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รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิกลั่นกรองบทความภายนอก 
ศาสตราจารย์ ดร.ปาริชาต สถาปิตานนท์ 	 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ศาสตราจารย์ ดร.ทวีป ศิริรัศมี   	 มหาวิทยาลัยศิลปากร
รองศาสตราจารย์ ดร.กัญจนา ลินทร์ตนศิริกุล 	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
รองศาสตราจารย์ ดร.กุลทิพย์ ศาสตระรุจิ 	 สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์
รองศาสตราจารย์ ดร.ทัศนีย์ ชาติไทย 	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
รองศาสตราจารย์ ดร.ธนวดี บุญลือ 	 มหาวิทยาลัยสยาม
รองศาสตราจารย์ ดร.นิรัช สุดสังข์ 	 มหาวิทยาลัยนเรศวร
รองศาสตราจารย์ ดร.ปกรณ์ ศิริประกอบ 	 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
รองศาสตราจารย์ ดร.ปรียา วิบูลย์เศรษฐ์   	 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
รองศาสตราจารย์ ดร.พนารัตน์ ปานมณี 	 มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย
รองศาสตราจารย์ ดร.พรพรหม ชมงาม 	 มหาวิทยาลัยกรุงเทพ
รองศาสตราจารย์ ดร.มาฆะ ขิตตะสังคะ 	 มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย
รองศาสตราจารย์ ดร.เริงชัย ตันสุชาติ	 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
รองศาสตราจารย์ ดร.วิโรจน์ อรุณมานะกุล 	 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
รองศาสตราจารย์ ดร.ศริศักดิ์ สุนทรไชย 	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
รองศาสตราจารย์ ดร.ศุภวัฒน์ พุกเจริญ 	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
รองศาสตราจารย์ ดร.สุดาว เลิศวิสุทธิไพบูลย์ 	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
รองศาสตราจารย์ ดร.สุวารี นามวงศ์ 	 สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์
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รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิกลั่นกรองบทความภายนอก (ต่อ)
รองศาสตราจารย์ ยุทธนา ธรรมเจริญ 	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
รองศาสตราจารย์ วิรัช สงวนวงศ์วาน 	 มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง
รองศาสตราจารย์ ศิริชัย พงษ์วิชัย 	 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
รองศาสตราจารย์ ศิริพร สัจจานันท์  	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กรศุทธิ์ ขอพ่วงกลาง   	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กาญจน์นภา พงศ์พนรัตน์   	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กานดา บุญโสธรสถิตย์  	 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กัลยา สว่างคง	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.คณิตศร เทอดเผ่าพงศ์ 	 มหาวิทยาลัยรังสิต
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.คม คัมภิรานนท์ 	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จตุพล ยงศร 	 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิรวรรณ ปลั่งพงษ์พันธ์ 	 มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยมงคล ผลแก้ว  	 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ณัฐชานนท์ โกมุทพุฒิพงศ์  	 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ต่อพงศ์ กิตติยานุพงศ์ 	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทวีศักดิ์ กฤษเจริญ 	 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธนวรรณ แสงสุวรรณ 	 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธนศักดิ์ สายจ�ำปา 	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นงค์นิตย์ จันทร์จรัส 	 มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นภนันต์ ศุภศิริพงษ์ชัย 	 มหาวิทยาลัยพะเยา
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.น�้ำฝน ไล่สัตรูไกล 	 มหาวิทยาลัยศิลปากร
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.บุษบา สิทธิการ	 มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.บูลย์จีรา ชิรเวทย์ 	 มหาวิทยาลัยศิลปากร
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปวีนา กองจันทร์ 	 มหาวิทยาลัยขอนแก่น
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปองสิน วิเศษศิริ 	 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปิ่นกนก วงศ์ปิ่นเพ็ชร	 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้า		
		  พระนครเหนือ
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พลอย สืบวิเศษ 	 สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พัลลภา ปีติสันต์ 	 มหาวิทยาลัยมหิดล
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พิรุณา ไบโลวัส 	 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มาตาลักษณ์ เสรเมธากุล	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ยุทธพล วิเชียรอินทร์ 	 มหาวิทยาลัยมหิดล
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เลิศศิริร์ บวรกิตติ 	 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วรรณรพี บานชื่นวิจิตร 	 มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วราภรณ์ ไทยมา 	 มหาวิทยาลัยศรีปทุม
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิไลวรรณ จงวิไลเกษม 	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.แววตา เตชาทวีวรรณ 	 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
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บทบรรณาธิการ

	 วารสารสุทธิปริทัศน์ ได้มีการปรับปรุงให้วารสารมีความชัดเจน ถึงวัตถุประสงค์และกลุ่มบทความ
ที่จะรับเข้ามาตีพิมพ์ในวารสารให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยวารสารจะมีผู้ประเมินบทความความวิจัย 
หรือบทความวิชาการตามความเชี่ยวชาญในสาขาวิชานั้น ๆ 3 ท่านต่อหน่ึงบทความ วารสารจะมุ่งเน้น 
บทความที่เกี่ยวข้องกับการจัดการธุรกิจและนวัตกรรม วารสารยังมีเป้าประสงค์ในการรับตีพิมพ์เผยแพร ่
ผลงานบทความทางวิชาการและบทความวิจัยจากบุคลากรทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยเช่นเดิม  
ทั้งนี้วารสารได้ด�ำเนินการต่อเนื่องมาเป็นปีที่ 38 แล้ว ปัจจุบันนี้นับเป็นฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - มีนาคม  
2567 ท�ำการตีพมิพ์บทความวจิยัความจ�ำนวน 8 บทความ และบทความวชิาการ จ�ำนวน 1 บทความ โดยน�ำ 
ความรู้ที่มีความหลากหลายหลายทางด้านธุรกิจและนวัตกรรมที่น่าติดตามมาให้เห็นได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น
	 หนังสือน่าอ่านน่าติดตามประจ�ำฉบับน้ีได้แก่ ส่ิงที่เรียนรู้จากชีวิต หนังสือเล่มนี้ได้แสดงให้เห็น 
ถึงหลักและก�ำลังใจในการด�ำรงชีวิต และได้รวบรวมเนื้อหาที่เป็นเกร็ดชีวิตไว้เป็นตัวอย่าง 40 บทเรียน  
โดยมีตัวอย่างท่ีน่าสนใจดังน้ี 1. พบคนท่ีเข้ากับเราและรับความต่างกัน 2. การเป็นตัวเองมีค่าที่สุด  
3. ความสุขมักซ่อนอยู่ในความเรียบง่ายของชีวิต 4. ความสุขมาจากการปล่อยตัว 5. เริ่มต้นวันใหม ่
ด้วยความสดใส 6. ท้าทายความไม่สะดวกเพื่อเติมเต็มชีวิต 7. การเปลี่ยนแปลงเริ่มต้นจากการลองและ
ทดลอง 9. ไม่ต้องมุ่งหน้าไปสู่เป้าหมายด้วยเส้นทางเดียว 10. ความงดงามอาจปรุงรสชีวิตให้ดีขึ้น และ  
11. ค�ำแนะน�ำและประสบการณ์ท่ีแน่นอนที่ได้มาในชีวิต เม่ืออ่านแล้วจะเกิดก�ำลังใจ และผลักดันในการ
ด�ำรงชีวิตอย่างมีความสุข
	 วารสารสุทธิปริทัศน์ยังได้ตีพิมพ์บทความที่หลากหลายเช่นเดิม และได้รวบรวมบทความต่าง ๆ 
ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านทางเว็บไซต์วารสารสุทธิปริทัศน์อย่างเต็มรูปแบบ ผู ้อ่านและ 
ผู ้ที่สนใจสามารถมาค้นคว้า สืบค้นหาความรู ้เพิ่มเติมได้ภายหลัง ขอท่านผู ้อ่านจงประสบความสุข  
ความเจริญ ก้าวหน้า สืบไป

	 ดร.ภูมิพัฒณ์ พงศ์พฤฒิกุล
  	 บรรณาธิการและผู้เชี่ยวชาญพิเศษ
	 อาจารย์ประจ�ำวิทยาลัยนานาชาติ
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บทคัดย่อ

