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งไดเ้ร็วข้ึน มีความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.86  

เม่ือพิจารณาน ้ าหนักปัจจยัท่ีส่งผลต่อความง่ายในการใชง้านระบบ Marketing Compute ล าดบัท่ีมีน ้ าหนัก
มากท่ีสุด คือ ดา้นการน าทาง (Beta = 0.376) กล่าวคือ ความง่ายในการใชง้านนั้น ดา้นโครงสร้าง เมนูท่ีมีให้ใชง้าน ใน
ระบบ Marketing Compute นั้นเขา้ใจได ้(น าทางผูใ้ชง้าน ใชง้านให้ส าเร็จ) มีความคิดเห็นมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.61  

และเม่ือพิจารณาจากน ้ าหนักปัจจยัสุดทา้ยท่ีส่งผลต่อประโยชน์ในการใชง้านระบบ Marketing Compute 
ล าดับท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านภาพ (Beta = 0.596) กล่าวคือ ระบบ Marketing Compute สามารถแสดง
ผลไดท้ั้งบนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ส่วนบุคคลและโทรศพัทพ์กพาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและสมบูรณ์ มีความคิดเห็นมากท่ีสุดมี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.55 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ผลจากการวิจยัท าให้ทราบถึงความพึงพอใจการใชง้านระบบ Marketing Compute และ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
ง่ายในการใชง้าน, ประโยชน์ในการใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ระบบ Marketing Compute จากการ
สัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึกท าให้ไดพ้บปัญหาและสาเหตุเพ่ิมเติม คือ ดา้นคู่มือค าแนะน าในการใชง้าน, ดา้นการ Login 
เพ่ือเขา้ระบบ, ดา้นการใชง้านยาก, ดา้นระยะเวลาการคงอยูใ่นระบบ, และดา้นการเขา้ใจยาก องคก์รสามารถน าขอ้มูล
ท่ีไดม้า ดา้นการส่ือสารภายในองค์กร, ช่วยพฒันา และปรับปรุงระบบ Marketing Compute ให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน เพ่ือให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ท าให้เกิดประโยชน์เพ่ิมศกัยภาพการท างานของพนกังานสินเช่ือ และ
ช่วยในการท าการตลาดขององค์กรไดม้ากข้ึน ทั้งน้ีผูว้ิจยัขอสรุปขอ้เสนอแนะต่อองคก์รตามปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชง้าน ระบบ Marketing Compute ไดด้งัน้ี 

6.1 ปัจจัยด้านความง่ายในการใช้งาน  
ข้อมูลจากแบบสอบถาม  
- ความง่ายในการใช้งาน ระบบจะตอ้งง่ายต่อการใชง้าน ง่ายต่อการเขา้ถึง (การ Log in เขา้ใชง้าน) โดยท่ี

ผูใ้ชง้านไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการใชง้านมากจนเกินไป 
- การน าทาง โครงสร้าง เมนู ในระบบ Marketing Compute สามารถเขา้ใจ น าทางผูใ้ชง้านให้ส าเร็จ ขณะท่ี

ใชง้านผูใ้ชง้านสามารถจ าไดว้่าก  าลงัอยู่ในส่วนไหนของเมนูท่ีก าลงัใชปั้จจุบนั จ  าไดว้่าเมนูก่อนหน้า
ปัจจุบนัคือเมนูอะไร 

- ความสามารถในการเรียนรู้ ระบบ Marketing Compute สามารถเรียนรู้ไดอ้ย่างง่ายดาย ลกัษณะหนา้จอ 
(Interface Design) การจดัวางองคป์ระกอบต่าง  ๆ  สี ขนาดตวัอกัษร แบบฟอร์มต่าง ๆ ช่วยให้เรียนรู้ได้
ง่าย และผูใ้ชไ้ม่พบปัญหาท่ีจะเรียนรู้ระบบ 

- ความเหมาะสมระหว่างงานและเทคโนโลย ีระบบ Marketing Compute ตอ้งมีเหมาะสมกบังานสินเช่ือ มี
ฟังกช์ัน่ เมนู เพียงพอส าหรับงานสินเช่ือ สามารถรวบรวมขอ้มูลทั้งหมดได ้
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ข้อมูลทีไ่ด้จากการสัมภาษณ์เชิงลกึ 
- ไม่มีคู่มือค าแนะน าในการใช้งาน ผูใ้ช ้ใชง้านไม่เป็น ไม่กลา้เขา้ใชง้าน ไม่มีค าแนะน าพร้อมส าหรับใช้

งานเสมอ 
- ปัญหาในการ Log in เพ่ือเข้าระบบ เป็นอุปสรรคแรกของการใชง้าน ผูใ้ชง้านตอ้งคอยป้อน Username 

และ Password ทุกคร้ัง รหัสการใชง้านของระบบต่าง ๆ มีมากแลว้ ท าให้เสียเวลาในการเขา้ใชง้าน และ 
ระยะเวลาระหว่างการใชง้านนอ้ย ระบบจะ Log Out ออกให้อตัโนมติั ตอ้ง Log in เขา้ใชง้านบ่อย ๆ  

- การเร่ิมต้นเปิดใช้ระบบ การเขา้ใชง้านตอ้งเขา้ผ่านเวบ็ไซต์เท่านั้น ผูใ้ชง้านพบปัญหาจ าช่ือเว็บไซต์ใน
การเขา้ใชง้านไม่ได ้

- ระยะเวลาคงอยู่ในระบบ ระบบตั้งระยะเวลาในการ Log Out ออกอตัโนมติัเร็วเกินไป ผูใ้ชง้านยงัใช้งาน
ในการให้บริการลูกคา้ยงัไม่แลว้เสร็จ ก็จะตอ้งท าการ Log in ใหม่ 

ข้อเสนอแนะในงานวจิัยด้านความง่ายในการใช้งาน 
องคก์รจะตอ้งส่งเสริมการออกแบบ ปรับปรุงและ พฒันาระบบ Marketing Compute ให้มีรูปแบบท่ีทนัสมยั 

