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ต้นฉบบัทุกเรืÉองทีÉรบัตพีมิพ์ได้รบัการตรวจทางวชิาการ โดยผูท้รงคุณวุฒ ิ(Peer Review) จํานวน ś ท่าน การตพีิมพ์ซํÊาต้องได้รบั 

การอนุญาตจากกองบรรณาธิการเป็นลายลกัษณ์อกัษร บทความทีÉเสนอตีพิมพ์ในวารสารวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภัฏสุราษฎร์ธานี            

เป็นบทความทีÉไม่เคยตพีมิพ์หรอือยู่ระหว่างการเสนอตพีิมพ์ทีÉใดมาก่อน บทความทีÉเสนอตพีมิพ์ไม่อยู่ระหว่างการนําเสนอเพืÉอพจิารณาตพีมิพใ์น

วารสารหรือแหล่งเผยแพร่อืÉนใด พร้อมกนัทั Êงในประเทศและต่างประเทศ หากกองบรรณาธกิารตรวจพบ ผูเ้ขยีนบทความจะต้องยกเลิกตีพิมพ์

บทความและรบัผดิชอบค่าใช้จ่ายทีÉเกดิขึÊนจากการดําเนินการของวารสารวทิยาการจดัการเพียงผูเ้ดยีว ขอ้ความ/รูปภาพ/ขอ้มูล ทั ÊงหมดทีÉปรากฏ

จะต้องเป็นผลงานของผูเ้ขยีนบทความ หากมกีารอ้างองิผลงานผูอ้ืÉน ผู้เขยีนบทความ จะต้องดําเนินการตามระเบยีบกฎหมายว่าด้วยลิขสทิธิ Í 

สทิธบิตัร และจรรยาบรรณทางวชิาการอย่างครบถว้นสมบูรณ์ กรณีมกีารฟ้องร้องเรืÉองการละเมดิลขิสทิธิ ÍเกีÉยวกบัภาพ แผนภูม ิขอ้ความส่วนใด

ส่วนหนึÉง และ/หรอืขอ้คดิเหน็ทีÉปรากฏในบทความใหเ้ป็นความรบัผดิชอบของผูเ้ขยีนบทความแต่เพยีงฝ่ายเดยีว 
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บรรณาธิการแถลง 

บรรณาธิการแถลง 

 

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-řš สายพันธุ์โอไมครอนในประเทศไทย ทางวารสาร

วทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฏร์ธานีมคีวามหว่งใยผูอ่้านทุกท่านจงึอยากใหผู้อ่้านทุกท่านมกีารดแูล

ป้องกนัตวัเองอย่างทีÉเราคุ้นเคยซึÉงไดร้บัการยนืยนัจากโรงพยาบาลพระรามเก้าว่าเป็นมาตราการทีÉดทีีÉสุดสําหรบั

การป้องกันเชืÊอโควิด-řš สายพันธุ์โอไมครอนนีÊ เช่น การรกัษาระยะห่าง หรอื Social Distancing อย่างน้อย          

ř เมตร สวมหน้ากากอนามยัโดยควรสวมให้พอดกีบัใบหน้า จดัทีÉบ้านและทีÉทํางานให้อากาศถ่ายเทได้สะดวก          

ไม่ไปในสถานทีÉมคีนเบยีดเสยีด หรอืทีÉทีÉมคีนเยอะ ล้างมอืบ่อยๆ ไม่ไอหรอืจามโดยใชม้อืปิดปากและจมูก ควรใช้

กระดาษทชิชู่แทน และฉีดวคัซนีป้องกนัโควดิ ตามลําดบั 

สําหรับวารสารปีทีÉ 8 ฉบับทีÉ 2 เป็นฉบับแรกทีÉมีการปรบัรูปแบบเพืÉอเตรียมความพร้อมเพืÉอขอรับ          

การพิจารณาคดัเลอืกเขา้สู่ฐานขอ้มูล ASEAN Citation Index (ACI) ในอนาคต เนืÊอหาของบทความยงัคงสาระ

เกีÉยวข้องในสาขาบริหารธุรกิจ คอมพิวเตอร์ธุรกิจ บัญชี และการจดัการท่องเทีÉยว ในรูปแบบบทความวิจัย   

จํานวน 4 เรืÉอง ประกอบดว้ย บทความเรืÉองแรกโดย รจนา ขุนแกว้ และคณะมุ่งเน้นการหาความสมัพนัธร์ะหว่าง

คุณลกัษณะของคณะกรรมการ การจดัอนัดบัการกํากบัดูแลกจิการและคุณภาพการรายงานการจดัการความเสีÉยง

ของบรษิทัทีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทยกลุ่ม SETřŘŘ ในช่วงวกิฤต COVID-řš ผลการศกึษา

พบว่า แนวโน้มการรายงานการจดัการความเสีÉยงมกีารเปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊนทุกปีระหว่างปี ŚŝŞř ถึง ŚŝŞś และ

พบความแตกต่างของการรายงานเรืÉองสาํคญัในการตรวจสอบระหว่างกลุ่มอุตสาหกรรมอย่างมนัียสาํคญั แต่ไม่พบ

ความแตกต่างอย่างเป็นนัยสําคญัของการรายงานเรืÉองสําคญัในการตรวจสอบระหว่างระยะเวลาในปีโควดิ-řš และ

การศกึษายงัพบความสมัพนัธ์เชิงลบอย่างมนีัยสําคญัระหว่างจํานวนคณะกรรมการตรวจสอบ สดัส่วนกรรมการ

เพศหญงิ ความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการ และการรายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิัททีÉจดทะเบยีน

ในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย สําหรบับทความวจิยัเรืÉองทีÉสองมุ่งเน้นการศกึษาแนวทางการทําการตลาด

ออนไลน์สนิค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลติภัณฑ์ผ่านเฟซบุ๊กเพจ โดย เกวลิณ องัคณานนท์  และ ถนอม ห่อวงศ์สกุล            

ผลการศกึษาพบว่า แนวทางในการทําการตลาดออนไลน์ผ่านเพจสินค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลติภัณฑ์จําเป็นต้อง

คํานึงถึงองค์ประกอบสําคญั řŚ ประการ ไดแ้ก่ ř) การสรา้งเพจ Ś) การตั ÊงชืÉอเพจ ś) ภาพโพรไฟล์ Ŝ) ภาพปก        

ŝ) การเขยีนเนืÊอหา Ş) การเขยีนโพสต์ ş) การใชส้ืÉอ Š) การเขยีนโปรโมชนั š) การตอบลูกคา้ řŘ) ช่องทางการ

ชําระเงนิ řř) การเขยีนขอ้ความตอบกลบัอตัโนมตัิ และ řŚ) การไลฟ์สดเพืÉอขายหรือแนะนําสนิค้า ตามลําดบั  

สําหรบักมลชนก คงครุฑ และ สายพณิ ปัÊนทอง พบว่า ปัจจยัทางการตลาดและการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกคา้ทีÉ

ส่งผลต่อการตัดสินใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวิถี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จังหวัดสุพรรณบุร ี          

ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ เพราะสินค้าทีÉจําหน่ายในตลาดนํÊาสะพานโค้งมีความปลอดภัยไร้สารเคมี ด้านช่องทาง         

การจดัจําหน่าย เพราะตลาดนํÊาสะพานโค้งมีสถานทีÉจดัจําหน่ายมีการเดินทางสะดวก ตลาดนํÊาสะพานโค้ง          

มสีถานทีÉจดัจําหน่ายอยู่ใกล้แหล่งชุมชน ด้านการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และด้านการบรหิาร การสืÉอสาร

ระหว่างกนั ตามลําดบั สําหรบับทความสุดทา้ย ภรณ์พกัตรา ศกัดา  และ สญิาธร นาคพนิ ทําการศกึษาปัจจยัทีÉมี

ผลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์อนัดตี่อผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี และพบว่าผู้โดยสาร    
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ทั Êงชาวไทยและต่างประเทศซึÉงเป็นลูกค้ากลุ่มสําคญักลุ่มหนึÉงนั Êนได้ให้ความสําคญัต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์    

อยู่ ในระดับมาก โดยผู้โดยสารให้ความสําคัญและยังต้องการบริการทีÉดีกว่า ซึÉงประกอบด้วย ř) ปัจจัย            

ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รทางวฒันธรรมมอีทิธพิลสูงสุด ทางกายภาพ และ

ทางพฤติกรรม ตามลําดับ และ Ś) ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ         

ความน่าเชืÉอถอื การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มอีทิธพิลเชงิบวก

ต่อการรบัรู้ของผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบรหิารความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างบรษิัทและลูกค้าของ      

ท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยปัจจยัด้านคุณภาพบรกิารด้านการตอบสนองลูกค้า มีอิทธพิลสูงสุด 

ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และความน่าเชืÉอถอื ตามลําดบั 

ทางวารสารขอขอบพระคุณเจ้าของผลงานทุกท่านทีÉนําเสนอผลงานทีÉดแีละมคีุณภาพเพืÉอเผยแพร่ในวารสารและ

หวงัว่าท่านผูอ่้านคงไดป้ระโยชน์จากวารสารฉบบันีÊไม่มากกน้็อยและพบกนัใหม่ฉบบัหน้าบรรณาธกิาร 
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The Relationship between Board Composition, Corporate Governance Score, and                                        

the Quality of Risk Management Reporting of Listed Companies from the Stock 

Exchange of Thailand (SET) in SET100 group during the COVID-19 Crisis 

 

Rojana Khunkaew1, Thammachart Tripipat2, Watthaporn Othong3, Chayanit Promputkaew4, 

Sakulkarn Meemark5, Muttanachai Suttipun6 

 

Abstract 

 

The board of directors is a crucial component of the business, which leads to the good 

corporate governance and protects stakeholder benefits both inside and outside.  The objectives of this 

study are: 1) to examine the differences in risk management reporting of industry groups and; 2) to 

investigate the relationship between board composition, corporate governance rating, and the quality of 

risk management reporting of listed companies from the Stock Exchange of Thailand (SET). The 

population and samples are listed companies in SET100 during 2018 to 2020. Descriptive analysis, 

independent sample t-test, ANOVA, and multiple regression are used to analyze the data.  As for the 

results, risk management reporting has continued to increase and there are significant difference of risk 

management reporting between industry groups. Finally, the study finds a negatively significant 

relationship between audit committee, female board committee, board committee meeting frequency, 

and risk management reporting of listed companies. The results of the study are particularly useful in 

reviewing and modifying the requirements of the company's board of directors in order to have an 

effective corporate governance in terms of risk control, internal control and auditing financial information 

which will create sustainability for the business. 

 

Keywords:  Board Composition; Corporate Governance Rating; Risk Management Reporting;  

The Stock Exchange of Thailand; SET100 Group 

 

Corresponding Author: Rojana  Khunkaew 

Email: rojana.ko@psu.ac.th 

 

 
1 Dr. in Faculty of Management Sciences, Prince of Songkla University. 
2 - 5 Postgraduate student, Department of Accountancy Faculty of Management Sciences, Prince of Songkla University 
6 Asst. Prof. Dr. in Faculty of Management Sciences, Prince of Songkla University. 



 

145 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ 8 ฉบบัทีÉ 2 (2564) 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของคณะกรรมการฯ 

ř. บทนํา 

 

ในการดําเนินธุรกจิมสีิÉงหนึÉงทีÉทุกๆ กิจการต้องเผชญิ คอื ความไม่แน่นอนและความเสีÉยงในดา้นต่างๆ 

ดงันั Êน กจิการทั Êงหลายจงึจาํเป็นต้องมกีารบรหิารจดัการความเสีÉยงทีÉด ีเพืÉอพรอ้มรบัมอืกบัความเสีÉยงทีÉตอ้งเผชญิ

และจะต้องมกีารรายงานถงึการจดัการความเสีÉยงนั Êนๆ อย่างเหมาะสม เพืÉอสืÉอไปถงึผู้มส่ีวนไดส้่วนเสยีใหไ้ดร้บัรู้

อกีดว้ย ซึÉงการรายงานการจดัการความเสีÉยงไดร้บัอทิธพิลจากหลายปัจจยั โดยหนึÉงปัจจยัทีÉมผีลเป็นอย่างมาก คอื 

คณะกรรมการ ซึÉงเป็นตวักลางรกัษาความสมดุลในการจดัทํารายงานการจดัการความเสีÉยง เพืÉอใหเ้กดิประโยชน์

กับทั Êงสองฝ่าย ประกอบด้วย ฝ่ายผู้บริหารและฝ่ายผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามทฤษฎีตัวแทน (Agency Theory) 

(Jensen & Meckling, 1976, pp. 323-326)  

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตเกีÉยวกับคุณลักษณะของคณะกรรมการ จํานวนคณะกรรมการ 

จํานวนคณะกรรมการตรวจสอบ สดัส่วนกรรมการเพศหญิง ความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการ และการ

กํากบัดูแลกจิการ พบว่าความสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะของคณะกรรมการและการรายงานการจดัการความเสีÉยง

อย่างมนัียสําคญั โดยการศกึษาส่วนใหญ่เกดิขึÊนในประเทศทีÉพฒันาแล้วแต่กลบัพบไดน้้อยในประเทศตะวนัออก

กลาง จากการศกึษางานวิจยัในอดตีพบผลการศกึษาทีÉขดัแย้งกนั หลกัฐานส่วนใหญ่พบความสมัพนัธ์เชงิบวก

ระหว่างลกัษณะของคณะกรรมการและการรายงานการจดัการความเสีÉยง อนัสามารถอธบิายได้ว่าลกัษณะของ

คณะกรรมการทั Êงในส่วนของจํานวน เพศหญิง และความถีÉในการประชุมจะมอีิทธพิลทําให้กิจการพิจารณาให้

ความสําคญัเกีÉยวกับการประเมนิและการรายงานการจดัการความเสีÉยงมากขึÊน (Domínguez & Gámez, 2014, 

pp. 124-126; Al-Maghzom, Hussayney & Aly, 2016. pp. 155-160; Viljoen, Bruwer & Enslin, 2016, pp. 

225-227; Abdullah, Shukor & Rahmat, 2017, pp. 89 - 91; Fitania &Firmansyah, 2020, pp. 370-371) 

อย่างไรกต็ามยงัคงมหีลกัฐานบางส่วนพบความสมัพนัธเ์ชงิลบระหว่างตวัแปรดงักล่าว (Jensen, 1993; Abdullah, 

Shukor & Rahmat, 2017, pp. 89-91; Tarus, Tenai & Komen, 2019, pp. 441-442; Firmansyah & Triastie, 

2020, p.17) ลักษณะของคณะกรรมการบางประการจะทําให้เกิดความขัดแย้ง และความยุ่งยากในการ

ประสานงาน ทาํใหป้ระสทิธภิาพการรายงานการจดัการความเสีÉยงน้อยลง  

การรายงานการจดัการความเสีÉยงของแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรมนั Êนมคีวามแตกต่างกนัออกไป Phuanpoh 

(2019, p. 194) ไดจ้ําแนกออกเป็นความเสีÉยงออกเป็น Ś ส่วนหลกั ประกอบดว้ย ř) ความเสีÉยงทีÉเกดิขึÊนจากปัจจยั

ภายในองคก์ร ไดแ้ก่ แนวทาง นโยบาย ระบบสารสนเทศในองค์กร รวมถงึวฒันธรรมขององค์กร Ś) ความเสีÉยงทีÉ

เกิดจากปัจจยัภายนอกองค์กร อนัอาจเกีÉยวเนืÉองกบัความเสีÉยงดา้นปัจจยัดา้นลูกคา้ ความเสีÉยงดา้นการเงนิและ

การลงทุน การเปลีÉยนแปลงของเทคโนโลย ีกฎระเบยีบ และสภาพแวดล้อมอืÉนภายนอกกจิการ ทั ÊงนีÊเมืÉอพจิารณา

ถึงการรบัมอืกบัความเสีÉยงอนัเกีÉยวกับปัจจยัภายนอกนั Êน พบว่ากจิการขนาดใหญ่จะมกีารตระหนักหรอืมกีารให้

ความสําคัญในการจัดการความเสีÉยงมากกว่ากิจการขนาดย่อม (Katoa & Charoenrat, 2018, p. 577) จาก

สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด – řš ในปี ŚŝŞś ซึÉงส่งผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจในหลากหลาย

อุตสาหกรรมทั Éวโลก อนัอาจต้องหยุดดําเนินการชั Éวคราว หรือในบางกิจการอาจจําต้องปิดกิจการลง ไม่เพียง

เท่านั Êนผูป้ระกอบการบางส่วนถูกหน่วยงานของรฐัสั Éงปิดสถานประกอบการชั Éวคราว เนืÉองจากพบผูต้ิดเชืÊอโควดิ – 

řš อนัส่งผลกระทบต่อกระบวนการผลติและรายได้ของกิจการอย่างมีนัยสําคญั จากสถาณการณ์แพร่ระบาด
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ดังกล่าวนับเป็นความเสีÉยงทีÉกิจการไม่สาสมารถควบคุมได้และมีความจําเป็นทีÉจะต้องทําการประเมินและ        

วางแนวทางในการบรหิารความเสีÉยง  การเปิดเผยขอ้มูลเกีÉยวกบัการบรหิารความเสีÉยงเนืÉองจากผลกระทบของ          

โควดิ - řš ในรายงานประจําปี อาจเป็นส่วนหนึÉงในการแสดงความโปร่งใสและรบัผดิชอบต่อผูม้สี่วนไดเ้สยี เพืÉอให้

ผู้ใช้ข้อมูลสามารถประเมินถึงผลกระทบ แนวทางในการจัดการของบริษัทประกอบการตัดสินใจได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ  

 จากการทบทวนวรรณกรรมทีÉเกีÉยวข้อง ผู้วจิยัจงึได้มกีารตั Êงคําถามในงานวจิยั ดงันีÊ แนวโน้มของการ

รายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิทัทีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทยกลุ่ม SET100 ระหว่าง

ปี ŚŝŞř ถึง ŚŝŞś เป็นอย่างไร มีความแตกต่างของระดับการรายงานการจัดการความเสีÉยงในแต่ละกลุ่ม

อุตสาหกรรมหรอืไม่อย่างไร ตลอดจนคณะกรรมการบรษิทัและคณะกรรมการตรวจสอบมอีทิธพิบต่อการรายงาน

การจดัการความเสีÉยงอย่างไร จากปัญหาวจิยัทีÉกล่าวมาขา้งตน้ งานวจิยันีÊมวีตัุประสงค์ ดงันีÊ ř) เพืÉอทดสอบความ

แตกต่างของระดบัการรายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิัทจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย 

ระหว่างปี ŚŝŞř ถงึ ŚŝŞś Ś) เพืÉอศกึษาความสมัพนัธล์กัษณะของคณะกรรมการและการรายงานการจดัการความ

เสีÉยง ของบรษิัทจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย การวจิยันีÊทฤษฎีทีÉใชท้ฤษฎีตวัแทน (Agency 

Theory) ในการศกึษาแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะของคณะกรรมการและการรายงานการจดัการความเสีÉยง 

โดยผูว้จิยัไดม้กีารทบทวนวรรณกรรมและการพฒันาสมมตฐิานการศกึษาจากงานวจิยัในอดตีเพืÉอเป็นแนวทางใน

การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะคณะกรรมการและการรายงานการจดัการความเสีÉยง โดยมปีระชากร

และกลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการศกึษา คอื บริษัททีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย กลุ่ม SET100   

ผลการศกึษาสามารถสะทอ้นใหเ้หน็ถงึประเดน็สาํคญัการรายงานความเสีÉยงของกจิการ อนัจะเป็นส่วนหนึÉงในการ

แสดงความโปร่งใสและความรบัผดิชอบต่อผูม้ส่ีวนไดเ้สยี ผูใ้ชข้อ้มลูทั Êงภายในและภายนอกสามารถประเมนิความ

เสีÉยงและความสามารถในการจดัการความเสีÉยงขององค์ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ  ตลอดจนนําไปสู่ขอ้เสนอแนะใน

การเตรยีมความพรอ้มในการรบัมอืกบัความเสีÉยงทีÉจะเกดิขึÊนในอนาคตต่อไป  

 

Ś. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่างานวิจ ัยส่วนใหญ่มีการใช้ทฤษฎีตัวแทน (Agency Theory)                 

โดย Bello, Yusuf and Nuhu (2019, pp. 16-17) และ Al-Shammari (2014, p. 54) ได้กล่าวว่ามนุษย์ทุกคน        

ย่อมมแีรงผลกัดนัทีÉจะทาํเพืÉอผลประโยชน์ของตนเอง ดงันั Êนผูบ้รหิารจะพยายามหาหนทางสรา้งมูลค่าสูงสุดใหก้บั

กิจการ การรายงานการจดัการความเสีÉยงเป็นวธิแีก้ไขปัญหาความขดัแย้งระหว่างเจ้าของกิจการและผู้บรหิาร          

ซึÉงการเปิดเผยขอ้มูลโดยสมคัรใจเป็นปัจจยัสําคญัในกระบวนการตดัสนิใจระหว่างคณะกรรมการ เจา้ของกิจการ 

และผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีอืÉนๆ โดยคณะกรรมการมแีรงจูงใจในการเปิดเผยขอ้มูลความเสีÉยงทางฝ่ายเจา้ของกจิการ

ว่ามกีารดําเนินงานอย่างมปีระสิทธภิาพอย่างไรบ้าง โดยเพิÉมการเปิดเผยขอ้มูลขององค์กร (Mousa & Elamir, 

2014, p.129) นอกจากนีÊ Bhagat and Bolton (2008, pp. 271-272) มองว่าการกํากับดูแลกิจการทีÉดีจะทําให้

บรษิทัมปีระสทิธภิาพยิÉงขึÊน 
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ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของคณะกรรมการฯ 

การกํากับดูแลกิจการล้วนเกิดขึÊนจากเป้าหมายหลักคือการสร้างผลประโยชน์สูงสุดแก่ผู้ถือหุ้นและ        

สรา้งมูลค่าเพิÉมใหก้ิจการ ผูถ้อืหุน้หรอืเจา้ของกจิการจงึต้องการผลตอบแทนทีÉคุม้ค่าแก่การลงทุน ซึÉงบางกจิการ

อาจจะดําเนินงานทุกอย่างเพืÉอใหเ้ป็นไปตามจุดมุ่งหมายทีÉต้องการ สรา้งผลตอบแทนใหไ้ดม้ากทีÉสุดโดยไม่คํานึง

ว่าใครจะได้รบัผลกระทบจากการดําเนินงานในรูปแบบนั Êนๆ บ้าง ดังนั Êนทฤษฎีตัวแทนจึงเป็นทฤษฎีทีÉใช้ใน             

การอธบิายกลไกการกํากบัดแูลกจิการ ซึÉงสะทอ้นพฤตกิรรมของคนและความเป็นไปในองค์กร โดยมองว่าเจา้ของ

กจิการไมส่ามารถบรหิารงานเพยีงผูเ้ดยีวได ้จาํเป็นตอ้งมบุีคคลทีÉเขา้มาช่วยในการบรหิารงานแทนเจา้ของกจิการ 

ซึÉงทฤษฎตีวัแทน (Agency Theory) ไดถู้กอธบิายโดย Jensen and Meckling (1976, p. 308) ไวว้่าความสมัพนัธ์

ทีÉเกดิจากบุคคลสองฝ่ายโดยทีÉบุคคลฝ่ายหนึÉง คอื ตวัการ (Principal) ซึÉงเป็นผูย้นิยอมมอบทรพัยากรและสทิธใิน

การจดัการทรพัยากรทีÉตนมอียู่ให้กบับุคคลอีกฝ่ายหนึÉงทีÉเรยีกว่าตวัแทน (Agency) ซึÉงจะทําการบรหิารจดัการ

ทรพัยากรนั Êนๆ ใหต้วัการไดร้บัผลตอบแทนทีÉสูงทีÉสุด และตวัแทนจะไดร้บัค่าตอบแทนจากการทาํงานนั Êน กล่าวคอื

เจ้าของกิจการเป็นผู้ให้ฝ่ายบรหิารดําเนินการแทนตนเอง ทั ÊงนีÊการทีÉเจ้าของกิจการไม่สามารถรบัรู้ขอ้มูลการ

ตดัสนิใจของคณะกรรมการ ย่อมทําใหเ้กดิต้นทุนจากการมอบอํานาจดําเนินการ ซึÉงประกอบดว้ย ต้นทุนในการ

ตรวจสอบผลปฏบิตังิานของคณะกรรมการและตน้ทุนในการจงูใจใหค้ณะกรรมการตดัสนิใจดาํเนินการในแบบทีÉไม่

ก่อให้เกิดความเสียหายต่อเจ้าของกิจการ ถ้าคณะกรรมการทําในสิÉงทีÉส่งผลให้มูลค่าของบรษิัทลดลงเจ้าของ

กิจการย่อมได้รบัความเสียหาย ซึÉงจะก่อให้เกิดผลเสียแก่ทางบรษิัทด้วยเช่นกัน อีกทั Êงการใช้ทฤษฎีตัวแทน 

(Agency Theory) ยงัมีวตัถุประสงค์เพืÉอป้องกันและแก้ไขความขดัแย้งระหว่างตัวการและตัวแทน โดยปัญหา

ความขดัแยง้คอืการทีÉผู้บรหิารหรอืตวัแทนคํานึงถงึผลประโยชน์ของตนเองมากกว่าผลประโยชน์ของผูม้สี่วนได้

เสยีหรอืผูถ้ือหุน้ จากการทีÉผู้บรหิารมขีอ้มูลข่าวสารและอํานาจในการควบคุมมากกว่าผูถ้อืหุน้จงึอาจจะทําใหเ้กดิ

ความขดัแย้งทางผลประโยชน์ ส่งผลให้เกิดปัญหาตัวแทนขึÊนก็เป็นได้ นอกจากนีÊประโยชน์ของการใช้ทฤษฎ ี

Agency Theory คอืการช่วยใหบ้รษิทัมรีะบบบรหิารจดัการทีÉมปีระสทิธภิาพ โปร่งใส ตรวจสอบได ้ซึÉงเป็นสิÉงทีÉจะ

ช่วยสรา้งความเชืÉอมั Éนต่อผูถ้อืหุน้ ผูล้งทุน ผูม้ส่ีวนไดเ้สยี และผูท้ีÉเกีÉยวขอ้งทุกฝ่ายได ้

ดงันั ÊนทางเราจึงเลือกทีÉจะใช้ทฤษฎีตัวแทน (Agency Theory) เพืÉอแก้ไขปัญหาความขดัแย้งระหว่าง

เจ้าของกิจการและผู้บริหารซึÉงมีผลประโยชน์ร่วมกัน กล่าวคือเจ้าของกิจการต้องการทีÉจะได้รับผลกําไร             

ส่วนผูบ้รหิารตอ้งการผลตอบแทนเป็นโบนัส หรอืรายไดท้ีÉเพิÉมขึÊน ทาํใหผู้บ้รหิารมกัจะปิดบงัการเปิดเผยขอ้มูลแก่

เจา้ของกจิการ จงึทําใหก้ารเปิดเผยขอ้มูลมจีํานวนน้อย ส่งผลใหเ้จา้ของกิจการไม่ทราบขอ้มูลเกีÉยวกับบรษิทัได้

อย่างเพยีงพอจงึจาํเป็นต้องมคีณะกรรมการเขา้มา เพืÉอช่วยใหม้กีารเปิดเผยขอ้มูลทีÉมากขึÊน เพืÉอลดความขดัแยง้

ระหว่างเจา้ของกจิการและผูบ้รหิาร 

 

Ś.ř การทบทวนวรรณกรรมและการพฒันาสมมติฐานการศึกษา 

เนืÉองจากวกิฤตการณ์ทางการเงนิโลกในช่วงต้นทศวรรษ 2000 เกิดผลการกระทบต่อความเชืÉอมั Éนใน

กจิการทีÉลงทุนของนักลงทุนทั Éวโลกทําให้เกดิขอ้ถกเถียงกนัเป็นวงกว้างเกีÉยวกบัความเสีÉยงทีÉจะเกดิขึÊนในแต่ละ

กจิการจนนํามาสู่รายงานการรายงานการจดัการความเสีÉยง โดยการเปิดเผยความเสีÉยงจะอธบิายเกีÉยวกับความ

เสีÉยงหลกัทีÉกิจการจะต้องเผชิญซึÉงเป็นการคาดเดาเหตุการณ์ทีÉอาจจะเกิดขึÊนในอนาคต ซึÉงช่วยประกอบการ

ตัดสินใจในการตัดสินใจในเรืÉองต่างๆ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยรายงานการจดัการความจะอยู่ในรายงาน
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ประจําปีของบรษิัทเพืÉอให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถเข้าถึงข้อมูลนีÊได้ (Seta & Setyaningrum, 2017, p. 37)  

โดยรายงานความเสีÉยงของแต่ละกิจการจะขึÊนอยู่กับการกํากับดูแลของกิจการ ซึÉงหากกิจการมีการรายงาน          

การจดัการความเสีÉยงทีÉเหมาะสมและสอดคล้องกบัผลดาํเนินงานทางการเงนิ จะไดร้บัความพงึพอใจในเชงิบวกต่อ

กจิการ (Kakanda, Salim & Chandren, 2017, pp. 841-842) ในประเทศไทยไดม้ตีลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศ

ไทยทีÉคอยกํากบัดูแลและใหค้วามสําคญัแก่การบรหิารความเสีÉยงของแต่ละกิจการโดยกําหนดกรอบการบรหิาร

ความเสีÉยง (ERM Framework) ซึÉงประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มภายในองค์กร การกําหนดวตัถุประสงค ์การบ่งชีÊ

เหตุการณ์ การประเมินความเสีÉยง การตอบสนองความเสีÉยง กิจกรรมการควบคุม ขอ้มูลและการติดต่อสืÉอสาร 

และการตดิตามผล เพืÉอเป็นแนวทางใหแ้ต่ละกจิการปฏบิตันิอกจากนั Êนยงัมกีารกําหนดใหก้จิการเปิดเผยรายงาน

ความเสีÉยงในรายงานประจําปี ซึÉงรายงานประจําปีจะเกดิขึÊนไดจ้ะต้องอาศยัหลายส่วนในกจิการเขา้มามส่ีวนร่วม

ซึÉงประกอบด้วย คณะกรรมการ คณะกรรมการตรวจสอบ คณะกรรมการบรหิารความเสีÉยง กรรมการผู้จดัการ  

รองกรรมการผูจ้ดัการ ผู้อํานวยการฝ่าย หวัหน้างานหรอืพนักงาน หน่วยงานหรอืผูร้บัผดิชอบการบรหิารความ

เสีÉยง และผูต้รวจสอบภายใน ทุกฝ่ายจะต้องทํางานร่วมกนัภายใตก้ารกํากบัดแูลทีÉดหีรอืบรรษทัภบิาล เพืÉอใหเ้กดิ

การเปิดเผยรายงานความเสีÉยงทีÉเหมาะสมและถูกตอ้งทั Êงฝ่ายกจิการหรอืผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยี ซึÉงหากกจิการเปิดเผย

ความเสีÉยงในระดบัทีÉดีจะช่วยให้เกิดความเชืÉอมั Éนของผู้ลงทุนจนนําไปสู่การเพิÉมมูลค่าของผู้ทีÉมสี่วนได้ส่วนเสยี

ต่อไป (PricewaterhouseCoopers, 2004, pp. 1-19) 

การเปิดเผยความเสีÉยงเป็นการใหข้อ้มูลรูปแบบหนึÉงทีÉมคีวามสมัพนัธ์กบักลยุทธข์องบรษิทั  การดําเนิน

ธุรกจิและองค์ประกอบภายนอก ซึÉงการเปิดเผยความเสีÉยงในโลกธุรกจิถอืเป็นปัจจยัหนึÉงทีÉไม่อาจหลกีเลีÉยงไดเ้ป็น

สิÉงทีÉกจิการจะต้องพบเจออยู่เสมอ โดยแต่ละความเสีÉยงนั Êนอาจเป็นองค์ประกอบหนึÉงของความไม่แน่นอนของบาง

สิÉงทีÉอาจเกิดขึÊนในอนาคตซึÉงอาจส่งผลใหเ้กดิกําไรหรอืขาดทุน (Yubiharto & Rudianti, 2021, p. 168) และได้มี

การใหนิ้ยามว่าการเปิดเผยความเสีÉยงเป็น "การเผยแพร่ว่าบรษิทันั Êนตอ้งเผชญิกบัความไม่แน่นอนหรอืความเสีÉยง

ใดอยู่บ้าง ในรูปแบบข้อมูลเชิงปรมิาณหรือเชิงคุณภาพ" ซึÉงในปัจจุบันการเปิดเผยความเสีÉยงถือเป็นหนึÉงใน

ประเภทการเปิดเผยทีÉมคีวามโดดเด่นทีÉสุด (Makhlouf, Oroud & Soda, 2020, p. 46) โดยการจดัทํารายงานการ

จดัการความเสีÉยงมวีตัถุประสงค์ให้ผู้ทีÉมสี่วนได้ส่วนเสยีต้องเผชญิกับการเปลีÉยนแปลงอย่างต่อเนืÉองให้มคีวาม

มั ÉนใจทีÉสูงขึÊนเกีÉยวกบัรายงานการจดัการความเสีÉยงทีÉกจิการต้องเผชญิในอนาคต (Domínguez & Gámez, 2014 

pp. 124-126) ถ้าหากกจิการมกีารเปิดเผยขอ้มลูความเสีÉยงจะมส่ีวนส่งเสรมิใหก้จิการมภีาพลกัษณ์ทีÉด ีน่าเชืÉอถอื 

และน่าสนใจต่อนักลงทุน เนืÉองจากจะช่วยให้นักลงทุนมโีอกาสทีÉดกีว่าในการประเมนิความเสีÉยงของกจิการอย่าง

เพียงพอ ซึÉงจะปรับปรุงการตัดสินใจเพืÉอเพิÉมผลกําไรสูงสุดในทีÉสุด (Seta & Setyaningrum, 2017, p. 41) 

นอกจากนีÊการเปิดเผยความเสีÉยงยงัสามารถใชเ้พืÉอช่วยในการคาดการณ์ และแนวทางของการจดัการความเสีÉยง 

ลดความไม่สมดุลของขอ้มูล และช่วยใหผู้ม้ส่ีวนไดเ้สยีเขา้ใจสถานการณ์ความเสีÉยงของบรษิทัไดอ้ีกดว้ย ซึÉงหาก

ไม่มีข้อมูลเกีÉยวกับความเสีÉยงในรายงานประจําปี ก็อาจทําให้ผู้ทีÉมีส่วนได้ส่วนเสียประเมินได้ว่าบริษัทนั Êนๆ          

มคีวามรบัผดิชอบและความโปร่งใสทีÉลดน้อยลง เพราะสิÉงนีÊอาจส่งผลต่อการตดัสินใจของผู้มส่ีวนได้เสยีในการ

คาดการณ์ถึงสถานการณ์ในอนาคตของบริษัทนั Êน ๆ ก็เป็นได้ (Yubiharto & Rudianti, 2021, p. 168) และทีÉ

สําคญัการเปิดเผยความเสีÉยงยงัช่วยลดความขดัแยง้ระหว่างผูจ้ดัการบรษิทักบัผูม้ส่ีวนไดเ้สยี เพืÉอใหผู้อ้ืÉนสามารถ
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ทราบถึงระดบัความเสีÉยงของบรษิัทถือเป็นการแนะนําขอ้มูลในอนาคตทีÉดีกว่า และสามารถเพิÉมความน่าเชืÉอถือ

ใหแ้ก่รายงานประจาํปีไดอ้กีดว้ย ((Makhlouf, Oroud & Soda, 2020, p. 52) 

       ในการเปรยีบเทียบรายงานการจดัการความเสีÉยงของแต่ละกิจการจะใช้จํานวนคําในรายงานเป็นตัว

เปรยีบเทยีบแมว้่าการศกึษาส่วนใหญ่จะใชป้ระโยคเป็นสืÉอกลางในการดงึขอ้มลูความเสีÉยงแต่การใชค้าํหรอืจาํนวน

หน้าเพืÉอกําหนดระดบัการเปิดเผยของบรษิทักม็กัใชเ้ช่นกนั และจะมคีวามละเอยีดมากกว่าประโยคเนืÉองจากการ

วเิคราะห์เป็นการวเิคราะห์เฉพาะส่วนการบรรยายของรายงานประจําปีเท่านั Êน ซึÉงการศึกษานีÊมุ่งเน้นไปทีÉการ

วเิคราะหส์่วนการบรรยายหรอืส่วนทีÉไม่ใช่ขอ้มลูทางการเงนิของรายงานประจาํปี  

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่างานวิจัยส่วนใหญ่ทีÉเกีÉยวข้อง พบความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมี

นัยสําคญัระหว่างจํานวนคณะกรรมการและการรายงานการจดัการความเสีÉยง (Al-Shammari, 2014, pp. 63-64; 

Domínguez & Gámez, 2014, pp. 124-126; Al-Maghzom, Hussayney & Aly, 2016. pp. 15-160; Seta & 

Setyaningrum, 2017, pp. 40-41; Hemrit, 2018, pp. 534-539;  Alkurdi et al., 2019, pp. 10-12; Bello, Yusuf 

& Nuhu, 2019, pp. 21-23;) เนืÉองจากจํานวนของคณะกรรมการจํานวนมาก มกีารควบคุมการจดัการทีÉดขีึÊนช่วย

ให้กระจายความรับผิดชอบซึÉงจะนําไปสู่การรายงานจัดการความเสีÉยงทีÉมีประสิทธิภาพมากขึÊน (Seta & 

Setyaningrum, 2017, pp. 40-41) การแสดงความคดิเหน็มหีลากหลายมุมมอง ประเดน็ทีÉจะพดูคุยกนักวา้งขึÊน จงึ

ทําให้การตัดสินใจในการรายงานจัดการความเสีÉยงมีมากขึÊน (Domínguez & Gámez, 2014, pp. 124-126) 

อย่างไรกต็ามกลบัพบความสมัพนัธเ์ชงิลบระหว่างตวัแปรดงักล่าว เหตุผลของความสมัพนัธเ์ชงิลบ Florackis and 

Ozkan (2004, pp. 17-24) กล่าวว่า จํานวนของคณะกรรมการทีÉมีสมาชิกมากกว่าเจ็ดหรือแปดคนไม่น่าจะมี

ประสทิธภิาพ อธบิายว่าคณะกรรมการจํานวนมากสามารถนําไปสู่การประสานงานการสืÉอสารทีÉมปีระสทิธภิาพ

น้อยลง การตดัสนิใจและมแีนวโน้มทีÉจะถูกควบคุมโดย CEO การมปีฏิสมัพนัธ์และความขดัแยง้มากขึÊน และใน

ทีÉสุดจะทําใหเ้กดิความยุ่งยากในการประสานงาน นอกจากนีÊผลการศกึษาของ Hasibuan and Auliya (2019, pp. 

85-88) และ Bufarwa et al. (2020, pp. 533-535) ไม่พบความสมัพันธ์ดังกล่าว เหตุผลของความไม่สัมพันธ์

คือ  บริษัทระบุว่าห้ามคณะกรรมการประกอบการตัดสินใจในการดําเนินงาน คณะกรรมการจะต้องไม่มีส่วน

เกีÉยวข้องในการตัดสินใจจึงไม่มีอํานาจในการจัดทํางบการเงิน ดังนั ÊนในงบการเงินทีÉรายงานความเสีÉยง 

คณะกรรมการไม่สามารถเขา้มามสี่วนร่วมไดอ้กีสาเหตุทีÉเป็นไปไดค้อืจํานวนของคณะกรรมการจะวดัจากจํานวน

สมาชกิในคณะกรรมการไม่ใช่จากกจิกรรมทีÉดาํเนินการโดยคณะกรรมการ จากการทบทวนจงึตั ÊงสมมตฐิานดงันีÊ 
 

H1: จาํนวนของคณะกรรมการมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยง 
 

            จากการศกึษางานวจิยัส่วนใหญ่ทีÉเกีÉยวข้องพบความสมัพนัธ์เชงิบวกอย่างมนัียสําคญัระหว่างจํานวน

ของคณะกรรมการตรวจสอบและการรายงานการจดัการความเสีÉยง (Al-Maghzom, Hussayney & Aly, 2016. pp. 

157-160; Abdullah, Shukor & Rahmat, 2017, pp. 89-91; Saaria et al., 2020, pp. 281-285; Alshiraha, 

Alshirah & Lutfic, 2021, pp. 431-434) คณะกรรมการตรวจสอบทีÉมคีวามเชีÉยวชาญมจีํานวนมากจะส่งผลใหก้าร

ประเมนิความคดิเห็นมคีวามหลากหลายมากยิÉงขึÊน จงึทําใหเ้กดิความเชืÉอมั ÉนในการปฏิบตัิงานทีÉมปีระสทิธภิาพ 

ดังนั ÊนยิÉงมีคณะกรรมการตรวจสอบมากเท่าไหร่ยิÉงทําให้คุณภาพของการรายงานจัดการความเสีÉยงดีขึÊน 

(Abdullah, Shukor & Rahmat, 2017, pp. 89-91)  คณะกรรมการตรวจสอบเป็นกลไกการตรวจสอบทีÉมี
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ประสทิธิภาพ ซึÉงสามารถลดต้นทุนของหน่วยงานและรายงานจดัการความเสีÉยงเพิÉมขึÊน การมีคณะกรรมการ

ตรวจสอบจํานวนมากสามารถลดปัญหาความบกพร่องของข้อมูลซึÉงนําไปสู่การรายงานจดัการความเสีÉยงได ้       

มากขึÊน (Al-Maghzom, Hussayney & Aly, 2016. pp. 157-160) อย่างไรก็ตาม กลับพบความสมัพันธ์เชิงลบ

ระหว่างตัวแปรดังกล่าว เหตุผลของความสัมพันธ์เชิงลบ Tarus, Tenai and Komen (2019, pp. 441-442)         

กล่าวว่า คณะกรรมการตรวจสอบยิÉงมากขึÊน ประสทิธภิาพในการทํางานยิÉงลดลงเนืÉองจากปัญหาของความเป็น

อสิระ และความกดดนัในการปฏบิตัติามความคดิเหน็ของสมาชกิคนอืÉนๆ โดยไม่คํานึงถงึขอ้โตแ้ยง้ นอกจากนีÊจาก

การทบทวนวรรณกรรมอดีตยงัพบว่า มผีลการศกึษาทีÉไม่พบความสมัพนัธ์ระหว่างจํานวนของคณะกรรมการ

ตรวจสอบและการรายงานการจดัการความเสีÉยงดว้ยเหตุผลของความไม่สมัพนัธ์คอื จํานวนของคณะกรรมการ

ตรวจสอบทีÉใหญ่ขึÊน มีแนวโน้มทีÉจะมีประสิทธิภาพในการปฏิบตัิหน้าทีÉมากขึÊนแต่ก็ไม่สามารถเพิÉมระดบัของ         

การรายงานจดัการความเสีÉยงได ้(Mukhibad, Nurkhin & Rohman, 2020, pp. 5-8) จากการทบทวนวรรณกรรม

ต่างๆ  จงึตั ÊงสมมตฐิานดงันีÊ 
 

H2: จาํนวนของคณะกรรมการตรวจสอบมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยง 
 

จากการศึกษางานวิจัยส่วนใหญ่ในอดีตพบว่าคณะกรรมการบริษัททีÉมีความหลากหลายทางเพศมี

อทิธพิลต่อการเปิดเผยขอ้มูลความเสีÉยงขององค์กรโดยงานวจิยั Al-Maghzom, Hussayney and Aly (2016, pp. 

157-160) กล่าวว่าการทีÉคณะกรรมการบรษิทัประกอบดว้ยกรรมการเพศหญงิส่งผลใหก้ารเปิดเผยความเสีÉยงโดย

สมคัรใจมีแนวโน้มทีÉจะเปิดเผยมากยิÉงขึÊนซึÉงถือได้ว่าคณะกรรมการบรษิัททีÉมีความหลากหลายทางเพศจะมี

ความสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัการรายงานการจดัการความเสีÉยงซึÉงผลการวจิยัในครั ÊงนีÊสอดคล้องกบัความคดิทีÉว่าความ

หลากหลายทางเพศก่อให้เกิดบุคลกิ ทกัษะการสืÉอสาร ความเชีÉยวชาญทางด้านต่างๆ และประสบการณ์ในการ

ทํางานทีÉหลากหลายซึÉงสิÉงเหล่านีÊจะช่วยให้การจดัทํารายงานการจดัการความเสีÉยงมีความโปร่งใสมากยิÉงขึÊน           

อกีทั ÊงยงัมสีาเหตุทีÉว่าอาจเป็นเพราะภูมหิลงัทีÉแตกต่างกนัของกรรมการทีÉมเีพศต่างกนันั Êนจะช่วยเพิÉมประสทิธภิาพ

ของคณะกรรมการได ้(Kiflee & Khan, 2021, pp. 148-150) ทว่ามงีานวจิยัทีÉไดท้ําการศกึษาเรืÉองนีÊอย่างเจาะลกึ 

Buallay et al. (2020, pp.11-13) ได้ระบุว่าการทีÉคณะกรรมการทีÉประกอบด้วยกรรมการเพศหญิงในระดับทีÉ         

น้อยกว่ารอ้ยละ 50 จะมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อการรายงานความเสีÉยงแต่หากกรรมการเพศหญงิมรีะดบัเกนิกว่า

รอ้ยละ 50 จะส่งผลใหเ้กดิความสมัพนัธเ์ชงิลบต่อการรายงานความเสีÉยง  

แต่ทั ÊงนีÊก็ยงัมบีรษิทัในบางประเทศ Rahardjo, Bangan and Amalia (2020, pp. 2596-2597) กล่าวว่า

บรษิทัในประเทศอนิเดยีทีÉมคีณะกรรมการบรษิทัทีÉประกอบดว้ยกรรมการเพศหญงิมจีํานวนน้อย เนืÉองจากทศันคติ

โดยทั ÉวไปในประเทศทีÉคิดว่าเพศหญิงไม่เหมาะสมกับการเป็นผู้นําขององค์กรซึÉงสอดคล้องกับในประเทศ

อินโดนีเซียพบว่าสัด ส่วนของกรรมการเพศหญิงมีค่อนข้างตํÉ าคิดเป็นร้อยละ 12.36 เท่ านั Êน (Seta & 

Setyaningrum, 2017, pp. 40-41) ซึÉงส่งผลใหผ้ลการศกึษาไม่พบความสมัพนัธร์ะหว่างความหลากหลายทางเพศ

และการเปิดเผยขอ้มลูความเสีÉยงขององค์กรจากการทบทวนวรรณกรรมต่างๆ จงึตั ÊงสมมตฐิานดงันีÊ 
 

H3: ความหลากหลายทางเพศของคณะกรรมการมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการรายงานการจดัการความ

เสีÉยง 
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ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของคณะกรรมการฯ 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อการ

เปิดเผยขอ้มูลความเสีÉยงขององคก์ร (Viljoen, Bruwer & Enslin, 2016, pp. 225-227; Habtoor & Ahmad, 2017, 

pp. 332-334; Bello, Yusuf & Nuhu, 2019, pp. 21-23; Hasibuan & Auliya, 2019, pp. 85-88) เนืÉองจากการ

ประชุมคณะกรรมการถอืเป็นการรวมตวัของคณะกรรมการเพืÉอหารอืเกีÉยวกบัประเดน็ทีÉเกีÉยวกบับรษิทัในการทํา

การตดัสนิใจทีÉมปีระสทิธภิาพของบรษิทั การประชุมทีÉบ่อยครั ÊงสามารถตดิตามผลความเสีÉยงไดด้ขี ึÊน ซึÉงทําใหก้าร

ประชุมจึงเป็นแหล่งข้อมูลสําคัญทีÉทําให้คณะกรรมการ สามารถรบัรู้ถึงความเสีÉยงทีÉเกิดขึÊนและยังสามารถ

แกปั้ญหาใหม้ปีระสทิธภิาพในความสามารถเปิดเผยขอ้มูลความเสีÉยงไดใ้นครั Êงถดัไป (Habtoor & Ahmad, 2017, 

pp. 332-334) อย่างไรกต็าม ในทางกลบักนั Adelopo et al. (2021, p.1) พบว่า กลุ่มตวัอย่างมกีารควบตําแหน่ง

ระหว่างกรรมการบรษิทัและผูบ้รหิารจงึทาํใหม้คีวามถีÉการประชุมในระดบัทีÉตํÉากส็ามารถเปิดเผยขอ้มลูเชงิกลยุทธ์

ไดม้ากขึÊนส่งผลใหเ้หน็ว่าความถีÉในการประชุมไม่สามารถเป็นตวัชีÊวดัคุณภาพและปรมิาณของการเปิดเผยขอ้มูล

เชงิกลยุทธ์ จงึเป็นเหตุให้ผลการศึกษาของงานวจิยันีÊจงึไม่พบความสมัพนัธ์ระหว่างความถีÉในการประชุมของ

คณะกรรมการต่อการเปิดเผยขอ้มูลความเสีÉยงขององค์กรจากการศกึษาดงักล่าวจงึตั ÊงสมมตฐิานดงันีÊ 
 

H4: ความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยง 
 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในอดตีพบความสมัพนัธ์ระหว่างการกํากบัดูแลกจิการและการรายงานการ

จดัการความเสีÉยง Khunkaew et al., (2021, pp. 141-144) ชีÊใหเ้หน็ว่าค่าดชันีการกํากบัดแูลกจิการ (CG Score) 

มคีวามสมัพนัธ์ในเชงิบวกกบัหลกัความระมดัระวงัทางบญัช ีซึÉงนีÊสอดคลอ้งกบั Fitania and Firmansyah (2020, 

pp. 370–371) ทีÉพบว่า บรษิทัทีÉมกีารกํากบัดแูลกจิการทีÉดจีะไดร้บัประเมนิค่าดชันีชีÊวดัตามระเบยีบการกํากบัดแูล 

กจิการบรษิัทมหาชน ซึÉงหลกัเกณฑ์การชีÊวดัประกอบด้วยการคํานึงถึงสทิธขิองผูถ้ือหุ้น, การปฏิบตัิต่อผู้ถือหุ้น

อย่างเท่าเทียมกัน, การคํานึงถึงบทบาทของผู้มีส่วนได้เสีย,การเปิดเผยข้อมูลและความโปร่งใสและความ

รบัผิดชอบของคณะกรรมการโดยส่วนหนึÉงประเมนิได้จากการเปิดเผยการวางกรอบการจดัการความเสีÉยงของ

องค์กรหากบรษิทัทีÉมกีารกํากบัดูแลกจิการทีÉดแีสดงใหเ้หน็ว่าบรษิัทนั ÊนมรีายงานการจดัการความเสีÉยงทีÉมสีูงขึÊน

ตามไปดว้ย นอกจากนั Êนงานวจิยั (Damagum and Chima, 2013, pp.173 -175) พบว่า การกํากบัดแูลกิจการทีÉดี

มอีทิธพิลต่อการเปิดเผยขอ้มูลของกจิการอย่างโปร่งใสมากยิÉงขึÊน 

ในทางกลับกันได้มีการพบความสัมพันธ์ในทางตรงกันข้ามกับผลการวิจัยทีÉได้กล่าวมาข้างต้น                

ซึÉง Firmansyah and Triastie (2020, p.17) กลบัพบว่าการกํากบัดูแลกจิการนั Êนจะมคีวามสมัพนัธ์ทีÉส่งผลกระทบ

เชงิลบต่อรายงานการจดัการความเสีÉยง โดยพบว่าประเทศอนิโดนีเซยียงัขาดขอบเขตการกําหนดบทบาทหน้าทีÉ

การกํากบัดูแลกิจการทีÉมคีวามชดัเจนจึงทําให้การเปิดเผยขอ้มูลกิจการจงึไม่ได้มคีวามตระหนักถึงการเปิดเผย

ความเสีÉยงของกจิการอย่างทีÉควรจะเป็น 
 

H5: การกํากบัดแูลกจิการมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยงขององคก์ร 
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Ś.Ś กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพทีÉ ř กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

ś. วิธีดาํเนินการวิจยั 

 

ś.ř ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรในการศกึษาครั ÊงนีÊ คอื บรษิทัทีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย กลุ่ม SET100 