	 บทความวิชาการน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อส�ำรวจความเร่งด่วนและความจ�ำเป็นในการสร้างหลักสูตร
อสิลามศกึษาในระดับมหาวทิยาลยัทีเ่กีย่วข้องกบัวฒันธรรมในประเทศไทย หลักสูตรควรถกูสร้างให้เหมาะสม
กบัความต้องการทางวชิาการและความต้องการทางปัญญาของนกัเรยีนทีต้่องการพฒันาความเข้าใจอย่างลึก
ซึง่เก่ียวกบัอสิลาม การศกึษานีน้�ำเสนอกรอบทฤษฎทีีแ่สดงให้เหน็ถงึการรวมกลุม่รายวชิาหลกัและหลักสตูร
ใหญ่ในหลกัสตูร เพือ่เสรมิความเข้าใจและความชืน่ชมต่อความคดิและวฒันธรรมอสิลามภายในบรบิททีเ่ป็น
เอกลักษณ์ของประเทศไทย กรอบทฤษฎีได้ถูกพัฒนาข้ึนจากการวิจัยที่ผ่านมาและการสนทนาทางวิชาการ
ภายในสาขาวิชาทีเ่กีย่วข้อง วตัถปุระสงค์ของกลยทุธ์นีคื้อเพือ่ตอบสนองต่อความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของ
ชมุชนมุสลมิไทย โดยการรวมรวมการศกึษาอสิลามทางดัง้เดมิภายในบรบิททางวฒันธรรมและประวตัศิาสตร์
ที่เป็นเอกลักษณ์ของประเทศไทย

ค�ำส�ำคัญ: อิสลามศึกษา วิชาแกน วิชาเฉพาะ การจัดการศึกษา

Abstract

	 This scholarly paper aims to explore the urgent need for a comprehensive and  
culturally sensitive Islamic Studies curriculum at the university level in Thailand. The  
curriculum should be tailored to suit the scholarly and intellectual needs of students  
who seek to develop a deep understanding of Islam. This study presents a theoretical  
framework that suggests the integration of core and major course subjects into the curriculum, 
to augment the comprehension of and admiration for Islamic thought and culture within 
the unique setting of Thailand. The framework has been developed based on prior research 
and scholarly discourse within the respective discipline. The objective of this strategy is 
to cater to the specific requirements of the Thai Muslim community by the incorporation 
of traditional Islamic studies within the unique cultural and historical context of Thailand.

Keywords: Islamic Studies, Core Subjects, Major Subjects, Educational Management
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Introduction 
	 The introduction serves as an initial segment of the proposed academic work, 
aiming to captivate the reader's attention and emphasize the importance of implementing 
a culturally sensitive Islamic Studies program in Thailand.
	 Thailand is widely recognized for its rich cultural diversity and significant  
historical significance. It has been a remarkable setting where the narrative of Islam has been 
deeply intertwined since the 13th century (Rahman, 2010). This tapestry serves as a prime 
example of the dynamic interplay between indigenous cultural traditions and the Islamic 
faith, resulting in the emergence of a distinct and recognizable Thai Muslim identity. The 
dynamic global conversation surrounding Islam underscores the imperative and preference 
for establishing a comprehensive Islamic Studies curriculum tailored to the unique context 
of Thailand.
	 A. Providing a Contextual Analysis of Thailand's Distinct Cultural and Historical 
Terrain
	 The multifaceted cultural influences in Thailand, shaped by elements such as 
geography, historical events, and religious customs, necessitate a distinct methodology  
in engaging with the field of Islamic Studies within the nation. The initial segment of this 
discussion highlights the intricate nature of the cultural fabric, hence underscoring the 
imperative for an educational framework that aligns with the Thai-Muslim interaction. The 
significance of acknowledging regional cultural nuances is emphasized by the scholarly 
investigations carried out by Smith (2019) and Rahman (2018).
	 B. Bridging Historical Narratives: Tracing the Continuity from the 13th Century to 
Modernity
	 The historical account commences by acknowledging the arrival of Muslim traders 
around the 13th century, marking the start of Islam in Thailand (Reid, 2001). The analysis of 
Ahmed (2005) on historical records, along with the utilization of primary sources, facilitates  
a systematic investigation into the progression of time, revealing the interdependence  
between the Islamic faith and Thai culture. The development of a complete historical 
narrative is crucial for attaining a comprehensive comprehension of the intricate and  
multifaceted facets of Islam within the context of Thailand.
	 C. The Necessity of a Culturally Sensitive Islamic Studies Program
	 The opening section of this paper draws attention to the shortcomings identified  
in existing Islamic Studies programs in Thailand. These programs often fall short in  
effectively addressing the unique sociocultural intricacies that are inherent within Thai  
Muslim communities. The necessity to reassess and reconsider the educational environment 
is emphasized by the discoveries made in the research of Yusuf (2018) into the challenges 
encountered by Islamic education in Southeast Asia.
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	 D. Framing the Paper's Objectives 
	 The paper aims to establish a curriculum that integrates conventional Islamic 
knowledge with the lived experiences of Thai Muslims (Yusuf, 2018). The opening portion 
of the document emphasizes the program's multidisciplinary approach, which incorporates 
perspectives from history, theology, and contemporary ideas. The main goal is to establish  
an educational environment that not only disseminates knowledge but also engages  
students, providing them with a thorough understanding of Islam within the unique context 
of Thailand.
	 E. The Significance of the Proposed Curriculum in a Broader Context
	 Therefore, this paper aims to explore the urgent need for a comprehensive and  
culturally sensitive Islamic Studies curriculum at the university level in Thailand. The  
development of a culturally relevant Islamic Studies curriculum not only holds academic 
relevance but also underscores its broader implications upon implementation. As stated by 
Smith (2019), this phenomenon has the potential to promote societal cohesion, improve 
understanding across different faiths, and challenge existing prejudices related to Islam. The 
incorporation of dialogues about ongoing global discourses on Islamophobia and religious 
discrimination underscores the broader relevance of the proposed curriculum outside the 
traditional educational context.