เขา้ใจไดง่้าย มีคู่มือแนะน าในการใชง้าน เน่ืองจากหากระบบนั้ นง่ายต่อการใช้งานแลว้ รวมถึงให้ความส าคัญใน
โครงสร้างพ้ืนฐานด้านสารสนเทศ เมนู และฟังก์ชั่นท่ีจ  าเป็นต่อการใช้งาน ผูใ้ช้งานจะเกิดความพึงพอใจ ความ
ตอ้งการท่ีจะใชง้านในคร้ังต่อไปก็จะมีเพ่ิมมากข้ึนตามไปดว้ย ปัญหาเร่ืองการ Log in เพ่ือเขา้ระบบเป็นอีกหน่ึงปัจจยั
ท่ีองค์กรควรให้ ความส าคญั เพ่ือให้ผูใ้ชง้านสามารถใชง้าน ระบบไดท้นัทีท่ีตอ้งการ ตอบสนองผูใ้ชง้านได้อย่าง
รวดเร็ว  ซ่ึงจากผลการวิจยัจะเห็นไดว้่าผูใ้ชง้านส่วนใหญ่เขา้ถึงระบบผา่น สมาร์ทโฟนหรือแทบ็เล็ต เป็นหลกั เพราะ
สามารถเข้าถึงได้ง่ายและมี แนวโน้มเพ่ิมข้ึน ดังนั้ น องค์กรควรพฒันาระบบ Marketing Compute เป็นรูปแบบ 
Application ให้รองรับการใช้งานและการเขา้ถึงในแต่ละอุปกรณ์ สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ต อย่างเหมาะสม  เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่พนักงานท่ีอาจมีลักษณะงานท่ีไม่ได้นั่งประจ าท่ีธนาคารฯ ไม่จ าเป็นจะต้องใช้การจ าช่ือ
เว็บไซต์ ความพยายามในการ Log in เขา้ใชง้าน ซ่ึงจะสามารถเพ่ิมความพึงพอใจของผูใ้ชง้านไดอ้ย่างครอบคลุม 
รวมถึงมีการศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชง้านอย่าง สม ่าเสมอ เพ่ือให้ระบบสามารถตอบสนองได้ตรงต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชง้าน 

 

6.2 ปัจจัยด้านประโยชน์ในการใช้งาน  
ข้อมูลจากแบบสอบถาม  
- ปัจจัยด้านภาพ หนา้จอ (Interface Design) ระบบ Marketing Compute การจดัวางองคป์ระกอบต่าง ๆ สี 

ขนาดตวัอกัษร ฟอร์มต่าง ๆ ตอ้งท าให้ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ใจได ้ ช่วยอ านวยความสะดวกในการใชง้าน 
และสามารถแสดงผลไดอ้ย่างถูกตอ้งและสมบูรณ์ทั้งบนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลและโทรศัพท์
พกพา 

- คุณภาพของข้อมูล ระบบ Marketing Compute ตอ้งมีขอ้มูลดา้นงานสินเช่ือท่ีเพียงพอท่ีจะใชง้าน มีการ
อพัเดทขอ้มูล ปรับปรุงให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ และมีความน่าเช่ือถือ 

- การโหลดหน่วยความจ าน้อยทีสุ่ด ระบบ Marketing Compute ผูใ้ชส้ามารถจดจ าแต่ละหนา้ของระบบได ้
ไม่ตอ้งเสียเวลาในการเรียนรู้ระบบใหม่ทุกคร้ังท่ีกลบัมาใชง้าน และมีค าแนะน าพร้อมส าหรับการใชง้าน
เสมอ 
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ข้อมูลทีไ่ด้จากการสัมภาษณ์เชิงลกึ 
- การส่ือสารภายในองค์กร การประชาสัมพนัธ์ของระบบ Marketing Compute ยงัไม่ทัว่ถึง เจา้หนา้ท่ีบาง

ท่านยงัไม่รู้จกั ไม่ทราบถึงประโยชน์ของระบบ  
- การเข้าใจยาก  ระบบ Marketing Compute การแสดงผลรายละเอียดกราฟขอ้มูลดอกเบ้ีย และช่วงของ

เงินงวดผอ่นช าระ ผูใ้ชดู้แลว้เขา้ใจยาก รวมถึงเมื่อลูกคา้ไดเ้ห็นขอ้มูลแลว้เกิดปัญหาในการท าความ
เขา้ใจเช่นเดียวกนั 

ข้อเสนอแนะในงานวจิัยด้านประโยชน์ในการใช้งาน 

องคก์รควรให้ความส าคญัดา้นคุณภาพขอ้มูลและการคน้หาขอ้มูลในการใชง้าน ระบบ Marketing Compute 
มีจุดประสงคเ์พ่ือการคน้หาขอ้มูลหน่วยงานท่ีมีการท าขอ้ตกลงกบัทางธนาคารฯ ขอ้มูลอตัราดอกเบ้ีย และการค านวณ
สินเช่ือ ดงันั้นองคก์รควรปรับปรุงขอ้มูลให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ และพฒันาเมนูการใชง้าน เช่น เมนูท่ีใชง้านบ่อย 
ควรมีการวางอยู่ในต าแหน่งท่ีชัดเจนและสังเกตุเห็นได้ง่าย มีการจัดหมวดหมู่ขอ้มูลให้ง่ายแก่การสืบคน้ รวมถึง
ปรับปรุงระบบ เพ่ิมฟังกช์ัน่การใชง้านให้ เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้และปรับปรุงการแสดงผล เขา้ใจง่าย ไม่
ตอ้งใชค้วามพยายาม สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการน าเสนอต่อลูกคา้ไดท้นัที อีกทั้งในดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ ส่ือสารภายในองค์กรให้ทราบถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใช้งาน ระบบ 
Marketing Compute ช่วยให้เกิด การปฏิบติังานท่ีเร็วข้ึน ง่ายข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึนดว้ย 

 

6.3 ข้อเสนอแนะภาพรวมในการแก้ไขปัญหา ในเชิงนโยบาย และการบริหารจัดการกับระบบ Marketing 
Compute 

จากผลการวิจยัเชิงปริมาณ  พบปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานระบบ  Marketing 
Compute มีทั้งหมด 2 ปัจจัยดังน้ี (1) ประโยชน์ในการใช้งาน (Perceived Usefulness) คือ ปัจจัยด้านภาพ (Visual 
Factos) (2) ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease Of Use) คือ การน าทาง (Navigation) และจากการสัมภาษณ์ขอ้มูล
เชิงลึกท าให้ไดพ้บปัญหาและสาเหตุเพ่ิมเติม คือ ดา้นคู่มือค าแนะน าในการใชง้าน, ดา้นการ Login เพ่ือเขา้ระบบ, ดา้น
การใชง้านยาก, ดา้นระยะเวลาการคงอยูใ่นระบบ, และดา้นการเขา้ใจยากเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้งานระบบ Marketing Compute ผูว้ิจัยจึงได้น าปัจจัยดังกล่าวมาจัดท าข้อเสนอแนะการแก้ไขปัญหา ในเชิง
นโยบายไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ขั้นตอนที่ 1 ปัญหาท่ีสามารถไดรั้บการแกไ้ขก่อน โดยไม่กระทบต่อระบบ Marketing Compute และไม่
ตอ้งเสนอขออนุมติัเพ่ือด าเนินการ การประชาสัมพนัธ์ เพ่ือส่ือสารให้กบัพนักงานในองค์กรไดรู้้จกัระบบ Marketing 
Compute มากข้ึน ทราบถึงประโยชน์ในการใชง้าน จดัท าคู่มือการใชง้าน และองคก์รควรจดัให้มีทีมงานผูรั้บผิดชอบ
การปรับปรุงและการอพัเดทขอ้มูลในระบบให้ทนัต่อประกาศธนาคารฯ รวมถึงการคอยดูแลให้ค าแนะน าผูใ้ชง้าน  