โดยการศกึษาครั ÊงนีÊมวีตัถุประสงค์ในการศกึษาจากกลุ่มประชากรทั Êงหมด อย่างไรกต็ามผูว้จิยัไดท้ําการจํากดัขอ้

มลของบรษิทัทีÉไม่ไดใ้ชใ้นการศกึษาตามหลกัเกณฑด์งันีÊ  

1) บรษิทัทีÉไม่ไดจ้ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย ระหว่างปี 2561 ถงึ 2563  

2) บรษิทัทีÉมขีอ้มลูงบการเงนิและขอ้มลูตามแบบ 56-1 ทีÉไม่สมบูรณ์  

3) บรษิทัทีÉไม่มวีนัสิÊนงวดบญัช ีณ วนัทีÉ 31 ธนัวาคมของทุกปี  

ดงันั Êนจากประชากรจํานวน 100 บรษิทั หลงัจากทาํการพจิารณาตามหลกัเกณฑด์งักล่าวแล้ว จะคงเหลอื

ขอ้มลูของบรษิทัทีÉใชใ้นการวจิยัทั ÊงสิÊนจํานวน 89 บรษิทั 

การศกึษาทาํการเกบ็ขอ้มลูทุตยิภูมจิากรายงานประจาํปีของบรษิทัทีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่ง

ประเทศไทย กลุ่ม SET100 จาํนวนทั ÊงสิÊน Šš บรษิทั ในระหว่างปี ŚŝŞř ถึง ŚŝŞś ครอบคลุมระยะเวลา ś ปี รวม

ทั ÊงสิÊน ŚŞş ตัวอย่าง (รายงานประจําปี) โดยใช้แบบเก็บขอ้มูลในส่วนของการรายงานการจดัการความเสีÉยงใน

รายงานประจําปีของบรษิทั และทําการศกึษาจากจํานวนคําในการวเิคราะห์เนืÊอหา (Content analysis) จากการ

นับจํานวนและหาค่าความถีÉของขอ้ความในรายงานดงักล่าวนั Êน สามารถแสดงเป็นค่านํÊาหนักในการสืÉอสารของ

บรษิัทไปยงัผู้ใช้ข้อมูลได้ โดยมนัีกวจิยัได้กล่าวว่าการใช้รูปแบบการนัดคําเป็นหน่วยเลก็ทีÉสุดในการนับ อนัจะ

สามารถบอกถงึตวัตนไดม้ากทีÉสุด (Deegan & Gordon, 1996, p. 189)  

-จาํนวนคณะกรรมการ 
-จาํนวนคณะกรรมการตรวจสอบ 
-คณะกรรมการเพศหญงิ 
-ความถีÉในการประชุม 
-การจดัอนัดบัการกํากบัดแูลกจิการ 

 

การรายงานการจดัการความเสีÉยง 
 

-ความเสีÉยง 

-ขนาดของธุรกจิ 

-ความสามารถในการทาํกําไร 

-ปีทีÉมโีควดิ-řš 

-ประเภทอุตสาหกรรม 
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การจดัอนัดบัการกํากบัดูแลจากค่าตวัแปรหุ่นระหว่างบรษิัททีÉถูกจดัอนัดบัและบรษิัททีÉไม่ถูกจดัอนัดบั

การกํากบัดูแลกิจการ และลกัษณะของคณะกรรมการจากจํานวนกรรมการ จํานวนกรรมการตรวจสอบ สดัส่วน

ของกรรมการเพศหญงิ และความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการ นอกจากนีÊ การศกึษานําลกัษณะของกจิการ

มาใชเ้ป็นตวัแปรควบคุม โดยการวดัค่าตวัแปรทีÉใชใ้นการศกึษาทั Êงหมดถูกแสดงไวใ้นตารางทีÉ ř ดงันีÊ 

 

ตารางทีÉ ř การวดัค่าตวัแปรทีÉใชใ้นการศกึษา 

ตวัแปร คาํย่อ การวดัคา่ 

1. การรายงานการจดัการความ

เสีÉยง  

 Y จํานวนคาํทั ÊงหมดของการรายงานการจดัการความเสีÉยงใน

รายงานประจาํปีของบรษิทั   

2. จาํนวนคณะกรรมการ  X1 จาํนวนคณะกรรมการบรษิทัทั Êงหมด (จาํนวนคน) อนั

ประกอบดว้ยคณะกรรมการทีÉเป็นผูบ้รหิารและไม่ใช่ผูบ้รหิาร 

3. จาํนวนคณะกรรมการตรวจสอบ X2 จาํนวนคณะกรรมการตรวจสอบ (จาํนวนคน) ซึÉงเป็น

คณะกรรมการชุดย่อยของบรษิทั ทีÉไดร้บัการแต่งตั Êงจาก

คณะกรรมการบรษิทัหรอืทีÉประชุมผูถ้อืหุน้ 

4. สดัส่วนคณะกรรมการเพศหญงิ X3  สดัส่วนคณะกรรมการเพศหญงิต่อคณะกรรมการทั Êงหมด 

5. ความถีÉในการประชุม X4 จาํนวนการประชุมของคณะกรรมการในแต่ละปี 

6. การจดัอนัดบัการกํากบัดแูล

กจิการ 

X5 การแทนค่าตวัแปร คอื 1 = บรษิทัถูกจดัอนัดบัการกํากบัดแูล

กจิการ และ 0 = อืÉน ๆ 

7. ความเสีÉยง X6 อตัราส่วนระหว่างหนีÊสนิรวมต่อสนิทรพัยร์วม 

8. ขนาดของธุรกจิ X7 ค่าลอการทิมึธรรมชาตขิองสนิทรพัยร์วม 

9. ความสามารถในการทํากําไร  X8 อตัราส่วนผลตอบแทนจากการลงทุนในสนิทรพัยร์วม 

10. ปีทีÉมโีควดิ-řš X9 การแทนค่าตวัแปร คอื ř = ปี ŚŝŞś และ 0 = อืÉน ๆ 

11. ประเภทอุตสาหกรรม 

 

X10 การแทนค่าตวัแปร โดยการกําหนดตัวแปรหุ่น คือ  1 = จดัอยู่

ในกลุ่มอุตสาหกรรม และ Ř = ไม่อยู่ในกลุ่มอุตสาหกรรม 

ทั ÊงนีÊในการศกึษาประกอบดว้ย ş กลุ่มอุตสาหกรรม คอื 

อุตสาหกรรมเกษตรและอาหาร, การเงนิ, สนิคา้อุตสาหกรรม, 

อสงัหารมิทรพัยแ์ละการก่อสรา้ง, ทรพัยากร, บรกิาร และ

เทคโนโลย ี 

 

การวิเคราะห์ข้อมูลทีÉใช้ในการศึกษาครั ÊงนีÊ คือ ř) การวิเคราะห์เชิงพรรณนาเพืÉอศึกษาแนวโน้มการ

รายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิทัทีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย กลุ่ม SET100 ระหว่าง

ปี ŚŝŞř ถงึ ŚŝŞś Ś) การวเิคราะหค์วามแตกต่าง t-test และ ANOVA เพืÉอทดสอบความแตกต่างของการรายงาน

การจดัการความเสีÉยงระหว่างกลุ่มทีÉสนใจ อาท ิกลุ่มอุตสาหกรรม และ ś) การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์เชงิพหุเพืÉอ

ทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะของคณะกรรมการ การจดัอนัดบัการกํากบัดูแลกจิการและการรายงานการ
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จดัการความเสีÉยงของบรษิทัทีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย กลุ่ม SET100 โดยมสีมการการ

วเิคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชงิพหุ ดงันีÊ 

 

 
        

 

Ŝ. ผลการวิจยัและการอภิปรายผล 

 

 จากกลุ่มตวัอย่างจํานวน ŚŞş ตวัอย่าง จากบรษิัททีÉจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย 

กลุ่ม SET100 ผลการศกึษาในตารางทีÉ Ś พบการรายงานการจดัการความเสีÉยงเฉลีÉย เท่ากบั ŜšŚŝ.Śś คํา (ส่วน

เบีÉยงมาตรฐาน เท่ากบั ŚšŠś.ŝŠ) ส่วนขอ้มลูลกัษณะของคณะกรรมการบรษิทัพบว่า ค่าเฉลีÉยของจาํนวนกรรมการ

บรษิัท เท่ากับ řř.śŝ คน (ส่วนเบีÉยงมาตรฐาน เท่ากับ Ś.şŜś) ค่าเฉลีÉยของจํานวนคณะกรรมการตรวจสอบ 

เท่ากบั ś.řŝ คน (ส่วนเบีÉยงมาตรฐาน เท่ากบั Ř.śš) ค่าเฉลีÉยของสดัส่วนกรรมการเพศหญิงต่อกรรมการบรษิัท

ทั Êงหมด เท่ากบั Ř.řŠ (ส่วนเบีÉยงมาตรฐาน เท่ากบั Ř.řŚ) และค่าเฉลีÉยของความถีÉในการประชุม เท่ากบั š.šř ครั Êง

ต่อปี (ส่วนเบีÉยงมาตรฐาน เท่ากบั ś.šŞ) 

 

ตารางทีÉ 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณของตวัแปรมาตรส่วน 

ตวัแปร ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบน ค่าสูงสุด ค่าตํÉาสุด 

การรายงานการจดัการความเสีÉยง 4925.23 2983.58 17294.00 279.00 

จํานวนคณะกรรมการ 11.35 2.74 19.00 6.00 

จํานวนคณะกรรมการตรวจสอบ 3.15 0.39 5.00 3.00 

สดัส่วนคณะกรรมการเพศหญงิ 0.18 0.12 0.67 0.00 

ความถีÉในการประชุม 9.91 3.96 27.00 4.00 

ความเสีÉยงของกจิการ 0.56 0.18 0.92 0.10 

ขนาดของธุรกจิ 25.06 1.56 28.97 21.95 

ความสามารถในการทาํกําไร 8.28 6.27 28.37 -15.05 
 

ตารางทีÉ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาของตวัแปรจดักลุ่ม 
ตวัแปร ความถีÉ ร้อยละ 

การจดัอนัดบัการกํากบัดแูลกจิการ ม ีCG score 264 98.877 

ไม่ม ีCG score 3 1.124 

รวม 267 100.000 
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ตารางทีÉ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาของตวัแปรจดักลุ่ม (ต่อ) 

ตวัแปร ความถีÉ ร้อยละ 

ปีทีÉมกีารระบาดของโรคโควดิ-19 ปี ŚŝŞř-ŚŝŞŚ 178 66.667 

ปี ŚŝŞś 89 33.334 

รวม 267 100.000 

ประเภทอุตสาหกรรม เกษตรและอาหาร 27 10.113 

การเงนิ 42 15.731 

สนิคา้อุตสาหกรรม 6 2.248 

อสงัหารมิทรพัยแ์ละก่อสรา้ง 45 16.854 

ทรพัยากร 72 26.967 

บรกิาร 54 20.225 

เทคโนโลย ี 21 7.866 

รวม 267 100.000 

 

จากตารางทีÉ ś แสดงข้อมูลเชิงปริมาณของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา จํานวน Šš บริษัท ในช่วง

ระยะเวลา ś ปี นับแต่ปี พ.ศ. ŚŝŞř – ŚŝŞś รวมทั ÊงสิÊน ŚŞş ตัวอย่าง จากผลการวเิคราะห์พบว่ามจีํานวน ŚŞŜ 

ตวัอย่าง ทีÉได้รบัการจดัลําดบัคะแนนการกํากบัดูแลกิจการทีÉดี คดิเป็นร้อยละ šŠ.ŠŠ ของกลุ่มตัวอย่างทั Êงหมด 

แสดงใหเ้หน็ว่าบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย ในกลุ่ม SET100 มกีารใหค้วามสําคญัอย่าง

มากเกีÉยวกบัการกํากบัดแูลกจิการ  ทั ÊงนีÊหากจาํแนกกลุ่มตวัอย่างในการศกึษาตามการแพร่ระบาดของโควดิ – řš 

พบว่ามกีลุ่มตวัอย่างในปี ŚŝŞř และ ŚŝŞŚ จํานวน řşŠ ตวัอย่าง และปี ŚŝŞś จํานวน Šš ตัวอย่าง ซึÉงเป็นกลุ่ม

ตวัอย่างทีÉได้รบัผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโควดิ – řš อนัอาจส่งผลใหม้ีการเปิดเผยรายงานการจดัการ

ความเสีÉยงทีÉเปลีÉยนแปลงไปอย่างมนัียสําคญั นอกเหนือจากนั ÊนเมืÉอพจิารณากลุ่มตวัอย่างเป็นรายอุตสาหกรรม 

พบว่าสามอันดับแรกของกลุ่มตัวอย่างคือ อุตสาหกรรมทรัพยากร  อุตสาหกรรมบริการ และอุตสาหกรรม

อสงัหารมิทรพัยแ์ละก่อสรา้ง โดยคดิเป็นรอ้ยละ ŚŞ.šŞ, ŚŘ.ŚŚ และ řŞ.Šŝ ตามลําดบั 
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ภาพทีÉ Ś แนวโน้มจาํนวนคาํการรายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย ์

แห่งประเทศไทย ปี ŚŝŞř - ŚŝŞś 

ทีÉมา: สรุปผลจากการรวบรวมขอ้มลูในการวจิยั 

 

 จากแผนภาพกราฟขา้งต้น พบว่า แนวโน้มการเปิดเผยการรายงานการจดัการความเสีÉยงมอีตัราการ

เพิÉมขึÊนอย่างต่อเนืÉองตลอดระยะเวลาทีÉทาํการศกึษา โดยมคี่าเฉลีÉยของจาํนวนคาํของการรายงานการจดัการความ

เสีÉยงเท่ากับ Ŝśŝš.řŞ, ŜŞřř.ŝŚ และ ŝŠŘŝ.ŘŘ คําตามลําดบั สงัเกตได้ว่าในปี ŚŝŞś มกีารรายงานการจดัการ

ความเสีÉยงเพิÉมขึÊนอย่างมาก เมืÉอเทยีบกบัในปี ŚŝŞř และ ŚŝŞŚ โดยนับแต่ปี ŚŝŞŚ สํานักงานคณะกรรมการกํากบั

หลกัทรพัย์และตลาดหลกัทรพัย์ (ก.ล.ต.) มีการพิจารณาและออกประกาศปรบัปรุงการจดัทํารายงานประจําปี

รูปแบบใหม่เป็นแบบ ŝŞ-ř One Report (The Office of the Securities and Exchange Commission, 2019, pp. 

1-7) เพืÉอลดภาระให้แก่บรษิัทจดทะเบียนในการจดัทําและนําส่งรายงานผลการดําเนินงานประจําปี กําหนดให้

นําเสนอเพียงข้อมูลทีÉจําเป็นและสะท้อนถึงการประกอบธุรกิจภายใต้การกํากบัดูแลกิจการทีÉดี โดยมีแนวทาง

เกีÉยวกับการรายงานการจัดการความเสีÉยง ในการเพิÉมเติมการเปิดเผยข้อมูลความเสีÉยงจากการลงทุนใน

หลกัทรพัย์ต่างประเทศและความเสีÉยงดา้น ESG ประกอบกบัการพบหลกัฐานเชงิประจกัษ์ว่าระหว่างปีทีÉศกึษามี

การระบาดของโรคโควดิ-19 ซึÉงส่งผลกระทบต่อระบบเศรษฐกจิทั Éวโลก รวมถงึประเทศไทย อนันับเป็นปัจจยัความ

เสีÉยงทีÉไม่สามารถควบคุมได ้ซึÉงส่งผลให้สภาวะเศรษฐกจิมกีารชะลอตวัลงในหลายภาคอุตสาหกรรม ผู้วจิยัจงึมี

การใช้ตัวแปรเกีÉยวกับปีทีÉมีการระบาดของโควิด-řš เป็นตัวแปรควบคุมในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของ

คุณลกัษณะกรรมการและคุณภาพการรายงานการจดัการความเสีÉยง 
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ตารางทีÉ Ŝ ทดสอบความแตกต่างของระดบัการรายงานการจดัการความเสีÉยงระหว่างปีทีÉมกีารระบาดของ 

 โรคโควดิ -řš และปีทีÉไม่มกีารระบาดของโรคโควดิ -řš 

ตวัแปร ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบน t Sig. 

ปี ŚŝŞř และ ŚŝŞŚ (ไมม่กีารระบาดของโรคโควดิ-řš) 4485.34 2670.56  

-3.47 

 

0.001*** ปี ŚŝŞś (มกีารระบาดของโรคโควดิ-řš) 5805.00 3374.70 

หมายเหตุ *** พบทีÉระดบันัยสําคญัทีÉ Ř.Řř 
  

จากตารางทีÉ Ŝ พบว่าตวัแปรควบคุมในส่วนของปีทีÉเกดิการระบาดโรคโควดิ-řš มอีทิธพิลต่อการรายงาน

การจดัการความเสีÉยงทีÉระดบันัยสําคญัทีÉ 0.10 โดยการระบาดของโรคโควดิ-řš ในปี ŚŝŞś ไดท้ําใหบ้รษิทัมกีาร

เพิÉมเตมิเนืÊอหาของเรืÉองนีÊ ในส่วนของการรายงานการจดัการความเสีÉยงเขา้ไปใหม่ดว้ย เพืÉอแจง้แก่ผูม้สี่วน ไดเ้สยี

ใหท้ราบถงึเนืÊอหาสาระของการรายงานความเสีÉยงตามหลกัการกํากบัดูแลกจิการทีÉด ีซึÉงมกีารรายงาน  การจดัการ

ความเสีÉยงเพิÉมขึÊนจากปีทีÉไม่มกีารระบาดของโรคโควดิ-řš ถึงรอ้ยละ Śš.ŜŚ โดยการระบาดของโรคโควดิ-řš นั Êน

ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกจิ ทําใหเ้กดิการหดตวัคดิเป็นร้อยละ řŚ.ř ส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมการเงนิ อาทเิช่น 

ธนาคารทีÉมกีารเปลีÉยนแปลงการให้บรกิารสินเชืÉอ เนืÉองจากประชาชนขาดกําลงัทรพัย์ในการจ่ายชําระจนอาจ

ก่อใหเ้กดิหนีÊเสยี (NPL) จากการทีÉลูกหนีÊของธนาคาร หรอืประชาชนจ่ายหนีÊไม่ไหว และจากสาเหตุการหดตวัของ

เศรษฐกจิยงันําไปสู่การใชจ่้ายเงนิอย่างระมดัระวงัมากยิÉงขึÊนซึÉงไดก้ระทบต่ออุตสาหกรรมเป็นวงกวา้ง ยกตวัอย่าง

เช่น กลุ่มอุตสาหกรรมอสังหาริมทรัพย์และก่อสร้างมีการชะลอตัวในการลงทุนในอสังหาริมทรพัย์ รวมถึง

อุตสาหกรรมบรกิารโดยเฉพาะกลุ่มการบรกิารดา้นการท่องเทีÉยวและสนัทนาการทีÉขาดรายไดจ้ากทั Êงภายในและ

ภายนอกประเทศเนืÉองจากนโยบายของทางภาครฐัในเรืÉองการงดการเดนิทาง จากเหตุผลข้างต้นจึงทําให้การ

รายงานการจดัการความเสีÉยงในปี ŚŝŞś มจีํานวนเนืÊอหาสาระเพิÉมขึÊนอย่างมาก เมืÉอเทยีบกับรายงานในปีก่อน

หน้าทีÉไม่มีการระบาดของโรคโควิด-řš เป็นเหตุให้ผู้ว ิจยัมีความสนใจในการเพิÉมตัวแปรควบคุมเกีÉยวกับการ

จําแนกอุตสาหกรรมของกลุ่มตวัอย่างเพืÉอศกึษาการรายงานการจดัการความเสีÉยงของแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรมใน

ตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย  

 

ตารางทีÉ 5   ตารางแสดงจาํนวนคาํโดยเฉลีÉยของรายงานการจดัการความเสีÉยงจําแนกตามกลุม่อุตสาหกรรม  

ปี ŚŝŞř – ŚŝŞś 

ตวัแปร 
จาํนวนคาํเฉลีÉย 

2561 2562 2563 

อุตสาหกรรมเกษตรและอาหาร 4216.11 4777.77 5512.22 

อุตสาหกรรมการเงนิ 6317.64 6647.85 8632.5 

อุตสาหกรรมสนิคา้อุตสาหกรรม 6891 6759.5 10655 

อุตสาหกรรมอสงัหาฯและก่อสรา้ง 4049.46 4312.46 5146.4 

อุตสาหกรรมทรพัยากร 4180.58 4370.29 5190.04 
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ตารางทีÉ 5   ตารางแสดงจาํนวนคาํโดยเฉลีÉยของรายงานการจดัการความเสีÉยงจําแนกตามกลุม่อุตสาหกรรม  

ปี ŚŝŞř – ŚŝŞś (ต่อ) 

ตวัแปร 
จาํนวนคาํเฉลีÉย 

2561 2562 2563 

อุตสาหกรรมบรกิาร 3278.38 3375.16 4919.44 

อุตสาหกรรมเทคโนโลย ี 3957.85 4358.57 4937.57 

 

ตารางทีÉ 6 ตารางทดสอบความแตกต่างระหว่างระดบัการรายงานการจดัการความเสีÉยงระหว่างอุตสาหกรรม 

       ตวัแปร ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบน F Sig. 

อุตสาหกรรมเกษตรและอาหาร 4835.37 392.473 

7.808 0.000*** 

อุตสาหกรรมการเงนิ 7199.33 542.653 

อุตสาหกรรมสนิคา้อุตสาหกรรม 8101.83 1172.851 

อุตสาหกรรมอสงัหาฯและก่อสรา้ง 4502.77 370.815 

อุตสาหกรรมทรพัยากร 4580.30 323.100 

อุตสาหกรรมบรกิาร 3857.66 329.279 

อุตสาหกรรมเทคโนโลย ี 4418.00 745.873 

หมายเหตุ *** พบทีÉระดบันัยสําคญัทีÉ Ř.Řř 

ตารางทีÉ 7 ตารางการแสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะกรรมการบรษิทัและการรายงานการจดัการ 

   ความเสีÉยงของบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย (Panel Data Analysis –  

   Random Effect Regression) 

ตวัแปร 
คณุภาพการรายงานการจดัการความเสีÉยง 

Coef. (sig) t 

คา่คงทีÉ -7822.50* -1.66 

จํานวนคณะกรรมการ 59.58 0.66 

จํานวนคณะกรรมการตรวจสอบ -769.26** -2.10 

คณะกรรมการเพศหญงิ -2767.67* -1.75 

ความถีÉในการประชุม -175.39*** -3.56 

การจดัอนัดบัการกํากบัดแูลกจิการ -60.19 -0.07 

ความเสีÉยงของกจิการ 3034.64*** 2.91 

ขนาดของธุรกจิ 611.55*** 2.97 

ความสามารถในการทาํกําไร -2.76** -2.04 

ปีทีÉมโีควดิ-řš 1496.11*** 8.24 
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ตารางทีÉ 7 ตารางการแสดงการวเิคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะกรรมการบรษิทัและการรายงานการจดัการ 

   ความเสีÉยงของบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย (Panel Data Analysis –  

   Random Effect Regression) (ต่อ) 

ตวัแปร 
คณุภาพการรายงานการจดัการความเสีÉยง 

Coef. (sig) t 

ประเภทอุตสาหกรรม Included 

R Square 0.3996 

Chi Square 0.0000 

Observations 267 

หมายเหตุ ***, **, * พบทีÉระดบันัยสําคญัทีÉ Ř.Řř, Ř.Řŝ และ Ř.řŘ ตามลําดบั 

 

ข้อมูลจากตารางทีÉ ŝ แสดงให้เห็นว่าการรายงานการจัดการความเสีÉยงในระหว่างปี ŚŝŞř – ŚŝŞś          

มจีํานวนคําการรายงานทีÉเพิÉมขึÊนอย่างต่อเนืÉองในทุกกลุ่มอุตสาหกรรม ทั ÊงนีÊเมืÉอวเิคราะห์ความแตกต่างจําแนก

ตามรายอุตสาหกรรม (จากตารางทีÉ Ş) พบว่า การรายงานการจดัการความเสีÉยงของแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรมมี

ความแตกต่างกนัอย่างมนัียสําคญั โดยกลุ่มอุตสาหกรรมทีÉมกีารรายงานการจดัการความเสีÉยงในระดบัสูงสุด คอื 

อุตสาหกรรมสินค้าอุตสาหกรรม (ค่าเฉลีÉยเท่ากับ 8101.83 คํา) อุตสาหกรรมทีÉมีการรายงานในระดับตํÉาทีÉสุด

ตามลําดบั คอื อุตสาหกรรมบรกิาร (ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3857.66 คํา) 

จากการศกึษาพบว่า จํานวนของคณะกรรมการไม่มคีวามสมัพนัธ์ต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยง 

โดยผลการศึกษาครั ÊงนีÊต่างจากผลการศกึษาจากการทบทวนวรรณกรรมส่วนใหญ่ในอดีตทีÉพบความสมัพนัธ ์         

เชงิบวกระหว่างจํานวนของคณะกรรมการและการรายงานการจดัการความเสีÉยง เหตุผลของความขดัแย้ง Seta 

and Setyaningrum (2017, pp. 40-41) กล่าวว่า เนืÉองจากจํานวนของคณะกรรมการจํานวนมาก มกีารควบคุม

การจดัการทีÉดขีึÊนช่วยใหก้ระจายความรบัผดิชอบซึÉงจะนําไปสู่การรายงานการจดัการความเสีÉยงทีÉมปีระสทิธภิาพ

มากขึÊน การแสดงความคดิเห็นมหีลากหลายมุมมอง ประเดน็ทีÉจะพูดคุยกนักวา้งขึÊน จงึทําใหก้ารตดัสนิใจในการ

รายงานการจัดการความเสีÉยงมีมากขึÊน (Domínguez & Gámez, 2014, pp. 124-126)  แต่อย่างไรก็ตาม 

Hasibuan and Auliya (2019, pp. 85-88) บริษัทระบุ ว่าห้ามคณะกรรมการประกอบการตัดสินใจในการ

ดาํเนินงาน คณะกรรมการจะตอ้งไม่มส่ีวนเกีÉยวขอ้งในการตดัสนิใจจงึไม่มอีํานาจในการจดัทํางบการเงนิ ดงันั Êนใน

งบการเงินทีÉรายงานความเสีÉยง คณะกรรมการไม่สามารถเข้ามา มีส่วนร่วมได้ ดังนั Êน การศึกษานีÊจึงปฏิเสธ

สมมตฐิานการศกึษาทีÉ H1 

ปัจจยัเกีÉยวกบัจํานวนคณะกรรมการตรวจสอบ มคีวามสําคญัในเชงิลบต่อการรายงานการจดัการความ

เสีÉยงทีÉระดบั 0.05  โดยผลการศกึษาครั ÊงนีÊต่างจากผลการศกึษาจากการทบทวนวรรณกรรมส่วนใหญ่ในอดตีทีÉพบ

ความสมัพนัธเ์ชงิบวกระหว่างจํานวนคณะกรรมการตรวจสอบและการรายงานการจดัการความเสีÉยง เหตุผลของ

ความขดัแยง้ Al-Maghzom, Hussayney and Aly (2016, pp. 157-160), Saaria Abdullah et al. (2017, pp. 89–

91), Saaria et al. (2020, pp. 281-285) , Alshiraha, Alshirah and Lutfic (2021, pp. 431-434) ก ล่ า ว ว่ า

เนืÉองจากคณะกรรมการตรวจสอบจาํนวนมาก ช่วยในการประเมนิความคดิเหน็และมคีวามเชีÉยวชาญมากมาย จงึ
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ทําใหม้ั ÉนใจในการปฏบิตังิานทีÉมปีระสทิธภิาพ ดงันั ÊนยิÉงมคีณะกรรมการตรวจสอบมากเท่าไหร่ ยิÉงทําให้คุณภาพ

ของการรายงานการจดัการความเสีÉยงดขีึÊน (Abdullah, Shukor & Rahmat, 2017, pp. 89-91) แต่อย่างไรกต็าม 

จํานวนของคณะกรรมการตรวจสอบทีÉใหญ่ขึÊน ก็ไม่สามารถเพิÉมระดบัของการรายงานการจดัการความเสีÉยงได ้

(Mukhibad, Nurkhin & Rohman, 2020, pp. 5-8) ดงันั Êน การศกึษานีÊจงึปฏเิสธสมมตฐิานทีÉ H2 

ส่วนปัจจยัในเรืÉองของสดัส่วนกรรมการเพศหญงิ ผลการศกึษาในครั ÊงนีÊพบว่าปัจจยัดงักล่าวมคีวามสาํคญั

ในเชิงลบต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยงทีÉระดบั 0.10 ซึÉงตรงกันข้ามกับผลการศึกษาจากการทบทวน

วรรณกรรมส่วนใหญ่ในอดีตทีÉพบความสมัพนัธ์เชงิบวกระหว่างสดัส่วนกรรมการเพศหญงิและการรายงานการ

จดัการความเสีÉยง (Al-Maghzom, Hussayney & Aly, 2016, pp. 157-160; Hemrit, 2018 pp. 534-539; Bufarwa 

et al., 2020, pp. 533-535; Kiflee & Ali Khan, 2021, pp. 144-150) จากคาํกล่าวทีÉว่าความหลากหลายทางเพศ

ก่อใหเ้กดิบุคลกิ ทกัษะการสืÉอสาร ความเชีÉยวชาญทางดา้นต่างๆ และประสบการณ์ในการทาํงานทีÉหลากหลายซึÉง

สิÉงเหล่านีÊจะช่วยใหก้ารจดัทํารายงานการจดัการความเสีÉยงมคีวามโปร่งใสมากยิÉงขึÊน (Kiflee & Ali Khan, 2021, 

pp. 148-150)  แต่ในอกีมุมนึงกลบัพบว่า มงีานวจิยัหลายงานทีÉไม่พบความสมัพนัธร์ะหว่างสดัส่วนกรรมการเพศ

หญิงและการรายงานการจัดการความเสีÉยงอย่างมีนัยสําคัญ (Ahmada et al., 2015, pp. 606-608; Seta & 

Setyaningrum, 2017, pp. 40-41; Ararat & Sayedy, 2019, pp.12-19; Rahardjo, Bagun & Amalia, 2020, pp. 

2596-2597) โดยมกีารใหข้อ้สรุปว่า แมก้ารปรบัเปลีÉยนใหใ้นคณะกรรมการมคีวามหลากหลายทางเพศจะสามารถ

ปรบัปรุงระดับของการเปิดเผยการเปลีÉยนแปลงสภาพภูมิอากาศของบริษัทในตุรกีได้ แต่ทั ÊงนีÊก็ไม่ได้แปลว่า

กรรมการเพศหญิงทุกคนจะมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานทีÉเท่ากัน (Ararat & Sayedy, 2019, pp.12-19) 

ดงันั Êน การศกึษานีÊจงึปฏเิสธสมมตฐิานทีÉ H3 

จากการศกึษาพบว่าความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการมีความสมัพนัธ์เชงิลบต่อการรายงานการ

จดัการความเสีÉยงทีÉระดบั 0.01 ซึÉงผลการศกึษาครั ÊงนีÊต่างจากผลการศกึษาจากการทบทวนวรรณกรรมส่วนใหญ่

ในอดตีทีÉพบความสมัพนัธ์เชงิบวกระหว่างความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการและการรายงานการจดัการ

ความเสีÉยง เหตุผลของความขัดแย้ง (Viljoen, Rudianti & Enslin, 2016 pp. 225-227; Habtoor & Ahmad, 

2017, pp. 332-334; Hasibuan & Auliya, 2019, pp. 85-88; Bello, Yusuf & Nuhu, 2019 pp. 21 - 23) 

เนืÉองจากการประชุมคณะกรรมการถอืเป็นการรวมตวัของกรรมการในคณะกรรมการเพืÉอหารอืเกีÉยวกบัประเดน็ทีÉ

เกีÉยวกบับรษิทัในการทําการตดัสนิใจทีÉมปีระสทิธภิาพของบรษิัท การประชุมทีÉบ่อยครั Êงสามารถตดิตามผลความ

เสีÉยงได้ดขีึÊน ซึÉงทําให้การประชุมจงึเป็นแหล่งขอ้มูลสําคญั ทีÉทําให้คณะกรรมการ สามารถรบัรู้ถึงความเสีÉยงทีÉ

เกดิขึÊนและยงัสามารถแก้ปัญหาให้มปีระสทิธภิาพในความสามารถการรายงานการจดัการความเสีÉยงได้ในครั Êง

ถัดไป  (Habtoor & Ahmad, 2017, pp. 332-334) อย่างไรก็ตามในทางกลับกัน Adelopo et al. (2021, p.1) 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างมกีารควบตําแหน่งระหว่างกรรมการบรษิทัและผูบ้รหิารจงึทาํใหม้คีวามถีÉในการประชุมในระดบั

ทีÉตํÉาก็สามารถเปิดเผยขอ้มูลเชงิกลยุทธ์ได้มากขึÊน ส่งผลให้เห็นว่าความถีÉในการประชุมไม่สามารถเป็นตวัชีÊวดั

คุณภาพและปรมิาณของการเปิดเผยขอ้มูลเชงิกลยุทธ์ จงึเป็นเหตุให้ผลการศกึษาของงานวิจยันีÊ ในการไม่พบ

ความสมัพนัธร์ะหว่างความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยงขององค์กร 

การศกึษานีÊจงึปฏเิสธสมมตฐิานการศกึษาทีÉ H4 
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 หากมองในส่วนของการกํากับดูแลของกิจการพบว่าการกํากับดูแลกิจการไม่มีความสมัพนัธ์ต่อการ

รายงานการจดัการความเสีÉยงเนืÉองจากดชันีการให้คะแนนการกํากบัดูแลกิจการเป็นเพียงการวดัตามเกณฑ์

มาตรฐานทีÉสมาคมส่งเสรมิสถาบนักรรมการบรษิัทไทย (IOD) กําหนดซึÉงการรายงานการจดัการความเสีÉยง เป็น

เพยีงส่วนหนึÉงทีÉใชป้ระกอบการประเมนิจงึไม่สามารถชีÊขาดไดว้่าการทีÉบรษิทัไดร้บัการใหค้ะแนนการกํากบัดแูลทีÉดี

จะส่งผลกระทบทําใหก้ารรายงานการจดัการความเสีÉยงมปีรมิาณมากขึÊนดงันั Êนผลการศกึษาจงึปฏเิสธ สมมตฐิาน

การศกึษาทีÉ H5 ทีÉมแีนวคดิว่าการกํากบัดูแลกจิการมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยง

ขององค์กร ซึÉงผลการศกึษานีÊแสดงความไม่สอดคล้องผลการศกึษาของ Fitania and Firmansyah (2020, pp. 

370–371) และ Damagum and Chima (2013, pp. 173-175) ทีÉพบว่าค่าดัชนีการกํากับดูแลกิจการทีÉสูงส่ง

ผลกระทบเชงิบวกต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยง ทําใหก้ารเปิดเผยมคีวามโปร่งใสมากยิÉงขึÊน นอกจากนั Êน

ผลการศกึษายงัขดัแยง้กบัผลการศกึษาของ Firmansyah and Triastie (2020, p. 17-23) ทีÉมแีนวคดิว่าการกํากบั

ดูแลกิจการนั Êนจะมีความสมัพันธ์ทีÉส่งผลกระทบเชิงลบต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยงเนืÉองจากยงัขาด

ขอบเขตการกําหนดบทบาทหน้าทีÉการกํากับดูแลกิจการทีÉม ี ความชดัเจนซึÉงค่อนขา้งต่างจากประเทศไทยทีÉมี

สํานักงานคณะกรรมการกํากบัหลกัทรพัยแ์ละตลาดหลกัทรพัยก์ําหนดหลกัการกํากบัดแูลกจิการทีÉด ีสาํหรบับรษิทั

จดทะเบยีนปี ŚŝŞŘ ซึÉงเป็นการวางกรอบแนวคดิและบทบาทการกํากบัดแูลกจิการทีÉมคีวามชดัเจนเพืÉอเป็นหลกัให้

คณะกรรมการบรษิัทในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทยนําไปใช้เป็นแนวทางในการกํากบัดูแลกิจการเพืÉอให ้      

แต่ละกจิการมกีารกํากบัดแูลกจิการไปในแนวทางเดยีวกนั 

 

5. สรปุผลการวิจยั 

 

จากจํานวน ř คําถามวจิยัในการศกึษาครั ÊงนีÊ ไดแ้ก่ ř) มคีวามแตกต่างของการรายงานการจดัการความ

เสีÉยงระหว่างกลุ่มทีÉสนใจ อาท ิกลุ่มอุตสาหกรรม หรอืไม่ ถา้มอีย่างไร และ Ś) มคีวามสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะของ

คณะกรรมการการจดัอนัดบัการกํากบัดแูลกจิการและการรายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิทัทีÉจดทะเบยีนใน

ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย กลุ่ม SET100 หรอืไม่ ถ้ามอีย่างไร ผลการศกึษาพบว่ามแีนวโน้มการรายงาน

การจดัการความเสีÉยงมกีารเปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊนทุกปีระหว่างปี ŚŝŞř ถงึ ŚŝŞś การศกึษาพบความแตกต่างของ

การรายงานเรืÉองสาํคญัในการตรวจสอบระหว่างกลุ่มอุตสาหกรรมอย่างมนีัยสาํคญั อย่างไรกต็ามการศกึษาไม่พบ

ความแตกต่างอย่างเป็นนัยสําคญัของการรายงานเรืÉองสําคญัในการตรวจสอบระหว่างระยะเวลาในปีโควิด-řš 

นอกจากนีÊ การศกึษายงัพบความสมัพนัธ์เชงิลบอย่างมนีัยสําคญัระหว่างจํานวนคณะกรรมการตรวจสอบ สดัส่วน

กรรมการเพศหญงิ ความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการ และการรายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิทัทีÉจด

ทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย แต่ไม่พบความสมัพนัธร์ะหว่างจาํนวนคณะกรรมการบรษิทัและการ

จัดอันดับการกํากับดูแลกิจการกับการรายงานการจัดการความเสีÉยง อันอาจมีเหตุ ส่วนหนึÉงมาจากการ

ความสามารถของคณะกรรมการในการป้องกนัหรอืควบคุมความเสืÉองจากปัจจยัภายในกจิการรและพจิารณาถึง

ตน้ทุนของการรายงานการจดัการความเสีÉยง คณะกรรมการตรวจสอบ คณะกรรมการเพศหญงิและความถีÉในการ

ประชุม อาจเลง็เห็นแล้วว่าควรลดของการรายงานขอ้มูลการจดัการความเสีÉยงลง ประกอบกบัการออกประกาศ

ของ กลต. ในปี ŚŝŞś เกีÉยวกบัการจดัทํารายงาน ŝŞ – ř one report โดยได้แนวทางให้กิจการทําการเปิดเผย
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ขอ้มูลเพยีงส่วนทีÉสําคญัและคงไวซ้ึÉงใจความสําคญัของการประกอบธุรกจิและคงไว้ซึÉงการกํากบัดูแลกิจการทีÉด ี

นอกเหนือจากนั ÊนเมืÉอพจิารณาตวัแปรควบคุมทีÉใชใ้นการศกึษา พบความสมัพนัธ์เชงิบวกระหว่างความเสีÉยงของ

กจิการ ขนาดของกิจการ ระยะเวลาในปีโควดิ-řš และการรายงานการจดัการความเสีÉยง ในขณะทีÉความสามารถ

ในการทํากําไรมคีวามสมัพนัธ์เชงิลบต่อการรายงานการจดัการความเสีÉยงอย่างเป็นนัยสาํคญั สําหรบัธุรกจิขนาด

ใหญ่แล้ว อาจมคีวามซบัซ้อนของวฒันธรรมองค์กร แนวทางในการปฏบิตังิาน รวมเกีÉยวขอ้งกบับุคคลหรอืองค์กร

ในวงกว้างอนัอาจนํามาซึÉงความเสีÉยงทีÉไม่สามารถควบคุมได้ จงึส่งผลให้ต้องมกีารให้ความสําคญัและเปิดเผย

ขอ้มูลเกีÉยวกบัการจดัการความเสีÉยงมากกว่ากจิการขนาดเลก็ รวมไปถงึสถาณการณ์แพร่ระบาดของโควดิ – řš   

ทีÉส่งผลกระทบต่อทุกบรษิัททั Êงทางตรงและทางอ้อม จงึทําให้บรษิทัมกีารรายงานการจดัการความเสีÉยง แสดงถึง

ความพรอ้มในการมอืกบัสถาณการณ์ เพืÉอสรา้งความมั Éนในไดว้่ากจิการจะดาํเนินงานต่อไปอย่างต่อเนืÉอง 

 

Ş. ข้อเสนอแนะ 

 

Ş.ř ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

 จากผลการวจิยัในเรืÉองความสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะของคณะกรรมการ การจดัอนัดบัการกํากบัดูแล

กิจการและการรายงานการจดัการความเสีÉยงของบรษิัทหากมองผ่านทฤษฎีตวัแทน (Agency Theory) พบว่า 

หากกจิการใดมตีวัแทนซึÉงในทนีีÊคอื คณะกรรมการบรษิทัทีÉมลีกัษณะของคณะกรรมการและการกํากบัดูแลกจิการ

ทีÉดีจะส่งผลใหก้ารรายงานการจดัการความเสีÉยงมคีวามเหมาะสมจะเป็นการสร้างประโยชน์ใหแ้ก่ตวัการทั Êงสอง

ฝ่ายไดแ้ก่ ฝ่ายคณะผูบ้รหิารของกิจการสามารถเปิดเผยขอ้มูลของบรษิัทภายใต้ความเหมาะสมไม่มากหรอืน้อย

จนเกินไป และฝ่ายผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รบัข้อมูลเกีÉยวกับการรายงานการจดัการความเสีÉยงทีÉมีปรมิาณ และ

คุณภาพของขอ้มูลทีÉมากยิÉงขึÊนเพืÉอใช้ในการประกอบการตดัสนิใจในการลงทุนต่างๆ ได้ นอกจากนั Êนแต่ละฝ่าย

สามารถใช้ผลการศกึษาครั ÊงนีÊไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ได้มากยิÉงขึÊน ยกตัวอย่าง หากฝ่ายคณะผู้บรหิาร

ตอ้งการเสรมิภาพลกัษณ์ขององคก์รในเรืÉองการรายงานการจดัการความเสีÉยงสามารถพจิารณากําหนดแนวทางใน

การปรบัเปลีÉยนคณะกรรมการบรษิัทให้มีความเหมาะสมมากยิÉงขึÊน จากผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าจํานวน

คณะกรรมการตรวจสอบ สดัส่วนคณะกรรมการเพศหญงิ ความถีÉในการประชุมของคณะกรรมการ มคีวามอทิธพิล

ทาํใหก้จิการรายงานการจดัการความเสีÉยงน้อยลง อนัอาจเป็นผลมาจากคณะกรรมการตรวจสอบ คณะกรรมการ

เพศหญงิและความถีÉการประชุม ทาํให้กจิการสามารถป้องกนั ควบคุมความเสีÉยงบางส่วนอนัเกดิจากปัจจยัภายใน

กจิการได้ ในการรายงานการจดัการความเสีÉยงจงึอาจมุ่งเน้นในส่วนของความเสีÉยงจากปัจจยัภายนอก ซึÉงการ

เปิดเผยขอ้มลูน้องลงนั Êนส่งผลทําให้กจิการจะมตี้นทุนของการเปิดเผยขอ้มูลลงลงเช่นเดยีวกนั นอกเหนือจากนั Êน

ยงัสอดคล้องกบัประกาศของ กลต. ในเรืÉองของการจดัทํารายงานประจําปี ŝŞ – ř one report ทีÉมกีารให้กจิการ

คงไวเ้พยีงเนืÊอหาส่วนทีÉสําคญัในการรายงาน  

 

Ş.Ś ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั Êงต่อไป 

ทั ÊงนีÊ ในการศึกษาครั ÊงนีÊมีข้อจํากัดในเรืÉองของลักษณะของคณะกรรมการโดยมีการนําลักษณะ

คณะกรรมการมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเพยีงแค่บางหวัขอ้เท่านั Êน หากงานวจิยัในอนาคตต้องการใหข้อ้มูลใน
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ส่วนนีÊมปีระสทิธภิาพมากยิÉงขึÊน  ควรมกีารกําหนดและวเิคราะหถ์ึงลกัษณะของคณะกรรมการบรษิทัในดา้นอืÉน ๆ 

ทีÉนอกเหนือจากในรายงานนีÊเพิÉมเติมอีกด้วย อาทิเช่น สดัส่วนคณะกรรมการทีÉเป็นคนในครอบครวัเดียวกัน 

สดัส่วนคณะกรรมการทีÉเป็นชาวต่างชาติ และการเปลีÉยนแปลงของสมาชิกในคณะกรรมการ เป็นต้น รวมถึง

เครืÉองมือทีÉใช้ในการวเิคราะห์ถึงระดบัการเปิดเผยความเสีÉยงของแต่ละบรษิัท โดยงานวิจยันีÊได้ใช้วิธีการนับ

จํานวนคาํในรายงานการเปิดเผยความเสีÉยง แมว้ธินีีÊจะสามารถทาํไดง้า่ย และเป็นหลกัฐานทีÉมทีีÉมาชดัเจน ซึÉงเป็น

ขอ้มูลทีÉมปีระสทิธภิาพเพยีงแค่ในดา้นปรมิาณ แต่ขาดประสทิธภิาพในดา้นคุณภาพ ดงันั Êนงานวจิยัในอนาคตจงึ

ควรทีÉจะใชว้ธิอีืÉนในการวเิคราะห์ถึงระดบัการเปิดเผยความเสีÉยง เพืÉอทีÉจะสามารถสงัเคราะห์ขอ้มูลจากส่วนการ

เปิดเผยความเสีÉยงในรายงานประจาํปี ใหไ้ดม้าซึÉงขอ้มูลทีÉมปีระสทิธภิาพทั Êงในดา้นปรมิาณและคุณภาพควบคู่กนั

ไป 

 

6.3 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

หน่วยงานหลักอันเกีÉยวเนืÉองกับการกํากับดูแลกิจการ ไม่ว่าจะเป็นสํานักงานคณะกรรมการกํากับ

หลกัทรพัย์และตลาดหลกัทรพัย์ ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย ควรมีการพิจารณาเพิÉมเติมเกีÉยวกับการ

กําหนดคุณสมบตัขิองคณะกรรมการ ทั Êงในส่วนของคณะกรรมการบรษิทัและคณะกรรมการชุดย่อย ทั ÊงนีÊเพืÉอใหม้ี

การปฏิบตัิหน้าทีÉได้อย่างโปร่งใส มกีารกํากบัดูแลกิจการทีÉมปีระสทิธภิาพ ทั Êงในส่วนทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการจดัการ

ความเสีÉยง การควบคุมภายใน การสอบทานขอ้มูลทางการเงนิ อนัจะนําไปสู่ความยั Éงยนืในการประกอบธุรกจิได้

อย่างแทจ้รงิ 
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บทคดัย่อ 

 
การตลาดออนไลน์เป็นเครืÉองมอืสําคญัในการจําหน่ายสนิค้าและบรกิารในปัจจุบนัโดยเฉพาะสนิคา้และ

บรกิารทีÉยงัไม่เป็นทีÉรู ้จกัเท่าทีÉควร การวจิยันีÊมวีตัถุประสงค์เพืÉอ 1) เปรยีบเทยีบความไว้วางใจในการเลือกซืÊอ

สนิคา้ระหว่างเฟซบุ๊กเพจและเฟซบุ๊กส่วนตวั 2) พฒันาแนวทางการทําการตลาดออนไลน์สนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉง

ผลติภณัฑ ์(โอทอป) ผ่านเฟซบุ๊กเพจ 3) เปรยีบเทยีบการประเมนิการสรา้งเฟซบุ๊กเพจรูปแบบเดมิและเพจใหม่ 4) 

ประเมนิการสรา้งเฟซบุ๊กเพจรูปแบบใหม่ กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ 1) ผู้ทีÉเคยซืÊอสนิคา้ออนไลน์หรอืสนิค้าโอทอป 468 

ราย  2) กลุ่มตวัอย่างในการพฒันาเฟ๊ซบุ๊กเพจ 30 ราย 3) กลุ่มตวัอย่างในการประเมนิเพจ 30 ราย  

ผลการวจิยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไวว้างใจในการเลอืกซืÊอสนิคา้จากเฟซบุ๊กเพจมากกว่า

เฟซบุ๊กส่วนตวัในกรณีทีÉรูจ้กักบัเจา้ของเฟซบุ๊กส่วนตวัเท่านั Êน หากลูกคา้ไม่รูจ้กัเจา้ของเฟซบุ๊กส่วนตวัจะไวว้างใจ

เลอืกซืÊอสนิคา้ผ่าน   เฟซบุ๊กเพจแทน โดยไวว้างใจดา้นคุณภาพสนิคา้ ด้านความปลอดภยั และจดัส่งสนิคา้ผ่าน

เฟซบุ๊กเพจและเฟซบุ๊กส่วนตวัทีÉแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ผู้ประเมนิพงึพอใจต่อเพจแบบ

ใหม่มากกว่าแบบเดมิในทุกประเดน็อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉ .01 ผูส้รา้งเพจส่วนใหญ่พงึพอใจในการใชแ้นวทาง

ในการสรา้งเพจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ผลการวจิยัได้สร้างองค์ความรู้ใหม่จากการเปรยีบเทยีบความ

ไว้วางใจในการซืÊอผลิตภัณฑ์โอทอปผ่านสืÉอเฟซบุ๊ก ซึÉงเป็นแนวทางสําหรบัผู้ประกอบการในการทําการตลาด

ออนไลน์สนิคา้โอทอปเพืÉอส่งเสรมิธุรกจิ ผลวจิยัยืนยนัว่าการสรา้งเฟซบุ๊กเพจตามแนวทางทีÉพฒันาขึÊนสามารถ

ประยุกต์ใชไ้ดใ้นระดบัสงูทุกดา้น 
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Online Marketing Guidelines for One Tambon One Product Via Facebook 

 

Kewalin Angkananon1, Thanom Howongsakul2 

  

ABSTRACT 

 

Online marketing is an important tool for selling goods and services nowadays, especially those 

that are not yet as well known as they should be. The objectives of this research were to: 1) compare 

trust in making a decision in shopping between Facebook business pages and Facebook personal 

pages; 2) develop guidelines for online marketing of One Tambon One Product (OTOP) via Facebook 

pages that matches consumer trust; 3) compare the evaluation of the creation of the original Facebook 

Page and the new Facebook Page, and 4; evaluate the creation of a new Facebook page. The sample 

groups were 1) 468 people who have purchased online or OTOP products; 2) 30 Facebook page 

development samples; and 3) 30 page evaluation samples. 