Background
	 This section provides an examination of the historical and contemporary situations  
surrounding Islam in Thailand, as well as an overview of the present status of Islamic  
Studies programs. The objective of this study is to establish a solid basis for understanding 
the imperative nature of enhancing the current educational environment.
	 A. Historical Overview of Islam in Thailand
	 The historical engagement between Thailand and Islam has been deeply  
intertwined with the cultural evolution of the nation. The emergence of Islam in Thailand 
can be traced back to the 13th century, coinciding with the arrival of Muslim traders in the 
region. This historical occurrence played a pivotal role in shaping the dynamic relationship 
between the pre-existing indigenous practices and the Islamic faith. Ahmed (2005) offers a 
comprehensive analysis of the historical progression, elucidating the progressive integration 
of Islam into Thai society over numerous centuries. The narrative achieves greater depth  
with the incorporation of sources and historical documents, which include firsthand  
testimonies from Thai Muslims.
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	 B. Current State of Islamic Studies in Thailand
	 A comprehensive examination is undertaken to evaluate the present condition of 
Islamic Studies programs in Thailand, considering their strengths, limits, and prospective 
avenues for improvement. Yusuf's (2018) study sheds light on the challenges faced by  
Islamic education in Southeast Asia, providing a contextual framework for the circumstances 
in Thailand. Many universities in southern Thailand are currently offering the Islamic studies 
degree. The examination of surveys conducted by the Ministry of Higher Education, Science, 
Research, and Innovation in 2021, from a statistical standpoint, provides significant insights 
into the efficacy and scope of current programs. Furthermore, the inclusion of qualitative 
viewpoints derived from interviews conducted with educators and community leaders 
provides valuable firsthand insights.
	 C. A Vision for Enriching Islamic Studies in Thailand
	 This specific element serves as a bridge between historical narratives and  
contemporary aspirations, proposing a conceptual framework for an improved curriculum in 
Islamic Studies in Thailand. The objective of the proposal is to facilitate the incorporation 
of Islamic education within the unique cultural and historical context of Thai society. This 
will be achieved by acknowledging the limitations of existing programs and leveraging past 
encounters. This study aims to create a curriculum that fosters the transmission of knowledge 
and nurtures cultural identity, while also promoting mutual understanding among diverse 
religious traditions. This will be achieved by drawing upon established models of effective 
Islamic education in various cultural contexts (Rahman, 2018).
	 D. Integration of Local Perspectives in Islamic Studies
	 This section highlights the need to integrate local perspectives and emphasizes the 
necessity of contextualizing Islamic teachings within the cultural and historical framework 
of Thailand. Prominent researchers, such as Smith (2019), emphasize the importance of 
incorporating indigenous ideas and practices into the curriculum. This approach facilitates a 
significant bond between Thai Muslims and their educational encounters. The subsequent 
analysis explores the integration as a mechanism for establishing a connection between 
the broad applicability of Islamic teachings and the unique attributes of Thai culture.
	 E. Advancing Islamic Studies in a Globalized World
	 Given the growing interconnectivity of global cultures, there is a discernible  
requirement for an Islamic Studies program that imparts students with the essential  
proficiencies to effectively engage with other perspectives. The program's importance 
in fostering critical thinking and promoting dialog is underscored by its relevance to  
ongoing global conversations about Islamophobia and religious bias, as demonstrated by 
the scholarly contributions of Ramadan (2015). The curriculum being evaluated is positioned 
as a dynamic catalyst for the promotion of Islamic Studies, not only within the confines of 
Thailand but also on a global level.
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Core Subjects
	 This section is a comprehensive outline of the core courses incorporated within the 
proposed curriculum for the Islamic Studies program in Thailand. Each course is carefully 
designed to offer students a comprehensive understanding of Islamic theology, history, law, 
philosophy, and language, all within the unique cultural and historical backdrop of Thailand. 
	 A. Introductory overview of Islamic theology.
	 1. Introduction to Foundational Concepts
	 The course titled "Introduction to Islamic Theology" plays a vital role in the  
curriculum, providing students with a comprehensive understanding of the fundamental 
principles that form the basis of Islamic theological frameworks. By incorporating the scholarly 
contributions of Nasr (2003) and Ramadan (2015), scholars engage in an examination of the 
fundamental principles of Islam, encompassing the concept of monotheism (Tawhid), the 
belief in prophethood, and the study of eschatology. The primary objective of this course 
is to cultivate a comprehensive understanding of the theological concepts that govern the 
belief system and rituals of the Muslim community.
	 2. Comparative Theology
	 The academic discipline of comparative theology entails the systematic  
investigation and critical examination of diverse theological traditions, intending to discern 
and comprehend both their shared characteristics and distinctive aspects. This scholarly 
field aims to further develop the foundational understanding. The course offers an analysis  
of prominent theological schools within the Islamic tradition using a comparative  
methodology. Malik (2020) offers significant contributions and scholarly analysis in  
understanding the intricate and complex dimensions of Islamic thought, exploring the  
intricacies and variations that exist among the Sunni and Shia traditions. Through active and 
analytical engagement in theological discourse, students develop the ability to discern and 
appreciate the vast intricacies of Islamic theology, along with its consequential implications 
for religious practice.
	 B. History of Islam in Southeast Asia
	 1. Historical Development
	 This course offers a comprehensive analysis of the historical development of 
Islam in Southeast Asia, with a particular focus on its intricate integration within the Thai  
environment. The main aim of this course is to furnish students with historical knowledge, 
while also augmenting their comprehension and acknowledgment of the substantial impact 
of Islam in shaping the identity of Thai Muslims.
	 2. Socio-Cultural Impact
	 The research of Azra (2012) is crucial in comprehending the socio-cultural  
ramifications of Islam. The students actively participate in dialogues about the  
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amalgamation of Islamic and Thai customs, delving into how Islam has played a significant 
role in augmenting the multifaceted nature of Thai culture. The primary objective of this 
course is to not only provide students with a comprehensive understanding of historical 
events but also to foster a more profound understanding and recognition of the significant 
influence of Islam in forming the cultural and religious identity of Thai Muslims.
	 C. Islamic Law and Jurisprudence
	 1. Overview of Legal Principles
	 The course entitled "Islamic Law and Jurisprudence" offers students a comprehensive 
examination of the complex domain of Islamic legal concepts. Hallaq (2009) conducted a 
thorough examination that offers students a great resource, presenting significant insights  
into the foundational concepts of Sharia and its historical development. Through a  
systematic analysis of legal maxims and principles, students can develop a comprehensive 
understanding of the ethical and legal framework that governs Muslim countries.
	 2. Comparative Analysis
	 To enhance the breadth of comprehension, the program integrates a thorough 
analysis of Islamic and secular legal systems through a comparative approach. The research 
undertaken by Kamali (2014) serves as a valuable resource, offering students guidance in 
understanding the areas of overlap and divergence between Islamic law and modern legal 
systems. Case studies offer valuable insights into the practical application of fundamental 
legal principles, particularly concerning the challenges faced by Muslim communities.
	 D. Islamic Philosophy and Ethics
	 1. Philosophical Foundations
	 The course entitled "Islamic Philosophy and Ethics" offers students the chance to 
explore the domain of Islamic intellectual heritage, where they will critically analyze the 
philosophical foundations of Islamic thought. The study conducted by Fakhry (2004) serves 
as a valuable resource, providing students with guidance on how to effectively integrate 
Greek philosophy with Islamic values. The major aim of this course is to cultivate the growth 
of critical thinking abilities by conducting a comprehensive examination of the intellectual 
contributions made by Muslim philosophers in the fields of metaphysics, epistemology, 
and ethics.
	 2. Contemporary Applications
	 The integration of contemporary applications of Islamic ethics is influenced by the 
viewpoints presented by Ramadan (2009) and Hashmi (2017). The engagement of students  
in conversations concerning the relevance of Islamic ethical principles in addressing  
contemporary societal challenges is characterized by active participation. These discussions  
span a wide range of topics, including social equality, ecological ethics, and ethical  
considerations related to the advancement of technology. The objective of this course is 
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to cultivate a thorough understanding of the historical development of Islamic ethics, while 
also encouraging the practical implementation of these principles in contemporary contexts.
	 E. Arabic Language
	 1. Introduction to Fundamentals of Arabic
	 The course entitled "Arabic Language" provides students with a foundational  
comprehension of the essential elements of the Arabic language, with a particular  
emphasis on its significance in facilitating access to Islamic writings. Abdul-Raof (2006)  
pioneering publication offers a comprehensive framework that serves as a significant resource 
for individuals aiming to attain mastery of the Arabic alphabet, pronunciation, and essential 
grammatical ideas. The use of hands-on exercises and immersive language activities is aimed 
at equipping students with essential language skills.
	 2. The Significance of Arabic Language in Islamic Texts
	 The scholarly inquiry undertaken by Wahba (2014) highlights the importance of 
the Arabic language in understanding Islamic literature, particularly in the realm of Islamic 
studies, through the utilization of linguistic analysis. The study conducted by students  
entails an analysis of the complex mechanisms through which linguistic subtleties shape 
the comprehension and elucidation of Islamic scriptures. The objective of this undertaking 
is to foster an enhanced appreciation for the precision and elegance demonstrated by the 
Arabic language in effectively conveying religious ideas.
	 The main aim of this comprehensive series of foundational courses is to provide 
students with a complete and well-rounded education in the subject of Islamic studies. 
This comprehensive educational curriculum incorporates a range of disciplines, including 
religion, history, law, philosophy, and linguistics, to provide a holistic comprehension of 
the subject matter. Each course is meticulously crafted to foster critical thinking abilities, 
fostering cultural sensitivity, and facilitating a deep understanding of Islam within the unique 
setting of Thailand. The interconnectedness of these courses serves as a prime example of 
the interdisciplinary nature of Islamic studies, aiming to provide students with the necessary 
knowledge and skills to navigate the intricate challenges and opportunities that arise in a 
globalized world.