2. ขั้นตอนที่ 2 ปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ข โดยกระทบต่อระบบ Marketing Compute ตอ้งมีการเสนอขออนุมติัเพ่ือ
ด าเนินการ การปรับปรุงฟังก์ชัน่ เมนูเพ่ิมเติมเขา้ในระบบ และการปรับปรุงการแสดงผลขอ้มูลหลงัประมวลผล ให้
รองรับกบัความตอ้งของผูใ้ชง้าน  
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3. ขั้นตอนที่ 3 ในระยะยาว โดยกระทบต่อระบบ Marketing Compute ตอ้งเสนอขออนุมติัเพ่ือด าเนินการ 
เม่ือระบบมีการปรับปรุงแกไ้ข ไดเ้หมาะสม มีความสมบูรณ์แลว้ เสนอแนะให้มีการพฒันาระบบจากเว็บไซต์ เป็น
แบบ Application เพ่ือให้รองรับกบัการใชง้าน กบัอุปกรณ์ท่ีพกพาสามารถใชง้านไดส้ะดวกยิง่ข้ึน  
 

6.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. งานวิจัยคร้ังน้ีเป็นเพียงงานวิจัยโดยการสอบถามความคิดเห็น ความพึงพอใจ ของผูใ้ช้งานระบบ 

Marketing Compute ด้วยกลุ่มตัวอย่างสายงานนครหลวงเท่านั้ น เน่ืองจากเป็นระบบน าร่องอนุญาตให้ พนักงาน
สินเช่ือสายงานนครหลวงใช้งาน หากมีการวิจยัคร้ังต่อไปควรขยายกลุ่มตัวอย่างการเก็บข้อมูลในกลุ่มงานสาขา
ภูมิภาค เพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนในการด าเนินการท างานวิจยั 

2. ควรศึกษาถึงปัจจยัของตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ  หลายตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์หรือมีอิทธิพลต่อตวัแปรตน้ อาทิ 
ทศันคติของผูใ้ชง้านระบบ แรงจูงใจ (Motivational Model) พฤติกรรมการใชง้าน (Habit) ปัจจยัอิทธิพลทางสังคม 
(Social Influence) เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก่ผูใ้ชง้านเพ่ิมมากข้ึน 

3. ควรศึกษาถึงการพฒันาระบบ ให้รองรับกบัความหลากหลาย รองรับกบัความสะดวก ประโยชน์ของ
ผูใ้ชง้านระบบมากข้ึนในปัจจุบนั และเพ่ือรองรับกบัการใชง้านและให้บริการลูกคา้ในอนาคต 
 

กติตกิรรมประกาศ  
บทความน้ีมาจากงานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจต่อระบบ Marketing Compute ส าหรับงานสินเช่ือของ

พนกังานกรณีศึกษา กลุ่มสายงานนครหลวง ธนาคารอาคารสงเคราะห์ไดรั้บการสนับสนุนเป็นอยา่งสูงจากคณาจารย์
และบุคลากร มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย และไดรั้บทุนจากธนาคารอาคารสงเคราะห์ และผูบ้ริหารท่ีมอบโอกาส และ
ให้การสนบัสนุนมาโดยตลอด 
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THE EFFECT OF CHARACTERISTICS OF INNOVATION AND BEHAVIORS ON 
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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทาง

การเงินผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวนทั้งส้ิน 200 ชุด และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(One-way ANOVA) เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นพฤติกรรม และดา้นคุณลกัษณะ
ของนวตักรรมกบัความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง GHB ALL ของผูใ้ชบ้ริการ และ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถดถอยเชิงพหุคูณ ส าหรับหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นช่องทาง GHB ALL ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.8 อายรุะหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 52.4 สถานภาพโสด
ร้อยละ 36.8 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 47.6 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานของรัฐวิสาหกิจ ร้อย
ละ 45.8 และมีรายไดโ้ดยเฉล่ียระหว่าง 25 ,001 - 35,000 บาท ร้อยละ 37.8 และพบว่าปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้
บริการ GHB ALL ของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีท าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง 
GHB ALL แตกต่างจากการท าธุรกรรมการเงินดา้นการซ้ือขายสินคา้ผ่านออนไลน์ และการท างานหรือธุรกิจต่าง ๆ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงปัจจยัการยอมรับนวตักรรมท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง GHB 
ALL ของผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นคุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (B = 0.195, p-value = 0.032) ความยุง่ยากซบัซอ้น 
(B = 0.154, p-value = 0.046) และคุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้(B = 0.422, p-value < 0.001) มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง GHB ALL ของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

ดังนั้ น การใช้บริการผ่านช่องทาง GHB ALL ต้องให้ความสะดวกสบายมากกว่าการรอคิวหน้าเคาเตอร์
ธนาคารโดยธนาคารควรจะส่งเสริมการพฒันาเร่ืองขอ้จ ากดัในการใชง้าน GHB ALL ให้สามารถใชง้านไดง่้ายดว้ย
อุปกรณ์และระบบปฏิบติัการท่ีหลากหลายประเภท หรือเพ่ิมช่องทางการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใชง้านเพ่ือเพ่ิม
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ความรู้และความพร้อมของผูใ้ช้บริการในการใช้งานจริงบน GHB ALL ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงทุก
บริการ และยงัสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการในการทดลองใชน้วตักรรมใหม่ๆ ให้เพ่ิมมากข้ึน 
ค าส าคญั:  ความพึงพอใจ, ธนาคารอาคารสงเคราะห์, Mobile Application Banking (GHB ALL) 

 

ABSTRACT 
The objective of this study aimed to investigate the factors affecting the satisfaction of online financial 

transaction services via mobile application of Government Housing Bank (GHB ALL). Researchers collected data 
by using 200 questionnaires. Data was analyzed with independent t-test and one-way analysis of variance for finding 
out the relationship between demographic, behavior and innovative characteristics with the satisfaction of online 
financial transaction services via GHB ALL. The factors associated with satisfaction of online financial transaction 
services was evaluated using multiple linear regression analysis with significant level at 0.05. 