The results showed that most respondents trusted more in buying products from personal 

Facebook pages than from corporate Facebook pages only if they know the owner of the personal 

Facebook pages. If a customer does not know the owner of the personal Facebook profile, they will trust 

shopping through the corporate Facebook page instead. The trust in product quality, safety, and delivery 

of products between Facebook corporate pages and Facebook personal page were significantly different 

at the .01 level. The evaluators were more satisfied with the new page than the old page in all issues 

with a statistical significance of .01. Most of Facebook page creators were satisfied with the use of the 

guidelines in an overview at a high level in all aspects. The results showed new knowledge in 

comparison of trust in purchasing the OTOP through Facebook media. It is also a guideline for 

entrepreneurs of OTOP products to apply in the development of Facebook pages for promoting their 

businesses. There are results confirming that the experiments on creating a Facebook page according 

to the guidelines developed by the researcher can be applied at a high level in all areas. 
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 1. บทนํา 

 
ผลสืบเนืÉองจากการเติบโตของสืÉอสงัคมออนไลน์ทีÉมีกระแสความนิยมเพิÉมขึÊนอย่างต่อเนืÉอง ส่งผลต่อ   

การเพิÉมโอกาสและขีดความสามารถของสืÉอสงัคมออนไลน์ในการเขา้ถึงลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ทั Éวถึง และเป็น

ส่วนตัวมากขึÊนตามความสนใจของแต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคล (Pittayawirun & Kulis, 2014, pp. 80-96) 

ผู้ประกอบการสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย และตรวจสอบไดว้่ากลุ่มเป้าหมายมกีารตอบรบัหรอืปฏิเสธแล้วนํา

ขอ้บกพร่องมาปรบัปรุงสนิคา้และบรกิารใหด้ขี ึÊน ซึÉงส่งผลใหเ้จา้ของกจิการหรอืนักการตลาดออนไลน์ต้องคาํนึงถงึ

การพฒันาเนืÊอหา รูปแบบ และวธิกีารของสืÉอให้มีความเหมาะสม เฉพาะเจาะจง ส่งตรงถึงลูกค้ารายบุคคลหรอื 

รายกลุ่มทีÉมคีวามสนใจในเรืÉองเดยีวกนั และสอดคล้องกบัพฤติกรรมของลูกคา้ใหม้ากขึÊน ดงันั Êน ธุรกจิขนาดเล็ก

หรอืธุรกจิเปิดใหม่จงึมคีวามเหมาะสมทีÉจะใชส้ืÉอสงัคมออนไลน์ในการประชาสมัพนัธ์ธุรกจิเป็นอย่างมาก เนืÉองจาก

สนิค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑส่์วนใหญ่ยงัไม่มชีืÉอเสยีงหรอืไม่เป็นทีÉรูจ้กัเท่าทีÉควร ลูกคา้ไม่ทราบว่ารา้นคา้ตั Êงอยู่

ทีÉใดหรอืแม้จะรูจ้กั แต่ลูกคา้กย็งัไม่มคีวามเชืÉอมั Éนในธุรกจิเท่าทีÉควร จงึเกดิความลงัเลทีÉจะใชบ้รกิารหรอืซืÊอสนิคา้

นั Êน ๆ สาํหรบัธุรกจิขนาดเลก็ในปัจจุบนั นิยมสรา้งเฟซบุ๊กเพจขึÊนมาในลกัษณะของกลุ่มหรอืแฟนเพจ (Fan page) 

และเชญิสมาชกิเฟซบุ๊กเขา้มากดไลก์ (Like) เพืÉอประชาสมัพนัธ์รา้นค้าออนไลน์ ทั ÊงนีÊเนืÉองจากสืÉอเฟซบุ๊กไดร้บั

ความนิยมเป็นอย่างมากในแวดวงธุรกจิ โดยมกีารนํามาเป็นช่องทางหลกัในการประชาสมัพนัธธ์ุรกจิต่างๆ โดยใช ้       

เฟซบุ๊กเพจในการติดต่อกบัลูกคา้ (Zocial, 2016) และความนิยมในการเขา้ใช้งานเฟซบุ๊กของชาวไทยมจีํานวน

เพิÉมมากขึÊน โดยในปี 2563 พบว่า ประเทศไทยมผีูใ้ชง้านเฟซบุ๊กมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 8 ของโลก มบีญัชเีฟซบุ๊ก

จํานวน 47 ล้านบญัช ีโดยผู้หญงิใชง้านเฟซบุ๊กมากกว่าผูช้าย และช่วงอายุระหว่าง 25-34 ปี ใชง้านเฟซบุ๊กมาก

ทีÉสุด โดย 98% ของผูใ้ชง้านเฟซบุ๊กเขา้ใชง้านผ่านโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ (Mahitthiwanitcha, 2020) 

การทาํการตลาดออนไลน์บนเฟซบุ๊กส่วนตวัและเฟซบุ๊กเพจต่างเป็นช่องทางในการประชาสมัพนัธส์นิคา้

บนโลกออกไลน์ ซึÉงการสรา้งตวัตนบนโลกออนไลน์บนเฟซบุ๊กส่วนตวัเป็นการบ่งบอกให้เพืÉอนในเฟซบุ๊กทราบว่า

เจ้าของเฟซบุ๊กนั Êนๆ กําลังทําอะไรอยู่ มีความเคลืÉอนไหวในกิจกรรมต่างๆ อย่างไรบ้าง ซึÉงเหมาะต่อการ

ประชาสมัพนัธ์ใหก้บักลุ่มเพืÉอนหรอืคนรูจ้กัทราบ และเกดิความง่ายต่อการตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ เนืÉองจากบุคคลนั Êน

รูจ้กักบัผูซ้ืÊอ อย่างไรกต็ามหากเจา้ของเฟซบุ๊กเพจต้องการจําหน่ายสนิคา้ไปยงัผูท้ ีÉไม่ใชเ้พืÉอนในเฟซบุ๊ก ความน่า

เชืÉอเหล่านั Êนกจ็ะลดน้อยลงในการประชาสมัพนัธส์นิคา้ผ่านสืÉอเฟซบุ๊กส่วนตวั เมืÉอเปรยีบเทยีบกบัเฟซบุ๊กเพจทีÉถูก

ออกแบบมาขายสนิคา้ออนไลน์โดยเฉพาะ ซึÉงลูกคา้จะมคีวามมั ÉนใจในการซืÊอสนิคา้จากบุคคลทีÉไม่ไดรู้จ้กัมาก่อน

มากกว่า และมชี่องทางในการโฆษณาสินค้าแบบชําระเงนิเพืÉอให้การประชาสมัพนัธ์สามารถทําได้ในวงกว้าง 

ดงันั Êนประเด็นในการทําการตลาดของทั Êงสองช่องทางเป็นประเด็นทีÉสําคญัทีÉจะต้องศกึษา นอกจากนีÊ จากการ

สํารวจการทําการตลาดออนไลน์เบืÊองต้นของผู้ประกอบการสินค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลิตภัณฑ์ (โอทอป) ของ

ผูป้ระกอบการในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีบนสืÉอเฟซบุ๊ก พบว่า ผูป้ระกอบการสนิคา้โอทอปส่วนใหญ่จาํหน่ายสนิคา้บน

สืÉอเฟซบุ๊กส่วนตวัของตนเอง โดยไม่มกีารจดัสรา้งเฟซบุ๊กเพจในการขายสนิคา้ ส่งผลใหม้เีรืÉองราวส่วนตวัและการ

ขายสนิคา้ปะปนกนั จงึทําใหลู้กคา้ต้องเสยีเวลาในการคน้หาโพสต์ทีÉเกีÉยวกบัการขายสนิคา้ และส่งผลต่อการเบืÉอ

หน่ายและตดัสนิใจไม่ซืÊอสนิคา้ในทีÉสุด ประกอบกบัในปัจจุบนัสืÉอเฟซบุ๊กมกีารเปลีÉยนแปลงอลักอรทิมึ หากพบว่า

เจา้ของเฟซบุ๊กส่วนตวักําลงัโฆษณาขายสนิคา้ เฟซบุ๊กจะลดอตัราการมองเหน็โพสตนั์ Êนๆ ลง ทั ÊงนีÊเพืÉอเชญิชวนให้
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ผู้ทีÉมีความประสงค์จะจําหน่ายสนิค้าผ่านสืÉอเฟซบุ๊กเปิดเพจในการขายสินค้าและลงโฆษณากับเฟซบุ๊กต่อไป       

ซึÉงเฟซบุ๊กส่วนตัวถูกออกแบบขึÊนมาสําหรบัการสร้างตัวตนบนโลกออนไลน์ ส่วนเฟซบุ๊กเพจถูกออกแบบมา

สําหรบัการขายสินค้าออนไลน์ ซึÉงเจ้าของเพจสามารถจ่ายค่าโฆษณาให้กับเฟซบุ๊กช่วยให้คนเห็นโพสต์หรือ      

เพจนั Êนๆ ได้มากขึÊน (Page365, 2020)  ซึÉงผู้ประกอบการโอทอปส่วนใหญ่ยงัไม่มีความรูท้ ีÉลกึซึÊงในเรืÉองความ

แตกต่างของการทําการตลาดออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กส่วนตวัและเฟซบุ๊กเพจ บางท่านทราบแต่สร้างเฟซบุ๊กเพจ     

ไม่เป็น จงึยงัคงใชช้่องทางการประชาสมัพนัธร์า้นคา้ผ่านเฟซบุ๊กส่วนตวั  

อย่างไรกต็าม หากไม่มกีารกระตุ้นกจิกรรมเพืÉอใหส้มาชกิเพจกลบัมาแสดงความคดิเหน็หรอืปฏสิมัพนัธ์

กบัเฟซบุ๊กเพจกไ็ม่ถือว่าการประชาสมัพนัธร์า้นคา้ประสบความสําเรจ็เพราะลูกคา้อาจจะลมืรา้นคา้นั Êนๆ ได ้ลูกคา้

ส่วนใหญ่ทราบข่าวสารของรา้นคา้จากเพืÉอนสมาชกิ การแบ่งปันขอ้มูล ภาพ การเขยีนเล่าเรืÉอง ประสบการณ์ผ่าน

สืÉอสงัคมออนไลน์ ดงันั Êนถือได้ว่าสืÉอสงัคมออนไลน์มอีิทธพิลต่อการเข้าถึงลูกค้าเป็นอย่างมาก แต่ลูกค้ายงัขาด

ความไวว้างใจและไม่มั ÉนใจทีÉจะซืÊอสนิคา้และบรกิารผ่านสืÉอสงัคมออนไลน์ Jones and Leonard (2008) กล่าวว่า 

ลูกคา้ยงัมคีวามกงัวลเกีÉยวกบัคุณภาพของขอ้มูลทีÉให้บรกิารบนสืÉอสงัคมออนไลน์ การรกัษาความปลอดภยัของ

ขอ้มูลในการทําธุรกรรมทางการเงนิ ความน่าเชืÉอถอืของการขนส่งสนิคา้ และนโยบายการคนืสนิคา้ ซึÉงการสรา้ง

ความไวว้างใจเป็นสิÉงสําคญัมากในธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส ์ปัญหาสําคญัอกีประการหนึÉง คอื เจา้ของกจิการ

หรอืนักการตลาดไม่มคีวามรู้เรืÉองเทคโนโลยกีารสืÉอสารในยุคสมยัใหม่เท่าทีÉควร จงึไม่สามารถวางแผนการใช้สืÉอ

ออนไลน์ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ นักการตลาดสมยัใหม่ต้องคํานึงอยู่เสมอว่าการสร้างความรู้ ความเขา้ใจ และ

สร้างความสมัพันธ์ทีÉดีเป็นเป้าหมายหลกัของการตลาดออนไลน์สมัยใหม่ เพืÉอให้การทําการตลาดออนไลน์          

มปีระสทิธภิาพสูงสุด ดงันั Êน นักการตลาดออนไลน์จําเป็นต้องมคีวามรู ้ความเขา้ใจในวธิกีาร และสามารถใช้งาน

สืÉอเทคโนโลยสีารสนเทศไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ (James, 2009) จากขอ้มูลขา้งต้น ผูว้จิยัจงึเล็งเหน็ความสําคญั

ของการสรา้งแนวทางในการทําการตลาดออนไลน์ทีÉตรงตามความต้องการของผูอุ้ปโภคและบรโิภค และช่วยให้

เกดิความไวว้างใจในการซืÊอสนิคา้โอทอปผ่านสืÉอสงัคมออนไลน์เฟซบุ๊ก  

นิยามศพัท์เฉพาะ 

เฟซบุ๊กส่วนตัว (Facebook profile) หมายถึง บัญชีเฟซบุ๊กทีÉผู้ ใช้งานสมัครใช้งานกับเฟซบุ๊ก           

โดยผูใ้ชง้านสามารถโพสตข์่าวสารจากหน้าโปรไฟล์ จะเห็นหน้าฟีดข่าวความเคลืÉอนไหวของเพืÉอน และเพจทีÉกด

ตดิตาม โดยผูท้ีÉจะเหน็ขอ้มลูทีÉเจา้ของเฟซบุ๊กโพสตจ์ะตอ้งเป็นเพืÉอนในเฟซบุ๊ก หรอืผูโ้พสตแ์สดงสถานะของโพสต์

เป็นแบบสาธารณะ  

เพจ (Facebook page) หมายถึง เพจสําหรับการใช้งานในเชิงธุรกิจ เช่น แบรนด์ ธุรกิจ องค์กร           

หรอืบุคคลสาธารณะ เพืÉอสรา้งตวัตนบนเฟซบุ๊ก ซึÉงการสร้างเพจจะต้องอาศยับญัชเีฟซบุ๊กส่วนตวัในการสร้าง  

โดยเฟซบุ๊กส่วนตวัและเพจแยกอสิระจากกนั เพจสามารถเพิÉมผูดู้แล เพืÉอช่วยในการแก้ไขขอ้มูล อพัเดทข่าวสาร 

และทีÉสําคญัเพจไม่จํากดัจาํนวนเพืÉอน โดยเป็นการเชญิใหเ้พืÉอมากดถูกใจ กดตดิตาม เพืÉอเพิÉมโอกาสให้คนเขา้มา

พบเหน็โพสตม์ากขึÊน 

เพจรปูแบบเดิม คอื เพจทีÉผูป้ระกอบการสนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ์ จงัหวดัสุราษฎร์ธานีทีÉเขา้ร่วม

โครงการวจิยัสรา้งขึÊนโดยอาศยัประสบการณ์ส่วนบุคคล 
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

เพจรปูแบบใหม่ คือ เพจทีÉกลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัใชแ้นวทางการทําการตลาดออนไลน์ทีÉผูว้จิยัพฒันา

ขึÊนในการสรา้งเพจรา้นคา้รปูแบบใหม่ขึÊนมา  

 

Ś. วตัถปุระสงค ์

 

2.1 เพืÉอเปรยีบเทียบความไว้วางใจในการเลอืกซืÊอสนิค้าระหว่างเฟซบุ๊กส่วนตวัและเฟซบุ๊กเพจทีÉมผีลต่อการ

ตดัสนิใจเลอืกซืÊอสนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ์  

2.2 เพืÉอพฒันาแนวทางในการทาํการตลาดออนไลน์ของสนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ์ผ่านสืÉอเฟซบุ๊กทีÉตรงกบั

ความไวว้างใจของลูกคา้ 

2.3 เพืÉอเปรยีบเทยีบการประเมนิการสรา้งเฟซบุ๊กเพจรปูแบบเดมิและเพจใหม่  

2.4 เพืÉอประเมนิการสรา้งเฟซบุ๊กเพจรูปแบบใหม ่

 

3. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด 

 

3.1 การทบทวนวรรณกรรม 

3.1.1 สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑ ์

โครงการหนึÉงตําบลหนึÉงผลิตภัณฑ์ (One Tambon One Product: OTOP) เริÉมดําเนินโครงการตั Êงแต่         

ปี พ.ศ. 2544 ซึÉงเป็นนโยบายของรฐับาลทีÉต้องการสรา้งชุมชนให้เขม้แขง็ พึÉงพาตวัเองได้ โดยการนําทรพัยากร

และภูมิปัญญาท้องถิÉนมาพัฒนาสินค้าให้มีคุณภาพ โดยแบ่งผลิตภัณฑ์ออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่ 1) อาหาร          

2) เครืÉองดืÉม 3) ผ้าและเครืÉองแต่งกาย 4) ของใชแ้ละของตกแต่ง และ 5) ของทีÉระลกึ Department of Community 

Development (2016) รายงานว่า สนิค้าโอทอปในปี พ.ศ. 2559 มีทั Êงหมด 9,289 ประเภท โดยแบ่งเป็นของใช้

และของตกแต่งมากทีÉสุด รอ้ยละ 37.52 รองลงมา คอื ผา้และเครืÉองแต่งกาย รอ้ยละ 28.67 อาหาร รอ้ยละ 22.58 

สมุนไพรทีÉไม่ใช่อาหาร รอ้ยละ 6.42 และน้อยทีÉสุด คอื เครืÉองดืÉม ร้อยละ 4.81 ในปี พ.ศ. 2562 ประเทศไทยมผีู้

ประการสนิคา้โอทอปจาํนวน 17,816 ราย และเป็นผูป้ระกอบการโอทอปในจงัหวดั สุราษฎรธ์านี จํานวน 223 ราย 

(Bureau of Local Wisdom and Community Enterprise Promotion, 2020, pp. 33-40) การกําหนดเกณฑ์การ

ใหค้ะแนนตวัชีÊวดัระดบัผลติภณัฑ์โอทอปมทีั Êงหมด 31 ตวัชีÊวดั แบ่งเป็น 4 ดา้น คอื 1) ดา้นสถานะปัจจยัการผลติ 

จํานวน 12 ตัวชีÊวดั 2) ด้านสถานะอุปสงค์ จํานวน 6 ตัวชีÊวดั 3) ด้านอุตสาหกรรมทีÉเกีÉยวเนืÉองและสนับสนุน 

จํานวน 5 ตวัชีÊวดั 4) ดา้นยุทธการโครงสรา้งและสภาพการแข่งขนั จํานวน 8 ตวัชีÊวดั โดยสามารถจําแนกเป็น 5 

ระดบั ดงันีÊ (Santipholwut, Vesadaphan & Wesadaphan 2016, p. 68) 

ระดบั 5 ดาว (คะแนนตั Êงแต่ 90 - 100 คะแนน) เป็นสนิคา้ทีÉไดม้าตรฐาน และมศีกัยภาพในการส่งออก 

ระดับ 4 ดาว (คะแนนตั Êงแต่ 80 - 89 คะแนน) เป็นสินค้าทีÉมีศักยภาพ และได้รับการยอมรับใน

ระดบัประเทศสามารถพฒันาสู่สากล 

ระดบั 3 ดาว (คะแนนตั Êงแต่ 70 - 79 คะแนน) เป็นสนิคา้ทีÉมคีุณภาพระดบักลาง สามารถพฒันาสู่ระดบั 

4 ดาวได ้
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ระดบั 2 ดาว (คะแนนตั Êงแต่ 50 - 69 คะแนน) เป็นสนิคา้ทีÉสามารถพฒันาสู่ระดบั 3 ดาวได ้

ระดบั 1 ดาว (คะแนนตํÉากว่า 50 คะแนน) เป็นสนิคา้ทีÉมจุีดอ่อนมาก และพฒันายาก 

3.1.2 ความไว้วางใจในการเลือกซืÊอสินค้าผ่านเพจ 

การส่งเสรมิการตลาดผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นเรืÉองทีÉทา้ทายสําหรบัผูป้ระกอบการวสิาหกจิขนาดกลาง

และขนาดย่อมเป็นอย่างมาก เนืÉองจากยงัขาดความรูแ้จง้และขาดประสบการณ์ในการกําหนดกลยุทธต์่างๆ ในเพจ 

ในการตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคในทุกๆ ดา้น ซึÉงส่งผลต่อการตดัสนิใจกดถูกใจ ส่งขอ้ความสอบถาม

เกีÉยวกับสินค้า ตลอดจนตัดสินใจซืÊอสินค้าในทีÉสุด ซึÉงสิÉงเหล่านีÊถือเป็นเรืÉองละเอียดอ่อนและต้องวางแผนให้

รอบคอบ (Sawangnet, 2010, p.68) ผู้ผลติและจําหน่ายสนิค้าโอทอปมคีวามต้องการขายสนิค้าด้วยตนเอง ไม่

ต้องการนําไปฝากขายเพราะพบปัญหาสนิค้าเสยีหาย ชํารุด หมดอายุ และถูกส่งคนื อย่างไรก็ตามผู้ผลติและ

จําหน่ายสนิคา้โอทอปยงัขาดความรูด้า้นเทคโนโลยแีละการใช้สืÉออนิเทอรเ์น็ต จงึมคีวามต้องการและคาดหวงัใน

การเขา้ร่วมอบรมเพืÉอเพิÉมช่องทางการจาํหน่ายสนิคา้ทางอนิเทอร์เน็ต (Iamkong & Sleewong, 2016, pp. 31-41)  

จากการศกึษาของ Khamkrue and Chokudomchai (2019, pp. 1-8) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ในจงัหวดักาญจนบุรีได้รบัการสืÉอสาร/ประชาสมัพันธ์การซืÊอขายสินค้าโอทอปในสืÉอสงัคมออนไลน์ผ่าน

ช่องทางเฟซบุ๊กมากทีÉสุด และนิยมเขา้ไปเลอืกซืÊอสนิค้าโอทอปผ่านช่องทางเฟซบุ๊กมากทีÉสุด เนืÉองจากผูบ้รโิภค

ส่วนใหญ่ใช้สืÉอเฟซบุ๊กเป็นช่องทางในการสืÉอสารมากเป็นอนัดบัต้นๆ รวมทั ÊงการซืÊอสนิคา้ผ่านเฟซบุ๊กไม่ยุ่งยาก 

ดงันั Êน ผูป้ระกอบการควรมกีารโฆษณาประชาสมัพนัธห์รอืทาํกลยุทธ์ทางการตลาดออนไลน์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊ก

มากขึÊน เพืÉอเข้าถึงผู้บรโิภคได้ง่ายขึÊน และควรใช้โฆษณาของเฟซบุ๊กเพืÉอเร่งประสิทธิภาพ เช่น เพิÉมปุ่ มแชร์

บทความบนเว็บไซต์ไปยังเฟซบุ๊ก ทําสืÉอวดิีโอเพืÉอดึงดูดสร้างความสนใจผู้อุปโภค/บริโภค และใช้โฆษณาใน

หลากหลายรูปแบบเพืÉอตอบสนองความต้องการของผู้อุปโภค/บรโิภค Pangchid and Chuenwong (2018, pp. 

25-42) ศกึษาความไว้วางใจในการเลอืกซืÊอสนิค้าผ่านทางสืÉอสงัคมออนไลน์ของนักศกึษามหาวทิยาลยัราชภัฏ

เชยีงราย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามไวว้างใจด้านความปลอดภยัในการทําธุรกรรมอยู่ในระดบั

มากทีÉสุด เนืÉองจากมวีธิกีารชําระเงนิทีÉปลอดภยัและหลากหลายวธิ ีดา้นคุณภาพของขอ้มูลผู้ประกอบการต้องให้

ขอ้มูลทีÉมคีวามถูกต้อง ชดัเจน เกีÉยวกบัสนิค้า ด้านการติดต่อสืÉอสาร ผู้ซืÊอและผูข้ายสามารถทําการแลกเปลีÉยน

ขา่วสาร ขอ้มลู ความรูก้บัผูป้ระกอบการไดม้ากทีÉสุด และดา้นคุณภาพสนิคา้ทีÉไดร้บั โดยสนิคา้ทีÉลูกคา้ไดร้บันั Êนมี

ประสทิธภิาพในการจดัส่งสนิคา้ตามเวลาทีÉกําหนดไว ้

  

 3.1.3 แนวทางในการสร้างเพจ 

 แนวคิดในการสร้างเฟซบุก๊แฟนเพจ การโฆษณาผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นการประชาสมัพนัธ์สนิค้า 

บุคคล หรอืองค์กร โดยอาจอยู่ในรูปแบบเฟซบุ๊กส่วนบุคคล (Personal Profile) หรอืเพจส่วนบุคคล (Personal 

Page) และเฟซบุ๊กเพจแบบธุรกิจ (Business Page) ในการสร้างเฟซบุ๊ กเพจให้ประสบความสําเร็จนั Êน 

ประกอบด้วย 1) เน้นการสืÉอสารสองทาง 2) ปฏิบัติตามกฎเฟซบุ๊ก 3) ทุ่มเทเวลาในการสร้างเพจ 4) เนืÊอหา

น่าสนใจ 5) วเิคราะห์ขอ้มูลสมํÉาเสมอ 6) วางกลยุทธ์ดา้นการตลาดทีÉชดัเจน 7) เรยีนรู้เครืÉองมอืต่าง ๆ  8) เน้น

สรา้งคุณค่าใหก้บัเพจ ไม่เน้นการขาย 9) ไม่ควรโพสตเ์นืÊอหารูปแบบเดยีวกบัสืÉออืÉน 10) ออกแบบอนิโฟกราฟิกให้

น่าสนใจ (Kaewpeng & Meesilapawikaphai, 2018, pp. 109 - 115) 
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

 แนวคิดในการสร้างภาพลกัษณ์ของตราสินค้าบนสืÉอเฟซบุ๊ก Pittayawirun and Kulis (2014, pp. 

80-96) กล่าวว่า การโพสต์ขอ้มูลข่าวสารบนสืÉอเฟซบุ๊กจําเป็นต้องอาศยัองค์ประกอบต่างๆ ไดแ้ก่ ขอ้ความ ภาพ 

ผู้นําทางความคดิ และลูกค้า ทีÉจะมาร่วมเล่าเรืÉองราวของสนิค้าผ่านเนืÊอหาในโพสต์ โดยการร่วมปฏิสมัพนัธ์กนั

ภายในกลุม่เสมอืน สิÉงเกดิสารสนเทศร่วมกนัภายในกลุ่มจนกลายมาเป็นเนืÊอหาใหม่ ดงัแสดงในภาพทีÉ 1    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 1 การสรา้งภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้บนสืÉอเฟซบุ๊ก  

ทีÉมา: From “Digital Marketing Influencing Consumers’ Response in Approaching Marketing Information” 

by Pittayawirun, W. and Kulis, N., 2014, Srinakharinwirot Business Administration Journal, 5(1). 

 

 กลยุทธก์ารสรา้งแฟนเพจ กลยุทธ์การสร้างแฟนเพจ แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คอื 1) เนืÊอหาทีÉสะท้อน

เอกลกัษณ์ของเพจ 2) เนืÊอหาเชงิโฆษณาทีÉไดร้บัการสนับสนุนเพืÉอการประชาสมัพนัธ์ตราสนิคา้ 3) เนืÊอหาทีÉเป็น

การให้ข้อมูลข่าวสาร และ 4) เนืÊอหาเสรมิอืÉนๆ วิธกีารนําเสนอเนืÊอหาบนเฟซบุ๊กแฟนเพจแบ่งได้ 4 รูปแบบ คอื 

ขอ้ความ รูปภาพ วดิีโอ และลงิค์ วิธกีารสืÉอสารทีÉก่อให้เกิดการมส่ีวนร่วมของสมาชกิในเฟซบุ๊กส่วนตัวทีÉไม่ใช่

องค์กร ได้แก่  การสร้างเนืÊ อหาทีÉกระตุ้นให้ผู้ติดตามมีส่วนร่วม การสร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้ติดตาม และ 

การสร้างกิจกรรมแจกของให้ผู้ติดตาม กลยุทธ์ในการสร้างฐานแฟนของเฟซบุ๊กแฟนเพจ กลยุทธ์การสร้าง

ปฏสิมัพนัธ์และความรูส้กึทีÉดกีบัผู้ตดิตามเพจ กลยุทธ์การสรา้งคาร์แรคเตอรข์องเพจ กลยุทธ์การใชโ้ฆษณา และ

กลยุทธก์ารร่วมมอืกนัในการสรา้งเนืÊอหา (Pookpan, 2017) 

 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 7C’s ในมุมมองของลูกค้า ส่วนประสมทางการตลาด 7C’s ใน

มุมมองของลูกค้า ประกอบด้วย 1) คุณค่าทีÉลูกค้าได้รับ 2) ต้นทุน 3) ความสะดวก 4) ความสบาย 5) การ

ตดิต่อสืÉอสาร 6) การดแูลเอาใจใส่ 7) ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ (Sereerat, et al., 2003) 
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 3.1.4 งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีส่งผลให้ผู้ ใช้งานสามารถใช้งานเทคโนโลยีสมัยใหม่ได้ง่ายขึÊน               

ซึÉงผูป้ระกอบการวสิาหกจิชุมชนขนาดกลางและขนาดย่อมจํานวนมากสามารถทําการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์

สนิค้าของตนเองไดอ้ย่างอสิระ แต่สิÉงทีÉนําเสนอออกไปไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค เนืÉองจาก

ผูป้ระกอบการใชป้ระสบการณ์ส่วนตวั ซึÉงไม่ไดเ้กิดจากการรูแ้จง้ในการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ ดงันั Êนควรเลอืกใช้

เครืÉองมอืสืÉอสารทีÉเหมาะสมเพืÉอโฆษณาประชาสมัพนัธ์สนิค้าใหต้รงกบัความต้องการของผูบ้รโิภค (Chainirand, 

2011) โดย Phattarawongthana (2016, pp. 163-175) ศึกษาเกีÉยวกับการดําเนินธุรกิจสินค้าหตัถกรรมชุมชน   

ในจงัหวดัเชยีงใหม่ทีÉนําเอาระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกสม์าช่วยขยายช่องทางการตลาดออนไลน์ ผลการประเมนิ

จดัอยู่ในระดบัด ีเนืÉองจากชุมชนได้รบัการส่งเสรมิให้พัฒนาช่องทางในการจดัจําหน่ายและการประชาสมัพนัธ์

ออนไลน์ ซึÉงเป็นช่องทางในการสรา้งโอกาสใหส้ามารถนําเสนอสนิคา้ไดโ้ดยไม่มขีอ้จาํกดัดา้นระยะทาง ระยะเวลา 

และไม่จาํเป็นตอ้งใชง้บประมาณทีÉสูงจนเกนิไป  

Nimsuwan and Polnigongit (2013, pp 37-67) กําหนดกลยุทธ์บนเครืÉองมอืสืÉอสารของผู้ดูแลแฟนเพจ

บนเฟซบุ๊กของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมทีÉส่งผลต่อการตัดสินใจกดปุ่ ม “ถูกใจ” ของลูกค้า ได้แก่ 1) 

ความสามารถในการรองรับข้อมูลของสินค้าและบริการ การเพิÉมความโดดเด่นของเพจสินค้า โดยใช้ภาพ 

ภาพเคลืÉอนไหว แสง ส ีเสยีง ขอ้ความ และเนืÊอหาในการนําเสนอ ความคุม้ค่าในการผลติสืÉอภายใต้งบประมาณทีÉ

กําหนดไว้ 2) การออกแบบภาพเพืÉอเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ขององค์กร หรอืตราสนิคา้ให้มีความแตกต่างจาก

สนิคา้อืÉน การออกแบบภาพจากคุณลกัษณะเด่นของสนิคา้และบรกิาร การออกแบบภาพทีÉสืÉอถงึสภาพความเป็น

จริงสะท้อนถึงความต้องการ 3) กลยุทธ์ส่วนลด และการแจกของฟรี กลยุทธ์ในการปรบัปรุงข้อมูลให้มีความ

ทนัสมยัอยู่เสมอ กลยุทธ์การให้ข้อมูลทีÉมีความน่าเชืÉอถือ และการรบัรองคุณภาพของสินค้าเพืÉอช่วยให้ลูกค้า

สามารถนํามาใชใ้นการตดัสนิใจได ้และกลยุทธก์ารอํานวยความสะดวกเกีÉยวกบัการสั ÉงซืÊอสนิคา้และบรกิาร  

Ketratanakul, Suthiyothin and Sridee (2019, pp. 117 - 129) ศกึษากลยุทธ์การเผยแพร่เฟซบุ๊กไลฟ์

ขายสนิคา้แฟชนักบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอของลูกคา้ โดยใชก้ลยุทธ ์3 ดา้น คอื 1) กลยุทธ์ดา้นผูเ้ผยแพร่ภาพ

สด ได้แก่ ด้านบุคลกิภาพและการแต่งกาย ด้านทศันคติ ด้านทกัษะการสืÉอสาร และด้านความรอบรู้และความ

เชีÉยวชาญสนิคา้แฟชั Éน 2) กลยุทธ์การสืÉอสารเพืÉอโน้มน้าวจติใจผ่านส่วนผสมทางการตลาด ไดแ้ก่ การให้ขอ้มูล

เกีÉยวกบัสนิคา้ ราคา ช่องทางการสั ÉงซืÊอ วธิกีารสั ÉงซืÊอ การชําระเงนิ การเปิดโอกาสให้ลูกค้าตดัสนิใจยกเลกิสนิคา้

ได ้และการกระตุ้นใหลู้กคา้แชร์เพจการเผยแพร่ภาพสดเพืÉอขยายฐานผูช้มได้  3) กลยุทธ์ด้านการใชเ้ทคโนโลยี

การสืÉอสารและคุณสมบตัขิองเฟซบุ๊กไลฟ์ในการแจง้เตอืนการแพร่ภาพสดโดยอตัโนมตัิไปยงัลูกค้าทีÉไดก้ดตดิตาม

เพจ ส่งผลใหลู้กคา้ทุกคนทราบว่าขณะนีÊมกีารถ่ายทอดสด 

นอกจากนีÊ Phuanglek (2018, pp. 17-33) ศกึษาเรืÉองการสืÉอสารผ่านแฟนเพจเฟซบุ๊กกบัผลทีÉเกดิขึÊนต่อ

เจ้าของแฟนเพจเฟซบุ๊ก กรณีศึกษาแฟนเพจเฟซบุ๊กทีÉได้รับความนิยมในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า  

กลยุทธ์ทีÉใชส้ร้างแฟนเพจทีÉเน้นการขายสนิคา้และบรกิารม ี5 ประการ ไดแ้ก่ 1) ขายสนิคา้อย่างเดยีวไม่ได้ต้อง

นําเสนอสิÉงทีÉกลุ่มเป้าหมายต้องการด้วย 2) สนิค้าต้องดจีรงิ 3) โพสต์แสดงตวัอย่างสนิคา้ 4) แสดงข้อมูลสนิค้า

อย่างชดัเจน 5) นําเสนอรวีวิสนิคา้ทีÉลูกคา้ซืÊอไปใชแ้ล้ว Buakhao (2019, pp. 33-40) รายงานว่าการบรหิารจดัการ

ดา้นตลาดของกลุ่มผู้ผลติสนิคา้ของทีÉระลกึเพืÉอการท่องเทีÉยวโอทอปในจงัหวดันนทบุร ีมชี่องทางการจดัจําหน่าย
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

อย่างจํากดั มเีพยีงกลุ่มลูกคา้ในพืÊนทีÉ และกลุ่มชาวต่างชาตซิึÉงเป็นกลุ่มลูกคา้กลุ่มเดมิในการจําหน่ายสนิคา้ กลุ่ม

ผู้ผลิตใช้วิธีการแบบบอกปากต่อปากของกลุ่มลูกค้า และประชาสัมพันธ์โดยผ่านช่องทางเฟซบุ๊ก แต่มีการ

ประชาสมัพนัธข์อ้มลูทีÉน้อยมาก ดงันั Êน แนวทางในการพฒันาศกัยภาพการตลาดสนิคา้โอทอปของจงัหวดันนทบุร ี

หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งควรใหก้ารส่งเสรมิและสนับสนุนดา้นการออกแบบผลติภณัฑ์และบรรจุภณัฑ์ จดัหาช่องทาง

การจดัจาํหน่ายสนิคา้ทีÉเพิÉมมากขึÊน 

 จากข้อความทีÉกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าการทําการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลิตภัณฑ ์     

ผ่านเฟซบุ๊กเพจจําเป็นต้องเน้นการสืÉอสารแบบสองทางระหว่างผู้ส่งสารและผู้รบัสาร การทําการตลาดออนไลน์

จําเป็นต้องปฏบิตัติามกฎของเฟซบุ๊ก ทุ่มเทเวลาในการสร้างเพจ สร้างเนืÊอหาน่าสนใจ วเิคราะห์ขอ้มูลสมํÉาเสมอ 

วางกลยุทธ์ด้านการตลาดทีÉชดัเจนให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย เรยีนรู้เครืÉองมอืต่างๆ เน้นสร้างคุณค่าให้กับเพจ

มากกว่าการขายสนิคา้เพยีงอย่างเดยีว ไม่ควรโพสตเ์นืÊอหารูปแบบเดยีวกบัสืÉออืÉนๆ และออกแบบอนิโฟกราฟิกให้

น่าสนใจ โดยการกําหนดกลุ่มเป้าหมายจะต้องคํานึงถึงขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ พฤติกรรมการใช้งาน   

เฟซบุ๊ก และพฤตกิรรมการไวว้างใจในประเภทของสืÉอเฟซบุ๊ก หลงัจากนั Êนนําขอ้มลูเหล่านั Êนมาพฒันาเป็นแนวทาง

ในการทาํการตลาดออนไลน์สนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑบ์นสืÉอเฟซบุ๊กตามองคป์ระกอบทีÉสืÉอเฟซบุก๊ควรม ีและ

ประเมนิการสรา้งสืÉอดงักล่าวจากผู้ใช้งานเพืÉอให้ได้สืÉอเฟซบุ๊กทีÉตรงตามความต้องการของลูกค้าให้ได้มากทีÉสุด 

นอกจากนีÊจากการทบทวนงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้องกับการทําตลาดออนไลน์ พบว่า งานวิจยัส่วนใหญ่มุ่งเน้นการ

พฒันาระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การทําการตลาดออนไลน์ทีÉอาศยัทฤษฎี และกลยุทธ์ในการทําการตลาด

ออนไลน์ แต่ขาดการวจิยัเชงิปฏิบตัใินการสร้างสืÉอเฟซบุ๊กและขาดการเปรยีบเทียบการทําการตลาดออนไลน์บน

สืÉอเฟซบุ๊กระหว่างเฟซบุ๊กส่วนตวัและเฟซบุ๊กองค์กร ซึÉงเป็นองคค์วามรูใ้หม่ของงานวจิยันีÊ 

 

 ś.ř.ŝ ตารางการสรปุการทบทวนวรรณกรรม  

 

ตารางทีÉ ř สรุปการทบทวนวรรณกรรม 

เรืÉองทีÉศึกษา 
ความ

ไว้วางใจ 

แนวทางใน

การทาํ

การตลาด

ออนไลน์ 

ประเมิน 

การทาํ

การตลาด

ออนไลน์ 

การตลาด

ออนไลน์ 

กลยุทธ์

ทาง

การตลาด 

Sawangnet, 2010      

Iamkong and Sleewong, 2016      

Khamkrue and Chokudomchai, 2019      

Pangchid and Chuenwong (2018)      

Kaewpeng and Meesilapawikaphai, 

2018 

     

Pittayawirun and Kulis (2014)      

Pookpan, 2017      

Sereerat, et al., 2003      
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ตารางทีÉ ř สรุปการทบทวนวรรณกรรม (ต่อ) 

เรืÉองทีÉศึกษา 
ความ

ไว้วางใจ 

แนวทาง 

ในการทาํ

การตลาด

ออนไลน์ 

ประเมิน 

การทาํ

การตลาด

ออนไลน์ 

การตลาด

ออนไลน์ 

กลยุทธ์

ทาง

การตลาด 

Chainirand, 2011      

Phattarawongthana, 2016      

Nimsuwan and Polnigongit, 2013      

Ketratanakul, et al., 2019      

Phuanglek, 2018      

Buakhao, 2019      

 

จากการทบทวนวรรณกรรมเกีÉยวกบัเอกสารและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งของบทความนีÊสามารถสรุปออกเป็น 

5 ประเดน็สําคญั คอื ความไวว้างใจ แนวทางในการทําการตลาดออนไลน์ การประเมนิการทําการตลาดออนไลน์ 

การตลาดออนไลน์ และกลยุทธท์างการตลาด ซึÉงประเดน็เหล่านีÊนําไปสู่การกําหนดกรอบแนวคดิของงานวจิยันีÊ 

 

3.2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

กรอบแนวคดิในการวจิยัเริÉมจากการเปรยีบเทยีบความไวว้างใจของลูกค้าออนไลน์ในการตดัสนิใจเลอืก

ซืÊ อ สิน ค้ า ร ะห ว่ า ง เพ จ กั บ เฟ ซ บุ๊ ก ส่ ว น ตั ว  ห ลัง จ าก นั Êน นํ าผ ลทีÉ ได้ ม ากํ าห น ด เป็ น แ น วท าง ใน 

การทาํการตลาดออนไลน์ และวดัความพงึพอใจในการประยุกต์ใชแ้นวทางการทาํการตลาดออนไลน์ ดงัภาพทีÉ 2 
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

 

 
 

ภาพทีÉ 2 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

4. วิธีดาํเนินการวิจยั 

 

4.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรทีÉใชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ผูอุ้ปโภค/บรโิภคสนิคา้โอทอป โดยไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

และผู้ประกอบการผลติภณัฑ์หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ์ปี พ.ศ. 2561 ทั Éวประเทศ จํานวน 23,650 ราย (Institute 

of Development and Support for SME Entrepreneurs, 2019) และไม่ทราบจํานวนประชากรทีÉแน่นอนของผู้ทีÉ

สนใจซืÊอสนิคา้โอทอปจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เลอืกกลุ่มตวัอย่าง แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ตามวตัถุประสงค์การวจิยัดงัแสดง

ในตารางทีÉ 2 

 

 

 

 

 

 

 

ประเมินแนวทางการ

ทาํตลาดออนไลน์ 

1. การสรา้งเพจ 

2. การประเมนิการสรา้ง     

โพรไฟลเ์ฟซบุ๊ก 

3. การเขยีนเนืÊอหา 

4. การเขยีนโพสต์ขาย

สนิคา้ 

5. การสรา้งสืÉอวดิโีอ

แนะนําสนิคา้ 

6. การเขยีนโปรโมชนั 
 

แนวทางในการทาํการตลาด

ออนไลน์ 

1. การสรา้งเพจ 

2. การตั ÊงชืÉอเพจ 

3. ภาพโพรไฟล ์

4. ภาพปก 

5. การเขยีนเนืÊอหา 

6. การเขยีนโพสต ์

7. การใชส้ืÉอ 

8. การเขยีนโปรโมชนั 

9. การตอบลูกคา้ 

10. ช่องทางชําระเงนิ 

11. เขยีนขอ้ความตอบกลบั

อตัโนมตั ิ

12. ไลฟ์สดเพืÉอขายหรอืแนะนํา

สนิคา้ 

 

ความไว้วางใจ 

 เพจ 

 เฟซบุ๊กส่วนตวั 
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ตารางทีÉ 2 การเลอืกกลุ่มตวัอย่างในการวจิยั 

หมายเหตุ: สาเหตุในการเลอืกนักศกึษาทีÉลงเรยีนรายวชิาการจดัการธุรกจิดว้ยคอมพวิเตอร ์(วตัถุประสงค์ขอ้ 2) 

เนืÉองจากกระบวนการสร้างเพจเป็นกระบวนการทีÉใช้เวลานาน อีกทั Êงนักศึกษากลุ่มนีÊมีความรู้

ความสามารถในการสรา้งเพจเป็นอย่างด ีโดยมกีารสมัภาษณ์ผูป้ระกอบการรายนั Êนๆ ประกอบการ

พฒันาเพจ 
 

 

วตัถปุระสงค ์ กลุ่มตวัอย่าง วิธีการสุ่ม 

1. เพืÉอเปรยีบเทยีบความไวว้างใจ

ในการเลอืกซืÊอสนิคา้ระหว่างเพจ

และเฟซบุ๊กส่วนตวัทีÉมผีลต่อการ

ตดัสนิใจเลอืกซืÊอสนิคา้หนึÉง

ตําบลหนึÉงผลติภณัฑ ์ 

ผูท้ีÉเคยซืÊอสนิคา้ออนไลน์จาํนวน       

468 ราย โดยใชต้ารางการกําหนดกลุ่ม

ตวัอย่างของ Yamane (1976) แนะนํา

ผูต้อบแบบสอบถาม 400 ราย ซึÉงใน

งานวจิยันีÊมผีูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 

468 ราย  

คดัเลอืกโดยใชว้ธิกีาร

แบบฉพาะเจาะจง คดัเลอืกจาก

ผูท้ีÉเคยซืÊอสนิคา้ผ่านสืÉอเฟซบุ๊ก 

หรอืมเีคยซืÊอผลติภณัฑโ์อทอ

ปผ่านระบบออนไลน์ 

2. เพืÉอพฒันาแนวทางในการทาํ

การ ตลาดออนไลน์ของสนิคา้

หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ์ผ่านสืÉอ

เฟซบุ๊กทีÉตรงกบัความไวว้างใจ

ของลูกคา้ 

นักศกึษาทีÉลงเรยีนรายวชิาการจดัการ

ธุรกจิดว้ยคอมพวิเตอร์ ปีการศกึษา 

2561 ภาคเรยีนทีÉ 2 จาํนวน 33 คน ซึÉงมี

ความรูค้วามสามารถในการทาํการตลาด

ออนไลน์ผ่านสืÉอเฟซบุ๊ก การกํา หนดก

ลุ่มตวัอย่างอ้างองิจาก โดยอา้งองิจาก 

Yurdugül (2008, pp. 397-405)                 

ซึÉงแนะนํากลุ่มตวัอย่างในการทดลอง

อย่างน้อยจาํนวน 30 คน สําหรบัการ

วจิยัเชงิปฏบิตักิารซอฟตแ์วร์

คอมพวิเตอร์ สาเหตุทีÉเลอืกใชเ้ทคนิคนีÊ

เนืÉองจากในขั ÊนตอนนีÊเป็นการวจิยัเชงิ

ปฏบิตักิารในการสรา้งเฟซบุก๊เพจ  

คดัเลอืกโดยใชว้ธิกีารแบบ

เฉพาะ เจาะจง คดัเลอืกจาก

ความรูค้วาม สามารถในการทาํ

การตลาดออนไลน์ผ่านสืÉอ       

เฟซบุ๊กในการประชาสมัพนัธ์

รา้นคา้ และประสบการณ์ในการ

สรา้งงานเพจอย่างน้อย 1 ปี 

3. เพืÉอประเมนิการประยุกตใ์ช้

แนวทางในการพฒันาตลาด

ออนไลน์ผ่าน       เฟซบุ๊กของ

สนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ ์

ผูท้ีÉมปีระสบการณ์ในการสรา้งเพจ       

อย่างน้อย 2 ปี เพืÉอจาํหน่ายสนิคา้

ออนไลน์ จํานวน 30 ราย โดยอา้งองิจาก 

Yurdugül (2008, pp. 397-405) แนะนํา

ขนาดกลุ่มตวัอย่างน้อยสุด 30 คน  

คดัเลอืกโดยใชว้ธิกีารแบบ

เฉพาะ เจาะจง คดัเลอืกจากผูท้ีÉ

มคีวามรูค้วามสามารถในการทาํ

ตลาดออนไลน์ และมี

ประสบการณ์ในการสร้างเพจ

เพืÉอจาํหน่ายสนิคา้ออนไลน์

อย่างน้อย 2 ปี 
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4.2 การออกแบบงานวิจยั 

4.2.1 การออกแบบงานวิจยันําเสนอตามวตัถปุระสงค ์ดงันีÊ  

วตัถุประสงคข์อ้ 1: การเกบ็รวบรวบขอ้มลูสอบถามกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 468 ราย ซึÉงเป็นจํานวนทีÉผูว้จิยั

ยอมรบัความคลาดเคลืÉอนทีÉได้เท่ากบัรอ้ยละ 5 ในประเด็นความไว้วางใจในการเลอืกซืÊอสนิค้าระหว่างเพจและ   

เฟซบุ๊กส่วนตวั แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน คอื 1) ขอ้มูลส่วนบุคคล 2) การเปรยีบเทียบความไวว้างใจในการ

ซืÊอสนิคา้ออนไลน์ระหว่างเพจและเฟซบุ๊กส่วนตวั และ 3) คําถามปลายเปิด แบบสอบถามไดผ้่านการพจิารณาจาก

ผูเ้ชีÉยวชาญดา้นการทําตลาดออนไลน์ผ่านสืÉอเฟซบุ๊ก จํานวน 3 ท่าน ซึÉงเป็นผูม้ปีระสบการณ์ในการทําการตลาด

ออนไลน์อย่างน้อย 3 ปี เพืÉอตรวจสอบคุณภาพของเครืÉองมอื ผลการประเมนิแบบสอบถามมคี่าเฉลีÉย IOC 0.86 

จากคะแนนเตม็ 1 หลงัจากนั Êนผูว้จิยันําแบบสอบถามทีÉปรบัแกต้ามคาํแนะนําของผูเ้ชีÉยวชาญไปทดลองใชใ้นกลุ่ม

ผู้อุปโภค/บรโิภคทีÉเคยซืÊอสนิค้าออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊ก จํานวน 30 ราย ทีÉมบีรบิทใกล้เคยีงกบักลุ่มตวัอย่าง ไดค้่า

ความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถามความไว้วางใจในการเลอืกซืÊอสนิค้าเพจ Cronbach’s Alpha Coefficient = 0.88 

และไดค้่าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถามความไวว้างใจในการเลอืกซืÊอสนิคา้เฟซบุ๊กส่วนตวั Cronbach’s Alpha 

Coefficient = 0.85 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานและการเปรยีบเทียบค่าเฉลีÉย 

Paired Samples Statistics ทีÉมต่ีอความไวว้างใจระหว่างเพจและเฟซบุ๊กส่วนตวั 

วตัถุประสงค์ข้อ 2: ผู้ว ิจยัพัฒนาแนวทางในการทําการตลาดออนไลน์ผ่านสืÉอเฟซบุ๊ก และนําแนวทางทีÉ

พฒันาขึÊนไปให้ผู้เชีÉยวชาญด้านการทําตลาดออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊ก จํานวน 3 ท่าน ทีÉมีประสบการณ์ในการทํา

การตลาดออนไลน์อย่างน้อย 3 ปี พิจารณาเพืÉอตรวจสอบความสมบูรณ์ของแนวทางในการทําการตลาดออนไลน์

ผ่านสืÉอเฟซบุ๊ก จากนั Êนนําแนวทางไปปรบัแกต้ามคําแนะนํา แลว้นําแนวทางดงักล่าวมาใหก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 33 

ราย นําไปประยุกต์ใช้ในการทําการตลาดออนไลน์ผ่านเพจรา้นคา้ผลติภณัฑ์โอทอปรายละ 1 เพจ โดยเลอืกจาก

ผูป้ระกอบการผลติภณัฑโ์อทอปในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีทีÉมศีกัยภาพ ซึÉงกลุ่มตวัอย่างจะทําการวเิคราะหเ์พจเดมิทีÉ

ผู้ประกอบการผลิตภัณฑ์โอทอปพัฒนาไวว้่ามจีุดแข็งจุดอ่อนอะไรบ้าง และใช้วธิีการสมัภาษณ์เชิงลึกในการ

สอบถามความต้องการของผู้ประกอบการเพจว่าอยากให้เพจใหม่มลีกัษณะเช่นไร หลงัจากนั Êนให้กลุ่มตวัอย่าง

สร้างเพจตามแนวทางทีÉผู้วิจยักําหนดไว้ โดยกําหนดองค์ประกอบสําคัญในการสร้างเพจไว้ 6 องค์ประกอบ 

เนืÉองจากมขีอ้จาํกดัเรืÉองเวลาและงบประมาณในการทดลอง  

วตัถุประสงค์ขอ้ 3: ผู้ประเมนิเพจ จํานวน 30 ราย เป็นผู้ทีÉมีความรู้ความสามารถในการสรา้งเฟซบุ๊ก 

และเคยมปีระสบการณ์ในการสรา้งเพจอย่างน้อย 2 ปี ทําการประเมนิเพจสนิค้าโอทอปจงัหวดัสุราษฎร์ธานีทีÉ

ผูป้ระกอบการเดมิสร้างไว ้และเพจใหม่ทีÉกลุ่มตวัอย่างพฒันาขึÊนตามแนวทางของผูว้จิยั ซึÉงผูป้ระเมนิแต่ละท่านจะ

ทําการประเมินเพจทั ÊงสิÊน 30 เพจ โดยการให้ค่าคะแนนในมาตราระดับ 5 คะแนน โดยการให้คะแนนเพืÉอ

เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ทีÉมต่ีอเพจเดมิและเพจใหม่  

เกณฑ์การประเมนิการสรา้งเพจสนิคา้โอทอปประกอบดว้ย 1) การสรา้งเพจ 2) การสรา้งโพรไฟลเ์ฟซบุ๊ก 

3) การเขยีนเนืÊอหา 4) การเขยีนโพสต์ขายสนิค้า 5) การสรา้งสืÉอวดิโีอแนะนําสนิคา้ และ 6) การเขยีนโปรโมชนั 

โดยผู้ประเมนิแต่ละท่านทําการประเมนิเพจสนิค้าโอทอปแบบเดมิ จํานวน 33 เพจ ทีÉผู้ประกอบการโอทอปเดมิ

พฒันาไว้ และแบบใหม่ทีÉกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 ราย ได้พฒันาตามแนวทางทีÉผู้วจิยัพฒันาขึÊน โดยใช้ค่าช่วง