Major Courses
	 A. Contemporary Issues in Islamic Studies
	 1. Examining Global Challenges
	 The main aim of the course entitled "Contemporary Issues in Islamic Studies" is to 
equip students with the essential analytical abilities to understand and tackle the diverse 
worldwide challenges faced by persons who follow the Islamic faith. Through the integration 
of the scholarly works of Esposito (2018) and Hussain (2021), students are encouraged to 
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delve into a comprehensive examination of several topics, such as Islamophobia, religious 
discrimination, and the impacts of globalization on Islamic communities. Case studies  
originating from diverse geographical contexts provide concrete examples that enable  
students to actively analyze and interpret these challenges within the broader Islamic 
narrative.
	 2. Interdisciplinary Approaches
	 The course incorporates perspectives from the disciplines of sociology, political 
science, and cultural studies, recognizing the interdisciplinary nature of contemporary issues. 
Guest lectures provided by experts in the field offer students a diverse array of viewpoints 
and valuable insights within their particular areas of expertise. Collaborative undertakings  
play a crucial role in enabling students to apply their gained knowledge in practical  
circumstances, thus fostering a deep understanding of the complex difficulties faced by 
the global Muslim community.
	 B. Islamic Art and Architecture
	 1. Investigating Aesthetic Traditions
	 The course entitled "Islamic Art and Architecture" offers students a comprehensive 
examination of the multifaceted and rich artistic heritage within the Islamic world, with  
specific attention given to its significant influence on the cultural legacy of Thailand. 
Through the integration of Grabar's (2006) and Necipoglu's (2017) scholarly works, researchers  
explore the multifaceted nuances of Islamic calligraphy, the profound symbolism inherent 
in geometric motifs, and the evolutionary trajectory of mosque architecture. Field visits 
to culturally significant sites, such as historical mosques, provide students with a valuable 
opportunity to actively engage with Islamic art within the distinct cultural setting of Thailand.
	 2. Preservation of Cultural Heritage
	 The training also delves into the intricacies involved in the preservation and  
protection of Islamic cultural heritage. The preservation of Islamic art and architecture holds 
great importance, as evidenced by the research conducted by UNESCO (2020) on historic 
towns and urban heritage in the Arab states. The subject of discussion among students 
revolves around the importance of cultural preservation in fostering a shared sense of 
identity and continuity throughout Muslim communities.
	 C. Comparative Religion
	 1. Comprehending Religious Pluralism
	 The primary focus of the course "Comparative Religion" is to facilitate an academic 
examination of Islam in conjunction with other prominent religions worldwide. The key 
study undertaken by Armstrong (1993) provides a foundational framework for understanding 
the commonalities and unique aspects of different religious traditions. The integration of 
interfaith dialogue, as informed by Hick's (2010) framework of pluralism, plays a crucial role 
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in cultivating an atmosphere that enables students to engage in productive and respectful 
conversations with peers who hold diverse religious beliefs.
	 2. Collaborative Projects
	 To cultivate active participation, students partake in cooperative endeavors  
alongside peers pursuing various religious studies disciplines. This fosters an environment 
marked by mutual understanding and cooperation, providing students with the abilities 
required to navigate the complexities of religious diversity in an increasingly interconnected 
global setting. The primary objective of the course is to develop the essential skills in students 
that enable them to effectively participate in constructive discussions and collaborative 
efforts, going beyond superficial theoretical analyses.
	 D. Islamic Education and Outreach
	 1. Approaches for Enhancing Communication Effectiveness
	 The main course, entitled "Islamic Education and Outreach," focuses on the  
development of strategies aimed at effectively disseminating Islamic teachings to diverse 
audiences. The contribution of Memon (2015) offers significant insights into the domain of 
Islamic education, positioning itself as a seminal book within this particular field of inquiry. 
The training program lays considerable emphasis on the significance of cultural sensitivity, 
acknowledging and appreciating the diverse array of backgrounds and perspectives shared 
by the participants.
	 2. Practical Application
	 The practical components involve a range of activities, including community  
participation programs, workshops, and internships. According to Smith (2015), engaging 
in practical experiences allows students to utilize their academic knowledge in real-life 
situations, hence enhancing their skills in effectively conveying Islamic concepts to various  
audiences. Students are provided with the chance to participate in collaborative  
endeavors with neighboring mosques, community organizations, and educational institutions, 
thus actively contributing to the broader goal of promoting understanding and correcting 
misinterpretations.

Conclusion
	 The study's conclusion aims to synthesize the key principles that have been  
analyzed, emphasizing the significance of establishing an Islamic Studies program in Thailand  
that is sensitive to local contexts. This serves as a bridge between the intended  
curriculum and its possible impacts on Thai society and beyond. Within this section, a 
concise overview will be presented, encompassing the principal ideas that have been 
deliberated up to this point.
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	 The conclusion begins by providing a summary of the key points discussed in the 
study, with a focus on the historical origins of Islam in Thailand, the current state of Islamic 
Studies programs, and the necessity for a program tailored to the unique cultural context. 
Furthermore, the cultivation of cultural sensitivity and interfaith understanding plays a 
pivotal role in cultivating peaceful relationships and fostering social cohesiveness within  
heterogeneous cultures. Building upon the previous discussion of core and major  
courses, it is crucial to emphasize the need for cultural sensitivity in developing the  
intended curriculum. The importance of fostering interfaith understanding is underscored 
by the incorporation of academic offerings such as "Comparative Religion" and "Islamic 
Education and Outreach" within the curriculum.
	 Furthermore, it is important to note that the conclusion serves to reaffirm the 
importance of the proposed core courses in addressing the pressing global challenges faced 
by the Muslim community. The aforementioned statement highlights the importance of 
equipping students with the requisite knowledge and skills to actively participate in critical  
examination and deliberate discourse about issues such as Islamophobia and the  
preservation of cultural heritage.
	 In addition, the conclusion underscores the potential wider implications of the 
proposed curriculum, taking into account its broader international perspective, which  
extends beyond the realm of academia. The primary emphasis is on showcasing the capacity 
of graduates to make substantial contributions in promoting social cohesion, safeguarding 
cultural heritage, and cultivating positive interfaith relationships within the broader Thai 
community.
	 In conclusion, the final section of the paper offers recommendations for future 
research endeavors and discusses the potential practical implications of the study's findings. 
The curriculum that has been suggested aims to promote ongoing collaboration among 
researchers, community leaders, and educational institutions to optimize its effectiveness 
and implementation. The importance of the curriculum's flexibility is emphasized, 
highlighting the necessity for it to expand in response to changing trends, challenges, and 
feedback from students and stakeholders.
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บทคัดย่อ

	 การวจิยันีม้วีตัถุประสงค์ดงันี ้1. เพือ่ศึกษาความคดิเห็นต่อการตลาดเชงิประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยี
ความจริงเสมือนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2. เพ่ือศึกษาระดับการยอมรับเทคโนโลยี
ความจริงเสมือนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการตลาดเชิง
ประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนทีม่ต่ีอความตัง้ใจซ้ือสินค้าของผู้บรโิภคในกรงุเทพมหานครและ
ปริมณฑล และ 4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนที่มีต่อความตั้งใจซื้อสินค้า
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากผู้ที่อาศัย
อยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่เคยเห็นการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน 
จ�ำนวน 400 คน และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่ t-test F-test และ Multiple Regression Analysis  
	 ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเห็นด้วยมากที่สุดกับการตลาดเชิง
ประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยคีวามจริงเสมอืน และมกีารยอมรับเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนในภาพรวม อยูใ่น
ระดับมากที่สุดผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน
ด้านประสาทสมัผสั ด้านความรูส้กึ ด้านการกระท�ำ และด้านการเชือ่มโยงมอีทิธพิลทางบวกต่อความตัง้ใจซือ้
สินค้าของผู้บริโภคโดยด้านการกระท�ำมีอิทธิพลมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านความรู้สึก ด้านประสาทสัมผัส 
และด้านการเชื่อมโยงตามล�ำดับ ซึ่งการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน สามารถ
อธิบายความต้ังใจซ้ือสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้ร้อยละ 34.00 และพบว่า 
การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือสินค้าของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน มีอิทธิพลมากกว่าด้านการรับรู้
ถึงประโยชน์ ซึ่งการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือน สามารถอธิบายความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้ร้อยละ 28.90

ค�ำส�ำคัญ: เทคโนโลยีความจริงเสมือน การตลาดเชิงประสบการณ์ การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือน 
ความตั้งใจซื้อสินค้า