Results: Most of samples about 52.8% were female. About half of sample (52.4%) were aged between 31 
and 40 years. More than one-third of them (36.8%) were single. Nearly half of sample were graduated with bachelor 
degree and were civil servants or employees of state enterprises about 47 . 6% and 45 . 8% , respectively. Personal 
income of sample was ranged between 25 ,001 and 30 ,000 Baht about 37.8% of sample. Furthermore, the results 
indicated that the behavior factor of online services via GHB ALL was differ from financial transaction behavior for 
shopping online and for working or doing business (with p-value = 0.004 and 0.009, respectively). Innovative factor 
had significantly affected on the satisfaction of GHB ALL online services with B = 0 . 195  and p-value = 0 . 032). 
Considering factors of relative advantage, complexity and observed ability, all of them were positively associated 
with the satisfaction of GHB ALL online services (with B = 0.195; p-value = 0.032, B = 0.154; p-value = 0.046 and 
B = 0.154; p-value = 0.046, respectively).  

Therefore, online financial transaction services via mobile application of GHB make more convenience 
towards bank customers than the conventional services. Moreover bank managers should support and develop the 
online mobile application which is easy to use for every devices and every operation systems. The instructions for 
using online application should be provided in easy forms and many ways for increasing the knowledge and readiness 
of users in actual use on GHB ALL, which will allow users to access all services and make more confidence for users 
in experience of new innovations. 
Keywords:  Satisfaction, Government Housing Bank, Mobile Application Banking (GHB ALL) 
 
1. บทน า 

ในปัจจุบนัเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตประจ าวนัของมนุษย ์เทคโนโลยีได้สร้างความ
เปล่ียนแปลงให้กบัรูปแบบของการติดต่อส่ือสาร การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ รูปแบบของการท าธุรกิจ รูปแบบของ
กระบวนการในการท างานของหน่วยงานหรือองค์กร รวมถึงรูปแบบในการด าเนินชีวิตประจ าวนัของคนในสังคมท่ี
เปล่ียนไป ส่งผลท าให้ธุรกิจต่างๆต้องปรับเปล่ียนกลยุทธ์รูปแบบและกระกระบวนการตลอดจนช่องทางการ
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ให้บริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าทั้งในรูปแบบของสินคา้และบริการซ่ึงรวมถึงธุรกิจธนาคารด้วย 
ปัจจุบนัลูกคา้มีแนวโน้มของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึนเน่ืองจากไดรั้บความสะดวก 
รวดเร็ว และสอดคล้องกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีเร่งรีบของลูกค้าในปัจจุบนั  ตามรายงานสถิติการท าธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคารแห่งประเทศไทย   
ตารางท่ี 1 สถิติการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นบริการ Mobile banking 

ธนาคารแห่งประเทศไทย 
PS_PT_009 : ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking 1/ (หน่วย : ตามระบุ) 

ปรับปรุงล่าสุด : 30 พ.ย. 2561 14:31                                                                                               วนัที่เรียกขอ้มูล : 19 ธ.ค. 2561 16:36 
2561 มิ.ย. พ.ค. เม.ย. มี.ค. ก.พ. ม.ค. 

ธุรกรรมการช าระเงินผา่น internet banking      
1 จ านวนบญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 2 23,125,388 22,441,654 21,958,420 21,556,193 21,036,412 20,657,240 
2 ปริมาณรายการ  22,525 20,787 18,500 16,574 14,527 15,021 
3 มูลค่ารายการ (พนัลา้นบาท) 2,187 2,164 1,976 2,099 1,939 2,053 
ธุรกรรมการช าระเงินผา่น mobile banking      
4 จ านวนบญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 2 37,973,421 36,627,174 35,458,501 34,503,696 33,327,784 32,378,622 
5 ปริมาณรายการ  203,232 198,614 173,530 176,583 153,741 152,308 
6 มูลค่ารายการ (พนัลา้นบาท) 1,269 1,267 1,106 1,159 1,013 1,031 
ที่มา:ธนาคารแห่งประเทศไทย     

สถานการณ์การแข่งขนัของธุรกิจธนาคารหรือสถาบนัการเงินต่างๆ มีแนวโนม้การแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน 
และธนาคารหลายแห่งได้มีการพฒันานวตักรรม และยกระดับการบริการ เพ่ือให้องค์กรเป็นท่ีน่าเช่ือถือโดยน า
เทคโนโลยมีาช่วยในการปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีความรวดเร็ว ลดความยุง่ยาก และลดตน้ทุน พฒันาระบบ
การให้บริการในรูปแบบใหม่ๆ จากการเพ่ิมช่องทางการช าระเงินผ่าน Digital Platform  พฒันาระบบการช าระเงิน
แบบ Non Cash Payment และ Mobile Application ท่ีครอบคลุมบริการหลกัของธนาคารแบบครบวงจร เพ่ือให้ลูกคา้
ของธนาคารไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็วข้ึน รวมถึงพฒันาระบบงานอ่ืนๆ ให้การด าเนินงานมีความยืดหยุน่ รองรับ
การเปล่ียนแปลง และการขยายตัวของธุรกิจและบริการรูปแบบใหม่ นอกจากน้ียงัส่งเสริมสภาพแวดลอ้มให้เกิด
นวตักรรมในองคก์ร เพ่ือพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการให้เป็นท่ียอมรับ และเป็นการสร้างโอกาสการเติบโตทางธุรกิจ
ให้แก่ธนาคาร โดยการน าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใชใ้นการด าเนินงานและพฒันาระบบการให้บริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด ดงันั้นผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรม
ทางการเงินและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile Application 
Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพ่ือเป็นประโยชน์ท่ีธนาคารจะได้น าไปพฒันาและปรับปรุงระบบ 
กระบวนการและการบริการของธนาคาร เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัของธนาคารท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดและน ามาซ่ึงความย ัง่ยนืทางธุรกิจสู่ธนาคาร  

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น
ช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  
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2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจยัด้านคุณลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

แนวคดิและทฤษฎกีระบวนการยอมรับนวตักรรม 
Roger (2003) ไดก้ล่าวไวว้่า กระบวนการยอมรับนวตักรรม คือ การตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมนั้นไปใช้

อยา่งเต็มท่ีโดยคิดว่านวตักรรมนั้นเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดและมีประโยชน์มากกว่า ซ่ึงอาศยั คุณลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีผล
ต่อการยอมรับ ดงันั้นสามารถแยกคุณลกัษณะได ้5 ประการ ดงัน้ี 