คะแนน 5 ระดบัแบบ Likert Scale (ตารางทีÉ 3) โดยแบบประเมนิไดผ่้านการพจิารณาจากผู้เชีÉยวชาญทีÉมคีวามรู้
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ดา้นการทาํตลาดออนไลน์ผ่านสืÉอเฟซบุ๊ก จํานวน 3 ท่าน และนําคะแนนเฉลีÉยทีÉไดม้าเปรยีบเทยีบโดยใช้สถติกิาร

ทดสอบค่าท ี(t-test)  

 

ตารางทีÉ 3 เกณฑ์การใหค้ะแนนและการแปลความ Likert Scale 

เกณฑก์ารให้คะแนน เกณฑก์ารแปลความหมาย ค่าเฉลีÉย 

5 มากทีÉสุด เหน็ดว้ยอย่างยิÉง 4.21 - 5.00 

4 มาก เหน็ดว้ย 3.41 - 4.20 

3 ปานกลาง ไม่แน่ใจ 2.61 - 3.40 

2 น้อย ไม่เหน็ดว้ย 1.81 - 2.60 

1 น้อยทีÉสุด ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิÉง 1.00 - 1.80 

ทีÉมา: From The Method of Constructing and Attitude Scale (pp 90-95), by Likert, 1967, Wiley & Son,  

 

5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

 

ŝ.ř ผลการวิจยั 

5.1.1 ความไวว้างใจในการเลือกซืÊอสินค้าระหว่างเพจ และเฟซบุก๊ส่วนตวัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกซืÊอสินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑ ์

ผู้ตอบแบบสอบถามทั Êงหมด 468 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 72.3 และเพศชาย ร้อยละ 27.7 

อายุระหว่าง 20 – 25 ปี รอ้ยละ 44.6 รองลงมา คอื อายุระหว่าง 36-40 ปี รอ้ยละ 21.3 และน้อยทีÉสุด คอื อายุ 61 

ปีขึÊนไป รอ้ยละ 0.2 จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรอ้ยละ 62.7 รองลงมา คอื มกีารศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีและ

น้อยทีÉสุด คือ ตํÉากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 9.6 มีรายได้เฉลีÉย ตํÉากว่า 10,000 บาท ร้อยละ 32.6 รองลงมา คือ       

มรีายได้เฉลีÉย 10,000-15,000 บาท รอ้ยละ 16.8 และน้อยทีÉสุด คอื มรีายได้เฉลีÉย 45,001-50,000 บาท ร้อยละ 

1.9 ราคาเฉลีÉยของสินค้าทีÉซืÊอผ่านทางช่องทางออนไลน์อยู่ระหว่าง 100-500 บาท ร้อยละ 44.8 รองลงมา คือ 

501-1,000 บาท รอ้ยละ 32.8 และน้อยทีÉสุด คอื มากกว่า 2,500 บาท รอ้ยละ 1.3  

 

ตารางทีÉ 4 ช่องทางการซืÊอสนิคา้ผ่านเฟซบุ๊ก 

ช่องทางการซืÊอสินค้าผา่นเฟซบุก๊ ความถีÉ ร้อยละ 

เพจ 106 22.65 

เฟซบุก๊ส่วนตวั 187 39.96 

ทั Êงสองแหล่ง 175 37.39 

รวม 468 100.00 

 



 

185 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ 8 ฉบบัทีÉ 2 (2564) 

แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

จากตารางทีÉ 4 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซืÊอสนิคา้ผ่านเฟซบุ๊กสว่นตวั รอ้ยละ 39.96 โดยใหเ้หตุผล

ว่าเลอืกซืÊอสนิคา้จากเฟซบุ๊กส่วนตวัเฉพาะกรณีทีÉรูจ้กักับเจา้ของเฟซบุ๊กโปรไฟล์เท่านั Êน รองลงมา คอื ซืÊอสนิค้า

ผ่านทั Êงสองแหล่ง รอ้ยละ 37.39 และน้อยทีÉสุด คอื ซืÊอสนิคา้เพจ รอ้ยละ 22.65 โดยใหเ้หตุผลว่าการเลอืกซืÊอสนิคา้

ผ่านเพจมคีวามน่าเชืÉอถือมากกว่าเฟซบุ๊กส่วนตวั มั Éนใจได้ว่าจะได้รบัสนิค้า มคีวามสะดวกในการค้นหาสนิค้า

เนืÉองจากไม่มเีรืÉองส่วนตวัปะปนในโพสต์ และมกีารจดัโปรโมชนัสนิค้า สําหรบัเหตุผลในการซืÊอสนิค้าผ่านทาง   

เฟซบุ๊กส่วนตวั ตอื เหน็โฆษณาในไทม์ไลน์ของผูข้ายเนืÉองจากรูจ้กักบัผู้ขาย เจา้ของรา้นมตีวัตนจรงิ จงึมั Éนใจใน

การเลอืกซืÊอสนิคา้โอทอปผ่านช่องทางนีÊ 

ผลการเปรียบเทียบความไว้วางใจระหว่างการซืÊอสินค้าจากเพจและเฟซบุก๊ส่วนตวั ดงันีÊ  

ความไว้วางใจ ด้านคณุภาพสินค้า 

 

ตารางทีÉ  5 ความไวว้างใจ ดา้นคุณภาพสนิคา้ 

Paired Samples Statistics 

รายการประเมิน Mean S.D. Std. Error 

Mean 

 ระดบัความ

พึงพอใจ 

1. ท่านไวว้างใจว่าไดร้บัสนิคา้จรงิ ไม่ใช่สนิคา้ปลอม  เพจ 3.96 0.75 0.04 มาก 

 ส่วนตวั 3.38 0.77 0.04 มาก 

2. ท่านไวว้างใจว่าจะไดร้บัสนิคา้ทีÉตรงกบัภาพหรอื

วดิโีอทีÉโฆษณาในสืÉอเฟซบุ๊ก 

 เพจ 3.72 0.77 0.04 มาก 

 ส่วนตวั 3.34 0.79 0.04 ปานกลาง 

3. ท่านไวว้างใจว่าจะไดร้บัสนิคา้ทีÉมขีนาดหรอืปรมิาณ

เท่ากบัทีÉโฆษณาไว ้

 เพจ 3.74 0.77 0.04 มาก 

 ส่วนตวั 3.41 0.75 0.04 มาก 

4. ท่านไวว้างใจว่าจะไดร้บัสนิคา้ทีÉมคุีณภาพดตีรงกบั

คาํโฆษณาทีÉใหไ้ว ้

 เพจ 3.69 0.77 0.04 มาก 

 ส่วนตวั 3.39 0.78 0.04 ปานกลาง 

5. ท่านไวว้างใจว่าสนิคา้ไม่หมดอายุ และเป็นสนิคา้

ใหม ่

 เพจ 3.67 0.74 0.03 มาก 

 ส่วนตวั 3.38 0.77 0.04 ปานกลาง 

 

จากตารางทีÉ 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามไวว้างใจดา้นคุณภาพสนิคา้จากเฟซบุ๊กเพจ

มากกว่าเฟซบุ๊กส่วนตัวในทุกประเด็น โดยค่าเฉลีÉยของความไว้วางใจทีÉมีต่อเฟซบุ๊กเพจอยู่ในระดับมากทุก

ประเด็น และค่าเฉลีÉยความไว้วางใจต่อเฟซบุ๊กส่วนตวัส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปานกลาง เมืÉอพจิารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความไว้วางใจในการรบัสินค้าจรงิ ไม่ใช่สนิค้าปลอมจากเพจมากทีÉสุด 

(=3.96, S.D.=0.75)  ในระดบัมาก รองลงมา คือ มคีวามไว้วางใจในขนาดหรอืปรมิาณสนิค้าทีÉได้รบัเท่ากบัทีÉ

โฆษณาไว้ (=3.74, S.D.=0.77) ในระดับมาก และน้อยทีÉสุด คือ มีความไว้วางใจทีÉจะได้รับสินค้าใหม่ทีÉไม่

หมดอายุ (=3.67, S.D.=0.74) ในระดบัมาก ส่วนความไวว้างใจดา้นคุณภาพสนิคา้ทีÉมตี่อเฟซบุ๊กส่วนตวั พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความไว้วางใจในขนาดหรอืปรมิาณของสนิค้าทีÉจะได้รบัเท่ากบัทีÉโฆษณาไวม้าก

ทีÉสุด (=3.41, S.D.=0.75) ในระดบัมาก รองลงมา คอื มคีวามไว้วางใจในคุณภาพทีÉดีตรงกบัคําโฆษณาทีÉใหไ้ว ้
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(=3.39, S.D.=0.78) ในระดบัปานกลาง และน้อยทีÉสุด คอื มคีวามไว้วางใจว่าไดร้บัสนิคา้จรงิ ไม่ใช่สนิคา้ปลอม 

และไวว้างใจในการไดร้บัสนิคา้ใหม ่ไม่หมดอายุ (=3.38, S.D.=0.77) ในระดบัปานกลาง 

 

ความไว้วางใจดา้นความปลอดภยัในการซืÊอสินค้าและการจดัส่งสินค้า 

 

ตารางทีÉ  6 ความไวว้างใจ ดา้นความปลอดภยัในการซืÊอสนิคา้และการจดัส่งสนิคา้ 

Paired Samples Statistics 

รายการประเมิน Mean S.D. 
Std. Error 

Mean 

ระดบัความ

พึงพอใจ 

1. ท่านไวว้างใจว่าหากชําระเงนิแลว้จะไดร้บัสนิคา้  เพจ 3.84 0.79 0.04 มาก 

ส่วนตวั 3.39 0.84 0.04 ปานกลาง 

2. ท่านไวว้างใจว่ารา้นคา้จะจดัส่งสนิคา้ตามกําหนดทีÉแจง้ไว ้  เพจ 3.77 0.78 0.04 มาก 

ส่วนตวั 3.48 0.78 0.04 มาก 

3. ท่านไวว้างใจว่าเฟซบุ๊กไมม่กีารเกบ็ขอ้มลูส่วนตวัของ ลูกคา้  เพจ 3.16 1.02 0.05 ปานกลาง 

ส่วนตวั 3.02 0.95 0.04 ปานกลาง 

4. ท่านไวว้างใจว่ารา้นคา้จะแสดงความรบัผดิชอบเมืÉอสนิคา้ 

ชาํรุดในกระบวนการจดัส่ง 

 เพจ 3.55 0.90 0.04 มาก 

ส่วนตวั 3.15 0.89 0.04 ปานกลาง 

5. ท่านไวว้างใจว่ารา้นคา้จะคนืเงนิใหห้รอืจดัส่งสนิคา้ใหใ้หม ่ 

ในกรณีทีÉไม่ไดร้บัสนิคา้ เช่น ผดิพลาดในการจดัส่งสนิคา้ 

 เพจ 3.47 0.91 0.04 มาก 

ส่วนตวั 3.14 0.97 0.04 ปานกลาง 

 

จากตารางทีÉ 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามไวว้างใจดา้นความปลอดภยัในการซืÊอสนิคา้

และการจดัส่งสนิคา้จากเพจมากกว่าเฟซบุ๊กส่วนตวัในสีÉประเดน็ในระดบัมาก ส่วนความไวว้างใจต่อเฟซบุ๊กส่วนตวั

ส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปานกลาง เมืÉอพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามไวว้างใจในเพจใน

ประเดน็ความปลอดภยัในการชําระเงนิ และจะไดร้บัสนิค้ามากทีÉสุด (=3.84, S.D.=0.79) ในระดบัมาก รองลงมา 

คอื มคีวามไวว้างใจในการจดัส่งสนิคา้ตามกําหนดทีÉแจง้ไว ้(=3.77, S.D.=0.78) ในระดบัมาก และน้อยทีÉสุด คอื 

มคีวามไวว้างใจในความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวั (=3.16, S.D.=1.02) ในระดบัปานกลาง นอกจากนีÊ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามไวว้างใจดา้นความปลอดภยัในการซืÊอสนิคา้และการจดัส่งสนิคา้จากเฟซบุ๊กส่วนตวั 

โดยมคีวามไวว้างใจในการจดัส่งสนิคา้ตามกําหนดทีÉแจง้ไวม้ากทีÉสุด (=3.48, S.D.=0.78) ในระดบัมาก รองลงมา 

คอื ความไวว้างดา้นการชําระเงนิ และจะไดร้บัสนิคา้ (=3.39, S.D.=0.84) ในระดบัปานกลาง และน้อยทีÉสุด คอื 

มคีวามไวว้างใจในความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนตวั (=3.02, S.D.=0.95) ในระดบัปานกลาง 
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

การเปรยีบเทียบความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจในเฟซบุก๊ส่วนตวัและเพจ 

1) ดา้นคุณภาพสนิคา้ 

 

ตารางทีÉ 7 ความสมัพนัธร์ะหว่างความไวว้างใจ ดา้นคุณภาพสนิคา้ในการซืÊอสนิคา้จากเพจและเฟซบุ๊กส่วนตวั  

รายการประเมิน 

Paired Differences 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean SD Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

1. ท่านไวว้างใจว่าไดร้บัสนิคา้จรงิ ไม่ใช่ 

สนิคา้ปลอม 

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.59 0.89 0.04 0.50 0.67 14.25 468 0.00 

2. ท่านไวว้างใจว่าจะไดร้บัสนิคา้ทีÉตรงกบั

ภาพหรอืวดิโีอทีÉโฆษณาในสืÉอเฟซบุ๊ก 

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.38 0.78 0.04 0.31 0.45 10.51 468 0.00 

3. ท่านไวว้างใจว่าจะไดร้บัสนิคา้ทีÉมขีนาด 

หรอืปรมิาณเท่ากบัทีÉโฆษณาไว ้

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.33 0.69 0.03 0.27 0.39 10.40 468 0.00 

4. ท่านไวว้างใจว่าจะไดร้บัสนิคา้ทีÉมี

คุณภาพดตีรงกบัคําโฆษณาทีÉใหไ้ว ้

เพจ  

ส่วนตวั 
0.30 0.71 0.03 0.24 0.36 9.20 468 0.00 

5. ท่านไวว้างใจว่าสนิคา้ไมห่มดอาย ุและ

เป็นสนิคา้ใหม ่

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.29 0.65 0.03 0.23 0.35 9.64 468 0.00 

 

จากตารางทีÉ 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามไว้วางใจ ด้านคุณภาพสนิค้าในการซืÊอสนิค้าผ่านสืÉอ 

เฟซบุ๊กทีÉแตกต่างกนัระหว่างเพจและเฟซบุ๊กส่วนตวัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01  
 

Ś) ดา้นความปลอดภยัในการซืÊอและการจดัส่งสนิคา้ 
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ตารางทีÉ 8  ความสมัพนัธร์ะหว่างความไวว้างใจ ดา้นความปลอดภยัในการซืÊอ และการจดัส่งสนิคา้ระหว่าง  

เพจและเฟซบุ๊กส่วนตวั  

รายการประเมิน 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean SD Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

1. ท่านไวว้างใจว่าหากชําระเงนิแลว้จะ

ไดร้บัสนิคา้ 

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.46 0.79 0.04 0.39 0.53 12.56 468 0.00 

2. ท่านไวว้างใจว่ารา้นคา้จะจดัส่งสนิคา้

ตามกําหนดทีÉแจง้ไว ้

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.29 0.67 0.03 0.23 0.35 9.47 468 0.00 

3. ท่านไวว้างใจว่าเฟซบุ๊กไมม่กีารเกบ็

ขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ 

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.14 0.57 0.03 0.09 0.19 5.30 468 0.00 

4. ท่านไวว้างใจว่ารา้นคา้จะแสดง 

ความรบัผดิชอบเมืÉอสนิคา้ชาํรุดใน

กระบวนการจดัส่ง 

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.40 0.76 0.03 0.33 0.46 11.34 468 0.00 

5. ท่านไวว้างใจว่ารา้นคา้จะคนืเงนิให้

หรอืจดัส่งสนิคา้ใหใ้หม่ ในกรณทีีÉ

ไม่ไดร้บัสนิคา้ เช่น ผดิพลาดในการ

จดัส่งสนิคา้ 

เพจ – 

ส่วนตวั 
0.33 0.76 0.03 0.26 0.40 9.36 468 0.00 

 

จากตารางทีÉ 8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้วางใจด้านความปลอดภัยในการซืÊอสินค้าและ     

การจดัส่งสนิคา้ผ่านสืÉอเฟซบุ๊กทีÉแตกต่างกนัระหว่างเพจและเฟซบุ๊กส่วนตวัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั .01  

 

5.1.2 การพฒันาแนวทางการทาํการตลาดออนไลน์ของสินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑ์ผ่านสืÉอ

เฟซบุก๊ทีÉตรงกบัความไว้วางใจของลูกค้า 
ผลการพัฒนาแนวทางการทําการตลาดออนไลน์ของสินค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลิตภัณฑ์ผ่านสืÉอสังคม

ออนไลน์เฟซบุ๊กทีÉตรงกบัความไวว้างใจของลูกคา้มรีายละเอยีด ดงัตารางทีÉ 9 
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

ตารางทีÉ 9 แนวทางในการทาํการตลาดออนไลน์ผ่านเพจสนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ ์

องคป์ระกอบ รายละเอียดในการนําแนวทางไปปฏิบติั 

1. การสรา้งเพจ 1.1 การเปิดเพจมคีวามเป็นมอือาชพีมากกว่าการใชเ้ฟซบุ๊กส่วนตวั 

1.2 การเปิดเพจสามารถขายของใหบุ้คคลทีÉไม่ใช่เพืÉอนได ้และเกดิความน่าเชืÉอถอืมากกว่า 

1.3 การเปิดเพจสามารถลงโฆษณาได ้ส่งผลใหม้จีาํนวนผูท้ีÉเหน็เพจมากขึÊน 

1.4 การใส่ข้อมูลเกีÉยวกับร้านค้าในข้อมูลเพจสําคัญมาก ควรใส่รายละเอียดทีÉตรงกับคําทีÉ

ลูกคา้จะพมิพค์น้หาใหม้ากทีÉสุด 

2. การตั ÊงชืÉอเพจ 2.1 การตั ÊงชืÉอตราสนิคา้เป็นชืÉอเดยีวกบัชืÉอผูใ้ชเ้ฟซบุ๊ก เพืÉอช่วยใหผู้ใ้ชง้านสะดวกต่อ 

การคน้หามากขึÊน 

2.2 การตั Êง URL เพจ (Username) ควรสั Êนกระชบังา่ยต่อการคน้หา หรอืใชช้ืÉอ 

ตราสนิคา้ ชืÉอเฟซบุ๊กจะแสดงในรูปแบบ “www.facebook.com/username” 

3. ภาพโพรไฟล ์ 3.1 การใชร้ปูภาพตราสนิคา้ตั Êงเป็นรูปโพรไฟลช์่วยใหลู้กคา้สงัเกตไดง้า่ยขึÊน 

3.2 รูปโพรไฟลค์วรเป็นสญัลกัษณ์ทีÉสืÉอความหมายและจดจาํไดง้่าย 

4. ภาพปก 4.1 การใส่ช่องทางการตดิต่อบนปกเฟซบุ๊ก เพืÉอช่วยใหผู้ใ้ชส้ะดวกต่อการตดิต่อ หรอืสั ÉงซืÊอ

สนิคา้ไดง้า่ยขึÊน 

4.2 การใส่ภาพสนิคา้หรอืคําอธบิายเกีÉยวกบัรา้นค้าบนภาพปก เพืÉอช่วยให้ลูกค้าทราบถึง

ธุรกจิของรา้นคา้ทนัท ีโดยไม่ตอ้งเสยีเวลาเลืÉอนลงมาดโูพสต ์

5. การเขยีน

เนืÊอหา 

5.1 การเขยีนเนืÊอหาจากประสบการณ์ ความรูจ้ากสิÉงทีÉอ่าน สิÉงทีÉเป็นประโยชน์แกลู่กคา้ หา้ม

คดัลอก ควรใส่ความตลก ขาํขนัตามกระแสช่วยใหโ้พสตด์นู่าตดิตาม 

5.2 การเขยีนเนืÊอหาเกีÉยวกบัสนิคา้ทีÉน่าสนใจเพืÉอดงึดดูใหแ้ฟนเพจอยากกดไลก ์กดแชรแ์ละ

กดส่งขอ้ความแทนการเขยีนขอ้ความอธบิายสนิคา้ตรง ๆ อาจเขยีนความเป็นมา 

ประวตั ิหรอืความรูต้่าง ๆ 

6. การเขยีน

โพสต ์

6.1 แคปชนัจะตอ้งดงึดดู เพราะเป็นสิÉงแรกทีÉผูอ่้านเหน็ตอ้งดงึดดูใหค้นเขา้มาอ่านต่อ 

6.2 การโพสตข์อ้ความขายสนิคา้ ควรกระชบั เขา้ใจงา่ย จะทาํใหไ้ม่น่าเบืÉอ 

6.3 หาจุดดงึดดูของสนิคา้มาประชาสมัพนัธเ์พืÉอใหลู้กคา้อยากทาํความรูจ้กักบัสนิคา้มากขึÊน 

6.4 ความสมํÉาเสมอในการโพสตห์น้าเพจเป็นสิÉงทีÉตอ้งทํา เพืÉอรกัษาสมัพนัธก์บัลูกคา้เดมิไว ้

และสรา้งความเชืÉอมั Éนใหแ้ก่ลูกคา้ใหม่ทีÉเพิÉงเขา้มา หากไม่มเีวลาโพสตท์ุกวนั สามารถ

ตั Êงเวลาในการโพสต์ได ้

6.5 ควรมภีาพสนิคา้ประกอบ เพราะคนส่วนใหญ่มกัจะมแีรงจงูใจมากขึÊน หากเหน็รูปภาพทีÉ

น่าสนใจ 

6.6 ควรเลอืกเวลาโพสตท์ีÉแฟนเพจหรอืลูกคา้ออนไลน์เยอะทีÉสุด 

6.7 การโพสต์ข้อความหากมีการแสดงความคดิเห็น แชร์ หรือกดไลก์ในโพสต์ ช่วยเพิÉม

คะแนนของโพสตท์ีÉใชไ้ดด้มีากขึÊน 

6.8 การโพสตต์ั Êงคาํถามใหแ้ฟนเพจตอบ สามารถเพิÉมจาํนวนคนเหน็โพสตไ์ด ้เพราะเมืÉอ 
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ตารางทีÉ 9 แนวทางในการทาํการตลาดออนไลน์ผ่านเพจสนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ ์(ต่อ) 

องคป์ระกอบ รายละเอียดในการนําแนวทางไปปฏิบติั 

 ลูกคา้แสดงความคดิเหน็ เจา้ของเพจกส็ามารถไปตอบลูกคา้ได ้นั Éนหมายความว่าจะไดท้ั Êงค่า

นํÊาหนักจากการแสดงความคดิเหน็ และค่าความใกลช้ดิจากการพดูคยุโต้ตอบกนั 

7. การใชส้ืÉอ 7.1 การเลอืกใชร้ปูภาพหรอืวดิโีอทีÉเหมาะสม ทาํใหลู้กคา้สะดุดและหยุดชมสืÉอนั Êน ๆ  

7.2 ภาพทีÉใชค้วรเป็นภาพของรา้นคา้เอง ถ่ายเอง ภาพไมม่ดื ไม่คดัลอกผูอ้ืÉน เพราะเฟซบุ๊ก

จะไม่ส่งโพสตข์องรา้นไปใหลู้กคา้ และทาํใหเ้พจรา้นคา้ไมม่คีวามแตกต่างจากคู่แขง่ 

7.3 ภาพทีÉเกิดจากการถ่ายรูปจริง ทีÉมีความเหมือนสินค้าจริงในสถานการณ์จริงจะเรยีก

ยอดขายไดม้ากกว่าภาพตกแต่ง 

7.4 รูปสนิค้าชดั ๆ สวย ๆ หลายมุม ถ้ามสีพีืÊนหลงัเรยีบ ๆ เช่น สขีาว หรอืสดีํา จะช่วยให้

รา้นคา้ดเูป็นมอือาชพีไดม้ากกว่าเดมิ 

7.5 การใชส้ืÉอวดิโีอเพืÉอรวีวิสนิคา้สามารถเพิÉมยอดไลกไ์ด ้

7.6 รูปภาพหรอืวดิโีอทีÉทาํขึÊนเพืÉอโฆษณา ควรใส่ลายเซน็ ลายนํÊาของรา้น เพืÉอเป็นการบอก

ว่าเป็นรูปจากร้าน ในกรณีทีÉรูปภาพถูกส่งต่อไปเรืÉอย ๆ ทําให้ลูกค้าสามารถตามหา

สนิคา้จากรา้นคา้ได ้

7.7 การโฆษณาผ่านเฟซบุ๊กไลฟ์ช่วยให้ผูค้นเขา้ถงึไดง้่ายและรวดเรว็มากขึÊน และสามารถ

โต้ตอบกบัลูกค้าไดโ้ดยตรงและฉับพลนั ทําให้ลูกคา้ได้ใกล้ชดิกบัรา้นค้าและสนิคา้ของ

รา้นไดม้ากยิÉงขึÊน 

8. การเขยีน 

โปรโมชนั 

8.1 โพสต์โปรโมชนัล่าสุดบนเพจ แล้วปักหมุดเพืÉอใหอ้ยู่บนสุดของเพจเสมอตลอดช่วงทีÉจดั

โปรโมชนั ไม่ถูกโพสตใ์หม่หรอืโพสต์อืÉนดนัตกลงไปดา้นล่าง  

8.2 กระตุ้น ให้แฟนเพจช่ วยกันกดไลก์  กดแชร์  โดยมีรางวัลให้แก่การแชร์  และ 

การชวนเพืÉอน ๆ เขา้มาแชรห์รอืไลกด์ว้ย 

8.3 ใส่ขา่วโปรโมชนัใหม่ล่าสุดลงไปในภาพปกเฟซบุ๊ก เพืÉอใหลู้กคา้เขา้ถงึไดง้า่ย 

9. การตอบลูกคา้ 9.1 ตอบคาํถามลูกคา้ต้องเรว็ เพราะยุคนีÊลูกคา้รอไม่ได้ ทกัแล้วไม่ตอบ ลูกคา้กจ็ะหนีไปทกั

เพจอืÉนทีÉพรอ้มตอบทนัท ี

9.2 การใช้ระบบตอบคําถามอตัโนมตัิ (Chat bot) ในเฟซบุ๊กสามารถช่วยตอบคําถามของ

ลูกคา้แบบง่าย ๆ ได ้และยงัสามารถตั Êงขอ้ความทกัทายเพืÉอเป็นการทกัลูกคา้ 

9.3 ตอบคําถามเกีÉยวกบัสนิคา้ไดเ้ป็นอย่างด ีอาจตั Êงเป็นโพสต์รวมคําถาม โพสต์รวีวิสนิค้า

เด่น ๆ จากลูกคา้ทีÉมภีาพประกอบ 

9.4 หมั Éนเปิดแอปพลเิคชนัเฟซบุ๊กเพืÉอใหส้ถานะของรา้นออนไลน์ตลอดเวลา เพืÉอสรา้งความ

มั Éนใจใหแ้ก่ลูกคา้ว่ารา้นนีÊออนไลน์และมตีวัตนอยู่จรงิ 
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

ตารางทีÉ 9 แนวทางในการทาํการตลาดออนไลน์ผ่านเพจสนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑ ์(ต่อ) 

องคป์ระกอบ รายละเอียดในการนําแนวทางไปปฏิบติั 

řŘ. ช่องทาง   

     ชาํระเงนิ 

řŘ.ř ควรมชี่องทางการชาํระเงนิทีÉหลากหลาย เช่น โอนเงนิผ่านบญัชธีนาคารทีÉมหีลากหลาย 

       ธนาคาร หรอืการโอนเงนิผ่านบญัชพีรอ้มเพย ์เพืÉอเพิÉมความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 

10.2 ควรมบีรกิารเกบ็เงนิปลายทางในกรณีทีÉสนิคา้มรีาคาแพง ลูกคา้อาจไม่ไวว้างใจในการ   

       ชาํระเงนิก่อนไดร้บัสนิคา้ 

řř. ขอ้ความ   

     ตอบกลบั   

     อตัโนมตั ิ

11.1 ช่วยแกปั้ญหาการตอบขอ้ความไม่ทนั ตอบชา้ และสามารถสรา้งความประทบัใจใหลู้กคา้

ตั Êงแต่ครั ÊงแรกทีÉทกัแชทเพจ 

11.2 ควรตั Êงขอ้ความต้อนรบัอตัโนมตัิให้เป็นการแจ้งเงืÉอนไขการสั Éงสนิค้าไว้ โดยไม่ต้องรอ

แอดมนิมาตอบ สามารถตั Êงขอ้ความไดท้ั Êงหมดไม่เกนิ řŞŘ ตวัอกัษร ควรบนัทกึขอ้ความ

ทีÉต้องตอบบ่อยจากกล่องขอ้ความ (Saved Replies) เพืÉอให้ตอบกลบัลูกค้าได้เร็วโดย

การกดข้อความทีÉบนัทึกไว้ส่งให้เลย เช่น รายละเอียดสนิค้า แจ้งโปรโมชนั และ เลข

บญัชใีหลู้กคา้โอนเงนิ   

řŚ.การไลฟ์สด 

  เพืÉอขายหรอื 

  แนะนําสนิคา้ 

12.1 มสีไตล์ในการนําเสนอสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ เช่น การขายเครืÉองสาํอางสําหรบั

วยัรุ่น ควรใช้รูปแบบทีÉมกีารพูดคุย แทรกความรู้เกีÉยวกับผลติภณัฑ์ เพืÉอไม่ใหดู้เหมอืน

การตั Êงใจขายสนิคา้แต่เพยีงอย่างเดยีว 

12.2 ควรมโีทรศพัทม์อืถอือย่างน้อย Ś เครืÉอง เพืÉอใชส้ําหรบัการ ไลฟ์สดř เครืÉอง และสาํหรบั

การรบัออเดอร์และตอบคําถามแบบข้อความอีก ř เครืÉอง  และควรมีผู้ช่วยในการรบั          

ออเดอร์และตอบคําถามแบบทนัททีนัใด 

12.3 ควรมกีารจดักจิกรรมร่วมสนุกทั Êงในช่วงก่อนเริÉมเขา้เนืÊอหา และในระหว่างการไลฟ์สด 

เพืÉอดงึดดูใหผู้เ้ขา้ชมตดิตามไลฟ์สดตั Êงแต่ต้นจนจบ 

12.4 ควรเปิดเพลงคลอเพืÉ อสร้างอรรถรสในระหว่างการไลฟ์สด ไม่ควรปล่อยให ้

การไลฟ์สดอยู่ในความเงยีบ 

12.5 มีการแสดงสินค้า อธิบายวิธกีารใช้งาน ทดลองใช้งานจรงิผ่านไลฟ์ เพืÉอช่วยให้ผู้ชม

ตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ไดง้า่ยขึÊน 

12.6 มกีารทกัทายแฟนเพจ และขานชืÉอผู้ทีÉเข้าชม เพืÉอสรา้งความสมัพนัธ์ทีÉพเิศษระหว่างผู้

ไลฟ์กบัผูเ้ขา้ชม 

ทีÉมา: From How to sell online to be great, without paying money to advertise on Facebook, by Page365, 

2020 (https://www.page365.net/all-articles/marketing-without-facebook-ads) 

 

ผลการนําแนวทางการทําการตลาดออนไลน์ของสินค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลิตภัณฑ์ผ่านสืÉอเฟซบุ๊กมา

ประยุกต์ใช ้ดงันีÊ 
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1) ผลการวเิคราะหเ์พจรูปแบบเดมิ  

กลุ่มตวัอย่างในการประยุกต์ใชแ้นวทางการทําการตลาดออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊ก จํานวน 33 รายส่วนใหญ่ 

พบว่า 1) ภาพโพรไฟล์เพจเดมิไม่สืÉอถงึตราสนิคา้หรอืชืÉอรา้นคา้ 2) ภาพหน้าปกรา้นคา้ไมส่ืÉอถงึกจิการรา้นคา้ ไม่

ทราบว่าจําหน่ายสนิคา้อะไร ต้องเลืÉอนโพสต์หลายโพสต์ถึงจะทราบ และมกีารโพสต์เรืÉองส่วนตวัปะปน ส่งผลให้

ยากต่อการค้นหาสินค้า 3) การโพสต์ขายสินค้าไม่เน้นการถ่ายภาพสนิค้าให้มีความเด่น แต่เป็นการถ่ายภาพ

สถานทีÉในมุมกว้าง ส่งผลให้สนิค้าไม่เด่น ไม่ดงึดูดผู้อุปโภค/บรโิภค 4) ส่วนใหญ่ไม่มีโปรโมชนัรา้นค้า 5) ไม่มี

วดิโีอแนะนําสนิคา้ และ 6) ไม่มช่ีองทางการตดิต่อรา้นคา้  

2) การสรา้งเพจรูปแบบใหม ่ 

องคป์ระกอบทีÉสําคญั 6 ประการในการทดลองสรา้งเพจรา้นคา้ผลติภณัฑโ์อทอปใหม่ ได้แก่ 1) ภาพโพร

ไฟล์จะต้องสืÉอถึงชืÉอร้านค้าและตราสินค้า 2) ภาพหน้าปกร้านค้าประกอบด้วยข้อมูลทีÉอยู่รา้นค้า ช่องทางการ

ตดิต่อรา้นคา้ พรอ้มตวัอย่างภาพสนิคา้ 3) การโพสต์ขายสนิคา้รูปแบบใหม่มรีายละเอยีดสนิคา้ ราคา ภาพสนิคา้

ทั Êงภายในและภายนอก และบรรจุภณัฑ์ 4) โปรโมชนัสนิค้า และรายละเอียดของแถมและโปรโมชนั พรอ้มช่อง

ทางการตดิต่อ  5) สรา้งวดิโีอแนะนําสนิคา้ 6) เพิÉมช่องทางการตดิต่อในส่วนเนืÊอหาทีÉโพสตแ์ละในภาพปกของเพจ  

ผลจากการสมัภาษณ์หลงัจากการสรา้งเพจร้านค้าตามแนวทางทีÉผู้วจิยัพฒันาขึÊน พบว่า ผู้ตอบแบบ

สมัภาษณ์ส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ว่าแนวทางในการสรา้งเพจทีÉผูว้จิยัพฒันาขึÊนใชง้านงา่ยร้อยละ 78.8 ในขณะทีÉมี

ผูต้อบแบบสมัภาษณ์เพยีงรอ้ยละ 21.2 คดิเหน็ว่าการเขยีนเนืÊอหาสนิคา้เพืÉอเพิÉมความสนใจของผูบ้รโิภคค่อนขา้ง

ยาก เนืÉองจากจาํเป็นตอ้งอาศยัทกัษะการเขยีนทีÉสรา้งสรรค ์และประสบการณ์ส่วนบุคคล 

5.1.3 ผลการเปรียบเทียบการประเมินการสรา้งเฟซบุก๊เพจรปูแบบเดิมและเพจใหม่ 

 ผลการเปรียบเทียบการประเมินการสร้างเฟซบุ๊กเพจรูปแบบเดิมและเพจใหม่ใน 5 ประเด็นการ

เปรียบเทียบ ได้แก่ โปรไฟล์  ภาพปก โพสต์ โปรโมชัน และสืÉอวิดีโอ โดยกลุ่มตัวอย่างทีÉมีความรู้และ

ประสบการณ์ในการสร้างเฟซบุ๊กเพจอย่างน้อย 1 ปี จํานวน 30 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 72.73 และ

เพศชาย รอ้ยละ 27.27  ทําการประเมนิการออกแบบเฟซบุ๊กเพจสนิคา้โอทอปของผูป้ระกอบการจํานวน 30 เพจ 

เพจละ 1 รายเพืÉอสอบถามความพงึพอใจทีÉมต่ีอการสรา้งเฟซบุ๊กเพจแบบเก่าและใหม่ของแต่ละเพจ  

ผลการวจิยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในการสรา้งเฟซบุ๊กเพจแบบใหม่มากกว่าแบบเกา่ในทุก

ประเด็น ทั Êง 30 เพจ โดยมคีวามพงึพอใจในการสรา้งโปรไฟล์ (=3.51, S.D.=0.82) และภาพปกแบบแบบใหม่

มากทีÉสุด (=3.51, S.D.=0.87) ซึÉงมากกว่าโปรไฟล์แบบเดิม (=2.65, S.D.=0.83)  และภาพปกแบบเดิม 

(=2.58, S.D.=0.82)  รองลงมา คอื มคีวามพงึพอใจในโปรโมชนัทีÉสรา้งใหม ่(=3.37, S.D.=0.92)  มากกว่าโปร

โมชันแบบเดิม  (=0.45, S.D.=0.46) และน้อยทีÉสุด คือ มีความพึงพอใจในสืÉอวิดีโอทีÉสร้างใหม่ (=3.19, 

S.D.=0.97)  มากกว่าสืÉอวดิโีอแบบเดมิ (=0.41, S.D.=0.38) รายละเอยีดดงัแสดงในตารางทีÉ 10 
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แนวทางการทาํการตลาดออนไลน์สินค้าหนึÉงตาํบลหนึÉงผลิตภณัฑฯ์ 

ตารางทีÉ 10 Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 โปรไฟลใ์หม ่ 3.54 30 .34 .06 

โปรไฟลเ์ก่า 2.70 30 .60 .11 

Pair 2 ภาพปกใหม ่ 3.55 30 .35 .06 

ภาพปกเก่า 2.64 30 .60 .11 

Pair 3 โพสตใ์หม ่ 3.36 30 .35 .06 

โพสตเ์ก่า 2.61 30 .42 .08 

Pair 4 โปรโมชนัใหม ่ 3.39 30 .34 .06 

โปรโมชนัเก่า .45 30 .88 .16 

Pair 5 วดิโีอใหม ่ 3.22 30 .22 .04 

วดิโีอเก่า .41 30 .80 .15 

 

จากตารางทีÉ 10 พบว่า การสรา้งเพจแบบใหม่โดยใชแ้นวทางทีÉผูว้จิยัพฒันาขึÊนมคี่าคะแนนเฉลีÉยรวมสูง

กว่าการสร้างเพจแบบเก่าในทุกประเด็น โดยผู้ประเมินพงึพอใจในค่าเฉลีÉยรวมของภาพปกแบบใหม่มากทีÉสุด 

(=3.55, S.D.=.35) เมืÉอเปรยีบเทียบกบัค่าเฉลีÉยรวมของภาพปกแบบเก่า (=2.64, S.D.=.60) รองลงมา คือ      

ผูป้ระเมนิพงึพอใจในค่าเฉลีÉยรวมของโปรไฟลแ์บบใหม่ (=3.54, S.D.=.34) มากกว่าโปรไฟล์แบบเก่า (=2.70, 

S.D.=.60) และน้อยทีÉสุด คอื ผู้ประเมินพึงพอใจในวิดโีอแบบใหม่ (=3.22, S.D.=.22) มากกว่าวิดีโอแบบเก่า 

(=0.41, S.D.=.80)  

 

ตารางทีÉ 11 Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 1 โปรไฟลใ์หม ่& โปรไฟลเ์ก่า 30 .271 .148 

Pair 2 ภาพปกใหม ่& ภาพปกเก่า 30 .277 .138 

Pair 3 โพสตใ์หม ่& โพสตเ์ก่า 30 .400 .028 

Pair 4 โปรโมชนัใหม่ & โปรโมชนัเก่า 30 .186 .326 

Pair 5 วดิโีอใหม ่& วดิโีอเก่า 30 -.025 .896 

 

ตารางทีÉ 11 แสดงผลการคํานวณหาค่าสถิติสหสัมพันธ์ พบว่า ตัวแปรโพสต์ใหม่ และโพสต์เก่า             

มีค่าสถิติสหสัมพันธ์=.400 มีค่า Sig=.028  ซึÉงน้อยกว่า .05 นั Éนหมายความว่าค่าเฉลีÉยความพึงพอใจของ          

ผูป้ระเมนิทีÉมต่ีอทั Êงโพสตใ์หม่และโพสต์เก่ามคีวามสมัพนัธ์กนัอย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 
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ตารางทีÉ 12 Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 
Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 1 โปรไฟลใ์หม ่& โปรไฟลเ์ก่า .83800 .60772 .11095 .61107 1.06493 7.553 29 .000 

Pair 2 ภาพปกใหม่ & ภาพปกเก่า .91400 .60830 .11106 .68686 1.14114 8.230 29 .000 

Pair 3 โพสต์ใหม่ & โพสต์เก่า .75200 .42743 .07804 .59240 .91160 9.636 29 .000 

Pair 4 โปรโมชนัใหม ่& โปรโมชนัเก่า 2.94433 .88712 .16197 2.61308 3.27559 18.179 29 .000 

Pair 5 วดิโีอใหม ่& วดิโีอเก่า 2.80833 .83622 .15267 2.49609 3.12058 18.395 29 .000 

 

ตารางทีÉ 12 แสดงผลการคํานวณหาค่า Paired Samples t-test พบว่า การทดสอบความแตกต่างของ 

ค่าคะแนนของทุกคู่มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีÉ .000 ซึÉงน้อยกว่า .01 แสดงว่าผูป้ระเมนิมคีวาม

พงึพอใจทีÉแตกต่างกันในทุกประเด็นระหว่างการสร้างเฟซบุ๊กเพจแบบใหม่และแบบเก่า โดยผู้ประเมนิมคีวาม          

พงึพอใจในการสรา้งเพจแบบใหม่มากกว่าแบบเก่าในทุกประเดน็การประเมนิอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉ .01 

 

5.1.4 ผลการประเมินการสร้างเพจรปูแบบใหม่ 

ผูป้ระเมนิจาํนวน 30 ราย โดยเป็นกลุ่มเดยีวกบักบัหวัขอ้ 6.3 ผลการประเมนิ พบว่า ผูป้ระเมนิส่วนใหญ่

พงึพอใจในเฟซบุ๊กเพจทีÉกลุ่มตัวอย่างพฒันาขึÊนตามแนวทางของผู้วจิยัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (= 3.90,       

S.D = 0.69) ทุกดา้น รายละเอยีดความพงึพอใจรายดา้น ดงันีÊ 

1) การประเมนิการสรา้งเพจ 

 

ตารางทีÉ 13 การประเมนิการสรา้งเพจ 

การสรา้งเพจ ค่าเฉลีÉย S.D. ระดบัคะแนน 

1. เพจสืÉอถงึสนิคา้ทีÉจําหน่าย 4.21 0.74 มากทีÉสุด 

2. เพจมคีวามเป็นมอือาชพี 3.76 0.71 มาก 

3. มขีอ้มลูเกีÉยวกบัรา้นคา้ 3.85 0.76 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.94 0.74 มาก 

 

จากตารางทีÉ  13 พบว่า ผู้ประเมิน ส่วนใหญ่พึงพอใจทีÉ เพจสืÉอถึงสินค้าทีÉจําหน่ายมากทีÉ สุด  

(=4.21, S.D.=0.74) ในระดบัมากทีÉสุด รองลงมา คอื มขีอ้มูลเกีÉยวกบัรา้นคา้ (=3.85, S.D=0.76) ในระดบัมาก 

และน้อยทีÉสุด คอื เพจมคีวามเป็นมอือาชพี (=3.76, S.D=0.71) ในระดบัมาก 
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2) การประเมนิการสรา้งโพรไฟลเ์ฟซบุ๊ก 

 

ตารางทีÉ 14 การประเมนิการสรา้งโพรไฟลเ์ฟซบุก๊ 

การสร้างโพรไฟลเ์ฟซบุก๊ ค่าเฉลีÉย S.D. ระดบัคะแนน 

1. ภาพโพรไฟลด์งึดดูใจผูพ้บเหน็ 3.88 0.70 มาก 

2. ชืÉอรา้นคา้จดจาํงา่ยและสะดวกต่อการคน้หา 3.85 0.71 มาก 

3. ช่องทางการตดิต่อชดัเจน สะดวกต่อการตดิต่อ/สั ÉงซืÊอ 3.88 0.65 มาก 

4. ภาพปกดงึดดูใจผูพ้บเหน็ 3.94 0.66 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.89 0.68 มาก 

 

จากตารางทีÉ 14 พบว่า ผู้ประเมนิส่วนใหญ่พงึพอใจในภาพปกทีÉดงึดูดใจผูพ้บเห็นมากทีÉสุด (= 3.94, 

S.D=0.66) ในระดบัมาก รองลงมา คอื ภาพโพรไฟลด์งึดดูใจผู้พบเหน็ และช่องทางชดัเจน สะดวกต่อการตดิต่อ/

สั ÉงซืÊอ (= 3.88, S.D=0.70) ในระดับมาก และน้อยทีÉสุด คือ ชืÉอร้านค้าจดจําง่ายและสะดวกต่อการค้นหา          

(= 3.76, S.D=0.71) ในระดบัมาก 

 

3) การประเมนิการเขยีนเนืÊอหา 

 

ตารางทีÉ 15 การประเมนิการเขยีนเนืÊอหา  

การเขียนเนืÊอหา ค่าเฉลีÉย S.D. ระดบัคะแนน 

1. เนืÊอหาครอบคลุมรายละเอยีดสนิคา้  4.03 0.73 มาก 

2. นําเสนอเนืÊอหาไดน่้าสนใจ  3.82 0.64 มาก 

3. เนืÊอหามปีระโยชน์แก่ลูกคา้ 3.82 0.64 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.89 0.67 มาก 

 

จากตารางทีÉ 15 พบว่า ผู้ประเมนิส่วนใหญ่พงึพอใจในเนืÊอหาทีÉครอบคลุมรายละเอียดสนิค้ามากทีÉสุด 

(=4.03, S.D.=0.73) ในระดบัมาก รองลงมา คือ นําเสนอเนืÊอหาได้น่าสนใจ และเนืÊอหามีประโยชน์แก่ลูกค้า 

(=3.82, S.D.=0.64) ในระดบัมาก 

 

4) การประเมนิการเขยีนโพสตข์ายสนิคา้ 
 

ตารางทีÉ 16 การประเมนิการเขยีนโพสตข์ายสนิคา้ 

การเขียนโพสต ์ ค่าเฉลีÉย S.D. ระดบัคะแนน 

1. โพสตม์คีวามกระชบั เขา้ใจงา่ย และดงึดดูใหอ่้านต่อ 3.91 0.67 มาก 

2. โพสตข์อ้มลู ขา่วสารอย่างสมํÉาเสมอ 3.94 0.69 มาก 
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ตารางทีÉ 16 การประเมนิการเขยีนโพสตข์ายสนิคา้ (ต่อ) 

การเขียนโพสต ์ ค่าเฉลีÉย S.D. ระดบัคะแนน 

3. เลอืกเวลาโพสตข์ายสนิคา้ทีÉเหมาะสม 3.79 0.59 มาก 

4. นําเสนอภาพและขอ้ความเกีÉยวกบัสนิคา้ทีÉดงึดดูใจ  3.88 0.64 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.88 0.65 มาก 

 

จากตารางทีÉ 16 พบว่า ผูป้ระเมนิส่วนใหญ่พงึพอใจทีÉรา้นคา้มกีารโพสต์ขอ้มูล ขา่วสารอย่างสมํÉาเสมอ 

(=3.94, S.D.=0.69) ในระดบัมาก รองลงมา คอื โพสตม์คีวามกระชบั เขา้ใจงา่ย และดงึดูดใหอ้่านต่อ (=3.91, 

S.D.=0.67) ในระดบัมาก และน้อยทีÉสุด คอื สามารถเลอืกเวลาโพสต์ขายสนิคา้ทีÉเหมาะสม (=3.79, S.D.=0.59) 

ในระดบัมาก 

5) การประเมนิการสรา้งสืÉอวดิโีอแนะนําสนิคา้ 
 

ตารางทีÉ 17 การประเมนิการสรา้งสืÉอวดิโีอแนะนําสนิคา้ 

สืÉอวิดโีอแนะนําสินค้า ค่าเฉลีÉย S.D. ระดบัคะแนน 

1. วดิโีอนําเสนอสนิคา้ไดน่้าสนใจ 3.88 0.64 มาก 

2. ใชร้ปูภาพทีÉถ่ายเองมาผลติสืÉอโฆษณาสนิคา้ 3.88 0.69 มาก 

3. ไลฟ์สดขายสนิคา้ไดน่้าสนใจ 3.79 0.73 มาก 

คา่เฉลีÉยรวม 3.85 0.69 มาก 
 

จากตารางทีÉ 17 พบว่า ผูป้ระเมนิส่วนใหญ่พงึพอใจทีÉผลติวดิโีอในการนําเสนอสนิค้าไดน่้าสนใจ และใช้

รูปภาพทีÉถ่ายเองมาผลติสืÉอโฆษณาสนิคา้ (=3.88, S.D.=0.64) ในระดบัมาก รองลงมา คอื ไลฟ์สดขายสนิคา้ได้

น่าสนใจ (=3.79, S.D.=0.73) ในระดบัมาก 

6) การประเมนิการเขยีนโปรโมชนั 
 

ตารางทีÉ 18 การประเมนิการเขยีนโปรโมชนั 

การเขียนโปรโมชนั ค่าเฉลีÉย S.D. ระดบัคะแนน 

1. จดัโปรโมชนัอย่างสมํÉาเสมอ 3.97 0.72 มาก 

2. เพิÉมข่าวโปรโมชนัล่าสุดลงไปในภาพปกเฟซบุ๊ก เพืÉอใหเ้ห็น

ไดช้ดัเจน 
4.00 0.70 มาก 

3. ปักหมุดโปรโมชั Éนล่าสุดอยู่บนสุดของเพจ 3.91 0.71 มาก 

ค่าเฉลีÉยรวม 3.96 0.71 มาก 

 

จากตารางทีÉ 18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจทีÉสามารถทราบว่าควรเพิÉมข่าวโปร

โมชนัใหม่ล่าสุดลงไปในภาพปกเฟซบุ๊ก เพืÉอใหลู้กคา้เหน็ไดช้ดัเจน (=4.00, S.D.=0.70) ในระดบัมาก รองลงมา 
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คือ มีการเพิÉมข้อมูลโปรโมชันในเพจอย่างสมํÉาเสมอ (=3.97, S.D.=0.72) ในระดับมาก และน้อยทีÉสุด คือ       

ปักหมุดโปรโมชั Éนล่าสุดอยู่บนสุดของเพจ (=3.91, S.D.=0.71) ในระดบัมาก 

 

Ş. สรปุผล และอภิปรายผล 

 

ผู้บรโิภค/อุปโภคส่วนใหญ่นิยมซืÊอสนิคา้จากเฟซบุ๊กส่วนตวัมากกว่าเฟซบุ๊กเพจในกรณีทีÉรูจ้กักบัผูข้าย 

เกิดความไวว้างใจว่าเมืÉอชําระเงนิไปแล้วจะไดร้บัสนิคา้ และสามารถต่อรองราคาได้ ส่วนการเลอืกซืÊอสนิคา้จาก  

เฟซบุ๊กเพจ เนืÉองจากเพจมคีวามน่าเชืÉอถอื สนิคา้มคีุณภาพ มชี่องทางการชาํระเงนิทีÉหลากหลาย มกีารรบัประกนั

สนิค้าชํารุด เสยีหาย และมบีรกิารจดัส่งทีÉมรีาคาเป็นกนัเอง ลูกค้าส่วนใหญ่มคีวามไว้วางใจ ด้านคุณภาพสนิค้า

จากเพจมากกว่าเฟซบุ๊กส่วนตวัในกรณีทีÉไม่รูจ้กักบัเจา้ของเฟซบุ๊กส่วนตวั โดยมคีวามไวว้างใจว่าจะได้รบัสนิค้า

จรงิ ไม่ใช่สนิคา้ปลอมจากเฟซบุ๊กเพจมากทีÉสุด มคีวามไวว้างใจว่าจะไดร้บัสนิค้าทีÉมขีนาดหรอืปรมิาณเท่ากบัทีÉ

โฆษณาไว ้และมคีวามไวว้างใจว่าสนิคา้ไม่หมดอายุ และเป็นสนิคา้ใหม่ เนืÉองจากมีความคดิเห็นว่าเฟซบุ๊กเพจ        

มคีวามน่าเชืÉอถอืในกรณีทีÉไม่รูจ้กัเจา้ของเพจ ผูบ้รโิภค/อุปโภคมคีวามไวว้างใจดา้นความปลอดภยัในการซืÊอสนิคา้ 