Abstract

	 This research has the following objectives: 1. to study opinions on experiential mar-
keting with virtual reality technology among consumers in Bangkok and its vicinity; 2. to study 
the level of acceptance of virtual reality technology among consumers in Bangkok and its 
vicinity; 3. to study the influence of experiential marketing with virtual reality technology on 
consumer purchase intentions in Bangkok and its vicinity; and 4. to study the influence of 
virtual reality technology acceptance on consumer preferences in intending to buy products 
for consumers in Bangkok and its vicinity. Data will be collected through a questionnaire 
from 400 residents of Bangkok and its vicinity who have experienced experiential marketing 
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with virtual reality technology. The data will be analyzed using descriptive statistics and 
hypotheses will be tested using inferential statistics, including t-tests, F-tests, and Multiple 
Regression Analysis.
	 The study found that consumers in Bangkok and its vicinity mostly agree with 
experiential marketing using virtual reality technology, and acceptance of virtual reality 
technology as a whole is at the highest level. The results of hypothesis testing found that 
experiential marketing with virtual reality technology in sensory aspects (feelings, actions, 
and connections) positively influences consumers' purchase intentions, with action being  
the most influential, followed by feelings, sensory aspects, and links, respectively.  
Experiential marketing with virtual reality technology was able to explain the purchase 
intentions of consumers in Bangkok and its vicinity at 34.00%, and it was found that the 
acceptance of virtual reality technology had a positive influence on consumers' purchase 
intentions in Bangkok and its vicinity. In terms of perceived ease of use, it had a greater 
influence on perceived benefits, with the acceptance of virtual reality technology able to 
explain the purchase intentions of consumers in Bangkok and its vicinity at 28.90%.

Keywords: Virtual Reality Technology, Experiential Marketing, Adoption of Virtual Reality 
Technology, Purchase Intention
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บทน�ำ
	 เทคโนโลยีความจริงเสมือน (Virtual Reality) หรือ VR เป็นวิวัฒนาการอย่างหนึ่งของเทคโนโลย ี
ที่เกิดจากการวิจัยของรัฐบาลอเมริกา มีจุดประสงค์เพื่อการวิจัยและพัฒนาเทคโนโลยีส�ำหรับด้านการทหาร  
และการจ�ำลองในการบินเสมือนจริงความคิดเรื่องเทคโนโลยีความจริงเสมือนถูกน�ำเสนอโดย ไอวาน  
ซัทเธอร์แลนด์นักวิจัยด้านเทคโนโลยีความจริงเสมือน ในปีคริสต์ศักราช 1965 โดยให้ค�ำนิยามของ Virtual 
Reality ว่าเป็นการ “สร้างโลก (เสมอืน) ข้ึนมา โดยสร้างวตัถ ุเช่น หน้าต่างทีมี่ความสมจรงิสร้างเสยีงทีม่คีวาม 
สมจริง สร้างความรู้สึกที่มีความสมจริงและตอบสนองต่อการกระท�ำของผู้ชมอย่างสมจริง” และนับตั้งแต ่
นัน้มาจงึมกีารวจิยัจ�ำนวนมากทีเ่กีย่วข้องกบั Virtual Reality ทีถ่อืได้ว่าเป็นทีจ่บัตามองในช่วงสามทศวรรษ
ที่ผ่านมา Marshall and McLuhan (1988) ได้ให้ความหมายเทคโนโลยีความจริงเสมือนว่า เป็นเทคโนโลย ี
ที่สร้างพื้นที่และวัตถุด้วยกราฟิกแบบ 3 มิติ จากเครื่องคอมพิวเตอร์ ผู้ใช้งานจะได้สัมผัสและรับรู้ชุดข้อมูล 
แบบสมจรงิด้วยตนเอง อกีทัง้จะเกดิปฏสิมัพนัธ์โดยตรงกบัวตัถรุอบตวัด้วยการใช้อปุกรณ์เสรมิเพือ่ช่วยในการ
รบัสมัผสัดังกล่าวหรอือาจเป็นซอฟต์แวร์ต่าง ๆ  ทีเ่ป็นส่วนหนึง่ในกรสร้างปฏสิมัพนัธ์ระหว่างระบบกราฟิกและ
ตัวผู้ใช้งานเทคโนโลยีความจริงเสมือนจึงเป็นการสร้างกราฟิกเรียลไทม์สามมิติที่สามารถโต้ตอบกับผู้ใช้งาน
ได้ทันทีพร้อมกับจอแสดงผลและเป็นเทคโนโลยีที่ช่วยให้ผู้ใช้งานสามารถฝังตัวอยู่บนโลกจ�ำลองได้โดยตรง
อย่างเพลิดเพลิน (Bishop & Fuchs, 1992) เทคโนโลยีดังกล่าวเปรียบเสมือนภาพลวงตาที่สามารถมีส่วน
ร่วมท�ำกิจกรรมบางอย่างในสภาพแวดล้อมเสมือนอีกทั้งมีความสมจริงมากกว่าการสังเกตุจากภายนอกและ
ใช้ระบบ 3 มิติที่ท�ำให้ระบบประสาทสัมผัสได้รับประสบการณ์ที่หลากหลาย (Gigante, 1993) การเติบโต 
ในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีความเป็นจริงเสมือนและความเป็นจริงเสริมในหลากหลายอุตสาหกรรม 
ในปัจจบุนั และการขยายตวัอย่างรวดเรว็ในอนาคตอกีทัง้ยงัมกีารพฒันาต่อยอดรวมเทคโนโลยทีัง้สองประเภท
เข้าด้วยกนักลายเป็นเทคโนโลยคีวามเป็นจรงิผสมเทคโนโลยคีวามเป็นจรงิเสมอืน (Virtual Reality) ช่ือย่อว่า 
VR คือการสร้างบรรยากาศเสมือนจริงผ่านทางอุปกรณ์แสดงผลที่ปัจจุบันมีด้วยกันหลากหลายรูปแบบไม่ว่า
จะเป็นการมองผ่านทางแว่นตา VR ผ่านทางหน้าจอโทรศพัท์เคลือ่นทีแ่บบสมาร์ตโฟนหรอืผ่านทางเครือ่งฉาย
ภาพต่าง ๆ ปัจจุบันมีการพัฒนาสื่อข้อมูล (Content) และวิธีการแสดงผลและรับการสื่อสารของมนุษย์ผ่าน
ระบบ VR ไปใช้งานในหลากหลายอุตสาหกรรม เช่น การเรียนการสอน การฝึกและทดลองขับยานพาหนะ 
การศึกษา การแพทย์การท่องเที่ยวการโฆษณาประชาสัมพันธ์ การตลาดการรับชมภาพยนตร์แบบ VR ฯลฯ 
(ไพโรจน์ ไววานิชกิจ, 2561)
	 การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือนจึงมีความส�ำคัญในการส่งเสริมให ้
นักการตลาดเลือกยอมรับเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกับสินค้าของตนในการประกอบการ การวางกลยุทธ์ทาง 
การตลาดเพือ่ประสทิธภิาพด้านการขาย เพือ่ส่งเสรมิการขายหรอืเพ่ือสร้างความผกูพันกบัลกูค้า บทความนีม้ี
วตัถปุระสงค์เพือ่ให้ความรูเ้กีย่วกบัแบบจ�ำลองการยอมรบัเทคโนโลยทีัง้ทีเ่ป็นแนวคดิและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง
ในประเทศและต่างประเทศ ซึ่งจะเพิ่มพูนความรู้เกี่ยวกับปัจจัยที่ท�ำให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีรวมทั้งให ้
ความส�ำคัญในด้านผู้ซื้อ ผู้ที่เก่ียวข้องและผู้ที่สนใจที่จะศึกษาเพื่อให้มีความเข้าใจเกี่ยวกับแบบจ�ำลอง 
การยอมรับเทคโนโลยี และแนวทางส่งเสริมพัฒนาการยอมรับเทคโนโลยีของนักการตลาดให้ทันท่วงทีต่อ
การแข่งขันทางการตลาด
	 จากความส�ำคัญของปัญหาข้างต้นท�ำให้ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงการเปล่ียนแปลงในยุคที่เทคโนโลยีพัฒนา
อย่างก้าวกระโดด ธรุกจิต่าง ๆ  จ�ำเป็นต้องปรบักลยทุธ์การตลาดให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ การตลาดแบบเก่าทีเ่น้น
การโฆษณาแบบดัง้เดมิอาจไม่เพยีงพออีกต่อไปเทคโนโลยคีวามจรงิเสมือน VR ก�ำลงัได้รบัความนยิมมากขึน้ 
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ในหลากหลายอุตสาหกรรม ธรุกิจต่าง ๆ  เผชญิกบัการแข่งขนัทีร่นุแรง ลกูค้าต้องการประสบการณ์ทีน่่าประทบั
ใจและแตกต่าง VR สามารถใช้สร้างประสบการณ์ทีแ่ปลกใหม่และน่าจดจ�ำ งานวจิยันีน้�ำเสนอแบบจ�ำลองการ
ยอมรับเทคโนโลยี VR และศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภค ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยนี ้
จะสามารถน�ำไปเป็นแนวทางในการใช้เทคโนโลยี VR เพื่อสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดเชิงประสบการณ์  
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั และตอบสนองความต้องการของลกูค้า การตลาดแบบดัง้เดมิก�ำลงัเผชญิ
กับความท้าทายใหม่นักการตลาดจ�ำเป็นต้องหาวิธีใหม่ ๆ ในการดึงดูดความสนใจและสร้างประสบการณ ์
ทีน่่าประทบัใจให้กบัลกูค้า VR มศีกัยภาพทีจ่ะเปลีย่นโฉมหน้าการตลาดอย่างสิน้เชิง และช่วยให้นกัการตลาด
สามารถสร้างประสบการณ์ทีส่มจรงิและโต้ตอบได้ ซ่ึงจะช่วยดงึดูดความสนใจและสร้างความผกูพนักบัลูกค้า
ได้ จึงท�ำให้ผู้วิจัยเห็นช่องว่างการวิจัย (Research Gaps) เกี่ยวกับการศึกษาของการตลาดเชิงประสบการณ์
ด้วยเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนในประเทศไทย จงึสนใจทีจ่ะศกึษาการตลาดเชงิประสบการณ์และการยอมรับ 
เทคโนโลยีความจริงเสมือนท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
โดยข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยน้ีจะสามารถน�ำไปเป็นแนวทางในการใช้เทคโนโลยีความจริงเสมือน (Virtual 
Reality) เพื่อใช้สร้างกลยุทธ์ทางการตลาดเชิงประสบการณ์สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เพ่ือศกึษาความคดิเหน็ต่อการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนของผู้บรโิภค
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	 2.	 เพื่อศึกษาระดับการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล
	 3.	 เพ่ือศกึษาอทิธพิลของการตลาดเชงิประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนทีม่ต่ีอความตัง้ใจ
ซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	 4.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนที่มีต่อความตั้งใจซื้อสินค้าของ 
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 การยอมรับเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนของผูบ้รโิภค มอีทิธพิลต่อความต้ังใจซือ้สนิค้าของบริโภค
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	 2. 	การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือนมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการตลาดเชิงประสบการณ์
	 การตลาดเชิงประสบการณ์ เป็นการสร้างประสบการณ์ในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการสัมผัส 
ความคดิ ความรูส้กึ การกระท�ำ การมส่ีวนร่วมให้แก่ลกูค้า ส่งผลให้ลูกค้าเกดิความประหลาดใจมส่ีวนร่วมกบั
แบรนด์ และหากนกัการตลาดได้สร้างประสบการณ์ประสบความส�ำเรจ็กจ็ะส่งผลของความรูส้กึและอารมณ์
เชงิบวกของลกูค้าท่ีมต่ีอแบรนด์ได้ ท�ำให้ลกูค้ามคีวามสขุกบัสนิค้าและบรกิารในขณะนัน้ เช่น เลอืกซือ้สนิค้า
ในสถานที่ขายสินค้า ซึ่งในปัจจุบันด้วยเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าต่าง ๆ จึงท�ำให้การเลือกซื้อสินค้าไม่ได้จ�ำกัด 
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ทีล่กูค้าต้องออกจากบ้านหรอืทีพ่กัเพือ่ไปซือ้ทีร้่านค้าเพยีงอย่างเดยีว แต่ยงัสามารถเลือกชมสนิค้าก่อนตดัสนิ
ใจผ่านอนิเทอร์เนต็หรอืระบบออนไลน์ได้อกีด้วย และนอกจากนีน้กัวจิยัยงัได้พฒันาระบบทีช่ือ่ว่าเทคโนโลยี
ความจริงเสมือน (Virtual Reality) หรือที่เรียกว่า VR โดยเทคโนโลยีนี้จะเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการสร้าง
ประสบการณ์ให้แก่ผู้บริโภคได้อีกด้วยในปัจจุบันก็ได้มีการพัฒนาแอปพลิเคชันที่ใช้ระบบเทคโนโลยีความ
จริงเสมือนต่าง ๆ มากมาย