1)  คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) คือ การรับรู้ว่านวตักรรม ดีกว่ามีประโยชน์
กว่าวิธีการปฏิบติัเดิม ๆ  เช่น สะดวกกว่า รวดเร็วกว่า มีผลตอบแทนท่ีดีกว่าอ่ืน ๆ  เป็นตน้ ในส่วนท่ีดีกว่าถา้เห็นว่ามี
ประโยชน์มากกว่าเสียประโยชน์ก็จะทาให้การยอมรับนวตักรรมมี แนวโนม้ในการยอมรับมากข้ึน 

2)  คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้(Compatibility) คือ การท่ีผูรั้บนวตักรรมรู้สึกหรือคิดว่าเขา้กนั ไดห้รือไปดว้ยกนั
ไดก้บัค่านิยมท่ีเป็นอยู่เดิมถา้นวตักรรมใดมีลกัษณะสอดคลอ้งกบัความคิดเดิม ๆ ก็จะท าให้การยอมรับมีแนวโน้ม
สูงข้ึน จากประสบการณ์ในอดีตตลอดจนความตอ้งการของผูรั้บความคิดใหม่ ๆ การเขา้กนัไดข้องนวตักรรมกบัส่ิง
ต่าง ๆ ท าให้ผูย้อมรับรู้สึกมัน่ใจและไม่ตอ้งเส่ียงภยัมาก ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีมีความหมายมากข้ึน 

3)  คุณลกัษณะความยุ่งยากซบัซ้อน (Complexity) ถา้นวตักรรมท่ีน ามาใชมี้ความยุ่งยาก สลบัซับซ้อนมาก 
การยอมรับก็จะน้อยลงโดยเฉพาะถา้บุคลากรท่ีน านวตักรรมเหล่านั้ นมาใชมี้ความยุ่งยากก็ยิ่งท  าให้เกิดการต่อต้าน 
ดงันั้นการน านวตักรรมมาใชจึ้งมีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนั ขา้มกบัการยอมรับ ถา้นวตักรรมมีความซับซ้อนมาก
อตัราการยอมรับจะลดลง แต่ถา้นวตักรรมมีความซบัซอ้นนอ้ยอตัราการยอมรับก็จะเพ่ิมข้ึนตรงกนัขา้ม 

4)  คุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้(Trainability) โดยการน าเอานวตักรรมส่วนยอ่ยๆ ไปทดลองใชโ้ดยใช้
ระยะเวลาไม่มากนกั ซ่ึงอาจจะแบ่งเป็นส่วนเล็กเม่ือน าไปทดลองและประสบความส าเร็จตามท่ีตอ้งการก็จะท าให้เกิด
การยอมรับมากข้ึนในนวตักรรมนั้นๆ 

5)  คุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้(Observability) คือ ผลของนวตักรรมเป็นส่ิงท่ีมองเห็นได ้หมายความว่า
ถา้นวตักรรมท าให้เกิดการมองเห็นไดก้็จะท าให้การยอมรับมีน ้ าหนกัมากข้ึน ซ่ึงอาจมองไม่ถึงดา้นรูปธรรมในท่ีน้ี 

ถ้าการยอมรับว่าเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจภายในบุคคล เร่ิมจากได้ยินในเร่ืองวิทยาการนั้นๆ 
จนกระทัง่ยอมรับน าไปใชใ้นท่ีสุด ซ่ึงกระบวนน้ีมีลกัษณะคลา้ยกบักระบวนการเรียนรู้และการตดัสินใจ โดยไดแ้บ่ง
กระบวนการยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอนดงัน้ี 

การยอมรับว่าเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจภายในบุคคล เร่ิมจากได้ยินในเร่ืองวิทยาการนั้ นๆ 
จนกระทัง่ยอมรับน าไปใชใ้นท่ีสุด ซ่ึงกระบวนน้ีมีลกัษณะคลา้ยกบักระบวนการเรียนรู้และการตดัสินใจ โดยไดแ้บ่ง
กระบวนการยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ขั้นรับรู้(Awareness Stage) เป็นขั้นเร่ิมแรกท่ีไดรั้บรู้เก่ียวกับส่ิงใหม่ๆ (นวตักรรม) ท่ีเก่ียวขอ้งกับ
กิจกรรมของบุคคลนั้นๆ แต่ยงัไดรั้บข่าวสารไม่ครบถว้น 

ขั้นท่ี 2 ขั้นสนใจ (Interest Stage) เป็นขั้นท่ีเร่ิมมีความสนใจแสวงหารายละเอียดเก่ียวกับวิทยาการใหม่ๆ 
เพ่ิมเติมพฤติกรรมน้ีเป็นไปในลกัษณะท่ีตั้งใจแน่ชดั และใชก้ระบวนการคิดมากกว่าขั้นแรก ซ่ึงในขั้นน้ีจะท าให้ไดรั้บ
ความรู้เก่ียวกบัส่ิงใหม่มากข้ึน 
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ขั้นท่ี 3 ขั้นประเมินค่า (Evaluation Stage) เป็นขั้นท่ีจะไตร่ตรองว่าจะลองใชว้ิธีการหรือหาวิทยาการใหม่ๆ 
ดว้ยการเปรียบเทียบระหว่างขอ้ดีและขอ้เสียจากค าแนะน าของข่าวสารต่าง ๆ เพ่ือประกอบการตดัสินใจ 

ขั้นท่ี 4 ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นท่ีทดลองใช้นวตักรรมใหม่ๆ ซ่ึงเป็นการทดลองดู เพ่ือจะได้ดู
ผลลพัธ์ 

ขั้นท่ี 5 ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เป็นขั้นท่ีบุคคลยอมรับนวตักรรมใหม่ๆ นั้ น ไปใช้ในการ
ปฏิบติักิจกรรมของตนอยา่งเต็มท่ีหลงัจากท่ีไดท้ดลองปฏิบติัและเป็นประโยชน์ในส่ิงนั้นแลว้ 

จากแนวคิดกระบวนการยอมรับนวตักรรมจะเป็นกรอบและแนวคิดในการศึกษาในประเด็นคุณลกัษณะของ
การยอมรับนวตักรรมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่  คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ, คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้
(Compatibility),คุณลักษณะความยุ่งยากซับซ้อน (Complexity),คุณลักษณะสามารถทดลองใช้ได้ (Trainability) ,
คุณลักษณะสามารถสังเกตได้ (Observability) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) 

 

 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
งานวิจัยน้ีการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) กับกลุ่ม