และการจดัส่งสนิค้าจากเฟซบุ๊กเพจมากกว่าเฟซบุ๊กส่วนตัว โดยมีความไว้วางใจว่าหากชําระเงนิแล้วจะได้รบั

สนิค้าจากเฟซบุ๊กเพจ มคีวามไวว้างใจว่ารา้นค้าจะจดัส่งสนิค้าตามกําหนดทีÉแจ้งไว้ เนืÉองจากมคีวามคดิเห็นว่า        

เฟซบุ๊กเพจมคีวามน่าเชืÉอถือ และเป็นองค์กรจงึไม่น่าจะผดิสญัญาในการส่งสนิคา้ ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ  

Pangchid and Chuenwong (2018, pp. 25-42) พบว่า การซืÊอสินค้าผ่านสืÉอสังคมออนไลน์ต้องอาศัยความ

ไวว้างใจว่าจะไดส้นิค้าทีÉถูกต้อง ตรงตามความต้องการ ผู้ซืÊอจะต้องเกดิความเชืÉอมั Éนในตวัของผู้ขาย แหล่งขาย

หรอืองค์กรทีÉเสนอขายสนิค้านั Êนด้วย ซึÉงสิÉงเหล่านีÊจะเป็นปัจจยัในความไว้วางใจในสินค้าและบรกิารจนเกิดการ

ตดัสนิใจซืÊอ 

แนวทางในการทําการตลาดออนไลน์ผ่านเพจสินค้าหนึÉงตําบลหนึÉงผลิตภัณฑ์จําเป็นต้องคํานึงถึง

องคป์ระกอบสําคญั 12 ประการ ไดแ้ก่ 1) การสรา้งเพจ 2) การตั ÊงชืÉอเพจ 3) ภาพโพรไฟล ์4) ภาพปก 5) การเขยีน

เนืÊอหา 6) การเขยีนโพสต์ 7) การใช้สืÉอ 8) การเขยีนโปรโมชนั 9) การตอบลูกค้า 10) ช่องทางการชําระเงนิ 11) 

การเขยีนขอ้ความตอบกลบัอตัโนมตั ิและ 12) การไลฟ์สดเพืÉอขายหรอืแนะนําสนิคา้ โดยองค์ประกอบทีÉ 5 และ 6 

ทีÉผูว้จิยัพฒันาขึÊนสอดคล้องกบังานวจิยัของ Nimsuwan and Polnigongit (2013, pp. 37-67) พบว่า ควรออกแบบ

ขอ้ความทีÉไม่สั Êนหรอืยาวจนเกินไป มีรายละเอียดครบถ้วน เพืÉอให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย และองค์ประกอบทีÉ 12 

สอดคล้องกบั Khamkrue and Chokudomchai (2019, pp. 1-9) กล่าวว่า การสืÉอสารผ่านวดิีโอช่วยดึงดูดความ

สนใจของผูบ้รโิภค และ Ketratanakul, Suthiyothin and Sridee (2019, pp.117-129) พบว่า การแพร่ภาพสดผ่าน

เฟซบุ๊กไลฟ์ขายสนิคา้แฟชนัช่วยดงึดดูลูกคา้ในการมาซืÊอสนิคา้ และลูกค้าสามารถตอบสนองไดท้นัท ีหากผูข้ายมี

การนําเสนอการขายทีÉน่าสนใจ มวีธิพีูดทีÉเขา้ใจงา่ย มวีธิกีารขายทีÉสนุกสนานก็จะทําให้ลูกค้าตดัสนิใจในการซืÊอ

สนิคา้ไดง้่ายขึÊน นอกจากนีÊยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ Phuanglek (2018, pp. 17-33) กล่าวว่า กลยุทธ์ในการ

สร้างเพจทีÉเน้นการขายสนิค้าม ี5 ประการ ได้แก่ 1) ขายสนิค้าอย่างเดยีวไม่ได้ต้องนําเสนอสิÉงทีÉกลุ่มเป้าหมาย

ต้องการด้วย 2) สินค้าทีÉขายในเพจต้องเป็นสินค้าทีÉดี 3) โพสต์ตัวอย่างสินค้า 4) แสดงข้อมูลของสินค้าอย่าง

ชดัเจน 5) นําเสนอรวีวิสนิคา้ทีÉลูกคา้ซืÊอไป 



 

198 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ 8 ฉบบัทีÉ 2 (2564) 

Journal of Management Sciences, Vol.8 (2) (2021) 

ผู้ประเมินมคีวามพงึพอใจในการสร้างเพจแบบใหม่มากกว่าแบบเก่าในทุกประเด็นการประเมนิอย่าง       

มีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ .01 ตามเกณฑ์การประเมิน 5 ด้าน ได้แก่ 1) การสร้างโพรไฟล์  2) การสร้างภาพปก          

3) การเขยีนโพสต์ขายสนิค้า 4) การเขยีนโปรโมชนั และ 5) การสร้างสืÉอวดิโีอแนะนําสนิค้า ซึÉงได้ผลการวจิยัทีÉ

ตรงกบัผลผู้ประเมนิการสรา้งเฟซบุ๊กเพจแบบใหม่ พบว่า ผู้ประเมนิส่วนใหญ่พงึพอใจเฟซบุ๊กเพจทีÉกลุ่มตวัอย่าง

พฒันาขึÊนตามแนวทางของผูว้จิยัในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ประกอบกบัสอบถามเพิÉมเตมิในขณะทาํการ

ทดลอง พบว่า ผู้สรา้งเพจแบบใหม่มคีวามพงึพอใจในการใชแ้นวทางการทําตลาดออนไลน์สนิคา้หนึÉงตําบลหนึÉง

ผลติภณัฑ์ เนืÉองจากช่วยยํÊาเตือนองค์ประกอบทีÉสําคญัทีÉเพจรา้นค้าจําเป็นต้องม ีและแนวทางผู้วจิยัพฒันาขึÊนมี

การอธิบายรายละเอียดขององค์ประกอบต่างๆ ทําให้ผู้สร้างเพจสามารถทําตามได้อย่างอิสระ แต่สําหรับ         

บางองคป์ระกอบทีÉต้องอาศยัประสบการณ์ และความชํานาญ เช่น การเขยีนเนืÊอหาใหน่้าสนใจ และดงึดดูใจลูกคา้

ยงัเป็นสิÉงทีÉต้องใชเ้วลาในการสั Éงสมประสบการณ์จงึคดิว่าเป็นเรืÉองทีÉยาก ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ Pookpan 

(2017) กล่าวว่ากลยุทธ์ด้านเนืÊอหาถือเป็นสิÉงสําคญัในการสร้างเพจให้เป็นทีÉน่าสนใจและช่วยเพิÉมยอดขาย แต่

จําเป็นต้องอาศยัประสบการณ์ และสอดคลอ้งกบั Sawangnet (2010, p. 68) ทีÉกล่าวว่าการส่งเสรมิการตลาดผ่าน

เฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นเรืÉองทีÉท้าทาย เนืÉองจากผู้ประกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมส่วนใหญ่ยงัขาด

ความรูอ้ย่างแทจ้รงิ และขาดประสบการณ์ในการกําหนดกลยุทธใ์นเพจ  

 

7. ข้อเสนอแนะ 

 

7.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

ş.ř.ř ธุรกิจ หน่วยงาน ชุมชน สามารถนําแนวทางในการทําการตลาดออนไลน์ผ่านเฟซบุ๊กเพจสนิค้า

หนึÉงตําบลหนึÉงผลติภณัฑไ์ปประยุกตใ์นการสรา้งเพจรา้นคา้ของตน 

ş.ř.Ś เนืÉองจากการทําการตลาดออนไลน์ผ่าน เฟซบุ๊กเพจได้รับการไว้วางใจในการซืÊอสินค้าจาก

ผูบ้รโิภคมากกว่าเฟซบุ๊กส่วนตวั โดยเฉพาะสนิคา้โอทอปซึÉงมกีารดําเนินงานเป็นลกัษณะวสิาหกจิชุมชนหรอืกลุ่ม 

จงึเหมาะสมทีÉจะสร้างเฟซบุ๊กเพจในนามขององค์กรในการให้บรกิารซืÊอ-ขายสนิค้ามากกว่าในลกัษณะเฟซบุ๊ก

ส่วนตวั  

ş.ř.ś ผลจากการวิจยัเสนอแนะว่าการสร้างเฟซบุ๊กเพจจะช่วยเพิÉมความไว้วางใจให้กับลูกค้าในการ

ตดัสนิใจซืÊอสนิคา้  

 

7.2 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครั Êงต่อไป 

ขอ้เสนอแนะประเดน็สําหรบัการทาํวจิยัครั Êงต่อไป ดงันีÊ 

7.2.1 ผูท้ีÉสนใจควรศกึษาเกีÉยวกบัปัจจยัทีÉช่วยใหธุ้รกจิออนไลน์ประสบความสําเรจ็ เช่น คุณภาพของการ

ใหบ้รกิาร ความรบัผดิชอบต่อลูกคา้ โดยควรศกึษาทั Êงดา้นผูป้ระกอบการ และดา้นลูกคา้ เพืÉอนําขอ้มลูมาใชใ้นการ

พฒันาปรบัปรุงการทาํการตลาดออนไลน์สําหรบัสนิคา้โอทอป  

7.2.2 ควรศกึษาเพิÉมเตมิเกีÉยวกบัปัจจยัในการซืÊอซํÊาในอนาคต ความสมัพนัธข์องลูกคา้กบัองค์กร โดยให้

ความสําคญัต่อความคดิเหน็ของลูกคา้ เนืÉองจากเป็นการนํามาสู่การซืÊอสนิคา้ซํÊา 
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7.3 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  

 ş.ś.ř หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งกับกลุ่มวสิาหกิจชุมชนสนิค้าโอทอปควรส่งเสรมิใหห้น่วยงานสรา้งเฟซบุ๊ก

เพจในนามขององค์กรเพืÉอบรกิารซืÊอ-ขายสนิค้ามากกว่าในลกัษณะเฟซบุ๊กส่วนตัว เนืÉองจากจะได้ทําการตลาด

ออนไลน์ในลกัษณะกลุ่มมากกว่าเจา้ของเป็นคนใดคนหนึÉง 

 ş.ś.Ś กลุ่มวสิาหกจิชุมชนสนิคา้โอทอปควรทาํการตลาดออนไลน์เชงิรุกอย่า 

จรงิจงัในการจาํหน่ายสนิคา้ เนืÉองจากผูบ้รโิภคในยุคปัจจุบนันิยมสั ÉงซืÊอสนิคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ 

 

8. กิตติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณมหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานีทีÉสนับสนุนทุนวจิยั ปี พ.ศ. 2561 รวมถึงผู้ทรงคุณวุฒใิน

การใหค้วามช่วยเหลอืแนะนํา พรอ้มทั Êงขอ้เสนอแนะในการวจิยัในครั ÊงนีÊ นอกจากนีÊผูว้จิยัขอขอบคุณกลุ่มตวัอย่าง

ทุกท่านทีÉเสยีสละเวลาเขา้ร่วมการทําวจิยัในครั ÊงนีÊ  
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บทคดัย่อ 

 

 อุตสาหกรรมท่องเทีÉยวเป็นหนึÉงในกําลงัสาํคญัในการขบัเคลืÉอนเศรษฐกจิในประเทศไทย จงึมกีารกําหนด

เป้าหมายเพืÉอขบัเคลืÉอนประเทศใหนํ้าไปสู่การพฒันาคณุภาพชวีติทีÉดขีองประชาชน และสรา้งความสุขอย่างยั Éงยนื

ให้แก่ชุมชน จงึนํามาซึÉงการศกึษาวจิยัโดยมวีตัถุประสงค์เพืÉอศกึษาการตดัสนิใจท่องเทีÉยว และเพืÉอศกึษาปัจจยั

ทางการตลาดและการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกคา้ทีÉมอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP 

นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีกลุ่มตวัอย่าง คอื ผูท้ ีÉมาท่องเทีÉยวในชุมชนทอ่งเทีÉยว OTOP นวตั

วถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ โดยใชว้ธิกีารเลอืกตวัอย่างโดยเลอืกเกบ็แบบบงัเอญิ เกบ็ขอ้มลูจากนักท่องเทีÉยว จาํนวน 

400 คน ใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ ใชก้ารวเิคราะหส์ถติดิว้ยสถติเิชงิพรรณนา และสถติเิชงิอนุมาน ใชก้ารวเิคราะห ์

T-test F-test การวเิคราะห ์ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์ ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั และการวเิคราะห์

การถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัทางการตลาดและการบรหิารความสมัพันธ์ลูกค้าทีÉส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจท่องเทีÉยว ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์เพราะสนิคา้ทีÉจําหน่ายในตลาดนํÊาสะพานโคง้มคีวามปลอดภยัไรส้ารเคม ี

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย เพราะตลาดนํÊาสะพานโค้งมีสถานทีÉจดัจําหน่ายมีการเดินทางสะดวก ตลาดนํÊา

สะพานโคง้มสีถานทีÉจดัจาํหน่ายอยู่ใกลแ้หล่งชุมชน ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และดา้นการบรหิาร การ

สืÉอสารระหว่างกนั อย่างมรีะดบันัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 ค่าอทิธพิลทีÉประสทิธภิาพรอ้ยละ 76.80  

 

คาํสาํคญั: ปัจจยัทางการตลาด, ชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ,ี การตดัสนิใจ 
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Marketing Factors Influence Tourism Decision In the OTOP Tourism Community 

Nawatwithi Floating Market Saphan Kong, Suphanburi 

 

Kamonchanok kongkrut1, Saiphin Pantorng2 

 

Abstract  

 

The tourism industry is one of the main driving forces in Thailand’s economy. Therefore, goals 

are set to drive the country towards improving the quality of life of the people and create sustainable 

happiness for the community. Therefore, a research study was conducted with the objective of studying 

the decision-making towards to OTOP inno-life communities at Saphan Khong Floating Market, Suphan 

Buri province. The sample group was those who came to travel in the OTOP inno-life communities at 

Saphan Khong Floating Market by using the random sampling method, collecting data from 400 tourists. 

The methodology of this study was quantitative method by using Independent Sample T-test, F-test, 

One way ANOVA, Pearson’s Product Moment Correlation and Multiple Analysis Regression. The results 

of the research found that marketing factors and customer relationship influence tourism Decision-

making towards  OTOP inno-life communities at Saphan Khong Floating Market, Suphan Buri province, 

are product, because the products sold here are chemical free; place, because Saphan Khong Floating 

Market, Suphanburi province has convenience transportation; and customer relationship creating 

together with communication management with statistical significance at 0.05 level and influencing factor 

was effective at 76.80. 

 

Keywords: Marketing Factors; Marketing Factors OTOP inno-life tourism-based community;  

 Decision-Making  
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ปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเทีÉยวฯ 

1. บทนํา  

 

 อุตสาหกรรมท่องเทีÉยวเป็นหนึÉงในกําลงัสําคญัในการขบัเคลืÉอนเศรษฐกิจในประเทศไทยทีÉสร้างรายได้

จากนักท่องเทีÉยวชาวไทยอย่างต่อเนืÉ อง อุตสาหกรรมการท่องเทีÉยวของประเทศไทยในปี 2563 เติบโต            

อย่างรวดเร็ว เป็นผลมากจากทีÉกระทรวงการท่องเทีÉยวและกีฬาขบัเคลืÉอนกิจกรรมต่างๆ ตามพันธกิจของ

หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งในสงักดั ตามนโยบายทีÉมอบไวป้ระกอบเพืÉอให้การท่องเทีÉยวเป็นเครืÉองมอืในการลดความ

เหลืÉอมลํÊาของรายได้ (Ministry of Tourism and Sports, 2020, p.19) เพืÉอเป็นแผนในการพัฒนาด้านการ

ท่องเทีÉยวอย่างต่อเนืÉอง และทําใหเ้กดิความยั Éงยนื 

 โดยกรมการพฒันาชุมชน ภายใต้การกํากบัดูแลของกระทรวงมหาดไทยเลง็เหน็ถงึปัญหาทีÉเกิดขึÊน และ

ต้องการตอบสนองนโยบายยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ของรัฐบาลทีÉยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางควบคู่ไปกับการ

สรา้งสรรคน์วตักรรมทีÉมคุีณค่าเพืÉอสรา้งพลงัทางสงัคม ลดความเหลืÉอมลํÊา เกิดการกระจายรายไดใ้หแ้ก่ประชาชน

ทุกภาคส่วนอย่างทั Éวถงึและเป็นธรรม สอดคล้องกบันโยบาย ประเทศไทย 4.0 มกีารกําหนดยุทธศาสตร์ส่งเสรมิ

ชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีดงันีÊ  

 กลยุทธ์ทีÉ 1 เพิÉมประสทิธภิาพการบรหิารจดัการชุมชนท่องเทีÉยว โดยชุมชนท่องเทีÉยวรกัษาอตัลกัษณ์

และสรา้งคุณค่าไดอ้ย่างยั Éงยนื 

 กลยุทธ์ทีÉ 2 พฒันาและยกระดบัมาตรฐานผลติภณัฑ์และบรกิารในชุมชนท่องเทีÉยว โดยสนิคา้และบรกิาร

ในชุมชนท่องเทีÉยวไดร้บัการพฒันาและเพิÉมมลูค่า 

 กลยุทธ์ทีÉ 3 ส่งเสรมิการตลาดและเชืÉอมโยงธุรกิจการท่องเทีÉยว โดยนักท่องเทีÉยวเขา้มาท่องเทีÉยวและ

สมัผสัวถิชีวีติของคนในชุมชน  

ชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีภายใต้โครงการ ไทยนิยม ยั Éงยนื ดาํเนินการโดยกรมการพฒันาชุมชน 

กระทรวงมหาดไทยมเีป้าหมายเพืÉอขบัเคลืÉอนประเทศให้เป็นไปตามวสิยัทศัน์ มั Éนคง มั Éงคั Éง ยั Éงยนื นําไปสู่การ

พฒันาคุณภาพชวีติทีÉดขีองประชาชน และสรา้งความสุขอย่างยั Éงยนืใหแ้ก่ชุมชน มุ่งเน้นการใชศ้กัยภาพดา้นการ

ท่องเทีÉยวของประเทศ ยกระดบัมาตรฐานส่งผลใหป้ระชาชนมอีาชพี มรีายไดเ้พิÉมขึÊนเพืÉอการท่องเทีÉยวในรปูแบบนีÊ

จะสามารถรองรบันักท่องเทีÉยวไดอ้ย่างครบวงจร กระตุ้นเศรษฐกิจท้องถิÉนไดอ้ย่าง (Department of Community 

Development, 2019, pp. 2-5) จงัหวดัสุพรรณบุรเีป็นหนึÉงในเมอืงรองทีÉการท่องเทีÉยวแห่งประเทศไทยไดจ้ดัไว้

และมสีถานทีÉท่องเทีÉยวหลากหลายรูปแบบใหน้ักท่องเทีÉยวไดส้มัผสัถงึความเป็นจงัหวดัสุพรรณบุร ี

ภายใต้การสนับสนุนของรฐับาลได้จดัตั Êงโครงการชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ทีÉรวบรวมรูปแบบ 

การท่องเทีÉยวไว้ในแหล่งท่องเทีÉยวเดียวกัน เช่น การท่องเทีÉยวแหล่งธรรมะ การท่องเทีÉยวเชิงวัฒนธรรม          

การท่องเทีÉยวเชงิประวตัิศาสตร ์การท่องเทีÉยวเชงิอนุรกัษ์ การท่องเทีÉยวของคนชอบกนิ การท่องเทีÉยวเชงิสุขภาพ 

และการท่องเทีÉยวแนวผจญภัย ทีÉนําเอาแหล่งชุมชนมาพัฒนาคุณภาพ ยกระดับมาตรฐานผลิตภัณฑ์ OTOP  

สรา้งรายไดใ้ห้กบัคนในชุมชน สรา้งความเป็นเอกลกัษณ์ของชุมชนนั Êน รวมถงึคนในชุมชนเองเป็นผูเ้ขา้มามสี่วน

ร่วมในการท่องเทีÉยวแบบเชงิสรา้งสรรค ์(Ministry of Tourism and Sports, 2020, pp. 27-33) จากขอ้มูลดงัทีÉได้

กล่าวมา ผูว้จิยัเหน็ถึงความสําคญัและโอกาสในการพฒันาต่อยอดของสถานทีÉท่องเทีÉยวเพืÉอศกึษาความต้องการ

ของนักท่องเทีÉยวและสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ ศกึษาปัจจยัทางการตลาดจากกลุ่มนักท่องเทีÉยว
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ทีÉหลากหลาย  จงึศกึษาปัจจยัทางการตลาดทีÉมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ี

ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีเพืÉอนําผลการวจิยัมาเป็นขอ้มูลใหค้นในชุมชนไดท้ราบถึงความต้องการ

ของนักท่องเทีÉยว รวมถึงพฒันาด้านการท่องเทีÉยวชุมชนสนิค้าและบริการ เสรมิสรา้งศกัยภาพด้านการบรหิาร

จดัการการท่องเทีÉยวของตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสพุรรณบุร ีไดอ้ย่างเตม็รปูแบบ ตรงตามความต้องการของ

นักท่องเทีÉยวทีÉเลอืกมาท่องเทีÉยวในตลาดนํÊาสะพานโคง้ เป็นประโยชน์ต่อผูข้ายสนิค้าในการพฒันาธุรกิจของเรา

ตนเองใหส้ามารถเพิÉมยอดขายไดม้ากขึÊน 

 

2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 

2.1 เพืÉอศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีÉมต่ีอกระบวนการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ี

ตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี 

2.2 เพืÉอศกึษาปัจจยัทางการตลาดและการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ทีÉมอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวใน

ชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี

 

3. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั  

 

3.1 การทบทวนวรรณกรรม  
3.1.1 แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัประชากรศาสตร ์

  Kaewrattanakul (2014, p.7) ได้กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคล

ทั Éวไป ซึÉงวดัจากขอ้มลูดา้นต่างๆ เช่น อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดต้่อเดอืน  

  แนวคดิด้านประชากรเป็นทฤษฎีทีÉใช้หลกัการความเป็นเหตุ เป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของ

มนุษย์เกิดขึÊนตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุ้น โดยมีความเชืÉอทีÉว่า บุคคลทีÉมีคุณสมบตัิทางประชากรทีÉ

แตกต่างกนั จะมพีฤตกิรรมทีÉแตกต่างกนั ซึÉงแนวความคดินีÊตรงกบัทฤษฎีกลุ่มสงัคม (Social Categories Theory) 

ของ (DeFleur & Ball-Rokeach, 1996, p.27) ทีÉอธบิายไวว่้าพฤตกิรรมของบุคคลเกีÉยวขอ้งกบัลกัษณะต่างๆ ของ

บุคคลหรอืลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ผู้ว ิจ ัยสามารถสรุปได้ว่า บุคคลทีÉมีลักษณะ        

ทางประชากรศาสตร์ทีÉแตกต่างกนั จะมพีฤตกิรรมทีÉแตกต่างกนั ซึÉงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของแต่ละบุคคล

จะประกอบไปดว้ย เพศ อายุ การศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี และรายได้ ซึÉงลกัษณะดงักล่าว จะมผีลต่อการ

รบัรู้ การตีความ ซึÉงลกัษณะทางประชากรศาสตร์นีÊจะมีผลต่อการตัดสินใจของนักท่องเทีÉยวชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี
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3.1.2 แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 Kotler (2016, pp. 600-616) ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถงึ ตวัแปรทาง

การตลาดทีÉควบคุมได้ ซึÉงบรษิัทใช้ร่วมกันเพืÉอตอบสนองความพึงพอใจสําหรบักลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วย

เครืÉองมอืต่อไปนีÊ 

  1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิÉงทีÉเสนอขายสู่ตลาดเพืÉอความสนใจ การจัดหา การใช้หรอืการ

บรโิภคทีÉสามารถทาํใหลู้กคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) ประกอบดว้ยสิÉงทีÉสมัผสั

ไดแ้ละสมัผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ ส ีราคา คุณภาพ ตราสนิคา้ บรกิารและชืÉอเสยีงของผูข้าย ผลติภณัฑ์อาจจะ

เป็นสนิคา้ บรกิาร สถานทีÉ บุคคล หรอืความคดิ ผลติภณัฑ์ทีÉเสนอขายอาจจะมตีวัตนหรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้ 

  2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงนิทีÉต้องจ่ายเพืÉอให้ผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร หรอืเป็นคุณค่าทั ÊงหมดทีÉ

ลูกค้ารบัรู้เพืÉอให้ได้ประโยชน์จากการใช้ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารคุ้มกบัเงนิทีÉจ่าย (Armstrong & Kotler, 2009, p. 

616) หรอืหมายถึง คุณค่าผลติภณัฑ์ในรูปตัวเงนิ ราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า ผู้บรโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่าง

คุณค่าของผลติภณัฑ์กบัราคาของผลติภณัฑ ์

  3. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครืÉองมอืการสืÉอสารเพืÉอสรา้งความพงึพอใจต่อตราสนิคา้หรอื

บรกิารหรือความคิดต่อบุคคล โดยจูงใจให้เกิดความต้องการเพืÉอเตือนความจําในผลติภัณฑ์ โดยคาดว่าจะมี

อิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชืÉอ และพฤติกรรรมการซืÊอ (Etzel, Walker & Stanton, 2007, p. 677) เป็นการ

ตดิต่อสืÉอสารเกีÉยวกบัขอ้มลูระหว่างผู้ขายกบัผูซ้ืÊอเพืÉอสร้างทศันคตแิละพฤตกิรรมการซืÊอ การตดิต่อสืÉอสารอาจใช้

พนักงานขายทําการขาย และการติดต่อสืÉอสารโดยไม่ใช้คน เครืÉองมือในการติดต่อสืÉอสารมีหลายประการโดย

พจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลติภณัฑ ์คู่แขง่ 

  4. การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง โครงสรา้งของช่องทางซึÉงประกอบดว้ยสถาบนัและกจิกรรมใชเ้พืÉอ

เคลืÉอนยา้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิารจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัทีÉนําผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย คอื สถาบนั

การตลาดส่วนกิจกรรมทีÉช่วยในการกระจายตวัสนิค้าประกอบด้วย การขนส่ง การคลงัสนิค้าและการเก็บรกัษา

สงิต้าคงคลงั การจดัจาํหน่าย เป็นตน้ 

  จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาด สามารถสรุปไดว้่า ส่วนประสมทาง

การตลาดประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิการขาย องค์ประกอบทั ÊงหมดนีÊเป็น

หวัใจสําคญัของการทําการตลาด เพืÉอให้ธุรกิจขบัเคลืÉอน และสามารถทําให้ผู้ผลิตสนิค้ากําหนดเป้าหมายของ

ตลาดใหต้รงความต้องการของผูบ้รโิภคซึÉงเป็นปัจจยัทีÉมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยว ก่อใหเ้กดิความ

ประทบัใจ นํามาซึÉงการตดัสนิใจเดนิทางมาท่องเทีÉยวในตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี

 

3.1.3 แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัการบริหารความสมัพนัธลู์กค้า 

  Apipratchayasakul (2010) ไดก้ล่าวว่า ความสาํคญัของการบรหิารความสมัพนัธลู์กคา้ หมายถงึ วธิกีาร

ในการสรา้ง การรกัษา และความพยายามในการดงึคุณค่าของลูกคา้ออกมา และสรา้งเป็นคุณค่าของลูกคา้ตลอด

ชั Éวชวีติ ดงันั Êน จงึเป็นเรืÉองของการเรยีนรูท้ ีÉจะสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 

  การบรหิารความสมัพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ

โดยไดต้ั Êงเป้าทีÉความเขา้ใจ และการคาดการณ์ความตอ้งการขององค์กรปัจจุบนัและลกูคา้ทีÉมโีอกาสทางธุรกจิ จาก
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เทคโนโลยโีดยเกีÉยวกบัการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ขา้มองค์กร ซึÉงรวบรวมขอ้มูลทีÉเกีÉยวขอ้งกบัลูกคา้จากทั Êงภายใน 

และภายนอกองค์กรเขา้สู่ฐานขอ้มลู วเิคราะหข์อ้มูลทีÉไดร้วบรวมไว ้กระจายผลทีÉไดจ้ากการวเิคราะหจ์ากลูกคา้ใน

จุดต่างๆ ทีÉตอ้งการ และใชข้อ้มูลเพืÉอตดิต่อกบัลูกคา้ในจุดทีÉลูกคา้ตอ้งการ  

  Kanjanasilanon (2017, pp.11-12) ได้ ก ล่ า ว ว่ า  ก ารบ ริห า รค วาม สัม พั น ธ์ ลู ก ค้ า  (Customer 

Relationship Management: CRM) เป็นระบบบริห ารสมัยใหม่ทีÉ เกีÉย วข้องโดยตรงกับลูกค้า การสร้าง

ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า  โดยใชเ้ทคโนโลยแีละบุคลากรอย่างมหีลกัการ เพืÉอการบรกิารลูกคา้ทีÉดใีห้เกดิความพงึ

พอใจแก่ลูกคา้ในระยะยาว รวมถงึเป็นทีÉนิยมในองค์กรธุรกิจปัจจุบนั และไดร้บัการพฒันามาอย่างต่อเนืÉอง จาก

ภาวะการแข่งขนัของตลาดทีÉรุนแรงขึÊน การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้จงึเป็นหวัใจสําคญัของการดาํเนินธุรกจิ

สมยัใหม่ นอกเหนือจากการพฒันาสนิคา้หรอืบรกิารขององค์กร เพราะการสืÉอสารกบัลูกคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพหรอื

ตรงกลุ่มเป้าหมาย เป็นสิÉงทีÉจําเป็นต้องควบคู่กันไปพร้อมทั Êงต้องปรบัตัวเองให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของ

ผูบ้รโิภคทีÉเปลีÉยนแปลงไปตลอดเวลา เพืÉอใหอ้งคก์รสามารถรกัษาหรอืเพิÉมส่วนแบ่งตลาดเหนือคู่แข่ง การบรหิาร

ความสมัพนัธล์ูกคา้ จงึเกดิขึÊนในองค์กรธุรกจิต่างๆ อย่างแพร่หลาย โดยมจุีดมุ่งหมายเพืÉอสรา้งความไดเ้ปรยีบให้

การแขง่ขนัทางธุรกจิ การบรหิารความสมัพนัธ์ลูกคา้ จงึถูกพฒันาขึÊนเพืÉอตอบสนองพฤติกรรมทีÉแตกต่างกนัและ

รกัษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ตลอดช่วงเวลาทีÉมกีารปฏสิมัพนัธร์ะหว่างกนั ซึÉงเป็นกลยุทธท์ีÉสําคญัขององคก์ร 

  จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัการบรหิารความสมัพนัธ์ลกูคา้ สามารถสรุปไดว้่า การบรหิาร

ความสมัพนัธ์ลูกคา้เป็นปัจจยัทีÉสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในดา้นต่างๆ ประกอบดว้ย การสรา้งความสมัพนัธก์บั

ลูกคา้และการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั เป็นการสรา้งปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผูบ้รโิภคกบัชุมชนท่องเทีÉยว OTOP 

นวตัวิถี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง ทีÉมีอิทธิพลต่อการตัดสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวิถ ี

ตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี

 

3.1.4 แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการตดัสินใจ 

Kotler (2016, pp. 755-758) ได้นําเสนอกระบวนการตัดสินใจแบบ 5 ขั Êนตอน ขั ÊนทีÉ 1 ได้แก่ การ

ตระหนักถงึปัญหาหรอืความตอ้งการ (Problem Recognition) ขั ÊนทีÉ 2 ไดแ้ก่ การหาขอ้มูล (Information Search) 

ขั ÊนทีÉ 3 ได้แก่ การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ขั ÊนทีÉ 4 ได้แก่ การตัดสินใจซืÊอ (Purchase 

Decision) และ ขั ÊนทีÉ 5 ได้แก่ พฤติกรรมหลังการซืÊอ (Post Purchase Behavior) กระบวนการตัดสินใจของ 

Kotler มส่ีวนคลา้ยคลงึกบัแบบจําลองการตดัสนิใจของ Engel, Blackwell and Miniard (1993) โดยมกีระบวนการ

หลกัทีÉเหมอืนกนั ไดแ้ก่ การตระหนักถงึปัญหา การหาขอ้มูล การประเมนิทางเลอืก การซืÊอ และการประเมนิหลงั

บรโิภค 

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัการตดัสนิใจ สามารถสรุปไดว่้า การตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยว

สามารถแบ่งเป็น 5 ขั ÊนตอนทีÉจะสอดคล้องกับงานวิจยัปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจท่องเทีÉยวในชุมชน

ท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุรี โดย 5 ขั ÊนตอนสามารถเชืÉอมโยงกับความ

ต้องการของนักท่องเทีÉยวให้มีการตระหนักถงึปัญหาทีÉนักท่องเทีÉยวต้องการซืÊอสนิค้าหรอืบรกิาร โดยจะมกีาร

คน้หาขอ้มูล การประเมนิทางเลอืก และส่งผลถงึการตดัสนิใจเมืÉอสนิคา้และบรกิารนั Êนตรงตามความต้องการของ

นักท่องเทีÉยว และขั Êนตอนสุดทา้ยจะเป็นพฤตกิรรมหลงัจากการซืÊอสนิคา้แลว้จะมกีารซืÊอสนิคา้ซํÊาในครั Êงต่อไป  
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ปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเทีÉยวฯ 

3.1.5 ข้อมูลการท่องเทีÉยว 

  ในปัจจุบันรัฐบาลมีนโยบายลดความเลืÉอมลํÊาของสังคมทีÉมุ่ งเน้นสร้างรายได้และความเจริญ              

ความเขม้แขง็ทางเศรษฐกจิ โดยภาคเอกชน และภาคประชาชนเขา้มามส่ีวนร่วมดําเนินการร่วมกบัภาครฐั เพืÉอให้

บรรลุวสิยัทศัน์ มั Éนคง มั Éงคั Éง ยั Éงยนื โดยร่วมกบัหน่วยงานต่างๆ สนับสนุนส่งเสรมิ ยกระดบัผลติภณัฑ์ และพฒันา

ช่องทางการตลาดทีÉหลากหลาย เพืÉอใหข้ายไดมุ้่งปรบัตวัสู่การคา้แบบสากล จงึมกีารเปลีÉยนผ่านยุคการผลกัดนั

ขายสินค้า OTOP ออกจากชุมชนเพียงอย่างเดียวสู่การเพิÉมของทางร้างรายได้ตามความต้องการ (Demand 

Driven Local Economy) โดยการขายสนิค้าอยู่ในชุมชนทีÉมาจากการท่องเทีÉยว โดยใชเ้สน่ห์ ภูมปัิญญา วถิีชวีติ 

วฒันธรรม และความคดิสรา้งสรรค์ แปลงเป็นรายได ้เป็นการนํามาปรบัใชก้บังานวจิยั ใหส้อดคล้องกบัเศรษฐกจิ

และสงัคมในปัจจุบนัจงึเป็นทีÉมาของการสรา้งการท่องเทีÉยวในรปูแบบ OTOP นวตัวถิ ี

 

  3.1.6 การท่องเทีÉยวเชิงสรา้งสรรค ์

  เป็นการท่องเทีÉยวทีÉสัมพันธ์กับประวัติศาสตร์ ศิลปะวัฒนธรรม วิถีชุมชนและเอกลักษณ์สถานทีÉ         

โดยนักท่องเทีÉยวไดเ้รยีนรู ้เพืÉอสรา้งประสบการณ์ตรงร่วมกบัเจา้ของวฒันธรรม และเป็นการสรา้งมลูค่าเพิÉมใหก้บั

ประวตัิศาสตร์ ศลิปะวฒันธรรม วถิีชุมชนและเอกลกัษณ์ของสถานทีÉทีÉไม่ใช่กจิกรรมทีÉเน้นรายไดข้องชุมชน แต่

เป็นกจิกรรมทีÉเน้นคุณค่าของชุมชนเป็นสําคญั เพืÉอเป็นการส่งเสรมิการท่องเทีÉยวในชุมชนทีÉมวีถิชีวีติของพืÊนบา้น 

และคงคุณค่าของศลิปะวฒันธรรมอนัดงีามเอาไว ้และถ่ายทอดออกไปใหน้ักท่องเทีÉยวไดร้บัรู ้

 

3.1.7 บริบทชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวิถี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง 

  ตลาดนํÊาสะพานโค้ง ตั Êงอยู่ในวดัทองประดษิฐ์ อําเภอสองพีÉน้อง จงัหวดัสุพรรณบุร ีมภีูมปิระเทศเป็นทีÉ

ราบลุ่ม อาชีพหลกัคอืการเกษตร ทํานา และเลีÊยงสตัว์นํÊา ปลา กุ้ง กบ และอืÉนๆ เมืÉอถึงหน้านํÊาหลากพืÊนทีÉนา   

ส่วนใหญ่จะมนํีÊาท่วมขงัอยู่ช่วงระยะหนึÉง จงึเป็นทีÉทีÉมปีลาและสตัว์นํÊามาอาศยัอยู่รวมกนัเป็นจํานวนมาก ทําให้

ชาวบ้านในแถบอําเภอสองพีÉน้องจะม ี“สุ่ม” เอาไวจ้บัปลาเกอืบทุกบ้าน เมืÉอระยะเวลาผ่านไป ถงึยุคสมยัทีÉความ

เจรญิเขา้มา บางชุมชนในอําเภอสองพีÉน้องกป็รบัเปลีÉยนรูปแบบเพืÉอใหเ้ขา้กบัยุคสมยั แต่อกีหลายชุมชนในทอ้งทุง่

รมิคลองสองพีÉน้อง กย็งัคงรกัษารปูแบบดั Êงเตมิ สิÉงทีÉเพิÉมเตมิกค็อื “สุ่มปลายกัษ์” ทีÉเป็นจุดเดน่ของตลาดนํÊาสะพาน

โค้ง คือ สะพานไม้ไผ่ทีÉทอดยาวไปตามคันนา ระหว่างทางจะมีของกิน ของใช้ ให้เลือกซืÊอ และยังมีเรือของ

ชาวบ้าน ทีÉบรรทุกสนิคา้มาขายจําพวก พืช ผกั ผลไม้ ก๋วยเตีÌยว ส้มตํา และอืÉนๆ ทีÉมรีาคาย่อมเยามาขนาบทั Êง

สองฝั Éงคลอง เริÉมเปิดใหบ้รกิารเมืÉอวนัทีÉ 1 ธนัวาคม ปี พ.ศ. 2561  
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ภาพทีÉ 1 ตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี

ทีÉมา: โดย ผูว้จิยั 

 

 3.1.8 งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

Silanoi and faculty (2015, pp. 47-59) ได้ศกึษาเรืÉอง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉมอีิทธพิลต่อ

การตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในการเดนิทางท่องเทีÉยวแหล่งท่องเทีÉยวเชิงเกษตร: กรณีศกึษาสวนสละอาทติย์

อําเภอนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานี งานวจิยันีÊมวีตัถุประสงค์เพืÉอศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉมทิธพิล

ต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในการเดนิทางท่องเทีÉยวแหล่งท่องเทีÉยวเชงิเกษตรโดยศกึษากรณีของสวนสละ

อาทติย์ อําเภอบ้านนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซึÉงศกึษาจากตวัอย่างนักท่องเทีÉยวชาวไทยจํานวน 377 คน ผล

การศกึษาพบว่า ในการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวเพืÉอเดนิทางท่องเทีÉยวและแหละท่องเทีÉยวเชงิเกษตรสวนสละ

อาทิตย์ อําเภอบ้านนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานีนั Êน นักท่องเทีÉยวทีÉมีภูมิลําเนา เพศ การศึกษา รายได้ และ

สถานภาพทางการสมรสทีÉแตกต่างกนัจะไดร้บัอทิธพิลจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉแตกต่างกนัอย่างมี

ระดบันัยสําคญัทางสถติิทีÉ 0.05 ส่วนนักท่องเทีÉยวทีÉมอีายุ และอาชพีทีÉแตกต่างกนัจะไดร้บัอทิธพิลจากปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดทีÉไม่แตกต่างกนั 

Khanaruksombut (2017) ได้ศึกษาเรืÉอง 4P’s 4C’s และ CRM วิวัฒนาการจากอดีตสู่ปัจจุบัน จาก

มุมมองของผูผ้ลติมาสู่การมุ่งเน้นทีÉมุมมองของผูบ้รโิภค พบว่า ในกระแสยุคโลกาภิวตัน์ ผูบ้รโิภคทีÉมทีางเลอืกใน

การบรโิภคสนิคา้และบรกิารทีÉหลากหลาย เนืÉองจากมสีนิคา้และบรกิารในตลาดจํานวนมหาศาลใหเ้ลอืกใช ้ดงันั Êน 

องค์กรผูผ้ลติสนิคา้และบรกิารจงึต้องพยายามหาแนวทางและกลยุทธ์ต่างๆ ทีÉจะสืÉอสารไปยงัผูบ้รโิภคเป้าหมาย

เพืÉอให้จดจําสนิคา้ได ้รวมถงึเขา้ไปนั Éงอยู่ในจติใจของผูบ้รโิภคและในท้ายทีÉสุดให้เกดิการตดัสนิใจซืÊอสนิค้า และ

บรกิาร ดงันั Êนการกําหนดกลยุทธห์รอืแนวทางอาจจะไม่ใช่เพยีงส่วนประสมทางการตลาด หรอื 4P’s อกีต่อไป แต่

ผู้ผลติหรอืนักการตลาดต้องกําหนดจากมุมมองของลูกค้าเป็นหลุกเพืÉอตอบโจทย์ทิศทางการบรโิภคสินค้าใน

มุมมองของผู้บรโิภคใหไ้ด ้จงึเป็นทีÉมาของการกําหนดแนวทางโดยใช้หลกั 4C’s และใช้การเอาใจใส่ลูกคา้อย่าง

สูงสุดดว้ยหลุกการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) เพืÉอใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจและความซืÊอสตัยต์่อตราสนิคา้ 
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3.2 กรอบแนวคิด  

  ตวัแปรอสิระ (Independent Variables)        ตวัแปรตาม (Dependent variable) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพทีÉ ř กรอบแนวคดิ 

 

3.3 สมมติฐานการวิจยั 

 3.3.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของนักท่องเทีÉยวชาวไทยทีÉต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจของ

นักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุรทีีÉต่างกนั 

 3.3.2 ด้านปัจจยัทางการตลาด ได้แก่ ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการขาย 

และการบรหิารความสมัพนัธลู์กคา้ ไดแ้ก่ การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนัทีÉ

มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี

 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

- ผลติภณัฑ ์

- ราคา 

- ช่องทางการจดัจําหน่าย 

- การส่งเสรมิการตลาด 

อ้างองิ: ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2560) 
 

การตัด สิน ใจ ท่ อ งเทีÉ ยว ของ

นักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวิถี ตลาดนํÊาสะพาน

โค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ี

อา้งองิ: Kotler (2016) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดบัการศกึษา 

- สถานภาพสมรส 

- อาชพี 

- รายได ้

การบริหารความสมัพนัธ์ลูกคา้ 

- การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 

- การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั 

อ้างองิ: Apipratchayasakul, K. (2010) 
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4. วิธีดาํเนินการวิจยั  
 

4.1 การดาํเนินการวิจยั 

 ผู้วิจยัเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้การวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ผ่านแบบสอบถาม (Questionnaire) 

โดยใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) เป็นเครืÉองมอืในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากผูท้ีÉมาท่องเทีÉยวยงัตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีจาํนวน ŜŘŘ ชุด สถติิทีÉใช้ในการวเิคราะหข์อ้มูล

เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีÉย (Mean) ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ

สถิติเชงิอนุมานทีÉใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ เปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีÉย 2 กลุ่ม ทีÉเป็นอิสระต่อกันใช้

สถิติ t-test (Independent Sample t-test) เปรยีบเทยีบมากกว่า 2 กลุ่มทีÉเป็นอสิระต่อกนัใช้สถติิ One Way ANOVA 

กรณีหาความสัมพันธ์ของตัวแปรต่อเนืÉอง 2 ตัวแปร ใช้สถิติวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ Íสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 

(Pearson Correlation Coefficient) และการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุ (Multiple Linear Regression) 

 

4.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 ประชากรทีÉเป็นนักท่องเทีÉยวชาวไทยทีÉเดินทางเข้ามาของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP        

นวัตวิถี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง ผู้วิจยัเลือกทําวธิีการเลือกเก็บข้อมูลแบบตามสะดวก (Convenient Sampling)         

โดยเก็บข้อมูลจากนักท่องเทีÉยว จํานวน 400 คนทีÉเดินทางมาท่องเทีÉยวชุมชนท่องเทีÉยวในช่วงเดือนธนัวาคม 

2563-เดอืนกุมภาพนัธ์ 2564 ทีÉมีความสมคัรใจในการตอบแบบสอบถาม ใช้วิธกีารกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง  

โดยสามารถคํานวณได้จากสูตรไม่ทราบประชากร (Infinite Population) ของ W.G. Cochran กําหนดระดับ         

ค่าความเชืÉอมั Éนร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลืÉอน การศึกษาครั ÊงนีÊกําหนดกลุ่มตัวอย่าง 385 ราย           

เพืÉอความสะดวกในการประเมินและการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วจิยัจงึใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่างทั Êงหมด 400 ตัวอย่าง 

Kaiyawan (2018, pp. 360) ซึÉงถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามทีÉเงืÉอนไขกําหนด คอื ไม่น้อยกว่า 385 ตวัอย่าง โดยเก็บ

ขอ้มลูจากนักท่องเทีÉยวลงพืÊนทีÉในวนัเสาร์ และวนัอาทติย ์เป็นเวลา 12 สปัดาห ์

 

4.3 เครืÉองมอืทีÉใช้ในการศึกษา 

 ผู้วิจยัเลือกใช้แบบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการวิจัยเก็บข้อมูลในครั ÊงนีÊ เพืÉอสามารถนําผลทีÉได้มา

วเิคราะหค์่าทางสถติไิดต่้อไป โดยแบบสอบถามจะแบง่คาํถามออกเป็น 3 ส่วนคอื 

 ส่วนทีÉ 1 จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผูว้จิยัสามารถกําหนด

ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง มจีํานวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และ

รายไดต้่อเดอืน ซึÉงเป็นคาํตอบทีÉใหก้ลุ่มตวัอย่างเลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว (Close Ended Question) 

 ส่วนทีÉ  2 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกับส่วนประสมทางการตลาดและการบริหาร

ความสมัพนัธ์ลูกคา้โดยคําถามส่วนนีÊมที ั Êงหมด 30 คําถาม จากปัจจยัทั Êงหมด 6 ปัจจยั ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านการสร้างความสมัพนัธ์กับ

ลูกคา้ และดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั 
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 ส่วนทีÉ 3 คําถามเกีÉยวกับการตัดสนิใจท่องเทีÉยวของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวิถ ี

ตลาดนํÊ าสะพานโค้ง จังหวัดสุพรรณบุรี โดยคําถามส่วนนีÊมีจํานวน 5 ข้อ จากปัจจัยทั Êงหมด 5 ขั Êนตอน 

ประกอบดว้ย การตระหนักถงึปัญหา การหาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซืÊอ และพฤตกิรรมหลงัซืÊอ 

 สําหรบัหลกัเกณฑ์การประเมนิผลในส่วนทีÉ 2–3 ใชเ้กณฑ์ในการแปลผลจากขอ้มูลทีÉไดร้บัจากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง ซึÉงใช้สูตรในการคํานวณหาความก้าวหน้าของอนัตรภาคชั Êน (Singhalert, 2011, 

pp. 35) การแปลความหมายใหห้ลกัเกณฑ์การแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงันีÊ  

  คะแนนเฉลีÉย 4.21 – 5.00 หมายถงึ มรีะดบัความคดิเหน็ดว้ยมากทีÉสุด 

  คะแนนเฉลีÉย 3.41 – 4.20 หมายถงึ มรีะดบัความคดิเหน็ดว้ยมาก 

  คะแนนเฉลีÉย 2.61 – 3.40 หมายถงึ มรีะดบัความคดิเหน็ดว้ยปานกลาง 

  คะแนนเฉลีÉย 1.81 – 2.60 หมายถงึ มรีะดบัความคดิเหน็ดว้ยน้อย 

  คะแนนเฉลีÉย 1.00 – 1.80 หมายถงึ มรีะดบัความคดิเหน็ดว้ยน้อยทีÉสุด 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มูลแบบขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) นําแบบสอบถามทีÉสรา้งขึÊน

ภายหลงัจากการทบทวนวรรณกรรมให้ผู้เชีÉยวชาญตรวจเช็คและทําการวเิคราะห์ค่าความสอดคล้องระหว่าง        

ขอ้คําถามแต่ละขอ้กับเนืÊอหาหรือวตัถุประสงค์ (Index of Item–Objective Congruence หรือ IOC) ได้ค่าดชันี

ความสอดคล้องรวมอยู่ทีÉ 0.64-0.89 มากกว่า 0.50 ชีÊให้เห็นว่าแบบสอบถามนั Êนสอดคล้องตามวตัถุประสงค ์       

นําแบบสอบถามทีÉผ่านการแก้ไขตามคําแนะนํามาดําเนินการทดสอบ (Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 30 ชุด 

โดยชีÊแจงวตัถุประสงค์ของการศกึษาวจิยัและขอความร่วมมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูล พร้อมทั Êงแนะนําวธิตีอบ

แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างด้วยตนเอง นําแบบสอบถามทีÉเก็บรวบรวมได้ นําไปหาความเชืÉอมั Éน (Reliability 

Analysis) โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปในการหาความเชืÉอถือตามเกณฑ์สมัประสทิธิ Íแอลฟา (Alpha Coefficient) 

ต้องมีค่ามากกว่า 0.70 (Usa, 2012, pp. 27) ค่าอัลฟ่ามีค่า คือ 0.810 ผู้วิจ ัยเก็บข้อมูลด้วยตนเองในรูปของ

เอกสาร (Offline) โดยมรีะยะเวลาการเกบ็ขอ้มลูระหว่างเดอืนธนัวาคม 2563–กุมภาพนัธ ์2564 

  

4.4 การวิเคราะห์ทางสถิติ 

 การใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) ไดแ้ก่ ค่าเฉลีÉยรอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีÉย (Mean) 

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้การวิเคราะห์

เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มทีÉเป็นอสิระตอ่กนั โดยใช ้t-test Independent 

Sample ค่าสถิติทีÉใช้ คือ การทดสอบสถิติแบบ F-test Independent Sample การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ Í

สหสัมพนัธ์โมเมนต์ผลคูณอย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ค่า r) 

และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล  

 

5.1 ผลการวิจยัข้อมูลทั Éวไป 
ขอ้มูลส่วนบุคคล จากการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของนักท่องเทีÉยวทีÉมาท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีจากกลุ่มตวัอย่างทั Êงหมด 400 คน จากการศกึษาวจิยั

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 51.80 มีอายุระหว่าง 33-37 ปี ร้อยละ 20.30 

สถานภาพสมรสหรือแต่งงานแล้ว ร้อยละ 43.00 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 50.50 ประกอบอาชีพ

เจ้าของธุรกิจหรอือาชีพอิสระ ร้อยละ 40.50 รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 20,001-25,000 บาท  ร้อยละ 29.50        

ช่องทางการรบัรูส่้วนใหญ่รบัรูจ้ากสืÉอออนไลน์ ช่องทาง Facebook รอ้ยละ 61.80  

ระดบัความคดิเห็นเกีÉยวกบัปัจจยัทางการตลาดจากการพจิารณาภาพรวมของความคดิเห็นของผูต้อบ

แบบสอบถาม พบว่า มคีวามคดิเหน็ต่อปัจจยัทีÉมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวดา้นผลติภณัฑ์มากทีÉสุด โดยมี

ความคดิเหน็ในระดบัมาก (=3.99) รองลงมา คอื ดา้นการสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ และดา้นการสืÉอสารระหว่างกนั 

โดยมคีวามคดิเหน็ในระดบัมาก (=3.93) เท่ากนั ดา้นราคา และดา้นการส่งเสรมิการตลาด โดยมคีวามคดิเหน็ใน

ระดบัมาก (=3.86) เท่ากนั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยมคีวามคดิเหน็ในระดบัมาก (=3.84) ตามลําดบั 

ระดบัความคดิเหน็เกีÉยวกบัการตดัสนิใจของทอ่งเทีÉยว พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการตดัสนิใจอยู่

ในระดบัมาก (=3.91) เมืÉอพจิารณาขอ้คาํถามรายขอ้พบว่า มคีวามประทบัใจในการมาท่องเทีÉยวตลาดนํÊาสะพาน

โค้งและจะให้ขอ้มูลกบับุคคลอืÉนต่อไป (=4.00) รองลงมาการตดัสนิใจท่องเทีÉยวทีÉตลาดนํÊาสะพานโค้ง เพราะ

สนใจในความเป็นธรรมชาติ (=3.97) การเปรยีบเทยีบขอ้มูลการท่องเทีÉยวก่อนการตดัสนิใจมาท่องเทีÉยวตลาด

นํÊาสะพานโคง้ (=3.89) การหาขอ้มลูความเป็นชุมชน ความเป็นธรรมชาตกิ่อนการมาท่องเทีÉยวตลาดนํÊาสะพาน

โคง้ (=3.88) และการตดัสนิใจมาท่องเทีÉยวตลาดนํÊาสะพานโคง้จากสืÉอต่างๆ (=3.85) ตามลําดบั 

5.1.1 สรปุผลทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานทีÉ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเทีÉยวทีÉต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจท่องเทีÉยวในชุมชน

ท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุรทีีÉต่างกนั ดงัแสดงในตารางทีÉ 1 
 

ตารางทีÉ 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานทีÉ 1 

ปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP  

นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี

T  F Sig. 