ภาพที่ 1 แนวคิดการตลาดประสบการณ์ (Experiential Marketing)
ที่มา: Schmitt (1999)

	 จากภาพที่ 1 Schmitt (1999) ได้ก�ำหนดกรอบแนวคิดการตลาดเชิงประสบการณ์ (Experiential 
Marketing) ซึ่งประกอบไปด้วย องค์ประกอบที่ส�ำคัญเพื่อให้เกิดแนวคิด โดยสามารถแบ่งองค์ประกอบออก
เป็น 4 หวัข้อ คอื 1. ประสบการณ์ผูบ้รโิภค 2. การบริโภคเป็นประสบการณ์ร่วม 3. ผู้บริโภคใช้เหตผุล อารมณ์
และความรู้สึก 4. วิธีการหลากหลายและวิธีการผสมผสาน

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดเชิงประสบการณ์
	 ชลิดา อู่ผลเจริญ (2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์องค์ประกอบการตลาดเชิงประสบการณ์
ที่ใช้เทคโนโลยีความเป็นจริงเสริมผ่านแคมเปญสื่อสารการตลาด โดยการวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบการ
วิเคราะห์เนื้อหาท่ีเน้นองค์ประกอบการตลาดเชิงประสบการณ์ และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจาก
แคมเปญโฆษณา “Cannes Lions 2015” และการสมัภาษณ์เชงิลกึนกัการตลาดและโฆษณานักวชิาการและ
ตัวแทนหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีความเป็นจริงเสริม ทั้งหมดจ�ำนวนทั้งสิ้น 8 คน ผลการวิจัยด้าน
การวเิคราะห์เนือ้หาพบว่า แคมเปญการสือ่สารการตลาดส่วนใหญ่คอื สนิค้าอปุโภคบรโิภค และเทคโนโลยทีี่
ใช้เทคโนโลยคีวามเป็นจรงิเสรมิ เพือ่การโฆษณาสนิค้า การประชาสมัพนัธ์และด้านการส่งเสรมิการขาย โดย
แคมเปญทีท่�ำการวจิยัส่วนใหญ่สร้างการรับรูก้ารตลาดเชงิประสบการณ์ทีม่าจากประสาทสัมผัส (Sense) และ
ด้านความรู้สึก (Feel) มากที่สุด และผลการวิจัยด้านการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า การตลาดเชิงประสบการณ์
ในอนาคตจะมุ่งเน้นพัฒนาด้านเนื้อหาควบคู่กับการใช้เทคโนโลยีความเป็นจริงเสริม เพื่อสร้างประสบการณ์
เชิงบวกและสร้างความผูกพันของแบรนด์ให้แก่ผู้บริโภค
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ภาพที ่1 แนวคิดการตลาดประสบการณ์ (Experiential Marketing) 
ที่มา: Schmitt (1999) 
 

จากภาพที่ 1 Schmitt (1999) ได้กำหนดกรอบแนวคิดการตลาดเชิงประสบการณ์ (Experiential Marketing) ซึ่ง
ประกอบไปด้วย องค์ประกอบท่ีสำคัญเพื่อให้เกิดแนวคิด โดยสามารถแบ่งองค์ประกอบออกเป็น 4 หัวข้อ คือ 1. ประสบการณ์
ผู้บริโภค 2. การบริโภคเป็นประสบการณ์ร่วม 3. ผู้บริโภคใช้เหตุผล อารมณ์และความรู้สึก 4. วิธีการหลากหลายและวิธีการ
ผสมผสาน 