ลูกค้ารายย่อยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผูว้ิจัยมีขั้นตอนเลือกกลุ่มตัวอย่างการสุ่มแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามให้กับลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  จ  านวน 382 คน อา้งอิงจากตาราง
ส าเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือน (Margin of error )ในระดับ ± 5 และระดับความ
เช่ือมัน่ (Confidence Level ) เท่ากบั 95% แต่การศึกษาคร้ังน้ีมีระยะเวลาการเก็บขอ้มูลท่ีจ  ากดั ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างท่ี
ตอ้งใชใ้นการศึกษาทั้งหมด จึงมีจ  านวน 200 คน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในการศึกษาวิจยัน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการท าวิจยั และเพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเท่ียงตรง 

(validity) และความน่าเช่ือถือ จึงไดท้  าการทดสอบเคร่ืองมือดงัน้ี 
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1. การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) โดยน าแบบสอบถามไปให้ผูเ้ ช่ียวชาญและ
ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความรู้ความสามารถหรือมีความเช่ียวชาญ ดา้นพฤติกรรม ดา้นการยอมรับนวตักรรม และดา้นความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) จ านวน 3 ท่าน 
เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้ 

2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยแบบสอบถามท่ีไดท้  าการปรับปรุงแกไ้ข พฒันาเคร่ืองมือให้
ครบถว้นตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และน าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช ้(Try  out) กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคาร จ านวน 30 คน จากนั้นน าแบบสอบถามมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’ coefficient alpha) น ามาวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยรวมท่ีได้คือ 0.896 แสดงว่า
แบบสอบถามท่ีใช้ในการทดสอบมีความน่าเช่ือถือ (Nunnally, 1978) จากนั้ นจึงน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูล
ภาคสนาม จ านวน 200 ชุดโดยด าเนินการเก็บข้อมูลตั้ งแต่กุมภาพันธ์ 2562 ถึงเดือนเมษายน 2562 และได้รับ
แบบสอบถามท่ีตอบค าถามครบถว้นสมบูรณ์ทั้งส้ิน 185 ชุด 

การวเิคราะห์ข้อมูล  
การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชเ้พ่ือบรรยายเก่ียวกบั ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม โดยอธิบายรูปแบบสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) ความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD)  

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (InferentialStatistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
(Hypothesis Testing) ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ด้านพฤติกรรม และด้าน
คุณลักษณะของนวตักรรมท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ดว้ยสถิติ Independent t-test เพ่ือเปรียบเทียบระหว่าง 
2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระกนั และใช ้One-Way ANOVA เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 ตวั 

2. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการส่งผลต่อกนัระหว่างตวัแปรอิสระหลายตัว 
ของด้านคุณลักษณะของนวตักรรมกับความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สถิติท่ีใชคื้อ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) เม่ือผูว้ิจยัไดร้วบรวมและตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามแลว้ผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามมาลง
รหัสและถ่ายทอดลงในแบบฟอร์ม (Coding Form) เพ่ือให้สามารถประมวลผลในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 

4. ผลการวจิัย 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 52.8 มีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.4 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 36.8 การศึกษา
อยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 47.6 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานของรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 45.8 มี
รายไดร้ะหว่าง 25,001 - 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.8 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
พบว่า ระยะเวลาในการใชง้าน Mobile Application Banking ส่วนใหญ่ใชง้าน 1-2 คร้ัง/สัปดาห์ ร้อยละ 57.8 มีความถ่ี
ในการใชง้าน Mobile Application Banking 1-15 นาทีต่อสัปดาห์ ร้อยละ 63.8 และท าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐานมาก
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ท่ีสุด ร้อยละ 57.8 โดยมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับนวตักรรมการใชบ้ริการ Mobile Application Banking 
(GHB ALL) โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

 

ผลการทดสอบสมุมตฐิาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 2 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของเพศชายและเพศหญิง (t= 1.585, P-value = 0.115) 
กลุ่มอาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดข้องผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-
value < 0.05 ในขณะท่ี สถานภาพ (F = 1.038, p-value <0.001 ของผูท่ี้มาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 
และเม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีโสด มีความพึงพอใจในการใช้
บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างจากสถานภาพสมรส และหมา้ยหรือหยา่ร้าง 
(p-value < 0.001) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ P-value < 0.05 ตามตารางท่ี 3 

   

ตารางท่ี 2 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น
ช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ t F p-value 
1) เพศ ชาย/หญิง 1.585 - 0.115 
2) อาย ุ ระหว่างกลุ่ม - 0.608 0.064 
3) สถานภาพ ระหว่างกลุ่ม - 1.038 0.000* 
4) ระดบัการศึกษา ระหว่างกลุ่ม - 1.355 0.054 
5) อาชีพ ระหว่างกลุ่ม - 4.695 0.126 
6) รายไดต่้อเดือน ระหว่างกลุ่ม - 1.584 0.195 
* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value < 0.05     

 

ตารางท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ย Fisher’s LSD ในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
p-value 

1 2 3 

1) โสด 1.000 0.000* 0.000* 
2) สมรส  1.000 0.031* 
3) หมา้ย/หยา่ร้าง     1.000 
* The mean difference is significant at the 0.05 level.    
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง 
Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของระยะเวลาในการใชง้าน (F= 2.664, P-value = 
0.173) และความถ่ีในการใชง้าน (F= 2.343, P-value = 0.075) ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value 
< 0.05 ในขณะท่ีลกัษณะการใชง้าน ประเภทของธุรกรรม (F = 6.217, p-value = 0.017 ของผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL) มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05  

เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ท่ีท  าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application 
Banking (GHB ALL) แตกต่างจากการท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผา่นออนไลน์ (p-value = 0.004) 
และท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการท างานและธุรกิจต่าง ๆ (p-value = 0.009) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ P-value < 
0.05  ตามตารางท่ี 5 

 
ตารางท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่าน
ช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) จ าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ  

ด้านพฤตกิรรมการใช้งาน F p-value 
1) ระยะเวลาในการใชง้าน ระหว่างกลุ่ม 2.664 0.173 
2) ความถ่ีในการใชง้าน ระหว่างกลุ่ม 2.343 0.075 
3) ลกัษณะการใชง้าน ประเภทของธุรกรรม  ระหว่างกลุ่ม 6.217 0.017* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value<0.05    
 

ตารางท่ี 5 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ย Fisher’s LSD ในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking จ าแนกตามลกัษณะการใชง้าน  

ลกัษณะการใช้งาน ประเภทของธุรกรรม 
p-value 

1 2 3 

1) ท าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน 1.000 0.004* 0.009* 
2) ท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผา่นออนไลน์  1.000 0.529 
3) ท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการท างานและธุรกิจต่าง ๆ     1.000 
* The mean difference is significant at the 0.05 level.    