สมมตฐิาน 1.1 เพศ 2.015  0.595 

สมมตฐิาน 1.2 อาย ุ  1.723 0.102 

สมมตฐิาน 1.3 สถานภาพสมรส  2.589 0.053 

สมมตฐิาน 1.4 ระดบัการศกึษา  0.396 0.756 

สมมตฐิาน 1.5 อาชพี  2.850 0.015* 

สมมตฐิาน 1.6 รายไดต้่อเดอืน  1.416 0.218 

หมายเหตุ *Sig.<0.05 
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ปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเทีÉยวฯ 

 จากตารางทีÉ 1 สรุปผลสมมติฐานทีÉ 1 ดา้นปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ทีÉต่างกนั ทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ี

ตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีผลการวเิคราะห ์พบว่า ภาพรวมของปัจจยัส่วนบุคคลทีÉต่างกนัมผีลต่อการ

ตดัสนิใจท่องเทีÉยวไมต่่างกนั เมืÉอพจิารณารายดา้นพบว่ามเีพยีงปัจจยัดา้นอาชพี ทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยว 

อย่างมรีะดบันัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05  

 สมมตฐิานทีÉ 2 ปัจจยัทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด

การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนัทีÉมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชน

ท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีผูว้จิยัได้ทดสอบตวัแปรต้น โดยใชค้่าสมัประสทิธิ Í

สหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั เพืÉอทดสอบความสมัพนัธ์ ตวัแปรในกลุ่มตวัอย่างทั ÊงหมดทีÉทําการทดสอบมทีั Êงหมด 21 คู่ 

แสดงดงัตารางทีÉ 2 
  

ตารางทีÉ 2 ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธแ์บบเพยีร์สนั (Pearson’s Product Moment Correlation) 
 

 ผลติภณัฑ ์ ราคา ช่องทางการ

จดัจําหน่าย 

การ

ส่งเสรมิ

การตลาด 

การสรา้ง

ความสมัพนัธ์

กบัลูกคา้ 

การบรหิาร

การสืÉอสาร

ระหว่างกนั 

ผลติภณัฑ ์ 1      

ราคา .499** 1     

ช่องทางการจดัจําหน่าย .453** .683** 1    

การส่งเสรมิการตลาด .377** .580** .672** 1   

การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ .300** .507** .609** .675** 1  

การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั .294** .551** .572** .612** .693**  

หมายเหตุ **correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

 

จากตารางทีÉ 2 ตวัแปรในกลุ่มตวัอย่างทั ÊงหมดทีÉทําการทดสอบมทีั Êงหมด 21 คู่ พบว่า มคี่าสมัประสทิธิ Í

สหสมัพนัธ์เปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ขอบตวัแปรอสิระพบว่า มีค่าอยู่ rxy=0.249-0.693 ซึÉงอยู่ในเกณฑ์ไม่เกนิ 0.80 

และไม่เกดิปัญหาความสมัพนัธ์ของตวัแปรอสิระทีÉสูงเกนิ (Multicollinearity) จงึไม่เป็นปัญหาในการนําตวัแปรไป

วเิคราะหท์างสถติติ่อไป 
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ตารางทีÉ 3 ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP  

นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและการ

สรา้งความสมัพนัธล์ูกคา้ 

การตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนทอ่งเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ 

จงัหวดัสุพรรณบุร ี

B Error  t Sig. Tolerance VIF 

Constant .768 .175  4.393 .000   

ผลติภณัฑ ์ .136 .077 .140 1.769 .046* .195 5.137 

ราคา .040 .045 .044 .898 .370 .501 1.995 

ช่องทางการจดัจําหน่าย .172 .070 .169 2.447 .015* .258 3.874 

การส่งเสรมิการตลาด .019 .051 .020 .379 .705 .430 2.325 

การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ .326 .053 .336 6.177 .000** .414 2.413 

การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั .238 .066 .239 3.609 .000** .280 3.565 

R2 = 0.768, df=399, F=170.389, Sig.=0.00 

หมายเหตุ *มรีะดบันัยสําคญัทีÉระดบัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

 

จากตารางทีÉ 3 ค่าสัมประสิทธิ Íการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน () ของด้านผลิตภัณฑ์ 0.140            

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 0.169 ดา้นการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 0.336 และด้านการบรหิารการสืÉอสาร

ระหว่างกนั 0.239 ซึÉงค่าสมัประสทิธิ Íของตวัแปรทุกตวัมคี่าเชงิบวกจงึสามารถ สรุปได้ว่า ตวัแปรมคีวามสมัพนัธ์

กับการตัดสินใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวิถี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จังหวัดสุพรรณบุร ี

เป็นไปในทางเดยีวกนั ค่าอทิธพิลทีÉประสทิธภิาพรอ้ยละ 76.80 

  จากการทดสอบสมมตฐิานทีÉ 1 และสมมตฐิานทีÉ 2 ว่าพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมอีทิธพิลต่อการ

ตดัสินใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวิถี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีอย่างมี

นัยสําคญัทีÉระดบัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ได้แก่ ปัจจัยด้านอาชีพ Sig.=0.016 ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ Sig.=0.046 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจําหน่าย Sig.=0.015 การสร้างความสมัพนัธ์ลูกค้า Sig.=0.000 และการบรหิารการ

สืÉอสารระหว่างกนั Sig.=0.000 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา รายได้ต่อ

เดอืน ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีและ

ปัจจยัดา้นราคา การส่งเสรมิการตลาดไม่มอีิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ี

ตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี 

 

5.2 อภิปรายผล 

  จากการศกึษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส และ

รายได้ต่อเดอืนทีÉต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง 

จงัหวดัสุพรรณบุรไีม่แตกต่างกนั เนืÉองจากสถานทีÉท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพาน

โคง้ สามารถเขา้ถงึไดทุ้กเพศ ทุกวยั ไม่ว่าจะมรีายไดเ้ท่าไร ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ (Chaisaengpratheep 
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ปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเทีÉยวฯ 

& Chindapraser, 2019) ไดศ้กึษาเรืÉอง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของนักท่องเทีÉยวทีÉใหค้วามสําคญัในการ

เดนิทางท่องเทีÉยวบงึพลาญชยั จงัหวดัรอ้ยเอด็ โดยมวีตัถุประสงค์เพืÉอศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ

นักท่องเทีÉยวทีÉให้ความสําคญัในการเดินทางท่องเทีÉยวบงึพลาญชยั จงัหวดัร้อยเอ็ด และศึกษาพฤติกรรมของ

นักท่องเทีÉยวเดนิทางท่องเทีÉยวบงึพลาญชยั จงัหวดัรอ้ยเอด็ จาํนวน 138 คน ผลการศกึษา พบว่า นักท่องเทีÉยวทีÉ

มเีพศต่างกนั ให้ความสําคญัในการท่องเทีÉยวบงึพลาญชยั จงัหวดัรอ้ยเอ็ด ไม่แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน

อืÉนๆ ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส การศกึษา อาชพี และรายไดแ้ตกต่างกนั ให้ความสําคญัในการท่องเทีÉยวบงึ

พลาญชยั จงัหวดัรอ้ยเอด็โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั  

  ปัจจยัทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั โดยดา้นทีÉมอีทิธพิลต่อการ

ตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีมที ั Êงหมด        

4 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านผลติภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และการบรหิาร

การสืÉอสารระหว่างกนั มรีายละเอยีด ดงันีÊ 

  1) ด้านผลติภณัฑ์ จากการศกึษาพบว่า มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP 

นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีส่งผลเชงิบวก ทั ÊงนีÊเพราะ สนิคา้ทีÉจําหน่ายในตลาดนํÊาสะพานโคง้

มคีวามปลอดภยัไร้สารเคม ีสนิค้าทีÉจําหน่ายในตลาดนํÊาสะพานโคง้เป็นภูมปัิญญาชาวบ้าน สนิค้าทีÉจําหน่ายใน

ตลาดนํÊาสะพานโค้งมคีวามหลากหลาย สนิค้าทีÉจําหน่ายในตลาดนํÊาสะพานโคง้มคีวามเป็นเอกลกัษณ์ และบรรจุ

ภณัฑ์ทีÉใส่สนิค้ามคีวามอนุรกัษ์ธรรมชาติและสิÉงแวดล้อม ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ (Jintanon, Pamaiem & 

Sammuang, 2020) ส่วนประสมทางการตลาดทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยว อําเภอสวนผึÊง จงัหวดัราชบุร ีมี

วตัถุประสงค์เพืÉอศกึษาส่วนประสมทางการตลาด และเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีÉ

มีผลต่อการตัดสินใจการท่องเทีÉยวอําเภอสวนผึÊง จงัหวดัราชบุรี ผลการศึกษาพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ มีระดับ

ความเห็นโดยภาพรวมและรายข้ออยู่ในระดบัมาก เนืÉองจากการนําเสนอสถานทีÉท่องเทีÉยวของอําเภอสวนผึÊง 

จงัหวดัราชบุร ีเช่น นํÊาตกเจา้โจน (เกา้ชั Êน) ธารนํÊารอ้นบ่อคลงึ นํÊาตกตะนาวศร ี(บ่อหว)ี เขากระโจม นํÊาตกผาแดง 

แก่งสม้แมว เป็นตน้ ซึÉงสถานทีÉเหล่านีÊเป็นแหล่งท่องเทีÉยวทางธรรมชาตทิีÉเป็นเอกลกัษณ์สําคญัของจงัหวดั อย่างมี

ระดบันัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

  2) ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย จากการศกึษาพบว่า มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยว ส่งผลเชงิบวก

ทั ÊงนีÊเพราะตลาดนํÊาสะพานโคง้มสีถานทีÉจดัจาํหน่ายมกีารเดนิทางสะดวก มสีถานทีÉจดัจําหน่ายอยู่ใกล้แหล่งชุมชน 

มีพืÊนทีÉจอดรถได้สะดวก มีการจดัวางสนิค้าทีÉสะดวกต่อการเลือกซืÊอสนิค้า และมีสถานทีÉจดัจําหน่ายมีร้านค้า

จําหน่ายมากใหเ้ลอืก ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (Jariyaporn, 2017) ไดท้าํการศกึษาเรืÉอง ปัจจยัทางการตลาด

ทีÉมผีลต่อการมาท่องเทีÉยวตลาดโต้รุ่งหวัหนิของนักท่องเทีÉยวชาวไทย มวีตัถุประสงค์เพืÉอศกึษาลกัษณะทางด้าน

ประชากรศาสตร์ ดา้นพฤตกิรรมของนักท่องเทีÉยวชาวไทยทีÉส่งผลต่อระดบัความสําคญัทีÉเดนิทางท่องเทีÉยวตลาด

โต้รุ่งหวัหนิ ทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย มี

ผลต่อการมาท่องเทีÉยวตลาดโต้รุ่งหวัหนิ โดยมคีวามคดิเหน็ว่าบรเิวณตลาดมพีืÊนทีÉสะดวก ไม่แออดัสําหรบัการ

เลือกซืÊอสินค้า ความสะดวกของเส้นทางในการเดินทางท่องเทีÉยว มีความสําคัญต่อการเดินทางมา  โดย
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นักท่องเทีÉยวส่วนใหญ่ตัดสินใจเลือกใช้บริการตลาดนัดทีÉมีทําเลทีÉเหมาะสม สามารถเดินทางได้ง่าย สะดวก 

รวดเรว็ อย่างมรีะดบันัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

  3) การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ จากการศกึษา มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีส่งผลเชงิบวก เพราะมกีารสรา้งจุดดงึดูดในการถ่ายรูป          

มกีารสรา้งความเป็นเอกลกัษณ์ของตลาดใหก้บัลูกคา้มกีารสรา้งกจิกรรมส่งเสรมิการจาํหน่ายสนิคา้ใหก้บัลูกคา้  ผู้

จําหน่ายสินค้าผลติสนิค้าตามความต้องการของลูกค้าและผู้จําหน่ายสนิค้ประยุคใชว้สัดุทางธรรมชาตเิพืÉอสรา้ง

ความประทบัใจซึÉงสอดคล้องกับงานวิจยัของ (Kanjanasilanon, 2017) ได้จดัทําบทความเรืÉอง ความพึงพอใจ

ลูกคา้และการตลาดเชงิสมัพนัธภาพในธุรกจิโรงแรม โดยมวีตัถุประสงคเ์พืÉอใหค้วามสําคญัต่อการสรา้งและรกัษา

ความสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้า ผูผ้ลติ หรอืผูใ้ห้บรกิาร และธุรกิจอืÉนๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัองค์กรเพืÉอดงึดูดใจลูกค้าใหม่ 

และรกัษาลูกค้าปัจจุบนัไว ้ผลการศกึษาพบว่า การตลาดเชงิสมัพนัธภาพทีÉประสบผลสําเรจ็จะสรา้งลูกคา้ทีÉภกัด ี

การบอกต่อจากลูกคา้ และยงัลดค่าใชจ้่ายในการแสดงหาลูกคา้ใหม่อย่างมาก การรกัษาสมัพนัธภาพกบัลูกคา้และ

การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้จะก่อใหเ้กดิผลประโยชน์แก่องคก์รในอนาคต อย่างมรีะดบันัยสําคญัทางสถติทิีÉ

ระดบั 0.05 

  4) การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั จากการศกึษาพบว่า มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชน

ท่องเทีÉยว OTOP นวัตวิถี ตลาดนํÊ าสะพานโค้ง จังหวัดสุพรรณบุรี ส่งผลเชิงบวก ดังนีÊ เพราะ มีการสร้าง

ปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผู้คา้ภายในตลาดกบัลูกค้า ผู้ค้ามกีารใช้นํÊาเสยีงทีÉเป็นเอกลกัษณ์หรอืนํÊาเสยีงท้องถิÉนในการ

จําหน่ายสนิคา้ มกีารนําผูท้ ีÉมคีวามเกีÉยวขอ้งกบัตลาดมาสรา้งปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้ ตลาดนํÊาสะพานโคง้มคีวามเป็น

ธรรมชาติของชุมชนดั Êงเดมิ ได้แก่ บงึบวั ทางเดนิ และชาวบ้าน และการสร้างสุ่มดกัปลาจําลองขนาดใหญ่เป็น

เอกลกัษณ์แสดงถงึวถิีชวีติของชุมชนดั Êงเดิม ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ (Phromrangsi, 2008, pp. 245-260) 

ได้ทําการวจิยัเรืÉอง การจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ของธุรกิจบรกิารในอุตสาหกรรมท่องเทีÉยว ผลการวจิยัพบว่า การ

จดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธุรกจินําเทีÉยวสามารถจดัองค์ประกอบของตวัแปรใหม่ได ้6 ปัจจยั อนัไดแ้ก่ การบรหิาร

การตลาด  การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร การจัดการพนักงาน/บุคลากร สินค้าและบริการทีÉหลากหมาย ความ

น่าเชืÉอถือของธุรกิจ และมาตรฐานการบรกิาร ดงันั Êน การจดัการลูกค้าสมัพันธ์ของธุรกิจบรกิารในอุตสาหกรรม

ท่องเทีÉยวไทย จงึควรทีÉจะพฒันาในดา้นการบรหิารพนักงาน/บุคลากรทีÉจะเป็นผูป้ระสานงานและทําหน้าทีÉสรา้งให้

นักท่องเทีÉยวเกดิความรูส้กึ ทศันคต ิและพฤตกิรรมการตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ทางการท่องเทีÉยวรวมไปถงึการใชบ้รกิาร

อืÉนๆ ของธุรกิจนําเทีÉยว พนักงาน/บุคลากรของธุรกิจนําเทีÉยวจะมีหน้าทีÉสร้างความสมัพนัธ์ ให้ข้อมูลข่าวสาร

ทางการท่องเทีÉยว ใหค้ําปรกึษาในเรืÉองต่างๆ และทาํใหน้ักท่องเทีÉยวเกดิความผกูพนัต่อองค์กร มรีะดบันัยสาํคญั

ทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

 

6. สรปุผลการวิจยั  
 

ปัจจยัทางการตลาดทีÉมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี  ตลาดนํÊา

สะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) สามารถสรุปไดด้งันีÊ ปัจจยัดา้น

ผลติภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการบรหิารการสืÉอสารระหว่าง
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ปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเทีÉยวฯ 

กัน มีอิทธพิลต่อการตัดสินใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง อย่างมีระดับ

นัยสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 กล่าวคอื เมืÉอปัจจยัทางการตลาดทั Êง 4 ด้านมคี่าสูงขึÊน การตดัสนิใจท่องเทีÉยวจะเพิÉม

มากขึÊนตาม ดงันั Êน ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ์ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และดา้น

การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊา

สะพานโคง้ มคี่าอทิธพิลทีÉประสทิธภิาพรอ้ยละ 76.80 

 

ş. ข้อเสนอแนะ  

 

7.1 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั  

  7.1.1 จากการศกึษาทางด้านปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีได้แก่ อาชีพ จึงสามารถนําเป็นขอ้มูลในการตัดสินใจ

ท่องเทีÉยว ตลาดนํÊาสะพานโค้งกบันักท่องเทีÉยวได้แตกต่างกนั เนืÉองจากผู้ทีÉตดัสนิใจท่องเทีÉยว มีอาชีพเจ้าของ

ธุรกจิ/อาชพีอสิระ เป็นจํานวนมาก ดงันั Êนชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโคง้ สามารถนําขอ้มูล

ไปสรา้งธุรกจิหรอืมกีารเปิดสถานทีÉใหก้บัผูท้ ีÉสนใจนําสนิคา้ทีÉมคีวามเป็นเอกลกัษณ์เขา้มาวางจําหน่ายใหม้คีวาม

หลากหลาย เพืÉอเพิÉมจํานวนนักท่องเทีÉยว และเพิÉมความหลากหลายของสนิคา้ทีÉจําหน่ายภายในตลาดนํÊาสะพาน

โค้ง ด้วยพืÊนทีÉของชุมชนมีขนาดกว้างขวาง เพืÉอให้ผู้ทีÉตัดสินใจท่องเทีÉยวได้เลือกซืÊอสนิค้าทีÉหลากหลาย และ

ผูป้ระกอบการรายย่อยไดม้รีายไดเ้พิÉมเตมิจากการขายสนิคา้ 

  7.1.2 จากการศึกษาทางด้านปัจจยัส่วนบุคคลทีÉไม่มผีลต่อการตัดสนิใจท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส และรายได ้สามารถนําผล

ขอ้มลูมาวเิคราะหว์่าปัจจยัทีÉไม่มอีทิธพิลเพราะนักท่องเทีÉยวสามารถมาท่องเทีÉยวยงัตลาดนํÊาสะพานโคง้ไดทุ้กเพศ

ทุกวยั และทุกระดบัการศึกษา ดงันั Êนทางชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ควรมกีารพฒันาไปในกลุ่มผู้ทีÉสนใจ

อยากมาท่องเทีÉยวให้เจาะกับกลุ่มใดกลุ่มหนึÉง เช่น กลุ่มทีÉต้องการมาท่องเทีÉยวเพืÉอนึกถึงความเป็นท้องถิÉนของ

ตลาดนํÊาสะพานโคง้ หรอืมกีารพฒันาให้เขา้กบัแหล่งชุมชนนั Êนๆ เช่น พฒันาตลาดนํÊาสะพานโคง้ให้มคีวามเป็น

เอกลกัษณ์ใหเ้หมาะกบักลุ่มนักท่องเทีÉยวทีÉตอ้งการมาท่องเทีÉยวยงัสถานทีÉท่องเทีÉยวรปูแบบทอ้งถิÉนโดยตรง 

  7.1.3 จากผลการวจิยั ด้านปัจจยัทางการตลาดทีÉมอีิทธพิลต่อการตัดสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชน

ท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีได้แก่ ด้านผลติภัณฑ์ ด้านช่องทางการจดั

จําหน่าย ด้านการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั ดงันั Êน ทางชุมชน ต้อง

รกัษามาตรฐานดา้นดงักล่าวไว ้และนํากลยุทธท์างการตลาดมาปรบัใหเ้ขา้กบันักท่องเทีÉยวทีÉเขา้มาท่องเทีÉยว เช่น 

สร้างกิจกรรมเพืÉอการท่องเทีÉยวของนักท่องเทีÉยวและผู้ดูแลให้นักท่องเทีÉยวเกิดความผูกพนั และสร้างจุดดงึดูด

อืÉนๆ เพิÉมเตมิจากสิÉงเดมิใหก้บันักท่องเทีÉยวอยู่สมํÉาเสมอ 

  7.1.4 จากผลการวจิยั ดา้นปัจจยัทางการตลาดทีÉไม่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชน

ท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบรุ ีไดแ้ก่ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

ทางชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีผูป้ระกอบการควรมกีารสรา้งจดุดงึดดูทีÉส่งเสรมิการตลาดใหเ้กดิการตดัสนิใจ

ท่องเทีÉยว เช่น การจดักจิกรรมตามประเพณีทอ้งถิÉน หรอืในช่วงวนัหยุดยาวๆ วนัสงกรานต ์วนัหยุดนักขตัฤกษ์ มี



 

220 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ 8 ฉบบัทีÉ 2 (2564) 

Journal of Management Sciences, Vol.8 (2) (2021) 

การสรา้งสสีนัของตลาดนํÊาสะพานโคง้โดยการนําผูท้ีÉมคีวามสามารถมาแสดงความเป็นเอกลกัษณ์ เช่น การแสดง

ฉ่อย หรอืการแต่งกายของผูจ้ําหน่ายสนิคา้ภายในตลาดนํÊาสะพานโคง้เพืÉอใหเ้ป็นทีÉดงึดูดใหน้ักท่องเทีÉยวเลอืกมา

ท่องเทีÉยวทางการส่งเสรมิการตลาดมากขึÊน รวมไปถงึการสรา้งสนิคา้ทีÉเป็นเอกลกัษณ์ เช่น สนิคา้ทีÉทําจากสุ่มปลา

ทีÉเป็นของฝาก หรอืของทีÉระลกึ เพืÉอดงึดูดและสรา้งรายไดใ้หเ้กดิการพฒันาชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิีมาก

ยิÉงขึÊน 

 

7.2 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครั Êงต่อไป  

  จากการศึกษาปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีเพืÉอให้ผลการศกึษาวจิยัในครั ÊงนีÊสามารถขยายต่อไปได้

กวา้งขึÊน ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะสําหรบังานวจิยัในอนาคตเพิÉมเตมิดงันีÊ 

  7.2.1 ควรมกีารศกึษาปัจจยัดา้นอืÉนๆ เพืÉอคน้หาปัจจยัทีÉมอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวใน

ชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จงัหวดัสุพรรณบุร ีซึÉงเป็นปัจจยัอืÉนๆ ทีÉนอกเหนือจากทีÉ

ผูว้จิยัไดท้าํการวจิยั เช่น ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ ปัจจยัดา้นการพฒันาแหล่งท่องเทีÉยวใหส้อดคล้องกบั

สภาพแวดล้อมของทอ้งถิÉน เป็นตน้  

  7.2.2 การวจิยัในอนาคตเพืÉอใหไ้ดข้อ้มูลเชงิลกึเกีÉยวกบัการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวิถี ตลาดนํÊาสะพานโค้ง จังหวัดสุพรรณบุรี ควรศึกษางานวิจัยในรูปแบบงานวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึ หรอืการสนทนากบันักท่องเทีÉยวโดยตรง ควบคู่ไปกบัการแจก

แบบสอบถาม เพืÉอใหไ้ดข้อ้มูลทีÉมคีวามเฉพาะเจาะจงและมคีวามละเอยีดมากขึÊน 

  7.2.3 ควรทาํการศกึษาเพิÉมเตมิเกีÉยวกบัตวัแปรอืÉนๆ ในการวจิยั เช่น ตวัแปรดา้นการท่องเทีÉยวโดยตรง 

และเจาะไปถงึสถานทีÉท่องเทีÉยวในมุมมองของการตลาดทีÉจะพฒันาชุมชนท่องเทีÉยว OTOP ใหม้คีวามมั Éนคงด้าน

ธุรกจิท่องเทีÉยวมากยิÉงขึÊน 

  7.2.4 จากการศกึษาวจิยั ผูว้จิยัสามารถพฒันาเป็นโมเดลปัจจยัทางการตลาดทีÉมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ

ของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ีเพืÉอใชเ้ป็นโมเดลใน

การพฒันางานวจิยัในครั Êงต่อไป ดงัแสดงในภาพทีÉ 2 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 2  โมเดลส่วนประสมทางการตลาดทีÉมอีิทธพิลส่งผลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีÉยวในชุมชนท่องเทีÉยว 

OTOP นวตัวถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ จงัหวดัสุพรรณบุร ี 

ทีÉมา: โดยผูว้จิยั  

การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 

การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั 

ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย 

ดา้นผลติภณัฑ ์

การตดัสนิใจท่องเทีÉยวใน

ชุมชนทอ่งเทีÉยว OTOP นวตั

วถิ ีตลาดนํÊาสะพานโคง้ 

จงัหวดัสุพรรณบุร ี
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7.3 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 7.3.1 ทางผูป้ระกอบการจดัตั Êงทมีประชาสมัพนัธ์ใหต้ลาดนํÊาเป็นทีÉรูจ้ดัอย่างแพร่ เพืÉอใหม้ผีูท้ ีÉสนใจเขา้มา

ขายสนิคา้ เป็นการเพิÉมสนิคา้และจุดดงึดูดนักท่องเทีÉยวใหน้ักท่องเทีÉยวเลอืกมาท่องเทีÉยวยงัตลาดนํÊาสะพานโค้ง 

จงัหวดัสุพรรณบุร ีรวมถงึการเพิÉมการประชาสมัพนัธ ์ใหค้วามรูก้บัชุมชนในการผลติสนิคา้ 

 7.3.2 ทางหน่วยงานรฐัควรให้การสนับสนุนโดยมีการสร้างกิจกรรมเพืÉอเกิดการมีส่วนร่วมในการ

ท่องเทีÉยว เช่น การราํวง การละเล่นพืÊนบา้น 
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 การวจิยันีÊเป็นการวจิยัในสถานการณ์ปกติก่อนเกิดโรคระบาดโควดิ -19 ซึÉงการเดนิทางโดยเครืÉองบิน

โดยสารได้รบัความนิยมและสรา้งรายได้แก่สายการการบนิและท่าอากาศยาน การวจิยันีÊมวีตัถุประสงค์เพืÉอ ř) 

ศกึษาความคดิเหน็ของผู้โดยสารต่อสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่า

อากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี Ś) เพืÉอศกึษาปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธอ์นัดตี่อผูโ้ดยสาร ณ ท่า

อากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี กลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้โดยสาร จํานวน 400 คน เครืÉองมอืทีÉใชเ้ป็นแบบสอบถาม 

วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติิเชิงพรรณนา เปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นด้วยวธิกีาร LSD และการวเิคราะห์ค่า

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์พหุคูณ ประมวลผลโดยโปรแกรมคอมพวิเตอร์สําเรจ็รูปทางสถิตเิพืÉอทดสอบสมมตฐิานทีÉ

กําหนดไว ้ 

 ผลการวจิยั พบว่าผูโ้ดยสารใหค้วามสําคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์นความภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

เมืÉอเปรยีบเทยีบระหว่างขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุและระดบัการศกึษาทีÉแตกต่างกนั มคีวามคิดเห็นไม่

แตกต่างกนั ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสญัชาติ ทั ÊงนีÊปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์อนัดตี่อผูโ้ดยสาร 

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์รทางวฒันธรรม และปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการตอบสนอง มอีทิธพิล

สูงทีÉสุด ปัจจยัทีÉสําคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์นั Êนไม่ได้มเีพียงแต่คุณภาพบรกิารเท่านั Êน ซึÉงรวมการบรหิาร

ภาพลกัษณ์ขององค์กรดว้ย ผูบ้รหิารของท่าอากาศยานควรหามาตรการต่าง ๆ เพืÉอปรบัปรุงการใหบ้รกิารเพืÉอให้

สอดคล้องกับความต้องการเกีÉยวกับการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ขององค์กร โดยเฉพาะในด้านภาพลกัษณ์ทาง

วฒันธรรม และ คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองลูกคา้ เพืÉอใหส้อดคล้องกบัความต้องการของผูโ้ดยสารและ

ผูม้าใชบ้รกิารไดม้ากขึÊน 
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Factors Affecting Customer Relationship Management for Passengers at Surat Thani 

International Airport 

 

Pornapaktra Sakdaar1, Siyathorn Nakphin2 

 

Abstract  

 

This research is a normal situation study before the outbreak of the COVID-19 pandemic, 

where passenger air travel is popular and generates revenue for airlines and airports. The objectives of 

this research were: 1) to study the opinions of passengers about good relationship management 

between the company and the customers of Surat Thani International Airport; and 2) to study the factors 

affecting good customer relationship management for passengers at Surat Thani International Airport. 

The sample group was 400 passengers. Data were collected using questionnaire and analyzed using 

descriptive statistics, comparing opinion levels with the LSD, and analysis of multiple correlation 

coefficients. Then, the results were processed by statistical ready-made computer programs to test the 

established hypothesis.  

The results revealed that passengers placed a high level of importance on customer 

relationship management in the overall picture. When comparing the personal data, it was found that 

gender, age, and educational level were different. There are no different opinions except for personal 

factors of nationality. However, factors affecting good customer relationship management for 

passengers’ image of cultural organization and service quality factors of the organization regarding 

response were most influential. The important factor in customer relationship management is not only 

service quality which includes the management of the corporate image as well.  Airport managers 

should come up with measures to improve service delivery to meet the organization's customer 

relationship management needs, especially in terms of cultural image and service quality in response to 

customers to be more in line with the needs of passengers and service users.     
 

Keywords: Customer relationship  management; Passenger; Airport 
 

Corresponding Author: Pornapaktra Sakdaar 

E-mail: Pornpaktra.sak@sru.ac.th 

 

 
1 Asst. Prof. in International school of Tourism, Suratthani Rajabhat University. E-mail: Pornpaktra.sak@sru.ac.th  
2 Asst. Prof. Dr. in International school of Tourism, Suratthani Rajabhat University. E-mail: siyathorn.khu@gmail.com 



 

227 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ 8 ฉบบัทีÉ 2 (2564) 

ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

1. บทนํา  

 

 อุตสาหกรรมการบรกิารทั Éวโลกอยู่ในช่วงของการเตบิโต โดยมผีู้บรโิภคเพิÉมขึÊนมากทุกปี ประกอบดว้ย

อุตสาหกรรมการเดนิทางโดยสาร และการท่องเทีÉยวทีÉรุ่งเรอืงอย่างมากซึÉงเป็นสาเหตุหนึÉงของการเติบโตในภาค

การบรกิาร (Sota, Chaudhry, & Srivastava, 2020, p 64) รายได้หลกัของหลายประเทศรวมทั Êงประเทศไทยใน

ปัจจุบันมาจากอุตสาหกรรมท่องเทีÉยวและบริการ ทั Êงยังเป็นอุตสาหกรรมทีÉมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนืÉอง          

โดยการเจรญิเตบิโตนั Êนกส็่งผลใหก้ารแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่องเทีÉยวและบรกิารสูงตามไปดว้ย (Kasikorn Bank, 

2019) หลายองค์กรจงึมกีารปรบัตวัและนํากลยุทธต์่างๆ เขา้มาใช้ในการแข่งขนัทางการตลาด การบรหิารลูกค้า

สมัพนัธ์จดัเป็นกลยุทธ์การใหก้ารบรกิารทีÉทําใหก้ารบรกิารทีÉมลีกัษณะคลา้ยคลงึกนัมคีวามแตกต่างกนั ถอืเป็นกล

ยุทธ์การตลาดทีÉใชป้ฏบิตัติ่อลูกคา้หรอืกลุ่มเป้าหมาย อนัก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในตวัสนิคา้และบรกิาร รวมถึง

การจงรกัภกัดตี่อองคก์ร ซึÉงเป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีÉยั ÉงยนืและเพืÉอผลกําไรในระยะยาวขององค์กร โดยเฉพาะ

อย่างยิÉงในท่าอากาศยานระหว่างประเทศ ประเทศไทยมกีารเปิดให้บรกิารท่าอากาศยานระหว่างประเทศทั Êงขนาด

ใหญ่และขนาดเลก็รวมกนัมากกว่า řŘ ท่าอากาศยาน รวมถงึท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี มสีายการบนิ

ทีÉใชบ้รกิารหลากหลาย อาทเิช่น สายการบนิไทยไลอ้อนแอร์ สายการบนิไทยแอร์เอเชยี สายการบนิไทยสมายด ์

สายการบินนกแอร์ และเทีÉยวบินเช่าหมาลํา อาทิ ซีฉวนแอร์ไลน์ การให้บรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติสุ

ราษฎร์ธานีปัจจุบนันีÊถอืไดว้่า ไดด้ําเนินงานตามพระราชบญัญตักิารเดนิอากาศ พ.ศ. ŚŜšş โดยไดบ้ญัญตัหิน้าทีÉ

ของทา่อากาศยานทีÉจะตอ้งบรกิารและอํานวยความสะดวกใหก้บัท่าอากาศยาน ผูโ้ดยสารและสนิคา้ของบรษิทัการ

บนิทีÉขึÊนลงในท่าอากาศยานและยงัถอืเป็นจุดเขา้ออกสาํคญัของนักเดนิทางท่องเทีÉยว (Jitthangwatthana, 2008a, 

p 68) ในภาคใตอ้กีดว้ย  

 ปัจจุบนัท่าอากาศยานมีการเปิดให้บริการมากขึÊน โดยเฉพาะในประเทศไทยมีท่าอากาศยานมากถึง          

77 แห่ง ประกอบดว้ยท่าอากาศยานในสงักดักรมท่าอากาศยานจํานวน 28 แห่ง (Department of Airports, 2019) 

และท่าอากาศยานทีÉมบีรษิัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ดูแลอกี 6 แห่ง (Airports of Thailand Public 

Company Limited, 2021) รวมถงึหน่วยงานอืÉน อาท ิกองทพับก กองทพัเรอื กองทพัอากาศ และเอกชน เป็นต้น  

ความหมายของ    ท่าอากาศยานไดม้กีารระบุใชใ้นพระราชบญัญตัศิุลกากร ฉบบัทีÉ 8 พ.ศ.2480 ท่าอากาศยาน 

หมายถงึ สถานทีÉบนพืÊนดนิหรอืบนพืÊนนํÊา ทีÉใชเ้ป็นทีÉขึÊนและลงของอากาศยานเพืÉอรบัส่งผูโ้ดยสาร สมัภาระสนิคา้ 

ไปรษณียภณัฑ์ฯลฯ และในท่าอากาศยานจะมอีาคารและอุปกรณ์อํานวยความสะดวกทีÉจะให้บรกิารแกอ่ากาศยาน 

ผู้โดยสาร การขนส่งสมัภาระ ไปรษณียภณัฑ์ หรอือาจกล่าวไดอ้ีกคํานิยามหนึÉงว่า ท่าอากาศยาน คอืสถานทีÉซึÉง

เป็นจุดเชืÉอมต่อระหว่างการขนส่งทางอากาศและภาคพืÊนดนิ คนทั Éวไปมกัเรยีกท่าอากาศยานว่า สนามบนิ ซึÉงคํา

ทั ÊงสองคาํนีÊมคีวามหมายเหมอืนกนั (Sakdaar, 2015) 

 บุญเลศิ จติตั Êงวฒันา (Jitthangwatthana, 2008b, p 30) กล่าวว่า ในปัจจุบนัท่าอากาศยานขนาดใหญ่

และขนาดกลางทั Éวโลก ไดป้รบัเปลีÉยนการบรหิารท่าอากาศยานจากการควบคุม กํากบัดูแล โดยรฐัไปเป็น บรษิัท 

มหาชน เพืÉอใหเ้อกชนเขา้มาบรหิารหรอืดาํเนินกจิการท่าอากาศยานเพิÉมมากขึÊน เนืÉองจากรูปแบบการบรหิารท่า

อากาศยานในสมยัก่อนไม่เอืÊออํานวยต่อการพฒันาในเชงิธุรกิจขนส่งทางอากาศ และเนืÉองจากกิจการด้านการ

ขนส่งทางอากาศเป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหนึÉงทีÉต้องใช้เงนิลงทุนสูงในการก่อสร้างโครงสร้างพืÊนฐาน
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ต่างๆ นอกจากนั Êนยงัเป็นกิจการทีÉใชเ้งนิลงทุนสูง เพืÉอให้ไดม้าซึÉงเทคโนโลยทีีÉทนัสมยัเหมาะสมกบัสถานการณ์ 

และยงัต้องอาศยับคุลากรทมีคีวามเชีÉยวชาญเขา้มาทําหน้าทีÉต่างๆ ในการใหบ้รกิารอกีดว้ย ดงันั Êนการดําเนินงาน

ของท่าอากาศยานต่างๆ จงึต้องปรบัเปลีÉยนใหส้อดคล้องและทนัต่อความต้องการของผูม้าใชบ้รกิารอย่างยิÉงเพืÉอ

สรา้งความภกัดจีากผูโ้ดยสารต่อธุรกจิ (Sakdaar & Chaiwongkeat, 2020) 

 ปัจจุบนั ท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีตั Êงอยู่ ณ อําเภอพุนพนิ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อยู่ห่างจาก

ตวัเมอืงประมาณ 25 กโิลเมตร เปิดทําการใน พ.ศ. 2524 อยู่ภายใต้สงักดักรมท่าอากาศยาน กระทรวงคมนาคม 

ในปัจจุบนัมเีทีÉยวบนิประจําภายในประเทศวนัละ 40 เทีÉยวบนิ เทีÉยวบนิประจําระหว่างประเทศวนัละ 8 เทีÉยวบนิ 

โดยมสีายการบนิทีÉใหบ้รกิารภายในประเทศคอื สายการบนิไทยสไมล์ สายการบนิแอร์เอเชยี สายการบนินกแอร ์

สายการบนิไทยไลออนแอร์ ส่วนสายการบินทีÉให้บรกิารเทีÉยวบนิประจําระหว่างประเทศ ได้แก่ สายการบนิแอร์

เอเชยี แอร์ไชน่าและสปรงิแอร์ไลน์ นอกจากนีÊท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานียงัมสีายการบนิเช่าเหมาลํา

ระหว่างประเทศมาใชบ้รกิารไดแ้ก่ ไทยไลออนแอร์ สายการบนิไชน่าอสีเทริน์ และเซยีงไฮแ้อร์ไลน์ โดยท่าอากาศ

ยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีมีจํานวนผู้โดยสารทั Êงภายในประเทศและระหว่างประเทศ เพิÉมขึÊนอย่างต่อเนืÉอง 

(Department of Airports, 2019) 

 

ตารางทีÉ ř จํานวนผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี 

ทีÉมา:  Form Domestic Air Transport Statistics, by Department of Airports, 2019 

(https://www.airports.go.th/th/profile/331.html)  

 

 ปัจจุบนัมที่าอากาศยานทีÉใหบ้รกิารในบรเิวณใกลเ้คยีงในเขตภาคใตต้อนบน ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานชุมพร 

ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ท่าอากาศยานกระบีÉ ท่าอากาศยานนานาชาตเิกาะสมุย ท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเกต็ ทีÉสามารถใหบ้รกิารผูโ้ดยสารได้ ทําใหผู้้โดยสารส่วนหนึÉงเลอืกทีÉจะเดนิทางไปขึÊนเครืÉอง ณ ท่าอากาศยาน

ดงักล่าว จากสภาพเศรษฐกจิและปัจจยัดา้นลบต่างๆ ทําใหส้่งผลกระทบต่อการจบัจ่ายใชส้อย รวมถงึขอ้มูลสถติิ

การใช้บรกิารท่าอากาศยานข้างต้น ทําให้เห็นว่ามผีู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีลดลงจากปี 

ŚŝŞŘ ถึงร้อยละ Ş ทั ÊงทีÉตลอดระยะเวลา Ş ปีทีÉผ่านมามีข้อมูลว่าผู้โดยสารเลือกใช้บริการเพิÉมขึÊนตลอดทุกปี       

ปี พ.ศ. ภายในประเทศ ระหว่างประเทศ รวม 

2554 577,691 22,071 599,762 

2555 708,360 125,112 833,472 

2556 964,131 116,660 1,080,791 

2557 1,223,899 85,605 1,309,504 

2558 1,692,444 150,414 1,842,858 

2559 1,818,885 213,157 2,032,042 

2560 1,991,439 255,905 2,247,344 

2561 1,953,403 154,886 2,108,289 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ดว้ยท่าอากาศยานเป็นปัจจยัหนึÉงซึÉงผูโ้ดยสารเลอืกใชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นต้นทางหรอืปลายทาง จากการเลอืกใช้

บรกิารในท่าอากาศยานต่างๆในปัจจุบนั (Department of Airports, 2019) ปัจจุบนัรฐัมนีโยบายจะขยายอาคาร

โดยสารของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านีอกีดว้ย 

 โดยปกตแิลว้ผูใ้หบ้รกิารธุรกจิบรกิารจะพจิารณาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้เป็นสําคญัทีÉใชใ้นการแขง่ขนั 

เพืÉอการรกัษาฐานลูกค้าเดมิเนืÉองจากการสร้างลูกคา้ใหม่นั Êนมีค่าใช้จ่ายสูงกว่าการรกัษาลูกค้าเดมิ (Sittichai & 

Kunorn, 2015, p 64) อกีทั Êงการรกัษาลูกคา้เดมิยงัทาํใหอ้งคก์รมโีอกาสทํากําไรไดม้ากยิÉงขึÊน เป็นทีÉรู ้กนัดีว่าการ

บรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ อนัประกอบด้วยด้านการสร้างภาพลกัษณ์ คุณภาพการบรกิารเป็นปัจจยัทีÉมคีวามสําคญั

มากในการแข่งขนัในธุรกิจการบรกิาร (Sakdaar  & Chaiwongkeat, 2020, p 2) ดงันั Êน การพฒันาการบรหิาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ จงึเป็นกุญแจสาํคญัทีÉจะต้องศกึษาเพืÉอยกระดบัความพงึพอใจของ

ลูกค้าและความตั ÊงใจจะกลบัมาซืÊอบรกิารซํÊา เนืÉองจากเหตุผลดงักล่าวทําให้ผู ้จดัการฝ่ายการบรกิารและ

นักวจิยัได้ให้ความสาํคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ซึÉงเป็นประเด็นทีÉได้รบัความสนใจในการศึกษาวจิยัเสมอ 

จากแนวทางการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์อนัประกอบมาจากภาพลกัษณ์และคุณภาพ สร้างความพงึพอใจให้แก่

ลูกค้าได้มาก และคุณค่าของการบริการเป็นสิÉงทีÉสามารถใช้คาดเดาระบบกลไกของความจงรกัภกัดบีนพืÊนฐาน

พฤติกรรมต่างๆ เช่น การซืÊอซํÊาและการบอกต่อได ้

 จากการศึกษาพบว่าการสร้างความประทับใจนั Êนมีความสําคัญอย่างยิÉงซึÉงจะทําให้มีผลในการ

เปลีÉยนแปลงพฤตกิรรมของผู้โดยสารทีÉมาใชบ้รกิารทีÉมอียู่เดมิ ไปสู่วตัถุประสงค์ทีÉทางท่าอากาศยานต้องการ คอื

การกลบัมาซื ÊอบรกิารซํÊา ซึÉงหากผู้ให้บริการสามารถสร้างกระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ทีÉนํามาสร้าง

ความสมัพันธ์กับลูกค้า (Pornpreasertwet, 2009, p 1) การสร้างความพึงพอใจในบรกิารให้กับลูกค้าได้อย่าง

ต่อเนืÉอง โดยการรกัษาลูกค้าเพืÉอให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภกัดตี่อองค์กรและสร้างความสมัพนัธ์อนัดตี่อองค์กร

อย่างต่อเนืÉองเป็นระยะยาวนาน หากมกีารบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างลูกค้าและองค์กรย่อมสรา้งรายไดใ้น

ระยะยาวไดเ้ช่นกนั และสามารถเพิÉมสมรรถนะการแข่งขนัในธุรกจิบรกิารดา้นธุรกจิการบนิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ

และ การเน้นพฒันาคุณภาพการบรกิารอย่างจรงิจงั สรา้งภาพลกัษณ์ทีÉดแีละต่อเนืÉอง โดยใหค้วามสําคญักบัการ

บรกิารลูกคา้ทุกจุดดว้ยมาตรฐานสากลภายใต้ภูมปิระเทศของพืÊนทีÉเขตรอ้นไดนั้ Êน การบรหิารบรหิารความสมัพนัธ์

อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าทีÉดยี่อมสรา้งรายได้และดงึดูดผู้ใชบ้รกิารให้มคีวามเชืÉอมั Éนและอยากใช้บรกิารมาก

ยิÉงขึÊนแน่นอน  

 จากการศึกษาเกีÉยวกับ การบริหารความสมัพนัธ์อนัดกีับลูกค้า ของเฮนนิÉงและคณะ  Henning et al. 