 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดเชิงประสบการณ์ 
ชลิดา อู่ผลเจริญ (2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์องค์ประกอบการตลาดเชิงประสบการณ์ที่ใช้เทคโนโลยี

ความเป็นจริงเสริมผ่านแคมเปญสื่อสารการตลาด โดยการวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบการวิเคราะห์เนื้อหาที่เน้นองค์ประกอบ
การตลาดเชิงประสบการณ์ และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจากแคมเปญโฆษณา “Cannes Lions 2015” และ 
การสัมภาษณ์เชิงลึกนักการตลาดและโฆษณานักวิชาการและตัวแทนหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีความเป็นจริงเสริม 
ทั้งหมดจำนวนทั้งสิ้น 8 คน ผลการวิจัยด้านการวิเคราะห์เนื้อหาพบว ่า แคมเปญการสื่อสารการตลาดส่วนใหญ่คือ สินค้า
อุปโภคบริโภค และเทคโนโลยีที่ใช้เทคโนโลยีความเป็นจริงเสริม เพื่อการโฆษณาสินค้า การประชาสัมพันธ์และด้านการส่งเสริม
การขาย โดยแคมเปญที่ทำการวิจัยส่วนใหญ่สร้างการรับรู้การตลาดเชิงประสบการณ์ที่มาจากประสาทสัมผัส ( Sense) และ
ด้านความรู้สึก (Feel) มากที่สุด และผลการวิจัยด้านการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า การตลาดเชิงประสบการณ์ในอนาคตจะมุ่งเน้น
พัฒนาด้านเนื้อหาควบคู่กับการใช้เทคโนโลยีความเป็นจริงเสริม เพื่อสร้างประสบการณ์เชิงบวกและสร้างความผูกพันของแบ
รนด์ให้แก่ผู้บริโภค 

 
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี 
ชุตินันท์ เชี่ยวพานิชย (2563) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) กำหนด

โดย Davis (1989) เป็นทฤษฎีที่ได้พัฒนาจากทฤษฎีการกระทำด้วยเหตุผล (TRA) ของ Fishbein and Ajzen (1975) โดย
จุดประสงค์ของแบบจำลองคือ การทำนายหรืออธิบายลักษณะการใช้คอมพิวเตอร์ของผู้ใช้ (End-User) ดังนั้นแบบจำลองนี้จึง
เป็นต้นแบบที่มีความน่าเชื่อถือสำหรับการทำนายความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยี (Technology) ของผู้บริโภค (Argwal & 
Prasad, 1997) ซึ่ง Phuangthong and Malisawan (2005) กล่าวว่า แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ได้ถูกนำมา
ปรับใช้กับผู้ใช้ (End-User) ในเทคโนโลยีที่แตกต่างกันเช่นอีเมล (Davis,1989), ประมวลผลคำ (word processors) (Davis 
et al., 1989), groupware (Taylor & Todde, 1995), excel sheets (Mathieson, 1991) โดยแบบจำลองนี้ ได้ใช้ทฤษฎี

ประสบการณ์ผู้บริโภค 

การตลาดเชิง
ประสบการณ์ 

การบริโภคเป็น
ประสบการณ์ร่วม 

วิธีการหลากหลาย
และวิธีการผสมผสาน 

ผู้บริโภคใช้เหตุผล 
อารมณ์และความรู้สึก 
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แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี
	 ชตุนินัท์ เชีย่วพานชิย (2563) กล่าวว่า การยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model : 
TAM) ก�ำหนดโดย Davis (1989) เป็นทฤษฎทีีไ่ด้พฒันาจากทฤษฎีการกระท�ำด้วยเหตผุล (TRA) ของ Fishbein 
and Ajzen (1975) โดยจุดประสงค์ของแบบจ�ำลองคือ การท�ำนายหรืออธิบายลักษณะการใช้คอมพิวเตอร์
ของผู้ใช้ (End-User) ดังนั้นแบบจ�ำลองนี้จึงเป็นต้นแบบที่มีความน่าเช่ือถือส�ำหรับการท�ำนายความตั้งใจ 
ในการใช้เทคโนโลยี (Technology) ของผู้บริโภค (Argwal & Prasad, 1997) ซึ่ง Phuangthong and  
Malisawan (2005) กล่าวว่า แบบจ�ำลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ได้ถูกน�ำมาปรับใช้กับผู้ใช้ (End- 
User) ในเทคโนโลยีท่ีแตกต่างกันเช่นอีเมล (Davis,1989), ประมวลผลค�ำ (word processors) (Davis  
et al., 1989), groupware (Taylor & Todde, 1995), excel sheets (Mathieson, 1991) โดยแบบ 
จ�ำลองนี้ ได้ใช้ทฤษฎีการกระท�ำด้วยเหตุผล (TRA) เป็นแนวคิดพื้นฐานส�ำหรับการอธิบาย ความเช่ือมโยง 
กันระหว่างปัจจัยในโครงสร้างของแบบจ�ำลอง ซึ่งได้แก่
	 การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) เป็นระดับความเช่ือของคนว่าถ้าใช้ระบบหรือ
เทคโนโลยีนั้น ๆ จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงานได้ 
	 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use: PEOU) เป็นสิ่งที่ ผู้ใช้ (End-User)  
เชื่อว่าไม่ต้องใช้ความพยายามในการใช้งานระบบ เพราะหากระบบใช้งานง่ายไม่ซับซ้อนผู้ใช้ก็จะมีทัศนคต ิ
ที่ดีจากการใช้งานหรือกล่าวได้ว่าการใช้ระบบไม่ต้องใช้ความพยายาม

ภาพที่ 2 โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)
ที่มา: Davis et al. (1989)

	 จากภาพที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามแบบจ�ำลองการยอมรับเทคโนโลยีของ (TAM) Davis 
ได้ใช้แบบจ�ำลองตามภาพในการเรยีนรูเ้พือ่วดัความตัง้ใจทีจ่ะใช้งานระบบซึง่สามารถสรปุผลการเรยีนรูไ้ด้ว่า 
ความตั้งใจที่จะใช้งานระบบมีความสัมพันธ์กับการน�ำเทคโนโลยีมาใช้งานจริง ซึ่งการรับรู้ถึงประโยชน์ส่งผล
ต่อความตัง้ใจทีจ่ะใช้งานระบบส�ำหรบัการรบัรูถ้งึความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใช้งานระบบ
อย่างมนียัส�ำคัญทางสถิตแิต่น้อยกว่าการรบัรู้ถึงประโยชน์ ซ่ึงเมือ่เวลาผ่านไปผูใ้ช้งานระบบจะมคีวามตัง้ใจใช้
งานระบบลดลง

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีความจริงเสมือน
	 ญาตาวี ทิพย์เท่ียงแท้ (2565) การทดลองเครื่องส�ำอางตกแต่งใบหน้าด้วยเทคโนโลยี AR หรือ  
Virtual Try-on เป็นเทคโนโลยีสร้างภาพเสมือนที่แสดงผลลัพธ์เมื่อใช้ผลิตภัณฑ์บนใบหน้าของผู้ใช้งานแบบ 
Real-Time ซึ่งมีส่วนช่วยในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคผ่านการสร้างเสริมประสบการณ์การซื้อสินค้าให้ดี 
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การกระทำด้วยเหตุผล (TRA) เป็นแนวคิดพื้นฐานสำหรับการอธิบาย ความเชื ่อมโยงกันระหว่างปัจจัยในโครงสร้างของ
แบบจำลอง ซึ่งได้แก่ 

การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) เป็นระดับความเชื่อของคนว่าถ้าใช้ระบบหรือเทคโนโลยีนั้น ๆ จะ
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานได้  

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use: PEOU) เป็นสิ่งที่ ผู้ใช้ (End-User) เชื่อว่าไม่ต้องใช้
ความพยายามในการใช้งานระบบ เพราะหากระบบใช้งานง่ายไม่ซับซ้อนผู้ใช้ก็จะมีทัศนคติที่ดีจากการใช้งานหรือกล่าวได้ว่า
การใช้ระบบไม่ต้องใช้ความพยายาม 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2 โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
ที่มา: Davis et al. (1989) 
 