 

สมมติฐานท่ี 3 คุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง 
Mobile Application Banking (GHB ALL) 
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การวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 6 แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลการยอมรับนวตักรรมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) ของผู ้ใช้บริการ ในคุณลักษณะประโยชน์ เ ชิง
เปรียบเทียบ (B = 0.195, p-value = 0.032) ความยุง่ยากซบัซอ้น (B = 0.154, p-value = 0.046) และคุณลกัษณะสามารถ
สังเกตได ้(B = 0.422, p-value < 0.001) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile 
Application Banking(GHB ALL) ของผูใ้ช้บริการ Mobile Application Banking มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ในขณะท่ี คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้(Compatibility) (B = 0.088, p-value = 0.257) และคุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้
(B = 0.120, p-value = 0.104) มีความสัมพันธ์ เชิงบวกกับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ี คุณลกัษณะท่ี
เขา้กนัได ้(Compatibility) (B = 0.088, p-value = 0.257) และคุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้(B = 0.120, p-value = 
0.104) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีส่งผลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) ของตวัแปรดา้นการยอมรับนวตักรรมเขา้สู่สมการพยากรณ์ดว้ยสถิติ Multiple Regression โดยวิธีการน าเขา้และ
ออกสมการทีละตัวแบบ Stepwise เพ่ือสร้างโมลเดลการพยากรณ์พบว่า ตัวแปรด้านการยอมรับนวตักรรม ไดแ้ก่ 
คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้คุณลกัษณะความยุ่งยากซบัซ้อน คุณลกัษณะสามารถ
ทดลองใชไ้ด ้และคุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้สามารถอธิบายความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking(GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ไดร้้อยละ 70 เม่ือปรับแก้
ดว้ยค่าค่าสหสัมพนัธ์พหุคูณ สามารถอธิบายความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking ไดร้้อยละ 69 
 

ตารางท่ี 6 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression) คุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรม
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 Mobile Application Banking  

B t p-value 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 4.771 5.450 0.000   
ปัจจัยคุณลกัษณะของนวตักรรม      

 1) ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ  0.195 2.162 0.032* 0.311 3.220 
 2) เขา้กนัได ้ 0.088 1.137 0.257 0.311 3.220 
 3) ความยุง่ยากซบัซอ้น  0.154 2.005 0.046* 0.284 3.520 
 4) สามารถทดลองใชไ้ด ้ 0.120 1.632 0.104 0.302 3.312 

  5) สามารถสังเกตได ้ 0.422 5.718 0.000* 0.325 3.079 
R Square = 0.701     Adjusted R Square = 0.692 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value <0.05      
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 5. การอภปิรายผล 
สมมตฐิานที ่ 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile 

Application Banking (GHB ALL) มีดงัน้ี 
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ของเพศชาย เพศหญิง กลุ่มอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดข้องผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL) มีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ในขณะท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีโสด มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง 
Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างจากสถานภาพสมรส และหมา้ยหรือหย่าร้าง อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ P-value < 0.05 สอดคล้องกับการศึกษาของ สิทธิณัฐ บวัขจร (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองลักษณะของบุคคลและ
นวัตกรรมท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอสของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า อายุ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชแ้อพพลิเคชั่นบน
ระบบปฏิบติัการไอโอเอส อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เทอดรัฐ แววศกัด์ิ (2556) ท่ี
ศึกษาเร่ืองการยอมรับนวตักรรมท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือแอพพลิเคชัน่ ส าหรับสมาร์ทโฟนของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือแอพพลิเคชัน่
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือแอพพลิเคชัน่แตกต่างจากสถานภาพโสด  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการผ่าน Mobile Application Banking (GHB ALL) มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) มีดงัน้ี 

ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application 
Banking (GHB ALL) ของระยะเวลาในการใชง้าน และความถ่ีในการใชง้าน ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั P-value < 0.05 ในขณะท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ท่ีท  าธุรกรรมทางการเงิน
พ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างจากการท า
ธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผ่านออนไลน์ (p-value = 0.004) และท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการ
ท างานและธุรกิจต่าง ๆ (p-value = 0.009) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ทวีพงศ ์ สู่สวสัด์ิ 
(2559) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ Mobile banking ของธนาคารออมสิน (MYMO) 
และ ธนาคารกสกิ รไทย (K-PLUS) ในจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ 
Mobile banking คือ ความคาดหวงัต่อบริการ และมุมมองต่อคุณภาพบริการ จะส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
การบริการตามการลกัษณะการใชง้าน และประเภทของธุรกรรม  

สมมติฐานที่ 3 คุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง 
Mobile Application Banking(GHB ALL) มีดงัน้ี 

การยอมรับนวตักรรมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นคุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ความยุง่ยากซบัซอ้น  และคุณลกัษณะสามารถ
สังเกตได ้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB 
ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ี คุณลกัษณะท่ีเขา้กนั
ได ้(Compatibility) และคุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
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ผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) ของผูใ้ช้บริการ อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Al–Jabri และ Sohail (2012) ท่ีศึกษาเร่ือง การใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี:
การประยกุตใ์ชท้ฤษฏีการแพร่กระจายนวตักรรม (Mobile Banking Adoption: Application of Diffusion of Innovation 
Theory) ซึงพบว่า ดา้นประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ดา้นความเขา้กนัได ้ดา้นสังเกตได ้และดา้นการยอมรับความเส่ียง
มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีตรงกนัขา้มกบัดา้นความสามารถในการน าไป
ทดลองใช้และด้านความซับซ้อนไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีผล
การศึกษาคร้ังน้ีจะมีผลกระทบในทางปฏิบติัส าหรับอุตสาหกรรมการธนาคารในซาอุดิอาระเบีย 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

การศึกษา ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของนวตักรรมและปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) พบว่า ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL)โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของนวตักรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น

ช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) ของผู ้ใช้บริการ โดยตัวแปรด้านคุณลักษณะประโยชน์เชิง
เปรียบเทียบ ความยุ่งยากซบัซ้อน และคุณลกัษณะสามารถสังเกตไดน้ั้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) โดยท่ีคุณลกัษณะสามารถสังเกตไดเ้ป็น
ปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากท่ีสุด และพบว่า ระดบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL) อยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 แต่เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า โดยรวม
แลว้ความพึงพอใจกบัการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการนั้นมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด
(3.91) ดงันั้น หากจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการในทางธุรกิจธนาคารควรจะส่งเสริมปัจจยัทั้ง 3 
ดงัท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้เพ่ือเพ่ิมระดบัความพึงพอใจให้มากข้ึน ซ่ึงผู้ศึกษามข้ีอเสนอแนะดังนี ้