(2003, p 120) ได้มุ่งเน้นไปทีÉความสัมพันธ์ระหว่าง บริษัท และฐานลูกค้าปัจจุบันและอนาคตทีÉเป็นกุญแจสู่

ความสําเรจ็โดยมุ่งเน้นทีÉบรษิัท พบว่าลูกคา้เป็นปัจจยัความสาํเรจ็ทีÉสําคญัจากมุมมองของผูจ้ดัการ กระบวนการ

ทางธุรกจิทั Êงวธิ ี(Customer Relation Management: CRM) ใหผ้ลกระทบเชงิบวกต่อโครงสร้างต้นทุนและรายได้

ของบรษิัท แสดงให้เห็นว่าการใช ้CRM สามารถปรบัปรุงและลดความเสีÉยงทีÉจะเกิดความล้มเหลวในองค์กรได ้

สําหรบัลูกคา้มบีทบาทเป็นผูใ้ชบ้รกิารจาก Ŝ ดา้นประกอบดว้ย ดา้นการเจาะจงบุคคล สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การ

ใหอํ้านาจและการเป็นหุน้ส่วน ซึÉงเป็นส่วนสาํคญัในการศกึษาดา้นการสรา้งบรกิารลูกคา้ทีÉด ี

 การให้บรกิารลูกค้าจดัเป็นสิÉงสําคญัสําหรบัธุรกิจการบิน ไม่ว่าจะเป็นการให้บรกิารตั Êงแต่การเข้าออก    

ท่าอากาศยาน การต้อนรบัผู้โดยสาร การบรกิารด้านสมัภาระ เป็นต้น ซึÉงบรกิารทีÉได้กล่าวมาล้วนเป็นส่วนหนึÉง
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ของการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ขององค์กร ดงันั Êน ท่าอากาศยานควรสร้างลกัษณะ CRM ทีÉดีต่อองค์กรของตน     

เพืÉอรบัมอืกบัการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการบนิ อย่างไรกต็าม แมว้่าองค์กรไดส้รา้งระบบบรกิารภายในท่าอากาศ

ยาน มกีารบรหิารจดัการใหเ้ป็นไปตามนโยบายดา้นการบรกิารขององค์กร การมุ่งเน้นการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดี

กับลูกค้า เพืÉ อทําให้ ลูกค้าเกิดความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) ทําให้มีรายได้ทีÉ เพิÉมขึÊน 

(Jangjenkit, 2003) และมีต้นทุนการหาลูกค้าใหม่ๆ หรือดึงลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกครั Êง การบริหารลูกค้า

สมัพนัธ์ จะช่วยเพิÉมประสทิธภิาพการทํางานของผ่ายต่างๆ ขององค์กรได ้แต่ถ้าบรษิัทไม่ใหค้วามสําคญัต่อการ

บรหิารลูกคา้สมัพนัธด์า้นสรา้งภาพลกัษณ์ และสรา้งคุณภาพบรกิารทีÉด ีทีÉมคีวามจําเป็นอย่างยิÉงต่อการใหบ้รกิาร

แก่ผูโ้ดยสารควบคู่กนัไปแลว้นั Êน ผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าประเดน็ดา้นการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์อนัดกีบับรษิทั ยงัมคีวาม

เป็นไปไดท้ีÉจะพฒันาและส่งเสรมิใหค้รอบคลุมทุกๆดา้นไดม้ากยิÉงขึÊน  

 ดงันั Êน ทําให้เกิดคําถามว่าผู้โดยสารรบัรูต้่อการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าของ   

ท่าอากาศยานมากน้อยเพยีงใด มปัีจจยัอะไรบ้างทีÉท่าอากาศยานต้องให้ความสาํคญั โดยจะทาํการวจิยัเพืÉอศกึษา

ความสมัพนัธ์ของปัจจยัดงักล่าวในท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี เพืÉอใช้เป็นแนวทางในการส่งเสรมิ

คุณภาพการบริการทีÉดีและเพืÉอปรับปรุงการให้บริการ อันจะนําไปสู่การยกระดับมาตรฐานการบริหารและ         

การบรกิาร ซึÉงเป็นปัจจยัสาํคญัประการหนึÉงในการส่งเสรมิความเป็นเลศิของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์ธานี

ต่อไป 

 

Ś. วตัถปุระสงค ์ 

 

2.1 เพืÉอศกึษาความคดิเห็นของผู้โดยสาร ต่อสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและ

ลูกคา้ของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี อนัเนืÉองมาจากปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร 

2.2 เพืÉอศกึษาปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธอ์นัดตี่อผูโ้ดยสาร ณ ทา่อากาศยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี 

 

ś. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั 

 
ś.ř การทบทวนวรรณกรรม  

ś.ř.ř แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
Tarayot (2012) ไดก้ล่าวว่า ภาพลกัษณ์ เป็นการรวมความเชืÉอ ความคดิ และความประทบัใจทีÉบุคคลนั Êน

มตี่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง ซึÉงทศันคตริวมถงึการกระทําใดทีÉคนเรามตี่อสิÉงนั Êนจะมคีวามสมัพนัธ์กนักบัภาพลกัษณ์ของสิÉง

นั Êนอยู่เสมอ  

Hankinson and Cowking (1996, p 47) ได้แบ่ง ภาพลกัษณ์องค์กร ออกเป็น 3 องค์ประกอบด้วยกัน 

คอื  1) ดา้นกายภาพ (Visual) คอื องค์ประกอบทีÉเกีÉยวขอ้งกบัองค์กรอนัสามารถมองเหน็ได ้อาท ิตวัสนิค้า 

บรรจุภณัฑอุ์ปกรณ์สํานักงาน การโฆษณา เครืÉองแบบพนักงาน และอาคาร สถานทีÉ เป็นตน้  

2) ด้านพฤติกรรม (Behavioral) หมายถึง พฤติกรรมต่างๆ ขององค์กรและพนักงานภายในองค์กร      

ทุกระดบัชั Êนหมายรวมถึงการกระทํา คําพูดทีÉใช้ในการสืÉอสารกบัผูบ้รโิภค องค์ประกอบด้านนีÊจะมคีวามสําคญั
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

อย่างยิÉงในการสรา้งเอกลกัษณ์ใหโ้ดดเด่นและเกดิความประทบัใจ โดยเฉพาะในธุรกจิบรกิารทีÉตอ้งมปีฏสิมัพนัธก์บั

ผูบ้รโิภคมากเป็นพเิศษ 

3) ดา้นวฒันธรรม (Corporate Culture) คอื องค์ประกอบพืÊนฐานและปรชัญาทีÉองคก์รยดึเป็นหลกัปฏบิตัิ

วฒันธรรมองค์กรทีÉมปีระสทิธภิาพจะตอ้งมคีวามเป็นหนึÉงเดยีวกนั มเีอกลกัษณ์ทีÉชดัเจนและไม่มคีวามแตกต่าง 

ทางวฒันธรรมเกดิขึÊนภายในองคก์ร 

Melewar and Saunders (2000, p 540) กล่าวถึง ภาพลักษณ์องค์กรไว้ว่า เป็นการใช้ชืÉอสัญลกัษณ์ 

หรือโลโก้ ตัวอักษร สี และสโลแกนในการสืÉอสารกับผู้บรโิภคผ่านทางทรพัย์สินคงทีÉขององค์กร เช่น อาคาร 

สถานทีÉ ยานพาหนะ และความร่วมมอืทางธุรกจิอืÉนๆ ซึÉงการสืÉอสารกบัผูบ้รโิภคดว้ยการใชภ้าพลกัษณ์องค์กรนั Êน

จะช่วยเพิÉมประสทิธภิาพใหก้บัการสืÉอสารนอกเหนือจากการใชส้่วนผสมทางการตลาดเพยีงอย่างเดยีว 

Kitchen and Schultz (2001, p 25) ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถงึ การนําเสนอตนเองของบรษิัทในดา้น

การบรหิารจดัการรวมถงึดา้นสญัลกัษณ์ไปยงักลุ่มผูม้สี่วนไดส่้วนเสยีขององคก์ร ซึÉงเอกลกัษณ์นั Êนองค์กรเป็นสิÉงทีÉ       

ทาํใหเ้กดิการรบัรูเ้กีÉยวกบัองค์กรทั Êงหมด ไม่ว่าจะเป็นในดา้นพฤตกิรรมองค์กร การสืÉอสารองค์กร และสญัลกัษณ์

ต่างๆ ชืÉอเสียงองค์กรมีได้เพียงหนึÉงเดียวหรือมีได้มากกว่าหนึÉงชืÉอเสียง สัญลักษณ์ดังกล่าว ได้แก่ การใช้

รูปลักษณ์ (Logo) ลักษณะของทีÉทําการ (House Styles) ชุดของพนักงาน (Staff Outfits) และสิÉงทีÉสามารถ

มองเหน็ไดอ้ืÉนๆ ทีÉส่งเสรมิองคก์รถูกจดจาํ และช่วยในการแสดงออกถงึปรชัญาทางธุรกจิขององคก์รไดด้ว้ย 

Chitsakunchai and Sansuk (2018, p 30) กล่าวว่าอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อ

ภาพลกัษณ์ขององค์กร อนัประกอบดว้ยการแสดงออกโดยการสรา้งความเชืÉอมั Éนแกลู่กคา้ และการสรา้งความภกัดี

ของลูกคา้ 

กล่าวโดยสรุป คอื ภาพลกัษณ์ขององค์กรเป็นสิÉงแสดงถงึลกัษณะขององคก์รทีÉเป็นเอกลกัษณ์ทีÉมองเหน็

ได้ชดัเจน อาจประกอบดว้ยลกัษณะภายนอกทีÉเห็นได้ชดั หรอืทางกายภาพ การแสดงออกทีÉลูกค้ามองเห็นได้

ประกอบดว้ย พฤตกิรรมทีÉแสดงออกขององค์กรและพนักงานภายในองคก์รทุกระดบัชั Êน และรวมถงึวฒันธรรมของ

องคก์รอกีดว้ย เป็นตน้ ซึÉงภาพลกัษณ์ขององค์กรมผีลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ 

 

ś.ř.Ś แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

การบริการ 

Jaturongkakul and Jaturongkakul (2007, p 20) ได้กล่าวว่า บรกิาร เป็นปฏิกิรยิาหรือการกระทําทีÉ

ฝ่ายหนึÉงเสนอให้กับฝ่ายหนึÉง ทั ÊงนีÊสิÉงทีÉนําเสนอนั Êนเป็นสิÉงจบัต้องไม่ได้และไม่ทําให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่

บุคคลใดบุคคลหนึÉง 

Chalermjirarat (2010, p 23) ไดก้ล่าวว่า บรกิาร หมายถงึ สิÉงทีÉไม่มตีวัตน จบัต้องไม่ไดแ้ละเป็นสิÉงทีÉไม่

มคีวามถาวร เป็นสิÉงทีÉเสืÉอมสลายไปอย่างรวดเร็ว บรกิารเกิดขึÊนจากการปฏิบตัิของผูใ้ห้บรกิารโดยส่งมอบการ

บรกิารนั Êนไปยงัผู้รบับรกิาร หรอืลูกค้า เพืÉอใช้บรกิารนั Êนๆ โดยทนัทหีรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีทีÉมกีาร

ใหบ้รกิาร 

Kotler and Armstrong (2010, pp 4-13) ได้กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ ปฏบิตักิารใดๆ ทีÉบุคคลกลุ่ม

หนึÉงสามารถนําเสนอใหอ้กีกลุ่มบุคคลหนึÉง ซึÉงไม่สามารถจบัต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิÉงใด โดยมี
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เป้าหมาย และความตั Êงใจในการส่งมอบบรกิารนั Êน ทั ÊงนีÊการกระทําดงักล่าวอาจจะรวมหรอืไม่รวมอยูก่บัสนิคา้ทีÉมี

ตวัตนกไ็ด ้โดยมกีารบรกิารมลีกัษณะทีÉสําคญั 4 ประการดงันีÊ  

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บรกิารไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั Êน กจิการตอ้งหาหลกัประกนัทีÉ

แสดงถงึคุณภาพและประโยชน์จากบรกิาร ไดแ้ก่ สถานทีÉ (Place) บุคคล (People) เครืÉองมอื (Equipment) วสัดุ

สืÉอสาร (Communication Material) สญัลกัษณ์ (Symbols) และราคา (Price) 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั Êงการผลิตและการบริโภค        

ในขณะเดยีวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมลีกัษณะเฉพาะตวั 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบรกิารทีÉไม่แน่นอนนั Êน ขึÊนอยู่กบัว่าผู้ขายบรกิารจะเป็นใคร 

จะใหบ้รกิารเมืÉอใด ทีÉไหน อย่างไร  

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอืÉนๆ ดังนั Êน           

ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กดิปัญหาหรอืบรกิารไม่ทนัหรอืไม่มลูีกคา้  

 Tongorn and Pattanakul (2016, p 12) ไดก้ล่าวว่า ปัจจยัทางดา้นการบรกิาร ธรุกจิทีÉนําปัจจยัทางดา้น

การบรกิารมาใชใ้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์จะสง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีÉสูงขึÊน และเป็นปัจจยั

ทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉใหบ้รกิาร และ ลกัษณะของผลติภณัฑ์บางชนิดทีÉต้องมกีารบรกิารหลงัการขาย เช่น ธุรกิจ

โรงแรม และธุรกจิ Daily Deals 

 กล่าวโดยสรุป คอื การบรกิารเป็นกิจกรรมหรอืปฏิบัติการใดๆ ทีÉสามารถจบัต้องได้และจบัต้องไม่ได ้     

ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการ โดยทีÉกลุ่มบุคคลหนึÉงสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึÉง ทั ÊงนีÊ       

การบรกิารเป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ทีÉสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ โดยปัจจยัดา้นการบรกิารถอืเป็นปัจจยัสาํคญั

ทีÉจะสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ เป็นปัจจยัทีÉเหมาะแก่การศกึษาดา้นงานบรหิารความสมัพนัธ ์

 สิÉงทีÉลูกค้าคาดหวงัจากงานบริการ 

Phutachod (2008, p 15) กล่าวว่า เมืÉอลูกคา้ตดัสนิใจใชบ้รกิารแลว้ ลูกคา้มคีวามคาดหวงัทีÉจะไดร้บัจาก

งานบรกิารหลายอย่าง เช่นการดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกค้าส่วนมากต้องการให้ผู้ทีÉให้บรกิารดูแล    

เอาใจใส่ ใหค้วามสนใจเขา ใหบ้รกิารเขาเตม็ความสามารถ ตดิตามงานนั Êนจนสําเรจ็ลุล่วงไปดว้ยดเีพืÉอสรา้งความ

ประทบัใจให้กบัลูกคา้ ความเอืÊออาทรช่วยเหลอื (Hospitality) ความมไีมตรจีิตเพืÉอให้ความช่วยเหลอืลูกค้าด้วย

ความจรงิใจเป็นสิÉงทีÉลูกคา้ทุคนต้องการ ความซาบซึÊง (Appreciation) ความซาบซึÊงในบุญคุณของผูม้อีุปการคุณ 

ลูกคา้เป็นบุคคลทีÉสําคญัทีÉสุด ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร (Readiness) เปิดใจกวา้งเพืÉอรบัฟังความคดิเหน็ (Open 

Minded) มคีวามกระตอืรอืรน้ (Enthusiast) น่าความประทบัใจ (Impression) มกีารสรา้งสรรคส์ิÉงใหม่ๆ (Initiative) 

เนืÉองจากธุรกิจบรกิารมีการแข่งขนักันสูง การปรบัปรุง การเปลีÉยนแปลงและสร้างสรรค์สิÉงต่างๆ เพืÉอนําเสนอ      

แก่ลูกคา้ย่อมเป็นสิÉงทีÉมคีวามจําเป็นเพืÉอตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ใส่ใจความประณีตเรืÉองบรกิาร (Neat 

and Nice) สร้างคุณค่าให้งานบริการ (Value of Service) เน้นความปลอดภัย (Security) มีความจริงใจ 

(Sincerity) ใหก้ารยอมรบันับถอื (Respect) และตอบสนองสิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา (Get Desire) สิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา 

คอื ความพงึพอใจในบรกิารทีÉเขาไดร้บั เหน็คุณค่าของบรกิารทีÉเขาไดร้บั 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988, p 12) กล่าวว่า ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง 

ทศันคตเิกีÉยวกบัความปรารถนา หรอืความต้องการของผูบ้รโิภคทีÉพวกเขาคาดหมายว่าจะเกดิขึÊนในบรกิารนั Êนๆ 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ลูกคา้ชืÊอสนิคา้หรอืบรกิารเพืÉอตอบสนองความต้องการทีÉเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมนิผลของการชืÊอโดยมี

พืÊนฐานจากสิÉงทีÉคาดหวงัว่าจะไดร้บ้ 

 สรุปไดว้่า สิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัการงานบรกิาร คอื งานบรกิารทีÉมมีาตรฐานและคุณภาพของการใหบ้รกิาร 

(Service Quality) ซึÉงผู้บริโภคการรับรู้ผ่านการบริการจนเกิดความประทับใจ โดยต้องตอบสนองสิÉงทีÉลูกค้า

ปรารถนา ผูใ้หบ้รกิารจะต้องใหค้วามจรงิใจแก่ลูกคา้ทีÉมาใชบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจ รูส้กึคุม้ค่า จนเกดิเป็นความ

จงรกัภกัด ี

คุณภาพการบริการ 

 Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) จดัเป็นทศันคติทีÉเกิดขึÊนใน

ระยะยาวเกีÉยวกบัการประเมนิผลการปฏบิตังิานทั Êงหมด 

Chawprasert (2009, p 32) ไดก้ล่าวว่า บรกิารทีÉยอดเยีÉยมตรงกบัความต้องการเป็นสิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการ

หรอืหวงัไวไ้ดร้บัการตอบสนองอย่างถูกตอ้งตรงความคาดหวงั ส่วนบรกิารทีÉเกนิความตอ้งการของลูกคา้ หมายถงึ

บรกิารทีÉลูกคา้ไดร้บัดกีว่าทีÉหวงัไว ้ทาํใหเ้กดิความรูส้กึประทบัใจ 

Sunthornsamai (2009, p 45) กล่าวถึง คุณภาพของบรกิารเป็นความสอดคล้องของการบรกิารกับ         

ความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของบรกิารในการบําบดั ความต้องการของลูกคา้ ระดบัความพงึพอใจ

ของลูกคา้หลงัจากไดร้บับรกิารไปแลว้ วดัคุณภาพของบรกิารทีÉดชันีความพงึพอใจ ของลูกคา้หลงัจากไดร้บับรกิาร

นั Êนๆ ไปแลว้  

กล่าวโดยสรุป คุณภาพของบรกิาร คอื การสรา้งบรกิารเพืÉอใหเ้กดิความสอดคล้องกบัความตอ้งการและ

ความคาดหวงัของลูกคา้ โดยผูใ้หบ้รกิารสามารถวดัระดบัความสามารถของบรกิาร ความต้องการของลูกคา้ ระดบั

ความพงึพอใจของลูกคา้หลงัจากไดร้บับรกิารไปแลว้ได ้

การรบัรู้คุณภาพการบริการ 

Tor and Bodil (1998, pp 7-23) คุณภาพของการบรกิารขึÊนอยู่กบัความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวงัและสิÉงทีÉได้รบั และการรบัรู้คุณค่าส่งผลต่อราคาของการบรกิาร การรบัรู้คุณค่า คอื ภาพรวมของการ

ตดัสนิของลูกค้าต่อการใช้ประโยชน์ของสนิค้า ซึÉงขึÊนอยู่กับการรบัรู้ว่าลูกค้าได้รบัอะไรบ้างจากองค์กร 

การรบัรู้คุณภาพการบรกิารสามารถเรยีกอีกอย่างได้ว่า การตดัสนิของลูกค้าเกีÉยวกบัภาพรวมของ

ความดเีลศิของสนิค้านั Êนๆ โดยคุณภาพนั Êนจะประกอบด้วยส่วนประกอบพืÊนฐาน 2 ส่วนคอื  

1) สินค้าและบรกิารสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ระดบัใด  

2) สนิคา้และบริการเป็นอิสระจากความขาดแคลนมากน้อยเพยีงใด  
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ภาพทีÉ 1 กรอบแนวคดิเกีÉยวกบัการรบัรู้คุณค่า 

ทีÉมา: From “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research” by 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L., 2013, Journal of Marketing, 49. 

 

กล่าวโดยสรุป คอื การรบัรู้คุณภาพการบรกิารสามารถเรยีกอีกอย่างได้ว่า การตดัสนิของลูกค้า

เกีÉยวกบัภาพรวมของสนิคา้นั Êนๆ โดยคุณภาพนั Êนจะประกอบด้วยการวดัจากสนิค้าและบรกิารว่าสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ระดบัใด 

 การวดัคณุภาพการให้บริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (2013, pp 41-50) กล่าวว่า การวดัคุณภาพการบรกิาร (Service 

Quality) เป็น   สิÉงทีÉลูกคา้ทุกคนคาดหวงัทีÉจะไดร้บัจากการบรกิารในการให้บรกิาร ลูกคา้จะวดัจากเครืÉองมอืวดั

คุณภาพการบรกิารซึÉงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมทีÉ

สามารถสมัผสัจบัต้องไดม้ลีกัษณะทางกายภาพทีÉปรากฏใหเ้หน็ ทําใหลู้กคา้รบัรู้ว่ามคีวามตั Êงใจในการใหบ้รกิาร 

และลูกคา้สามารถเหน็ภาพไดช้ดัเจนอย่างไรบา้ง  

2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาทีÉสัญญาไว้กับลูกค้า           

งานบรกิารทีÉมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้มคีวามถูกตอ้งเหมาะสมตามทีÉนําเสนอไวต้ั Êงแต่แรกหรอืไม่  

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั ÊงใจทีÉจะช่วยเหลือลูกค้า          

โดยใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัททีนัใด  

4. การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) คอื การบรกิารสรา้งความมั Éนใจว่า ลูกคา้ไดร้บับรกิารทีÉด ี 

5. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) คอื การศกึษาความต้องการของลูกคา้แต่ละรายมคีวามเหมอืน

และความแตกต่างอย่างไร เพืÉอใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

Etzel (2014, p 17) กล่าวว่า การวดัคุณภาพการบรกิารขององคก์รนั Êน สิÉงทีÉควรจะคาํนึงถงึคอื 

1. การตั Êงความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

คุณค่า ภาพลกัษณ์

องคก์ร 

ความ

จงรกัภกัด ี

การรบัรู้

คุณค่า 

ความพงึพอใจ

ของลูกคา้ 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

2. ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

3. พยายามรกัษาคุณภาพการบรกิารใหเ้หนือกว่าระดบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

Sathitwarathorn (2011, p 13) กล่าวว่า ตวักําหนดคุณภาพของบรกิารประกอบดว้ย  

1. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) ความสามารถในการบรกิารทีÉทําให้มั ÉนใจในบรกิารทีÉไวว้างใจได ้และ

ถูกตอ้งแน่นอน  

2. ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความเต็มใจทีÉจะช่วยเหลอืลูกคา้และเตรยีมความ

พรอ้มในการบรกิาร  

3. การรับประกัน (Assurance) ความรู้ ความสุภาพของลูกจ้าง ความสามารถของลูกจ้างในการ

ถ่ายทอด ความเชืÉอถอื และความเชืÉอมั Éน  

4. การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัหา ดแูล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่ลูกคา้ทุกราย  

5. การสมัผสัได ้(Tangibles) การปรากฏของสิÉงอํานวยความสะดวกทางวตัถุ เครืÉองมอื บุคลากร วตัถุ

ทางการสืÉอสาร  

Sakdaar (2015) กล่าวถึง การวดัคุณภาพการให้บริการ ว่าเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างการบรกิารทีÉ

คาดหวงัและบรกิารทีÉไดร้บั ถ้าบรกิารทีÉได้รบัตํÉากว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรู้สกึว่าบรกิารไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้า

บริการทีÉได้รบัสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการทีÉได้รบัมีคุณภาพ ซึÉงคุณภาพการบริการก็จะได้

มาตรฐาน ดงันั Êน จงึมนัีกวจิยัไดค้น้พบตวักําหนดคุณภาพของบรกิารทีÉมคีวามสาํคญั 

กล่าวโดยสรุป การวดัคุณภาพของบรกิาร คอื การเปรยีบเทยีบระหว่างการบรกิารทีÉคาดหวงัและบรกิารทีÉ

ได้รบั ถ้าบรกิารทีÉได้รบัตํÉากว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรูส้กึว่าบรกิารไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบรกิารทีÉได้รบัสูงกว่า

ความคาดหวงั ลูกคา้จะรูส้กึว่าบรกิารทีÉไดร้บัมคีุณภาพ ลูกคา้จะวดัจากเครืÉองมอืวดัคุณภาพการบรกิารซึÉงเป็นการ

วดัคุณภาพจากความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชืÉอถือ การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การให้

ความมั Éนใจแก่ลูกคา้ และสุดทา้ย คอื การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้โดยคาํนึงถงึความคาดหวงัของลูกคา้เป็นหลกัสาํคญั 

 

ś.ř.ś  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริหารความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างบริษทัและลูกค้า 

การบริหารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบริษทัและลูกค้า 

Sangjan (2004, p 30) การบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าคอืกลยุทธ์การตลาดทีÉใช้

ปฏบิตัติ่อลูกคา้หรอืกลุ่มเป้าหมาย เพืÉอสรา้งความจงรกัภกัดตี่อองค์กร ซึÉงเป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีÉยั Éงยนืและ

เพืÉอผลกําไรในระยะยาวขององค์กรโดยแนวทางการปฏบิตัิเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรอืเฉพาะกลุ่มเพืÉอใหส้อดคล้อง

กบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละคนหรอืแต่ละกลุ่ม อนัก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในตวัสนิคา้และบรกิาร 

Chalermjirarat (2010, p 42) การบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ คอื การบูรณาการ

เครืÉองมอืทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการการให้บรกิารลูกค้าในการขายการตลาดทางตรง การจดัการ

ทางการบญัชแีละกระบวนการสั ÉงซืÊอ และการสนับสนุนการให้บรกิารลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์แบบ เพืÉอใหลู้กคา้เกดิ

ความเข้าใจและรับรู้ทีÉดี ทั Êงยังต้องสามารถทําการวิเคราะห์ถึงคุณค่าความสําคัญของลูกค้าแต่ละบุคคล 

(Customization) สรา้งความจงรกัภกัด ี(Loyalty) และสรา้งความสมัพนัธ์อนัดตี่อองค์กรตลอดไป 
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 Pornpreasertwet (2009) การศึกษา “ความต้องการ” และ “พฤติกรรม” ของลูกค้าเป็นกระบวนการ

ตอบสนองใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจมคีวามสมัพนัธ์ทีÉดยีิÉงขึÊน นําไปสู่รายไดผ้ลงานทีÉมากขึÊนในอนาคต นําขอ้มูล

ทีÉไดจ้ากการบรหิารความสมัพนัธ ์มาวเิคราะห์วางแผนกลยุทธ ์กําหนดนโยบายการขาย การใหบ้รกิารทีÉเหมาะสม

แก่ลูกค้าแต่ละกลุ่ม สนิค้าหรอืงานแต่ละชนิด ในการปรบัปรุง เพิÉม/ลด การทํางานให้เหลอืเท่าทีÉจําเป็น เพืÉอลด

คา่ใชจ้่ายลง นําขอ้มลูทีÉไดจ้ากระบบมาใชใ้นการตรวจสอบและควบคุมภายในไดง้า่ยและสะดวกขึÊน 

กล่าวโดยสรปุ การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์คอื กระบวนการหรอืกจิกรรมใดๆ ทีÉนํามาสรา้งความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้ การสรา้งความพงึพอใจในตวัสนิคา้และบรกิารใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเนืÉอง การรกัษาลูกคา้เพืÉอใหลู้กคา้เกดิ

ความจงรกัภกัดใีนตราสนิค้าและสรา้งความสมัพนัธ์อนัดตี่อองค์กร โดยให้ได้รบัประโยชน์ทั Êงสองฝ่าย ทั Êงต่อตวั

ลูกคา้และองคก์ร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนืÉองเป็นระยะยาวนาน 

ความสาํคญัของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์

Jangjenkit (2003, pp 12-13) ไดก้ล่าวถงึ ความสําคญัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ไว ้4 ประการ 

ไดแ้ก่ 

 1. สรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้รโิภคหรอืคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย (Customized) 

อย่างเป็นกนัเอง (Personalized) 

 2. การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์อาจจะยงัไม่ไดเ้พิÉมยอดขายในทนัท ีหากแต่ผลลพัธ์ในรูปของยอดขาย    

จะเกดิขึÊนในระยะยาวจากการทีÉลูกค้ารูส้กึประทบัใจ มคีวามเขา้ใจและรบัรู้ทีÉด ีดงันั Êน สิÉงทีÉไดร้บัจากการบรหิาร

ลูกคา้สมัพนัธ์ คอื การผูกสมัพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเนืÉองในระยะยาว (Long-Time Relationship) 

 3. บรษิทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ทั Êงสองฝ่าย (Win-Win Strategy) 

 4. ช่วยใหเ้กดิการสืÉอสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

 Chansanarm (2008, pp 11-12) กล่าวถงึความสําคญัที Éจะไดร้บัจากความสมัพนัธ ์ที Éด  ีเพื Éอสร้าง

รากฐานในงานบรกิารไว ้ดงันีÊ 

 1. สรา้งความจงรกัภกัด ี(Loyalty) ของลูกคา้ในระยะยาว 

 2. เพิÉมยอดขายในระยะยาว จากการศกึษาพบว่าค่าใชจ้่ายในการหาลูกคา้ใหม่นั Êนมากกว่า 5 เท่า 

 3. ลูกคา้เก่ามแีนวโน้มทีÉจะซืÊอสนิคา้และบรกิารจากบรษิทัในอนาคตสูงสรา้งประวตัชิืÉอเสยีงภาพพจน์ทีÉ

ดขีองบรษิทั เพราะลูกคา้จะบอกกนัปากต่อปาก 

 4. เพิÉมโอกาสในการเตบิโตของธุรกจิ (Sunyornnont, 2006:44)  

Singshu (2012) ไดก้ล่าวถงึความสาํคญัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ดงันีÊ 

           1. สร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน (Competitive Advantage) คือ การสร้างความแตกต่างใน

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหเ้กดิความแตกต่างเหนือคู่แขง่ขนัในธุรกจิเดยีวกนั นําไปสรา้งความแตกต่างใน 4 ดา้น คอื

การสร้างความแตกต่างด้านผลติภัณฑ์ (Product Differentiation) การสรา้งความแตกต่างด้านบรกิาร (Service 

Differentiation) การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (People Differentiation) การสร้างภาพลกัษณ์ (Image 

Differentiation) การปลูกฝังให้ผู้บรโิภคได้รบัรู้ถงึลกัษณะเด่นขององค์กร และตราผลติภณัฑ์จะช่วยให้ผู้บรโิภค

สามารถมองเหน็ถงึความแตกต่างทีÉมอียู่ไดอ้ย่างชดัเจน 
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           2. การตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้า (Customer Expectation) ดา้นการนําเทคโนโลยสีารสนเทศ

และการสืÉอสารทีÉทนัสมยัมาใชเ้ป็นเครืÉองมอืทําความเขา้ใจความต้องการของลูกคา้การวเิคราะหใ์ชป้ระโยชน์จาก

ฐานขอ้มลูลูกคา้ (Customer Database) เป็นตน้  

           กล่าวโดยสรุป การบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์คีวามสาํคญัอย่างมากต่อการแขง่ขนั การสรา้งความแตกต่างใน

ผลติภณัฑ์และบรกิารใหเ้กดิความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนัในธุรกิจเดยีวกนั และสามารถตอบสนองความคาดหวงั

ของลูกค้าด้วยสารสนเทศและการสืÉอสารทีÉทนัสมยั ใช้เป็นเครืÉองมอืทําความเขา้ใจความต้องการของลูกค้าได ้        

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีÉดจีะทาํใหบ้รษิัทและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบรหิารลูกค้าสมัพนัธท์ั Êงสองฝ่าย 

 องคป์ระกอบหลกัของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์ 

 Singshu (2012) กล่าวว่า องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การจัดระบบลําดับ

เหตุการณ์สําคัญต่างๆ ประกอบด้วย การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) สัมพันธภาพกับลูกค้า 

(Relations with Customers) การบริหารการสืÉอสารระหว่างกัน (Interactive Management) การเข้าใจความ

คาดหวงัของลูกค้า (Understanding Customer Expectations) การใหอํ้านาจ (Empowerment) การเป็นหุ้นส่วน 

(Partnerships) การทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) โดยการมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจ

นําเสนอลูกคา้เฉพาะใหพ้เิศษสาํหรบัลกูคา้เป็นการเฉพาะเจาะจงตามความตอ้งการ 

 Siithi (2017) กล่าวถึง องค์ประกอบของ CRM และการนํา CRM มาใช้งาน โดยทั Éวไปจะประกอบด้วย

องคป์ระกอบต่อไปนีÊ  

 1. การกําหนดเป้าหมายของ CRM Strategy เป็นเป้าหมายหลกัของการทํา CRM ขององค์กร เป็นส่วน

ทีÉสําคญัทีÉสุดทีÉจะต้องมกีารกําหนดเป้าหมายรวมขึÊนมาก่อน หากแต่ว่าการทีÉจะนํา CRM มาใชง้านนั Êนจะเป็นการ

เริÉมใชง้านในส่วนงานเลก็ๆ และค่อยๆ ขยายเพิÉมขึÊน 

 2. Analytical CRM เปรยีบเหมอืนมนัสมอง อาจทาํหน้าทีÉเริÉมตั Êงแต่รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 

จากนั Êนจะทําการวเิคราะห์ขอ้มูลเพืÉอจาํแนกแจกกลุ่มของลูกคา้ สนิคา้ และแคมเปญ หรอืโปรโมชนัทีÉเหมาะสมกบั

ลูกค้า การวเิคราะห์เพืÉอทําใหลู้กคา้ปัจจุบนัมคีวามประทบัใจกบับรกิารปัจจุบนัเพิÉมขึÊน (Loyalty) หรอืแมก้ระทั Éง

การวเิคราะหเ์พืÉอป้องกนัการไหลออกของลูกคา้ (Retention) โดยขอ้มูลผลลพัธท์ีÉไดจ้ากการวเิคราะหเ์หล่านีÊจะถูก

นําไปให ้Operational CRM ใชเ้พืÉอตดิต่อกบัลูกคา้ 

 3. Operational CRM จะเป็นแขนขา หากเรามมีนัสมองแต่ไม่ไดม้ีแขนขาทีÉดเีรากจ็ะไม่สามารถทํางาน

ได ้การทํางานในส่วนนีÊเป็นส่วนทีÉจะตอ้งง่ายสาํหรบัผูป้ระกอบการหรอืองคก์ร เพราะตอ้งอาศยัการนําขอ้มลูทีÉมอียู่

ไปใชป้ระโยชน์ใหไ้ดม้ากทีÉสุด ซึÉงจะเป็นส่วนสาํคญัทีÉทําใหก้ารทํา CRM ครบวงจรและสามารถนํามาปรบัปรุงให้ดี

ยิÉงขึÊน นอกจากนั Êนยงัรวมถงึการเกบ็ขอ้มลูขอ้ปัญหาของลูกคา้ ตดิตามผล และตอบกลบัหาลูกคา้ 

กล่าวโดยสรุป องค์ประกอบหลกัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ คอื การจดัระบบลําดบัเหตุการณ์สําคญั

ต่างๆ ประกอบดว้ยการตดิตามลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การสืÉอสารระหว่างกนั การเขา้ใจความคาดหวงัของ

ลูกคา้ การให้อํานาจ การส่งเสรมิสนับสนุนการดําเนินการต่างๆ แก่ผู้จดัหาสนิคา้ การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงาน

ธุรกิจนําเสนอลูกค้าและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ์เฉพาะให้พิเศษสําหรับลูกค้าเป็นการเฉพาะเจาะจง          

เพืÉอกําหนดเป้าหมายของ CRM ให้ชดัเจน นําไปสู่การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ทีÉด ีและตอบสนองความต้องการ     

แก่ลูกคา้ไดด้ทีีÉสุด 



 

238 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ 8 ฉบบัทีÉ 2 (2564) 

Journal of Management Sciences, Vol.8 (2) (2021) 

การให้ความสาํคญักบัคณุค่าของลูกค้า 

 Singshu (2012) การให้ความสําคญักบัคุณค่าของลูกคา้ คํานึงถึงความพงึพอใจการสรา้งสมัพนัธภาพ

อย่างถาวร 2 ประการ คอื  

1. คุณค่าในสายตาลูกค้า เป็นการรบัรูส้มัผสัถึงคุณค่าผลติภณัฑ์และบรกิารสอดคลอ้งกบัความคดิเห็น 

ทศันคติทีÉมตี่อการใชผ้ลติภณัฑ์ ลูกค้าจะประเมนิถงึคุณค่าทีÉเป็นประโยชน์ ประกอบดว้ย คุณค่าด้านผลติภณัฑ ์

คุณค่าดา้นบรกิาร คุณค่าดา้นพนักงาน และคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value)  

2. ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คอื ระดบัความรูส้กึของบุคคล การเปรยีบเทยีบ

คุณค่าจากการใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิารกบัความคาดหวงั โดยลูกคา้เกดิความพงึพอใจหลงัการซืÊอไดนั้ Êนๆ หรอืไม่ 

ขึÊนอยู่กบัประสบการณ์ทีÉลูกคา้ไดร้บัจากการใชบ้รกิารนั Êน 

กล่าวโดยสรุป  การให้ความสําคญักับลูกค้าถือเป็นภารกิจสําคญัในการบรหิารลูกค้าสําพันธ์ก็คอืการ

คํานึงถงึความพงึพอใจการสร้างสมัพนัธภาพ 2 ประการ คอื คุณค่าในสายตาลูกค้า เน้นความรูส้กึทีÉมตี่อการใช้

ผลติภณัฑ ์ลูกคา้จะประเมนิถงึคุณค่านั Êน และความพงึพอใจของลูกคา้ ซึÉงขึÊนอยู่กบัประสบการณ์ทีÉลูกคา้ไดร้บัจาก

การใชบ้รกิารนั Êน 

กลยุทธก์ารบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์

Jangjenkit (2003, p 47) ได้กล่าวไว้ว่า การออกแบบกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จะมีแนวโน้ม

ประสบความสําเร็จในการนําไปปฏิบตัิใช้ เมืÉอลูกค้ามีความไว้วางใจ เป็นความรู้สกึมั ÉนใจและเชืÉอใจว่าอีกฝ่าย      

จะทาํงานอย่างเตม็ประสทิธภิาพเพืÉอบรรลุประสทิธผิลทีÉก่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อทั Êงสองฝ่าย  

 Siithi (2017) กล่าวถงึ การจดัระบบการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์4 ขั Êนตอน คอื 

1. การมีฐานข้อมูลของลูกค้า ฐานข้อมูลต้องถูกต้องและทันสมัยอยู่เสมอ สามารถเรียกดูได้จาก           

ทุกหน่วยงานในองค์การทีÉเกีÉยวขอ้งกบัลูกค้า มกีารแยกประเภทลูกคา้จากฐานขอ้มูล เนืÉองจากลูกค้าแต่ละราย         

ม ีValue ไม่เท่ากนั ซึÉงลูกคา้ประกอบดว้ย ลูกคา้เริÉมแรก ลูกคา้ทีÉช่วยประชาสมัพนัธ ์และลกูคา้ทีÉซืÊอซํÊา 

2. การมเีทคโนโลย ีเทคโนโลยทีีÉเขา้มาเกีÉยวขอ้งประกอบดว้ย เทคโนโลยทีีÉเพิÉมช่องทางใหลู้กคา้สามารถ

ติดต่อกบัองค์การได้ เช่น ระบบ Call Center, Web Site, Interactive Voice Response เป็นต้น และอีกตวัหนึÉง

เทคโนโลยทีีÉช่วยในเรืÉองของการวเิคราะห์ว่าองค์การจะใช้ Software ในการประมวลผลอย่างไร เช่น ใชเ้พืÉอการ

แยกแยะลูกคา้ และการจดัลําดบัความสาํคญัของลูกคา้ 

3. การปฏิบตัิเพืÉอรกัษาลูกค้า เนืÉองจากข้อมูล Database สามารถทําให้องค์การแยกแยะลูกค้าได้ว่า 

กลุ่มใดเป็นกลุ่มทีÉทํากําไรสูงสุดให้กับองค์การ หลงัจากนั Êนองค์การต้องมากําหนดวิธปีฏิบตัิต่อลูกค้าเหล่านั Êน           

เพืÉอสร้าง Relationship Program เพืÉอให้เข้าถึงการให้บรกิารลูกค้าแต่ละรายอย่างเหมาะสม ยกตัวอย่างเช่น         

การจัดทํา Frequency Marketing Program การจัดทําโปรแกรม Loyalty Program หรือการจัดทําโปรแกรม 

Community Program เป็นตน้ 

4. การประเมินผล เพืÉอให้ทราบว่าองค์การสามารถรกัษาลูกค้าได้มากขึÊนหรอืไม่อย่างไร โดยเกณฑ์

ต่างๆ จะต้องเปลีÉยนไป จุดเน้นหรอื Focus ขององค์การต้องเปลีÉยนมาอยู่ทีÉการรกัษาลูกค้า (Keep Relation)         

ในระยะยาวและเพิÉม Value ใหก้บัลูกคา้ใหม้ากกว่าคุณคา่ทีÉลูกคา้คาดหวงั 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

กล่าวโดยสรุป กลยุทธ์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์จะมแีนวโน้มประสบความสําเรจ็ในการนําไปปฏิบตัใิช ้ 

ถ้าทั Êงฝ่ายบรษิัทผูผ้ลติกบัลูกคา้เป้าหมายวางแนวทางการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มคีวามไวว้างใจ (Trust) และการ

ผูกมัด (Commitment) ซึÉงกันและกัน ซึÉงต้องมีการวางระบบการจัดการอย่างเป็นขั Êนตอนตั Êงแต่การจัดการ

ฐานขอ้มลูลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วย การรกัษาลูกคา้เดมิและการประเมนิผลอย่างเป็นขั Êนตอน 

 ปัจจยัทีÉใช้ในการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์

 จากการศกึษาวรรณกรรมของ Sota, Chaudhry, & Srivastava (2020, pp 39-64) ได้สรุปถึงปัจจยัทีÉใช้

ในการศกึษา CRM ดว้ยวธิกีารแสดงเป็นกราฟสําหรบัปัจจยัสําคญัทีÉไดร้บัความนิยมในการใชส้ํารวจ CRM โดย

การจดักลุ่ม คือ เทคโนโลยี (Technology) ผลการดําเนินงาน (Outcome/Performance) ความภักดีของลูกค้า 

(Customer Loyalty) ภาพรวม (General/Overview) พฤติกรรมลูกคา้ (Customer Behavior) ประสบการณ์ก่อน

ห น้ า  (Implementation) จุ ด แ ข็ ง  (Strategy) แ ล ะ โค ร ง ส ร้ า ง อ งค์ ก ร ห รือ วัฒ น ธ ร รม  (Organization 

Structure/Culture) ไวด้งันีÊ 

 
ภาพทีÉ 2  Subject wise classification. (CRM) 

ทีÉมา: From “Customer relationship management research in hospitality industry: a review and 

classification” by Sota, Chaudhry, and Srivastava, 2020, Journal of hospitality Marketing and 

Management, 29(1), p 64. 

 

Chitsakunchai and Sansuk (2018, pp 56-57) กล่าวว่า การศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์มอีิทธพิล

ต่อภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบดว้ย การจดัเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ การวเิคราะห์พฤตกิรรมลูกคา้ การสรา้งปฏสิมัพนัธ์

เพืÉอเรยีนรูค้วามตอ้งการของลูกคา้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลและการรกัษาลูกคา้ พบว่า 

การสรา้งปฏสิมัพนัธเ์พืÉอเรยีนรู้ความต้องการของลูกคา้ และการรกัษาลูกคา้มอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์องค์กร ส่วน

การจดัเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ การวเิคราะห์พฤตกิรรมลูกค้า และการตอบสนองความต้องการลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่มี

อทิธพิลต่อภาพลกัษณ์องค์กร 
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Tongorn and Pattanakul (2016, p 5) ไดศ้กึษาปัจจยัทีÉมผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สามารถ

สรุปปัจจยัทีÉเหมาะสมต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์นธุรกจิต่างๆ เพืÉอใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการบรหิารลกูคา้

สมัพนัธ์ใหเ้หมาะสมกบัธุรกจิ ดงัรายการต่อไปนีÊ 

1. ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ีเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉมชี่องทางการขายผ่านทางระบบออนไลน์ 

เช่น ธุรกจิโรงแรมทีÉตอ้งอาศยัเวบ็ไซตใ์นการใหข้อ้มลูและการจองหอ้งพกั เป็นตน้ 

2. ปัจจยัทางดา้นการบรกิาร จากการศกึษาทําใหท้ราบว่าธุรกจิทีÉนําปัจจยัทางด้านการบรกิารมาใช้ใน

การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ จะส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีÉสูงขึÊน และเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบั

ธรุกจิทีÉใหบ้รกิาร และลกัษณะของผลติภณัฑ์บางชนิดทีÉต้องมกีารบรกิารหลงัการขาย เช่น ธุรกจิโรงแรม การบนิ 

และธุรกจิ Daily Deals 

3. ปัจจยัทางด้านสนิค้า ธุรกิจทีÉนําปัจจยัทางด้านสนิคา้มาใช้ในการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ จะส่งผลต่อ

ระดบัความพึงขอใจของผู้ใช้บริการทีÉสูงขึÊน และเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกิจทีÉมีสินค้าและบริการประเภท

อุปโภคบรโิภค  

4. ปัจจยัทางดา้นกลยุทธ์ เป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉมขีนาดใหญ่ทีÉต้องอาศยัการวางแผนกลยุทธ์

ให้รอบครอบและดทีีÉสุดและธุรกิจทีÉมคีวามหลากหลายของผลิตภัณฑ์ เช่น ธุรกิจทีÉทําการจดทะเบียนในตลาด

หลกัทรพัย ์ 

5. ปัจจยัทางดา้นบรบิทภายนอกอืÉนๆ ธุรกิจทีÉนําบรบิทภายนอกอืÉนๆ มาใชใ้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์

แตกต่างกันเนืÉองจากความเฉพาะเจาะจงของแต่ละธุรกิจ เช่น ลกัษณะของสินค้า กลุ่มลูกค้า และบรบิทอืÉนๆ        

ทีÉเกีÉยวขอ้ง 

สรุปไดว้่า ปัจจยัทีÉมต่ีอการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มหีลากหลายปัจจยัขึÊนอยู่กบับรบิทของธุรกจินั Êนๆ อาท ิ

ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ีเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสาํหรบัธุรกจิทีÉมบีรบิทของการขายห้องพกัและบรกิารผ่านทางระบบ

ออนไลน์ เช่น ธรุกจิโรงแรม ปัจจยัทางดา้นการบรกิารเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉใหบ้รกิาร และลกัษณะของ

ผลติภัณฑ์บางชนิดทีÉต้องมกีารบรกิารหลงัการขาย เช่น ธุรกิจการบิน อาท ิท่าอากาศยานทีÉมกีารบรกิารต่างๆ

เกดิขึÊนก่อนเทีÉยวบนิ และหลงัเทีÉยวบนิ รวมถงึอิทธพิลของภาพลกัษณ์องคก์ร จากการสร้างปฏสิมัพนัธ์เพืÉอเรยีนรู้

ความตอ้งการของลูกคา้ และการรกัษาลูกคา้อกีดว้ย 

เป้าหมายของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์ 

          Singshu (2012) กล่าวถึงเป้าหมายของการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ไม่ได้เน้นเพียงแค่การบรกิารลูกค้า

เท่านั Êน แต่ยงัรวมถงึการเกบ็ขอ้มูลพฤตกิรรมและความต้องการของลูกคา้ จากนั Êนจะนําขอ้มลูเหล่านั Êนมาวเิคราะห์

และใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการพฒันาการบรกิารรวมไปถงึนโยบายในดา้นการจดัการซึÉงเป้าหมายสุดทา้ยของการ

พฒันา (CRM) กค็อืการเปลีÉยนจากผูบ้รโิภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป (Customer Loyalty) 

            Siithi (2017) กล่าวถงึประโยชน์และเป้าหมายของ CRM ไวด้งันีÊ     

 1. มรีายละเอยีดขอ้มลูของลูกคา้ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ Customer Profile, Customer Behavior 

 2. วางแผนทางดา้นการตลาดและการขายอย่างเหมาะสม 

 3. ใชก้ลยุทธใ์นการตลาด และการขายไดอ้ย่างรวดเรว็อย่างมปีระสทิธภิาพตรงความตอ้งการของลูกคา้ 

 4. เพิÉมและรกัษาส่วนแบ่งตลาดของธุรกจิ 
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 5. ลดการทํางานทีÉซับซ้อน ลดค่าใช้จ่ายและเพิÉมประสิทธิภาพของการทํางาน เพิÉมโอกาสในการ

แขง่ขนั ก่อใหเ้กดิภาพพจน์ทีÉดตี่อองค์การ  

 กล่าวโดยสรุป เป้าหมายของการบริหารความสมัพันธ์กับลูกค้า ไม่ได้เน้นเพียงแค่การบริการลูกค้า

เท่านั Êน แต่ยงัรวมถงึการเก็บขอ้มูลพฤตกิรรมและความต้องการของลูกคา้ ลดการทาํงานทีÉซํÊาซ้อน จากนั Êน จะนํา

ขอ้มลูเหล่านั Êนมาใชใ้นการวางนโยบายและสรา้ง CRM ทีÉเหมาะสม 

 

 

 แนวคิดเกีÉยวกบัประชากรศาสตร ์

 Channongzoung (2011, pp 96-97) ได้ทําการศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มผีลต่อความจงรกัภกัดี

ของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ พบว่า ผู้ใช้บรกิารทีÉมปัีจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 

และ รายไดต้่อเดอืนทีÉต่างกนันั Êนมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดตี่อผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉทีÉแตกต่างกนั 

Sarerat (2007, pp 57-59) ไดใ้หค้วามหมายว่า ลกัษณะประชากรศาสตรใ์ชข้อ้มลูดา้นประชากรศาสตร์ 

เพืÉอเป็นการแบ่งส่วนตลาดทาํใหม้ปีระสทิธผิลในการกําหนดตลาดเป้าหมายและงา่ยต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอืÉน 

 สรุปไดว่้า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ปัจจยัส่วนบุคคล มคีวามสมัพนัธ์กบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธอ์นัจะ

นําไปซึÉงการตั Êงสมมตฐิานต่อไป 

 

งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 Marianna (2018, p 330) ได้ศึกษาเรืÉอง การใช้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการท่องเทีÉยวและการ

บรกิาร การทําธุรกรรม CRM อตัโนมตัิ พบว่าการสรา้งประสบการณ์ของลูกคา้ร่วมในการสนับสนุนและส่งเสรมิ

การบริหารความสมัพันธ์ และการใช้ระบบออนไลน์อํานวยความสะดวกสบายให้แก่ลูกค้า โดยใช้ (Customer 

Relation Management ;CRM) แบบออนไลน์ ได้แก่ การรวบรวมการวเิคราะห์และการตีความขอ้มูลเชงิลกึของ

ลูกค้า การตรวจสอบและปรบัปรุงประสิทธภิาพของ (CUSTOMER RELATION MANAGEMENT ; CRM) การ

พฒันาประสบการณ์ของลูกคา้แบบองค์รวม โดยสํารวจความภกัดขีองลูกคา้ และพฒันาการบรหิารความสมัพนัธ์

อนัดตี่อลูกค้า 

 Kracklauer, Mills and Seifert (2004, pp 3-4) ศึกษาเรืÉอง การจัดการลูกค้า ; จุดเริÉมต้นของการ

บรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ พบว่าองค์กรจะประสบความสําเรจ็ไดนั้ Êนต้องทําการศกึษาเรยีนรูเ้พิÉมเตมิเกีÉยวกบั

ลูกค้า ต้องเริÉมต้นเริÉมวเิคราะห์พฤติกรรมของผู้บรโิภคอย่างเป็นระบบ ณ จุดขาย เพืÉอสร้างรากฐานทีÉแขง็แกร่ง

สําหรบัการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกคา้ 

 Wanaraksakul (2009: 1-133) ศึกษาเรืÉอง การรบัรู้การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ความพึงพอใจ 

และ ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารโรงแรม พบว่าการรบัรูก้ิจกรรมด้านการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ความพึง

พอใจ และความภักดีของผู้ใช้บรกิาร ในด้านการได้รบับรกิารทีÉดี การแลกเปลีÉยนข้อมูล ได้ ความสมัพนัธ์อนัด ี

ความภกัด ีการรบัรูก้ิจกรรมด้านการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ของผู้ใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กับความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
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 Henning et al. (2003, pp  107-123) ได้ทําการศึกษาเกีÉยวกับ การบริหารความสมัพนัธ์กับลูกค้า: 

การบูรณาการการบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละแนวคดิการจดัการความรู ้โดยมุ่งเน้นไปทีÉความสมัพนัธร์ะหว่าง บรษิทั 

และฐานลูกค้าปัจจุบนัและอนาคต แสดงให้เห็นว่าการใช้ (Customer Relation Management ;CRM) และ KM 

สามารถปรบัปรุงและลดความเสีÉยงทีÉจะเกิดความล้มเหลว ในเรืÉองนีÊการจดัการความสมัพนัธ์โดยจะต้องศึกษา

ความรู้ของลูกค้า และสําหรบัลูกค้ามีบทบาทเป็นผู้ใช้บริการจาก Ŝด้านประกอบด้วย ด้านการเจาะจงบุคคล 

สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การใหอํ้านาจและการเป็นหุน้ส่วน  

 

              สรปุผลการวิเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

จากการศกึษาวจิยัจากตวัอย่างแนวคดิ ทฤษฎี งานวจิยัขา้งต้น ผู้วจิยัสรุปได้ว่า องค์ประกอบหลกัของ

การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ในงานบรกิาร คอื การจดัระบบลําดบัเหตุการณ์สําคญัต่างๆ ประกอบด้วยการติดตาม

ลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกค้า การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ การใหอํ้านาจ       

การเป็นหุ้นส่วน และการทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Singshu, 2012) โดยสามารถศึกษาได้จากการรบัรู้ของ

ผูโ้ดยสาร โดยใชข้อ้มูลทางประชากรศาสตร ์เพืÉอทดสอบสมมติฐาน ตั Êงแต่ตวัแปรดา้น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

สญัชาติ เป็นต้น ซึÉงปัจจยัส่วนบุคคลมคีวามสมัพนัธ์กบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (Channongzoung, 2011, pp 

96-97)  

ปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์อนัดีต่อผู้โดยสารทีÉจะทําการศกึษาต่อไปนีÊ จดัเป็นการศกึษา

ประสบการณ์ก่อนหน้า (Implementation) (Sota, Chaudhry, & Srivastava, 2020, pp 39-64) ทีÉลูกคา้เคยประสบ

จากการใชบ้รกิารอนัเป็น       ส่วนหนึÉงของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน  ซึÉงต้องเริÉมจาก 1) การ

สร้างภาพลักษณ์ทีÉดีให้แก่องค์กรอันเป็นลักษณะทีÉแสดงความเป็นตัวตนขององค์กรต่อบุคคลทั Éวไป ซึÉงอาจ

ประกอบด้วยชืÉอองค์กร โลโก้ คําขวัญ องค์กรหรือเครืÉองแบบการแต่งกายของ พนักงาน เป็นต้นการสร้าง

ภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรควรมีการกําหนดให้มคีวามชดัเจนและโดดเด่น (Hankinson & Cowking, 1996) จงึจะ

ช่วยใหส่้วนต่างๆ ขององค์กรประสานเขา้ดว้ยกนั ทําใหผู้ม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีมคีวามเขา้ใจในตวัองค์กรอย่างถูกต้อง 

อกีทั Êงยงัช่วยใหอ้งค์กรมคีวามชดัเจนในการสรา้งความแตกต่างจากคู่แขง่และเป็นสิÉงสําคญัทีÉช่วยใหพ้นักงานได้มี

ส่วนรบัรูแ้ละผลกัดนัให้องค์กรก้าวหน้าต่อไปได้ อีกทั Êงยงัเป็นสิÉงทีÉส่งสารไปยงับุคคลภายนอกองค์กรให้รบัรูถ้ึง

เป้าหมาย ความเชืÉอ อตัลกัษณ์และทศันคตขิององค์กรด้วย และปัจจยัอกีประการคอื 2) คุณภาพของการบรกิาร 

เป็นการสรา้งบรกิารเพืÉอให้เกิดความสอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกคา้ (Tongorn & Pattanakul, 2016, p 5) 

โดยสามารถวดัระดบัความสามารถของบรกิาร ความต้องการของลูกคา้ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้หลงัจาก

ได้รบับริการไปแล้วได้ ซึÉงเป็นกระบวนการดําเนินงานเพืÉอให้บรรลุจุดหมายขององค์การ โดยอาศยัหน้าทีÉหลัก

ทางการบริการ ซึÉงกระบวนการดังกล่าวมีผู้บริหารเป็นผู้ร ับผิดชอบทีÉจะให้มีการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี

ประสทิธภิาพและประสทิธผิล เพืÉอความพงึพอใจทีÉลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารไดส้นิคา้หรอืบรกิารตามทีÉคาดหวงัไวห้รอื