1. ด้านคุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ธนาคารตอ้งมีการพฒันาการให้บริการท่ีหลากหลายมากข้ึน 
โดยเพ่ิมรูปแบบการให้บริการเพ่ิมจากการให้บริการด้านธุรกรรมการการเงินทัว่ไป เช่น ลูกค้าสามารถเรียกดู
ผลิตภณัฑ์ดา้นสินเช่ือ/เงินฝาก/ทรัพยสิ์นรอการขาย(NPA)และส่งค าร้องขอกู้ตลอดจนการติดตามผลการยื่นกู ้ผ่าน 
Mobile Application Banking (GHB ALL) เ รียกดู Statement ,การจองคิว , การเรียกดูใบเสร็จ ตลอดจนข่าวสาร
ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมและสิทธิพิเศษต่างๆของธนาคาร โดยสร้างรูปแบบการบริการ Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ท่ีท  าให้ลูกคา้รู้สึกเหมือนมีธนาคารอยูด่ว้ยทุกที ทุกเวลา ไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็วและปลอดภยั  

2. ด้านความยุ่งยากซับซ้อน ธนาคารตอ้งพฒันาฟังค์ชนัการใชง้าน Application ให้สามารถใชง้านง่ายไม่
ซับซ้อน ตั้งแต่ขั้นตอนการลงทะเบียนสมคัรใชบ้ริการ การใชง้านบริการภายใน Mobile Application Banking (GHB 
ALL) ตลอดจนขอ้จ ากดัในการใชง้าน เช่น เวอร์ชัน่หรือประเภทของระบบปฏิบติัการ ขั้นตอนการยืนยนัตวัตน หาก
สามารถลดความยุ่งยากซับซ้อนในการเรียนรู้การเขา้ใชบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการใช้
บริการ ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจท่ีมากข้ึน 
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3. ด้านคุณลกัษณะสามารถสังเกตได้  ใน Mobile Application Banking (GHB ALL) รายการหรือตวัเลือกใน
การใชบ้ริการต่างๆ ตอ้งสวยงาม มีรูปแบบท่ีส่ือถึงประเภทการบริการท่ีชดัเจนเพ่ือการใชง้านไดง่้ายและดึงดูดความ
สนใจของผูใ้ชบ้ริการ พฒันาขอ้จ ากดัของการให้บริการเร่ืองเวลาการให้บริการท าให้สามารถใชบ้ริการได ้24 ชัว่โมง 
เพ่ิมตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีสามารถท าไดทุ้กท่ีทุกเวลา สะดวก รวดเร็วประหยดัเวลา ไม่ตอ้งรอต่อ
แถวเพ่ือเข้ารับการบริการ ท าให้ประหยดังบเดินทางและค่าธรรมเนียมการใช้บ ริการ และยงัสามารถเห็นการ
เคล่ือนไหวของธุรกรรมผา่น Mobile Application Banking (GHB ALL) ไดท้นัที 

ในขณะท่ี คุณลักษณะที่เข้ากันได้ และคุณลักษณะสามารถทดลองใช้ได้ ไม่พบว่า มีอิทธิพลการยอมรับ
นวัตกรรมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของ
ผูใ้ชบ้ริการ จากการศึกษา พบว่า คุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับ
นวตักรรมการใชบ้ริการ Mobile Application Banking อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97   โดยมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกับความรู้และมีอุปกรณ์ (มือถือ)ท่ีพร้อมในการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Application Banking ของ
ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด (3.89)  เม่ือพิจารณาเร่ืองความพร้อมของอุปกรณ์(มือถือ)พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่มีรายไดร้ะหว่าง 25,001 - 35,000 บาท ส าหรับอุปกรณ์ (มือถือ) ท่ีใชก้ารในใชง้านถือว่ามีราคาสูงเมื่อเปรียบเทียบ
กบัรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ และส่วนใหญ่อายรุะหว่าง 31 - 40 ปี ซ่ึงอาจเป็นอีกปัจจยัท่ีท  าให้ระดบัความคิดเห็นมีค่านอ้ย 
และคุณลักษณะท่ีเข้ากันได้ โดยรวมมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรับนวัตกรรมการใช้บริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL)อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 ซ่ึงมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ชอบทดลองใชน้วตักรรมใหม่ๆมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด (4.08) ทั้งน้ี ธนาคารตอ้งมีการพฒันาเร่ืองขอ้จ ากดัในการใชง้าน 
Mobile Application Banking (GHB ALL) ให้สามารถใชง้านไดง่้ายดว้ยอุปกรณ์และระบบปฏิบติัการท่ีหลากหลาย
ประเภทซ่ึงท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถมีความพร้อมของอุปกรณ์และเข้าถึงบริการไดง่้าย และควรเพ่ิมช่องทางให้
สามารถทดลองใชง้าน Mobile Application Banking หรือเพ่ิมช่องทางการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใชง้านเพ่ือเพ่ิม
ความรู้และความพร้อมของผูใ้ช้บริการในการใช้งานจริงบน Mobile Application Banking ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการ
สามารถเขา้ถึงทุกบริการ และสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการในการทดลองใชน้วตักรรมใหม่  ๆให้เพ่ิมมากข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเฉพาะเจาะจงถึงประเด็นปัญหาการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ของผูป้ระกอบการ เพ่ือทราบถึงประเด็นปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการ Mobile Application 
Banking (GHB ALL) ว่ามีประเด็นอยา่งไรบา้ง เพ่ือให้ไดข้อ้มูลยอ้นกลบัส าหรับแนวทางการพฒันาคุณภาพให้บริการ 
Mobile Application Banking (GHB ALL) เป็นท่ียอมรับของลูกคา้เพ่ิมมากข้ึน 

2. ควรศึกษาการคาดหวงัของผูใ้ช้บริการของ Mobile Application Banking (GHB ALL) เพ่ือตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริการสูงสุด และเพ่ือเป็นการประเมินกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาใชน้ ามาปรับปรุงเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนั และเปรียบเทียบปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) เพ่ือหาผลลพัธ์ท่ีไดข้อ้แตกต่าง และเปรียบเทียบส าหรับวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดในภาวะท่ีมีการแข่งขันสูง
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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