ตามความต้องการทางร่างกาย ความสะดวกสบายแก่ชวีติ เป็นต้น ทั ÊงนีÊ การบรกิารภายในท่าอากาศยานสามารถ

แบ่งตามลักษณะงานรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การสร้างรับรู้ต่อการให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) ความน่าเชืÉอถอื (Reliability) การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsive) และการรบัรูต้่อการเขา้ใจ

และรู้จ ักลูกค้า (Empathy) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2013, pp 41-50) สิÉงเหล่านีÊอาจจะเกีÉยวข้องกับ
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การจัดการสถานทีÉ การบริการสิÉงอํานวยความสะดวก การรักษาความปลอดภัยภายในท่าอากาศยาน               

การใหบ้รกิารของบุคลากรและบรกิารอืÉนๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง เป็นตน้ สําหรบัลูกคา้มบีทบาทเป็นผู้ใชบ้รกิารจาก Ŝ ดา้น

ประกอบดว้ย ด้านการเจาะจงบุคคล สมัพนัธภาพกบัลูกค้า การใหอํ้านาจและการเป็นหุ้นส่วน (Henning et al., 

2003, pp 107-123) อนัก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดเหมาะสมและสอดคล้องตามนโยบายขององค์กรให้มากทีÉสุด  

ทาํใหผู้โ้ดยสารรบัรูแ้ละมคีวามพงึพอใจต่อบรกิาร เป็นการสร้างภาพลกัษณ์และการบรกิารทีÉดีแก่ท่าอากาศยาน

และสามารถรกัษาความสมัพนัธอ์นัมคี่ากบัลูกคา้ไวไ้ด ้ 

 

ś.Ś กรอบแนวคิด  

จากโครงสรา้งงาน ผูว้จิยัสามารถสรุปเป็นตวัแปรตน้และตวัแปรตามได ้ดงันีÊ 

ř. ตวัแปรต้น (Independent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ วุฒกิารศกึษา 

สญัชาต ิในปัจจุบนั และปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ อนัไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องค์กร และการรบัรูด้า้น

คณุภาพบรกิาร 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ระดับความคิดเห็นต่อการบริหารความสัมพันธ์อันดี

ระหว่างบรษิทัและลูกคา้  

 ตวัแปรต้น                                                                 ตวัแปรตาม  

  
ภาพทีÉ ś กรอบแนวคดิ 

 

3.3 สมมติฐานการวิจยั 

3.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ทีÉมต่ีอการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ของท่าอากาศ

ยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี ไม่แตกต่างกนั 

3.3.2 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กร ส่งผลต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัการบรหิารความสมัพนัธ์

อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ ของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี 

3.3.3 ปัจจัยด้านการรบัรู้ด้านคุณภาพบริการ ส่งผลต่อการรบัรู้ของผู้โดยสารเกีÉยวกับการบริหาร

ความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ ของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี 
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Ŝ. วิธีดาํเนินการวิจยั  

 
Ŝ.ř ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง  

 ประชากรทีÉใช้ในการทําวิจยั คือ ผู้โดยสารทีÉใช้บรกิารท่าอากาศยาน ประชากรซึÉงเป็นผู้โดยสารปกต ิ

ประกอบดว้ยผูโ้ดยสารชาวไทยและต่างประเทศ ขอ้มลูปี ŚŝŞř จํานวน Ś,řŘŠ,ŚŠš คน (Department of Airports, 

2019) 

 กลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ผู้โดยสารทีÉใช้บริการภายใน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี  

อธบิายโดยละเอยีด ดงันีÊ  

กําหนดขนาดของตวัอย่างประชากรโดยวธิกีารของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane) จากประชากรทั ÊงสิÊน

ประมาณ 2 ล้านคนต่อปี โดยมีรายละเอียดการคํานวณขนาดตัวอย่าง โดยใช้วิธกีารของ Yamane (1976) ได้

เสนอสูตรการคํานวณขนาดตวัอย่างสดัส่วน 1 กลุ่มโดยสมมตคิ่าสดัส่วนเท่ากนั ดงันั Êน เพืÉอความสอดคล้องและมี

ความสมัพนัธ์กนักบัจํานวนของผู้โดยสาร ผูว้จิยัจงึใชก้ลุ่มตวัอย่างตามตารางของ Yamane โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง

คอื ผูโ้ดยสารทั Êงหมด 400 ราย ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 95% 

 

Ŝ.Ś เทคนิคการสุ่มตวัอย่าง  

 ผู้วจิยัใช้การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จากกลุ่มประชากรตวัอย่างของจํานวนผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิาร 

ภายบรกิารภายในท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการขออนุญาตเขา้พืÊนทีÉท่าอากาศยานตามพืÊนทีÉและ

เวลาทีÉท่าอากาศยานกําหนด 

 

Ŝ.ś การเกบ็รวบรวมขอ้มูล วิธีวิเคราะห์ การแปลผล  

 ผูว้จิยัเป็นผูแ้จกแบบสอบถามแก่ผูท้ีÉเคยใชบ้รกิารท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี จงัหวดัสุราษฎร์

ธานี โดยดําเนินการขออนุญาตท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี เพืÉอขอเข้าเก็บข้อมูลโดยการแจก

แบบสอบถามตามระยะเวลาและบรเิวณทีÉท่าอากาศยานอนุญาตและกําหนด 

 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
1. การวิเคราะห์ ปัจจัยส่วนบุคคล ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่  ความถีÉ 

(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 

2. ผูว้จิยัใชค้่าเฉลีÉย (X ) ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ค่าสถติ ิt-test และค่าสถติ ิF-test รวมถงึใชก้าร

วเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธพ์หุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใชว้ธิกีารเลอืกตวัแปรโดยวธิกีาร

เลือกแบบคัดเลือกเข้า (Enter Regression) ใช้ค่ า Tolerance และทดสอบค่าความเป็นอิสระของความ

คลาดเคลืÉอนจากสถติทิดสอบของ Durbin-Watson เพืÉอทดสอบสมมุตฐิาน 

3. การวเิคราะห์ความคดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะเพิÉมเตมิของผูโ้ดยสาร ใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ได้แก่  ความถีÉ  (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และการวิจัยเชิงคุณภาพ ทั ÊงนีÊ  เพืÉอนํา

ขอ้คดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะเพิÉมเตมิของผูโ้ดยสารและสามารถนําไปใชใ้นการวางแผนเพืÉอกําหนดแนวทางในการ

ปรบัปรุงกลยุทธท์ีÉตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารมากขึÊน 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล  
   

5.1 ผลการวิจยั 

 ผลการวจิยั สามารถแยกเป็นประเดน็ต่างๆไดด้งัต่อไปนีÊ  

 1. เมืÉอจําแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี 

ตามเพศ แบ่งเป็นเพศหญิงร้อยละ ŞŚ.ŝ และเพศชายร้อยละ śş.ŝ ตามลําดับ และเมืÉอสํารวจตามอายุของ

ผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีอายุระหว่าง ŚŘ-śŘ ปี มมีากทีÉสุดถึงรอ้ยละ 57.5 

ช่วงอายุมากกว่า śŘ ปี รอ้ยละ ŜŘ.ŝ และช่วงอายุตํÉากว่า ŚŘ ปีตํÉาทีÉสุด เพยีงรอ้ยละ 2 และเมืÉอสํารวจตามระดบั

การศกึษาของผู้โดยสารทีÉเคยใชบ้รกิารท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี

มากทีÉสุดถึงรอ้ยละ şŚ ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีร้อยละ řŠ.ś และสุดทา้ยตํÉากว่าระดบัปรญิญาตร ี

มีตํÉาทีÉสุด ร้อยละ š.Š และเมืÉอสํารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาต ิ           

สุราษฎร์ธานี แยกตามสัญชาติ ผลสํารวจพบว่า มากทีÉสุด คือ สัญชาติไทย คิดเป็นร้อยละ 48.5 อเมริกัน 

(American) รอ้ยละ řŜ.Ś เยอรมนั (German) รอ้ยละ Š รสัเซีย (Russian) รอ้ยละ Ş.Š ฝรั Éงเศส (France) รอ้ยละ ŝ 

จนี (China) และมาเลเซีย (Malaysian) รอ้ยละ Ŝ.ś ญีÉปุ่ น (Japanese) และเช็กเกีย (Czech) คดิเป็นร้อยละ Ś.Ŝ  

องักฤษ (British) คิดเป็นร้อยละ Ś.ś ออสเตรเลีย (Australian) ร้อยละ Ř.ş และอันดับสุดท้าย คือ ฟิลิปปินส ์

(Philippine) และบงัคลาเทศ (Bangladeshi) คดิเป็นรอ้ยละ Ř.ŝ ตามลําดบั 

 Ś. ผลการวิเคราะห์เกีÉยวกับระดับความคิดเห็นทีÉมีต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานี พบว่า ค่าเฉลีÉยระดบัความคิดเห็นทีÉมีต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานี ให้ความสําคัญในความภาพรวม โดยให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก (X =3.88, 

S.D.=.837)  โดยให้ลําดับความสําคัญกับการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (Understanding Customer 

Expectations) มากทีÉสุด ให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก (X =4.01, S.D.=.612) การติดตามลูกค้า (Customer 

Prospecting) โดยใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก (X = 3.98, S.D.=.942) สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with 

Customers) โดยให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก (X = 3.94, S.D.=.957) การบริหารการสืÉอสารระหว่างกัน 

(Interactive Management) โดยให้ความสําคัญอยู่ ในระดับมาก (X =3.91, S.D.=1.019) การให้อํานาจ 

(Empowerment) โดยให้ความสําคัญอยู่ในระดบัมาก (X =3.80, S.D.=.788) การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) 

(X = 3.79, S.D.=.053) และการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบคุคล (Personalization) (X = 3.79, S.D.=1.013) ตํÉาทีÉสุด 

ตามลําดบั 
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ตารางทีÉ  1 สรุปความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคดิเหน็ 

ความคิดเหน็ เพศ 

Sig. 

อาย ุ

Sig. 

ระดบั

การศึกษา 

Sig. 

สญัชาติ 

Sig. 

1. การตดิตามลูกคา้ (Customer Prospecting) .165 .071 .051 .000 

2. สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) .152 .131 .018 .000 

3. การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั (Interactive Management) .040 .057 .061 .000 

4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding 

Customer Expectations) 

.088 .045 .069 .005 

5. การใหอํ้านาจ (Empowerment) .569 .360 .100 .002 

6. การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) .951 .067 .018 .000 

ş. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) .451 .212 .751 .000 

โดยรวม .692 .247 .144 .001 

 

 จากตาราง สรุปไดว้่า ความสมัพนัธข์องปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต่างๆ ของผูโ้ดยสาร ประกอบดว้ยดา้นเพศ 

อายุ ระดบัการศกึษา และสญัชาต ิดงันีÊ 

 ผูโ้ดยสารทีÉมเีพศต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมตอ่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.692 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมอีายุต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมต่อการบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.247 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผู้โดยสารทีÉมีระดบัการศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎรธ์านี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.144 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏเิสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมสีญัชาตแิตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎร์ธานี แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.001 (< 0.05) จงึปฏิเสธ H0 ยอมรบั H1 อย่างมนัียสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 

ś.การทดสอบระดบัการรบัรู้ของผู้โดยสารต่อปัจจยัทีÉมตี่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎร์ธานี ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร พบว่า ค่าเฉลีÉยการรบัรูข้องผู้โดยสารโดยรวมต่อปัจจยัทีÉมตี่อการ

บรหิารลูกค้าสมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์ธานี ดา้นภาพลกัษณ์องค์กรอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีÉย

โดยรวม (X=3.62, S.D.=.999)  
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ทั ÊงนีÊค่าเฉลีÉยการรบัรูข้องผูโ้ดยสารดา้นภาพลกัษณ์ ในส่วนของพฤตกิรรม (Behavioral) อยู่ในระดบัมาก 

(X= 3.77, S.D.=.928) ในส่วนของวฒันธรรม (Corporate Culture) อยู่ในระดบัมาก (X=3.69, S.D.=.979) และ

ในส่วนของกายภาพ (Visual) อยู่ในระดบัมาก (X=3.42, S.D.=1.091) ตํÉาทีÉสุด ตามลําดบั 

 

ตารางทีÉ 2 แสดงผลค่าสมัประสทิธิ Íทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีÉส่งผลต่อการ

รบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ ของ

ท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

(Constant)  2.225 .193  11.549 .000   

1.ดา้นกายภาพ (Visual) .137 .069 .146 1.991 .000* .382 2.621 

2.ดา้นพฤตกิรรม (Behavioral) .089 .062 .093 1.443 .000* .493 2.028 

3. ดา้นวฒันธรรม (Corporate 

culture) 

.234 .066 .238 3.518 .000* .450 2.224 

หมายเหตุ * The mean difference is significant at the 0.05 level 

 

ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กรทีÉส่งผลต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสาร

เกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรษิัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาต ิ       

สุราษฎร์ธานี พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multi Co linearity โดยมีค่า Tolerance ระหว่าง .382–0.493 >0.10 และ       

ค่ า VIF 2.028–2.621<10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน  โดยค่าคงทีÉ เท่ ากับ  2.225                

ค่าความคลาดเคลืÉอนมาตรฐานของสมัประสทิธิ Íการถดถอยของตวัแปรอิสระเท่ากบั 0.193 โดยผลการทดสอบ 

พบว่า มีค่า t.=11.549 และ Sig.=0.000 โดยผลการวิเคราะห์ถดถอยได้นําเสนอตัวแปรอิสระหรือปัจจัย              

ด้านภาพลักษณ์องค์กร ทั Êง 3 ด้าน ได้แก่ การรบัรู้ด้านกายภาพ การรบัรู้ด้านพฤติกรรม และการรับรู้ด้าน

วฒันธรรม สรุปทดสอบรายดา้นไดด้งันีÊ   

1. ด้านกายภาพ มีค่า t.=1.991, Sig.=0.047 < 0.05, Beta=.146 สรุปได้ว่าเป็นการยอมรบั H1 หรือ 

ดา้นกายภาพ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการบริหาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์ทาง

กายภาพ เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.146 หน่วยมาตรฐาน 
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2. ดา้นพฤตกิรรม มคี่า t.=1.443, Sig.=0.000 <0.05, Beta=0.093 สรุปได้ว่าเป็นการยอมรบั H1 หรอื 

พฤติกรรม มอีิทธพิลเชงิบวกต่อการรบัรู้ของผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อันดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการบริหาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์ทาง

พฤตกิรรม เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.093 หน่วยมาตรฐาน 

3. ดา้นวฒันธรรม มคี่า t.=3.518, Sig.=0.000 <0.05, Beta=0.238 สรุปไดว้่าเป็นการยอมรบั H1 หรอื 

วฒันธรรม มอีิทธพิลเชิงบวกต่อการรบัรู้ของผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อนัดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้า ของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการบริหาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์ทาง

วฒันธรรม เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.093 หน่วยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลักได้ว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร อันได้แก่ กายภาพ 

พฤติกรรมและวฒันธรรม ส่งผลต่อการรบัรูข้องผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยภาพลักษณ์องค์กรทางวัฒนธรรม            

มอีทิธพิลสงูสุด รองลงมา คอื ภาพลกัษณ์องค์กรทางกายภาพ และสุดท้าย คอื ภาพลกัษณ์องคก์รทางพฤตกิรรม 

ตามลําดบั มอีย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.05 

4. สําหรบัการวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้โดยรวมของผู้โดยสาร ด้านคุณภาพบริการ สรุปได้ว่า 

ค่าเฉลีÉยการรบัรู้ของผูโ้ดยสารต่อปัจจยัทีÉมตี่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี 

ดา้นคุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีÉยโดยรวม (X =3.80, S.D.=.959) โดยค่าเฉลีÉยโดยรวมของระดบัการ

รบัรู้ของผู้โดยสารต่อปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ในส่วนของความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)          

มากทีÉสุด ให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก (X = 3.94, S.D.=.911) การรับรู้ต่อการให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) อยู่ในระดบัมาก (X= 3.82, S.D.=.974) การรบัรู้ต่อความน่าเชืÉอถือ (Reliability) อยู่ในระดบัมาก 

(X= 3.76, S.D.=.919) การรบัรู้ต่อการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsive) อยู่ในระดับมาก (X= 3.75, 

S.D.=.995) และการรบัรูต้่อการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) (X= 3.74, S.D.=994) ตํÉาทีÉสุด ตามลําดบั 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ตารางทีÉ 3  แสดงผลค่าสมัประสทิธิ Íทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารขององค์กร ทีÉส่งผล

ต่อการรบัรูข้องผู้โดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรษิัทและ

ลูกคา้ ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

(Constant) .025 .115  .218 .000   

1. การรบัรูต้อ่ความเป็นรูปธรรม

ของการบรกิาร (Tangibles) 

-.073 .047 .134 1.580 .015 .346 2.892 

2.การรบัรูต้่อความน่าเชืÉอถอื

(Reliability) 

-.013 .041 -.025 -.308 .007 .361 2.768 

3. การรบัรูต้่อการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้รกิาร (Responsive) 

.121 .039 .256 3.079 .002 .358 2.790 

Ŝ.การรบัรูต้่อการใหค้วามมั Éนใจ

แก่ลูกคา้ (Assurance) 

-.013 .036 -.027 -.374 .009 .461 2.170 

ŝ.การรบัรูต้อ่การเขา้ใจและรูจ้กั

ลูกคา้ (Empathy) 

-.029 .035 -.059 -.829 .040 .494 2.023 

หมายเหตุ * The mean difference is significant at the 0.05 level 

 

ผลการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพบริการขององค์กรทีÉส่งผลต่อการรบัรู้ของ

ผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพันธ์อนัดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยาน

นานาชาตสิุราษฎร์ธานี พบว่า ไม่เกดิปัญหา Multi Co linearity โดยมคี่า Tolerance ระหว่าง 0.346–0.494>0.10 

และค่า VIF 2.023–2.892<10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน โดยค่าคงทีÉเท่ากับ .025           

ค่าความคลาดเคลืÉอนมาตรฐานของสมัประสทิธิ Íการถดถอยของตวัแปรอิสระเท่ากบั 0.115 โดยผลการทดสอบ 

พบว่า มคี่า t.=.218 และ Sig.=0.028 โดยผลการวเิคราะหถ์ดถอยไดนํ้าเสนอตวัแปรอสิระหรอืปัจจยัดา้นคุณภาพ

บรกิารขององค์กร ทั Êง 5 ดา้น ไดแ้ก ่ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชืÉอถือ การตอบสนองต่อผู้ใชบ้รกิาร การให้ความมั Éนใจแก่

ลูกคา้ และการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ สรุปทดสอบรายดา้นไดด้งันีÊ   

ř. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคี่า t.=1.580, Sig.=0.015 < 0.05, Beta=.134 สรุปไดว้่า เป็นการ

ยอมรบั H1 หรอืความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์

ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการ
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เปลีÉยนแปลงในความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรู้ดา้นคุณภาพ

บรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัความน่าเชืÉอถอื เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.134 หน่วยมาตรฐาน 

Ś. ความน่าเชืÉอถอื มคี่า t.=-.308, Sig.=0.007 < 0.05, Beta=-.025 สรุปไดว้่า เป็นการยอมรบั H1 หรอื 

ความน่าเชืÉอถอื มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดี

ระหว่างบรษิทัและลูกค้า ของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในความน่าเชืÉอถอื เพิÉม

สูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นคุณภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัความน่าเชืÉอถอื เปลีÉยนแปลง

เพิÉมขึÊน 0.025 หน่วยมาตรฐาน 

ś. การตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร มีค่า t.=3.079, Sig.=0.011 < 0.05, Beta=0.256 สรุปได้ว่า เป็นการ

ยอมรบั H1 หรอืการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของ

การบริหารความสัมพันธ์อันดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการ

เปลีÉยนแปลงในการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้เพิÉมสงูขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการ

รบัรูด้า้นคุณภาพการบรกิารขององค์กรเกีÉยวกับการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.256 หน่วย

มาตรฐาน 

Ŝ. การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า มีค่า t.=-.374, Sig.=0.009 < 0.05, Beta=-.027 สรุปได้ว่า เป็นการ

ยอมรบั H1 หรอืการใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรู้ของผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของ

การบริหารความสัมพันธ์อันดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการ

เปลีÉยนแปลงในการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้เพิÉมสงูขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการ

รบัรู้ด้านคุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับการให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้าเปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.027 หน่วย

มาตรฐาน 

ŝ. การเขา้ใจและรู้จกัลูกค้า มคี่า t.=-.829, Sig.=0.040 < 0.05, Beta=-.059 สรุปได้ว่า เป็นการยอมรบั 

H1 หรอืการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มอีิทธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผู้โดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิาร

ความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการ

บรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรู้ดา้นคุณภาพ

การบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.059 หน่วยมาตรฐาน 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลกัได้ว่า ปัจจยัด้านคุณภาพบรกิารขององค์กร อนัได้แก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชืÉอถอื การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจ

และรูจ้กัลูกคา้ ส่งผลต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทั

และลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยคุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับการตอบสนอง          

มอีทิธพิลสูงสุด รองลงมา คอื คุณภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัรูปธรรมของการบรกิาร รองลงมา คอื คุณภาพ

บรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการใหก้ารเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ รองลงมา คอื คุณภาพบรกิารขององคก์รเกีÉยวกบัการให้

ความมั Éนใจแก่ ลูกค้า และสุดท้าย คือ คุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับความน่าเชืÉอถือ ตามลําดับ                     

อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.05 

 5. พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูโ้ดยสารทีÉมเีพศแตกต่างกนัใหร้ะดบัความคดิเหน็ทีÉมตี่อการบรหิาร

ลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นสญัชาต ิ
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ตารางทีÉ 4 ตารางสรุปความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคดิเหน็ 

ความคิดเหน็ เพศ 

Sig. 

อาย ุ

Sig. 

ระดบัการศึกษา 

Sig. 

สญัชาติ 

Sig. 

1. การตดิตามลูกคา้ (Customer Prospecting) .165 .071 .051 .000 

2. สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) .152 .131 .018 .000 

3. การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั  

(Interactive Management) 

.040 .057 .061 .000 

4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้  

(Understanding Customer Expectations) 

.088 .045 .069 .005 

5. การใหอํ้านาจ (Empowerment) .569 .360 .100 .002 

6. การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) .951 .067 .018 .000 

ş. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) .451 .212 .751 .000 

โดยรวม .692 .247 .144 .001 

 

 สรุปได้ว่า ความสมัพันธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลด้านต่างๆ ของผู้โดยสาร ประกอบด้วย ด้านเพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา และสญัชาต ิ 

 ผูโ้ดยสารทีÉมเีพศต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมตอ่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.692 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมอีายุต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมตอ่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.247 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมีระดบัการศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎรธ์านี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.144 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏเิสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 

 Ş. จากข้อเสนอแนะอืÉนๆ ของผู้โดยสาร มขีอ้เสนอแนะดา้นภาพลกัษณ์องค์กร โดยผู้โดยสารเสนอว่า

อาคารโดยสารควรปรบัปรุงใหม้คีวามทนัสมยั เหมาะสมต่อการใชง้านมากยิÉงขึÊน จํานวน 6 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 24 

สถานทีÉจอดรถควรแยกประเภทการจอดใหช้ดัเจน จํานวน Ş ราย คดิเป็นรอ้ยละ ŚŜ และควรขยายอาคารโดยสาร

ใหม้พีืÊนทีÉใช้สอยมากขึÊน จํานวน 3 ราย คดิเป็นร้อยละ 12 แสดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์องค์กรในส่วนของอาคาร

โดยสารทีÉมีความทันสมัยนั Êนมีผลต่อการรบัรู้และความคาดหวงัของผู้โดยสารทีÉมาใช้บรกิาร แสดงให้เห็นถึง

ภาพลกัษณ์อนัดทีีÉองค์กรควรคํานึงถึง สถานทีÉจอดรถหรอืลานจอดรถกเ็ป็นส่วนสาํคญัอนัดบัตน้ๆ ทีÉผูโ้ดยสารได้

เขา้มาใชบ้รกิารถอืเป็นภาพลกัษณ์ทีÉดหีากสามารถแยกประเภทรถในการจอดในลานจอดรถใหช้ดัเจน ทั ÊงนีÊขึÊนอยู่

กบัสภาพแวดล้อม ความกวา้งของพืÊนทีÉและความเหมาะสม และสดุทา้ยขอ้เสนอเรืÉองการขยายอาคารโดยสารของ



 

252 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ 8 ฉบบัทีÉ 2 (2564) 

Journal of Management Sciences, Vol.8 (2) (2021) 

ท่าอากาศยานนั Êนเป็นนโยบายของรฐับาลในการขยายอาคารโดยสารในอนาคตอยู่แล้ว ซึÉงสะท้อนใหเ้หน็ถงึความ

ต้องการทีÉมากขึÊนของผู้โดยสารทีÉมีมากขึÊนในอนาคตต่อไป ด้านคุณภาพบริการ ผู้โดยสารมีความเห็นว่า          

สิÉงอํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบรกิารตอ้งมคีวามทนัสมยั จาํนวน 8 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 3.2 

และควรพฒันาอุปกรณ์และอาคารโดยสารให้มคีวามปลอดภยั มากขึÊน จํานวน 2 ราย คดิเป็นร้อยละ 0.8 ทั ÊงนีÊ          

ทําให้เลง็เหน็ถงึความคาดหวงัและการรบัรูข้องผู้โดยสารด้านความปลอดภยัภายในท่าอากาศยานว่า ผูโ้ดยสาร           

มคีวามคาดหวงัให้อุปกรณ์ทีÉอํานวยความสะดวกด้านความปลอดภัยแก่ผูโ้ดยสารทีÉใช้ในท่าอากาศยานมคีวาม

ทนัสมยัและใช้งานได ้ส่งผลต่อความปลอดภยัของผู้โดยสาร รบัรู้ได้ถงึความทนัสมยัสวยงามของอาคารโดยสาร 

ถา้หากอาคารโดยสารดูมคีวามปลอดภยั สวยงาม ทนัสมยัและดใูหม่อยู่เสมอ จะยิÉงสรา้งความมั Éนใจใหผู้โ้ดยสาร

มากยิÉงขึÊนนั Éนเอง 
 

ŝ.Ś อภิปรายผล  
จากผลการวิจัย เรืÉอง ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์อันดีต่อผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎรธ์านี สามารถอภปิรายผลได ้ดงันีÊ 

 1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นหญิง มอีายุ ŚŘ-śŘ ปี มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี

และมีสัญชาติไทย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Sakdaar (2015, pp 64) ได้ทําการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารทีÉมตี่อการบรกิารภายในท่าอากาศยานสมุย พบว่า ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นหญิง มี

อายุ ŚŘ-śŘ ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึÊนไป และมสีญัชาตอิยู่ในทวปีเอเซยี 

 2. ระดบัความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารทีÉมต่ีอการบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์

ธานี ไดใ้ห้ความสําคญัในความภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยใหลํ้าดบัความสําคญักบัการเขา้ใจความคาดหวงัของ

ลูกคา้ มากทีÉสุด การตดิตามลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การใหอํ้านาจ การเป็น

หุน้ส่วน และการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคลตํÉาทีÉสุด ตามลําดบั โดย Singshu (2012) ไดก้ล่าวถงึองค์ประกอบหลกั

ของการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ ว่าเป็นการจดัระบบลําดบัเหตุการณ์สําคญัต่างๆ ประกอบด้วยการเข้าใจความ

คาดหวงัของลูกคา้ การตดิตามลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกค้า การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การใหอํ้านาจ การ

เป็นหุน้ส่วน และการทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มคีวามสําคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ในองค์กรอย่างยิÉง 

 3. เปรยีบเทยีบระหว่างขอ้มลูส่วนบุคคลกบัความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารต่อสถานการณ์ของการบรหิาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกค้าของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี อนัเนืÉองมาจากปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผู้โดยสาร พบว่า เพศ อายุ และระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อสถานการณ์ของการบรหิาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้า ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นปัจจยัส่วน

บุคคลดา้นสญัชาต ิ

 4. สถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่าอากาศยานสุราษฎรธ์านี โดยรวมส่งผล

ต่อความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ การใหล้ําดบัความสาํคญักบัการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ การตดิตามลูกคา้ 
สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การใหอ้ํานาจ การเป็นหุน้ส่วน และการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ Henning et al. (2003, pp 107-123) ไดท้ําการศกึษาเกีÉยวกบั การบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้มุง่เน้นไป

ทีÉความสมัพนัธร์ะหว่าง บรษิทั และฐานลูกคา้ปัจจุบนัและอนาคตทีÉเป็นกุญแจสู่ความสาํเรจ็โดยมุ่งเน้นทีÉบรษิทั พบว่าลูกคา้เป็นปัจจยั
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ความสําเรจ็ทีÉสาํคญั ในเรืÉองนีÊการจดัการความสมัพนัธจ์ะตอ้งศกึษาความรูข้องลูกคา้ และสาํหรบัลูกคา้มบีทบาทเป็นผูใ้ชบ้รกิารจาก 

Ŝ ดา้นประกอบดว้ย ดา้นการเจาะจงบุคคล สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การใหอ้าํนาจและการเป็นหุน้ส่วน  

ŝ. ปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์อนัดตี่อผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์ธานี 

โดยแบ่งปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลกูคา้สมัพนัธอ์อกเป็น Ś ปัจจยัไดแ้ก่  

ŝ.ř ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร อนัไดแ้ก่ กายภาพ พฤตกิรรม และวฒันธรรม ส่งผลต่อการรบัรู้

ของผู้โดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกค้าของท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยภาพลกัษณ์องค์กรทางวฒันธรรม มอีิทธพิลสูงสุด ภาพลกัษณ์องค์กรทางกายภาพ 

และสุดทา้ย คอื ภาพลกัษณ์องค์กรทางพฤตกิรรมตามลําดบั ตามแนวคดิของ Hankinson and Cowking (1996) 

ได้แบ่งภาพลักษณ์องค์กรออกเป็น 3 องค์ประกอบด้วยกัน คือ 1) ด้านกายภาพ (Visual) 2) ด้านพฤติกรรม 

(Behavioral) 3) ดา้นวฒันธรรม (Corporate Culture) การสรา้งภาพลกัษณ์ใหก้บัองค์กรควรมกีารกําหนดองค์กร

ให้มีความชดัเจนและโดดเด่น จงึจะช่วยให้ส่วนต่างๆ ขององค์กรประสานเขา้ด้วยกนั ทําให้ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี         

มคีวามเขา้ใจในตวัองคก์รอย่างถูกตอ้ง 

ŝ.Ś ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารขององค์กร อนัไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชืÉอถือ 

การตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จ ักลูกค้าส่งผลต่อการรบัรู้ของ

ผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพันธ์อนัดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎร์ธานี โดยคุณภาพบรกิารขององคก์รเกีÉยวกบัการตอบสนองมอีทิธพิลสงูสุด คุณภาพบรกิารของ

องค์กรเกีÉยวกับรูปธรรมของการบริการ คุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับการให้การเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า 

คณุภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และสุดทา้ย คอื คุณภาพบรกิารขององคก์รเกีÉยวกบั

ความน่าเชืÉอถอื ตามลําดบั ตามแนวคดิของ Parasuraman et al. (2013, pp 41-50) กล่าวว่า การวดัคุณภาพการ

บรกิาร (Service Quality) เป็นสิÉงทีÉลูกคา้ทุกคนคาดหวงัทีÉจะไดร้บัจากการบรกิารในการใหบ้รกิาร ลูกคา้จะวดัจาก

เครืÉองมอืวดัคุณภาพการบรกิารซึÉงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

(Tangibles) ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) โดยคํานึงถงึความคาดหวงัของลูกค้าเป็นหลกัสําคญั ทั ÊงหมดนีÊ

มคีวามสอดคล้องและมอีทิธพิลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ในองค์กร 

6. ตามความเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามคดิเห็นเพิÉมเติมในด้านภาพลกัษณ์องค์กรว่า อาคาร

โดยสารควรปรับปรุงให้มีความทันสมยั เหมาะสมต่อการใช้งาน และการจดัสถานทีÉจอดรถควรแยกประเภท        

การจอดใหช้ดัเจน และสุดทา้ยควรขยายอาคารโดยสารใหม้พีืÊนทีÉใชส้อยมากขึÊน ตามลําดบั 

ดา้นคุณภาพบรกิาร มคีวามเห็นว่า ควรมสีิÉงอํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบรกิาร

ตอ้งทนัสมยั และควรพฒันาอุปกรณ์และอาคารโดยสารใหม้คีวามปลอดภยั มากขึÊน ตามลําดบั 

ผลการวจิยันีÊ เป็นประโยชน์และสามารถนําไปใช้เป็นสารสนเทศในการสรา้งแนวทางการบรหิารลูกค้า

สมัพนัธ์ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี และปรบัปรุงการบรกิารของท่าอากาศยานใหม้บีรกิารทีÉดขีึÊนได้

และสามารถนําไปพฒันาใช้กบับรกิารของท่าอากาศยานทั Éวไปได้ สอดคล้องกบัแนวคดิของ Pornpreasertwet  

(2009, pp 1-3) การนําข อ้ม ูลที Éไดจ้ าก CRM มาว เิคราะห ์วางแผนกลย ุทธ  ์กําหนดนโยบายการขาย            

การใหบ้รกิารทีÉเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่ม สนิคา้หรอืงานแต่ละชนิด ในการปรบัปรุง เพิÉม/ลด การทํางานให้
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เหลอืเท่าทีÉจําเป็น เพืÉอลดค่าใช้จ่ายลง นําขอ้มูลทีÉไดจ้ากระบบมาใชใ้นการตรวจสอบและควบคุมภายในไดง้่าย

และสะดวกขึÊน จะยิÉงเป็นประโยชน์และสรา้งรายไดใ้หแ้ก่องค์กรยิÉงๆ ขึÊนไป ซึÉงผูว้จิยัพบว่า สามารถพจิารณาจาก

ปัจจยัในการให้บรกิารเนืÉองจากความคดิเห็นของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัต่อการให้บรกิารไม่ว่าจะเป็น        

ดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กร หรอืคุณภาพการบรกิาร ย่อมมคีวามสําคญัต่อการวางแนวทางการบรหิารต่างๆ ใน

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานอย่างยิÉง 

 

Ş. สรปุผลการวิจยั  

 

ผลการวิจยัชีÊให้เห็นว่าปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลูกค้าสมัพันธ์อนัดีต่อผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานีทีÉมีอยู่สามารถวดัได้ว่า ผู้โดยสารทั Êงชาวไทยและต่างประเทศซึÉงเป็นลูกค้ากลุ่มสําคญั         

กลุ่มหนึÉงนั Êนได้ให้ความสําคญัต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์อยู่ในระดบัมาก โดยจากผลการวิจยัข้างต้นผู้วิจยั

สามารถสรุปได้ว่ายงัมีด้านต่างๆ ทีÉผู้โดยสารให้ความสําคญัและยงัต้องการบรกิารทีÉดีกว่า โดยผู้วิจยัสามารถ

แบ่งเป็นดา้นต่างๆ ซึÉงประกอบดว้ย  

ř. ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กรทางวฒันธรรม มอีทิธพิลสูงสุด 

ทางกายภาพ และทางพฤตกิรรม ตามลําดบั  

Ś. ปัจจยัด้านคุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชืÉอถือ การตอบสนอง

ลูกค้า การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรบัรู้ของผู้โดยสาร

เกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรษิัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาต ิ      

สุราษฎร์ธานี โดยปัจจยัด้านคุณภาพบริการด้านการตอบสนองลูกค้า มีอิทธพิลสูงสุด ความเป็นรูปธรรมของ

บรกิาร การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และความน่าเชืÉอถอื ตามลําดบั 

 

ş. ข้อเสนอแนะ  

 

7.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั  

7.1.1 ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ไดแ้ก่ อาคารโดยสาร ควรปรบัปรุงใหม้คีวามทนัสมยั เหมาะสมต่อการใช้

งาน สถานทีÉจอดรถ ควรแยกประเภทการจอดใหช้ดัเจน และควรขยายอาคารโดยสารใหม้พีืÊนทีÉใชส้อยมากขึÊน  

7.1.2 ดา้นคุณภาพบรกิาร มคีวามเห็นว่า สิÉงอํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบรกิาร

ตอ้งทนัสมยั และควรพฒันาอุปกรณ์และอาคารโดยสารใหม้คีวามปลอดภยัมากขึÊน  

7.1.3 อย่างไรก็ตามเนืÉองจากผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัด้านภาพลักษณ์ขององค์กรทางวฒันธรรม 

รวมถงึ ปัจจยัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นการตอบสนองลูกคา้ มอีทิธพิลสูงทีÉสุดต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบั

สถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี 

โดยผูบ้รหิารของท่าอากาศยานควรหามาตรการต่างๆ และวางนโยบายดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์หค้รอบคลุม

เพืÉอปรับปรุงการให้บริการเพืÉอให้สอดคล้องกับความต้องการเกีÉยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ขององค์กร         

อย่างครอบคลุมทุกด้านให้สอดคล้องกับเป้าหมายทีÉเน้นให้ความสําคัญในการบริการลูกค้าเป็นหลกัมากขึÊน 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

โดยเฉพาะในดา้นภาพลกัษณ์ทางวฒันธรรม และ คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองลูกคา้ เนืÉองจากมอีทิธพิล

ต่อผูโ้ดยสารมากทีÉสุด 

 

ş.Ś ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั Êงต่อไป  

ผลการวิจัยฉบับนีÊเป็นการวิจัยก่อนการเกิดโรคระบาด Covid-19 ดังนั Êน เพืÉอให้งานวิจยัในอนาคต        

มปีระสทิธภิาพและไดข้อ้มลูทีÉชดัเจนมากยิÉงขึÊน ผู้วจิยัขอเสนอแนะว่า ควรมกีารสมัภาษณ์เชงิลกึ หรอืการสนทนา

กบัเจ้าหน้าทีÉท่าอากาศยานและนักท่องเทีÉยวโดยตรง ควบคู่กบัการแจกแบบสอบถาม เพืÉอให้ได้ขอ้มูลทีÉมคีวาม

เฉพาะเจาจงและละเอียดมากยิÉงขึÊน นอกจากนีÊควรศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ในด้านอืÉนๆ ตามแนวคดิของ 

Sota, Chaudhry and Srivastava (2020, pp 39-64) ก็ยังมีความน่าสนใจทีÉจะศึกษาเพืÉอนํามาพัฒนาอาท ิ

เทคโนโลย ีความภกัด ีการดําเนินงาน เป็นต้น และสามารถวางแผนปรบัปรุง CRM เพืÉอให้สอดคล้องกบัความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสารและผูม้าใชบ้รกิารไดม้ากขึÊนอกีดว้ย 

 

Š. กิตติกรรมประกาศ  

 

 งานวจิยัฉบบันีÊสําเรจ็ไดเ้ป็นอย่างดดีว้ยความกรุณาอย่างสงูของ จ่าอากาศเอก ดร.บดนิทร ์แกว้บ้านดอน 

และ ดร.ศนัสนีย์ เกียรติครี ีผู้ทรงคุณวุฒิทีÉให้คําแนะนําอย่างดีในการดําเนินงานวจิัยเสมอมา รวมทั Êงผู้บริหาร 

เจ้าหน้าทีÉท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี และผู้เกีÉยวข้องในการให้ความสะดวกในการประสานงานทุกๆ 

ดา้นในการเกบ็ขอ้มลูการวจิยั รวมถงึการทาํวจิยัครั ÊงนีÊจะไม่สามารถลุล่วงไดห้ากไมม่ผีูโ้ดยสารทีÉใหค้วามสําคญักบั

การตอบแบบสอบถาม 

 ขอขอบพระคุณเป็นพเิศษสําหรบัครอบครวัของผูว้จิยั ทีÉใหค้วามช่วยเหลอืและเป็นกําลงัใจอนัสําคญัยิÉง 
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- วตัถุประสงค ์(Objective) และคาํถามการวจิยั 

- การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคดิ และสมมตฐิาน (ถา้ม)ี(Hypothesis) 

   การทบทวนวรรณกรรม เป็นการระบุกรอบแนวคดิของงานวจิยั พร้อมทั Êงทฤษฎี แนวคิดทีÉไดจ้าก

การทบทวนงานวจิยันํามาสรา้งกรอบแนวคดิ  

**โดยผูว้จิยัจะตอ้งดําเนินการทบทวนวรรณกรรม เพืÉอแสดงใหเ้หน็ว่างานวจิยัชิÊนนีÊ 

มคีวามแตกต่างจากงานวจิยัทีÉเคยศกึษามาก่อนอย่างไร พรอ้มทั Êงทาํตารางสรุป 

เพืÉอใหเ้หน็ทีÉมาของแนวคดิ ทฤษฎ ีทีÉทาํใหไ้ดม้าซึÉงตวัแปรตามกรอบแนวคดิ** 

- วิธีดําเนินงานวิจัย (Methodology) ระบุรายละเอียดของประชากร กลุ่มตัวอย่าง การเลือกกลุ่ม

ตวัอย่าง ขนาดตวัอย่าง ขอบเขตการวจิยั ตวัแปร การเกบ็รวบรวมขอ้มลู วธิวีเิคราะห ์การแปลผล 

- ผลการวจิยัและอภปิรายผล เป็นการรายงานขอ้ค้นพบจากการวจิยัตามลําดบั ข ั Êนตอนของการวจิยั

อย่างชดัเจนและเป็นไปตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และสมมติฐาน หากขอ้ค้นพบ (มตีวัเลขหรอืตวัแปรมาก 

ควรใชต้าราง) พรอ้มทั ÊงอภปิรายผลการวจิยัทีÉมเีอกสารอ้างองิทีÉน่าเชืÉอถอื  

- สรุปผลการวิจยั เป็นการสรุปผลการวิจยั เรียงตามวตัถุประสงค์ พร้อมทั ÊงเชืÉอมโยงผลการวจิยั       

สู่ขอ้เสนอแนะเพืÉอนําไปสู่การนําไปใชป้ระโยชน์ 

- ขอ้เสนอแนะ จะต้องประกอบดว้ย ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครั Êงต่อไป และ

ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย 

- กติตกิรรมประกาศ ถ้าม ี

- เอกสารอ้างองิ (Reference) ทั ÊงในเนืÊอเรืÉอง และทา้ยเรืÉอง จะตอ้งเป็นภาษาองักฤษ รูปแบบ APA 7  
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4.3 บทวจิารณ์หนังสอื  

- ชืÉอเรืÉองของหนังสอื (Title) ทั Êงภาษาไทยและภาษาองักฤษ 

- ชืÉอผู้เขียนหนังสือ (Author (s)) ใช้ชืÉอเต็มทั Êงภาษาไทยและภาษาองักฤษ พร้อมระบุสถาบันทีÉ

ผูเ้ขยีนสงักดัทีÉเชงิอรรถของหน้าแรก 

- ชืÉอผูว้จิารณ์ (Name of Reviewer) ชืÉอ หน่วยงาน สงักดั อเีมลต์ดิต่อ 

- เนืÊอหาการวจิารณ์ (Reviews Content) การเขยีนนําเกีÉยวกบัหนังสอืทีÉวจิารณ์ เนืÊอเรืÉองเป็นส่วน

แสดงความคิดเห็นและรายละเอียดในการวิจารณ์ โดยนําเสนอจุดเด่น และจุดบกพร่องของเรืÉอง โดยทําการ

วจิารณ์/วพิากษ์อย่างมหีลกัเกณฑ์ และมเีหตุผล ตามหลกัวชิาการ 

- บทสรุป (Conclusion) เป็นการเขยีนสรุปความคดิทั ÊงหมดทีÉวจิารณ์และใหแ้ง่คดิ หรอืขอ้สงัเกตทีÉ

เป็นประโยชน์ต่อผูอ่้าน 
 

การจดัเตรยีมต้นฉบบั 

 

1. บทความมคีวามยาวของไม่เกนิ Śŝ หน้า บนกระดาษ B5 แบบหน้าเดยีว โดยเวน้ระยะขอบ ř.ŝ x ř.ŝ ซ.ม.  

ใส่เลขกํากบัมุมบนขวาทุกหน้า (ยกเวน้หน้าแรก) 

2. ตวัอกัษรใชแ้บบอกัษร BrowalliaUPC ขนาดตวัอกัษร řŜ ระยะห่าง ř ซ.ม. เท่านั Êน 

3. สมการต่างๆ ใหใ้ชแ้บบอกัษร BrowalliaUPC ขนาดตวัอกัษร řŜ 

4. เนืÊอเรืÉองในแต่ละบรรทดัใหจ้ดัเรยีงชดิซา้ยและขวาอย่างสวยงาม 

รายละเอียด ขนาดตวัอกัษร รปูแบบ ชนิด 

ชืÉอเรืÉอง (ภาษาไทย) 16 ชดิซา้ย ตวัหนา 

ชืÉอเรืÉอง (ภาษาองักฤษ) 16 ชดิซา้ย ตวัหนา 

ชืÉอผูเ้ขยีน 14 ชดิซา้ย ตวัธรรมดา 

ชืÉอผูต้ดิต่อบทความ/(Corresponding Author) 14 ชดิซ้าย ตวัธรรมดา 

ตําแหน่ง หน่วยงานทีÉสงักดั  

อเีมล์ของผูเ้ขยีน(Footnote) 

12 ชดิซ้าย ตวัธรรมดา 

บทคดัย่อ / Abstract 16 ชดิซ้าย ตวัหนา 

เนืÊอหาบทคดัย่อ  14 ชดิซ้าย ตวัธรรมดา 

คาํสําคญั / Keywords 14 ชดิซา้ย ตวัหนา 

หวัขอ้เรืÉอง (ลําดบัเลข) 16 ชดิซา้ย ตวัหนา 

หวัขอ้ย่อย (ไม่ลําดบัเลข) 14 ชดิซา้ย ตวัหนา 

เนืÊอเรืÉอง 14 ชดิซ้าย ตวัธรรมดา 

เอกสารอ้างองิ 16 ชดิซ้าย ตวัหนา 

ชืÉอตาราง (ระบุไวบ้นตาราง) 14 ชดิซา้ย ตวัหนา 

ชืÉอภาพ (ระบุไวใ้ต้ภาพ) 14 ชดิซา้ย ตวัหนา 
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การจดัทาํรปูภาพ 

 

1. รูปภาพ ตวัอกัษรทั Êงหมดในรูปภาพ จะตอ้งมขีนาดใหญ่ สามารถอ่านไดส้ะดวก และตอ้งไม่เลก็กว่าตวัอกัษรใน

เนืÊอเรืÉอง 

2. รูปภาพทุกรูป จะต้องมีเลขและคําบรรยายใต้ภาพ หมายเลขและคําบรรยายรวมกันแล้ว ควรมีความยาว          

ไม่เกนิ Ś บรรทดั  

3. รูปลายเส้นจะต้องเป็นเส้นหมึกดํา ส่วนรูปถ่ายควรจะเป็นรูปขาวดําทีÉมีความคมชัด และรูปภาพควรมี

รายละเอียดเท่าทีÉจําเป็นเท่านั Êน และเพืÉอความสวยงามให้เว้นบรรทดัเหนือรูปภาพ ř บรรทดั และเว้นใต้คํา

บรรยายรปูภาพ ř บรรทดั 

4. รูปภาพ จะตอ้งระบุทีÉมาของภาพทุกภาพ ตามรปูแบบทีÉวารสารกําหนด 

 

การเขียนสมการ 

 

1. สมการทุกสมการ จะต้องมหีมายเลขกํากบัอยู่ภายในวงเลบ็ และเรยีงลําดบัทีÉถูกต้อง ตําแหน่งของหมายเลข

สมการจะตอ้งอยู่ชดิขอบขวาของคอลมัน์  

2. เพืÉอความสวยงาม ใหเ้วน้บรรทดัเหนือสมการ ř บรรทดั และเวน้บรรทดัใต้สมการ ř บรรทดั 

 

การจดัทาํกราฟ และตาราง 

 

1. ตวัอกัษรในตาราง จะต้องไม่เล็กกว่าตวัอกัษรในเนืÊอหา โดยใช้แบบอกัษร BrowalliaUPC ขนาดตวัอกัษร řŜ 

โดยไม่ตเีสน้กรอบซ้าย ขวา 

2. ตารางทุกตาราง จะตอ้งมหีมายเลขและคาํบรรยายกํากบัเหนือตาราง ไม่ควรเกนิ Ś บรรทดั  

3. เพืÉอความสวยงาม ใหเ้วน้บรรทดัเหนือตาราง ř บรรทดั  

4. กราฟและตารางใชร้ายงาน ขอ้มูลทีÉมคีวามสมัพนัธ์กนัหรอืเป็นชุดของตวัเลขจํานวนมากใหเ้ขา้ใจงา่ยและเป็น

ระบบมากขึÊน 

 

การอ้างอิงเอกสาร 

  เพืÉอเป็นการเตรยีมความพรอ้มในการยกระดบัวารสารวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์

ธานี ในการรับการประเมินเข้าสู่ฐาน ACI จึงขอแจ้งข้อกําหนดในการเขยีนเอกสารอ้างอิงในรูปแบบ APA 7        

โดยสามารถดรูายละเอยีดไดท้ีÉ https://so03.tci-thaijo.org/index.php/msj 
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การนําส่งบทความ 

 ผูเ้ขยีนจะตอ้งจดัเตรยีมและดาํเนินการ เมืÉอส่งบทความเขา้สู่ระบบ ThaiJo ประกอบดว้ย 

1) แบบเสนอบทความเพืÉอพจิารณาตพีมิพใ์นวารสารวทิยาการจดัการ  

2) ตน้ฉบบัทั Êงรูปแบบ Word  และ รูปแบบ PDF  

3) หลกัฐานแสดงผลการตรวจสอบการคดัลอกผลงานของผูอ้ืÉน (Plagiarism) โดยใชโ้ปรแกรมทีÉเชืÉอถอืได ้

4) หนังสอืรบัรองจากคณะกรรมการจรยิธรรมการวจิยัในมนุษย ์(ถา้ม)ี 

5) จดัส่งบทความผ่านทาง https://www.tci-thaijo.org/index.php/msj 

 

การส่งบทความเพืÉอพิจารณาตีพิมพ ์

 

 ส่งทางระบบออนไลน์ โดยเขา้เวบ็ไซตข์องวารสารทีÉ https://tci-thaijo.org/index.php/msj 

 กรณีมีข้อสงสัยหรือต้องการข้อมูลเพิÉมเติม สามารถสอบถามได้ทีÉ นางสาวศิริธร เกษรสิทธิ Í                      

หมายเลขโทรศพัท์ Ř şşšř śśŞš ต่อ řśřś 
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รายนามผูท้รงคณุวฒิุทีÉพิจารณาบทความ 
 

รายนามผู้ทรงคณุวฒิุทีÉพิจารณาบทความ 

วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ Š ฉบบัทีÉ Ś 

  

รศ.ดร.ชลติา ศรนีวล   สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

รศ.ดร.ธตินิันธุ ์ชาญโกศล   มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

ผศ.ดร.เจรญิชยั เอกมาไพศาล  สถาบนับณัฑติพฒันบรหิารศาสตร ์

ผศ.ดร.สปิปนันท ์นวลละออง  มหาวทิยาลยัศลิปากร 

ผศ.ดร.สลติตา สารบิุตร   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร ี

ผศ.ดร.สมัพนัธ์ เนตยานันท ์  มหาวทิยาลยันเรศวร 

ดร.ชนวฒัน์ ชุณหวกิสติ   นักวชิาการอสิระ 

ดร.สริวิจันา  แกว้ผนึก   มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ ์

ดร.จรีต ิพนูเอยีด    วทิยาลยันานาชาตกิารท่องเทีÉยว  

ดร. สุขมุาล  กลํÉาแสงใส   มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ ์

ดร.นํÊาทพิย ์ตระกูลเมฆ ี   มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์วทิยาเขตหาดใหญ ่

มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎรธ์านี 
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