จากภาพท่ี 2 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยีของ (TAM) Davis ได้ใช้แบบจำลอง
ตามภาพในการเรียนรู้เพื่อวัดความตั้งใจที่จะใช้งานระบบซึ่งสามารถสรุปผลการเรียนรู้ได้ว่า ความตั้งใจที่จะใช้งานระบบมี
ความสัมพันธ์กับการนำเทคโนโลยีมาใช้งานจริง ซึ่งการรับรู้ถึงประโยชน์ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้งานระบบสำหรับการรับรู้ถึง
ความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้งานระบบอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติแต่น้อยกว่าการรับรู้ถึงประโยชน์ ซึ่งเมื่อ
เวลาผ่านไปผู้ใช้งานระบบจะมีความตั้งใจใช้งานระบบลดลง 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีความจริงเสมือน 
ญาตาวี ทิพย์เที่ยงแท้ (2565) การทดลองเครื่องสำอางตกแต่งใบหน้าด้วยเทคโนโลยี AR หรือ Virtual Try-on เป็น

เทคโนโลยีสร้างภาพเสมือนที่แสดงผลลัพธ์เมื ่อใช้ผลิตภัณฑ์บนใบหน้าของผู ้ใช้งานแบบ Real-Time ซึ่งมีส่วนช่วยใน 
การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคผ่านการสร้างเสริมประสบการณ์การซื้อสินค้าให้ดียิ่งขึ้น งานวิจัยนี้ได้ทำการศึกษาคุณลักษณะของ
เทคโนโลยี AR ที่ส่งผลต่อคุณค่าที่ผู้ใช้งานได้รับในการเลือกซื้อสินค้า ผลวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณลักษณะ ในด้านคุณภาพของ
ภาพเสมือนและความสามารถในการตอบโต้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณค่าเชิงอรรถประโยชน์ ในขณะที่ความแปลกใหม่ 
ความสามารถในการตอบโต้ และคุณภาพของภาพเสมือนมีอิทธิพลเชิงบวกกับการรับรู ้คุณค่าเชิงความรู้สึกตามลำดับ 
นอกจากนี้การรับรู้คุณค่าในการเลือกซื้อสินค้าต่างก็ส่งผลในทางบวกกับทัศนติที่ผู้ใช้งานมีต่อเทคโนโลยี โดยการรับรู้คุณค่า
เชิงอรรถประโยชน์ส่งผลต่อทัศนคติมากกว่าการรับรู้คุณค่าเชิงความรู้สึก อีกทั้งทัศนคติดังกล่าวมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ
ความตั้งใจซื้อสินค้าในกลุ่มเครื ่องสำอางอย่างมีนัยสำคัญ แสดงให้เห็นถึงความสำคัญในการพัฒนาเทคโนโลยี AR ที่มี
ประสิทธิภาพเพื่อตอบความต้องการของผู้บริโภคและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ธุรกิจที่เกี่ยวข้อง 
 
 

ตัวแปรภายนอก 
External Variable 

การรับรู้ประโยชน์ 
Perceived Usefulness 

รับรู้ว่าใช้งานง่าย 
Perceived Ease of Use 

ทัศนคติต่อ 
Attitude Toward 

ความต้ังใจใช ้
Intention to Use 

ใช้ระบบจริง 
Actual Systems Use 
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ยิ่งขึ้น งานวิจัยนี้ได้ท�ำการศึกษาคุณลักษณะของเทคโนโลยี AR ที่ส่งผลต่อคุณค่าที่ผู้ใช้งานได้รับในการเลือก
ซือ้สนิค้า ผลวจิยัแสดงให้เหน็ว่าคณุลกัษณะ ในด้านคณุภาพของภาพเสมอืนและความสามารถในการตอบโต้
มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูค้ณุค่าเชงิอรรถประโยชน์ ในขณะทีค่วามแปลกใหม่ ความสามารถในการตอบโต้ 
และคุณภาพของภาพเสมือนมีอิทธิพลเชิงบวกกับการรับรู้คุณค่าเชิงความรู้สึกตามล�ำดับ นอกจากนี้การ
รับรู้คุณค่าในการเลือกซื้อสินค้าต่างก็ส่งผลในทางบวกกับทัศนติที่ผู้ใช้งานมีต่อเทคโนโลยี โดยการรับรู้คุณ
ค่าเชิงอรรถประโยชน์ส่งผลต่อทัศนคติมากกว่าการรับรู้คุณค่าเชิงความรู้สึก อีกทั้งทัศนคติดังกล่าวมีความ
สัมพันธ์เชิงบวกต่อความต้ังใจซ้ือสินค้าในกลุ่มเครื่องส�ำอางอย่างมีนัยส�ำคัญ แสดงให้เห็นถึงความส�ำคัญใน
การพัฒนาเทคโนโลยี AR ที่มีประสิทธิภาพเพื่อตอบความต้องการของผู้บริโภคและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ธุรกิจที่เกี่ยวข้อง

แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความตั้งใจซื้อ
	 การตัง้ใจซือ้สนิค้าเป็นองค์ประกอบอย่างหนึง่ของกระบวนการตดัสินใจซือ้สินค้า จงึท�ำให้ความตัง้ใจ
ซือ้สนิค้าและกระบวนการตดัสนิใจซ้ือทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์กนัอย่างมาก หากทราบถงึความต้ังใจของผูบ้รโิภค
แล้ว นักการตลาดจะสามารถท่ีจะคาดเดาพฤติกรรมการซื้อหรือการใช้บริการต่าง ๆ ของกลุ่มเป้าหมายที่
ต้องการได้ สามารถน�ำข้อมลูมาเพือ่พฒันารปูแบบทางการตลาดของบรษิทัให้ผู้บรโิภคเกดิความสนใจสามารถ
ท�ำให้เกิดการกระตุ้นความต้องการในการซื้อสินค้า หรือส่งผลให้ผู้บริโภคหันมาซ้ือสินค้าหรือการบริการ
ได้ด้วยตนเอง Zeithaml et al. (1990) ได้อธิบายความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค คือการแสดงออกอย่างหนึ่ง
ต่อสินค้าหรือบริการนั้น  เป็นอันดับแรกก่อนสินค้าและบริการที่ใกล้เคียงกัน นอกจากนี้ความตั้งใจซื้อ เป็น 
องค์ประกอบอย่างหนึ่งของตัวผู้บริโภคที่แสดงให้เห็นถึงความจงรักภักดีที่มีต่อสินค้าบริการ ตลอดจนบริษัท
นั้น ๆ สามารถแบ่งออกเป็น 4 ข้อ ได้แก่ 1. ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) 2. พฤติกรรมการบอก
ต่อ (Word of Mouth Communications) 3. ความรู้สึกอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price Sensitivity) 
4. พฤติกรรมด้านการร้องเรียน (Complaining Behavior)
	 อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2549) กล่าวถึงความตั้งใจซื้อสินค้า (Purchase Intention) ของ 
ผู้บริโภค เป็นความส�ำคัญหรือความสนใจที่ตัวผู้บริโภคให้กับการซื้อสินค้า ในช่วงที่ผู้บริโภคพร้อมที่จะเลือก
ทางเลือกใดก็ตามที่มีประสิทธิภาพในการแก้ปัญหา โดยตั้งใจที่จะซื้อเป็นโอกาสที่เกิดการซื้อจริง ความตั้งใจ
ซื้อ (Purchase Intention) จึงเป็นตัวแปรท่ีคั่นกลางระหว่างการประเมินทางเลือกกับการตัดสินใจซื้อใน
กระบวนการตัดสินใจซ้ือสินค้าท่ีได้ยกตัวอย่างในหัวข้อข้างต้น โดยปกติแล้วผู้บริโภคจะซื้อสินค้าที่มีความ
ชอบมากที่สุด แต่มี 2 องค์ประกอบที่เข้ามาเกี่ยวข้องก่อนการตัดสินใจซื้อ (ดังภาพที่ 3)

ภาพที่ 3 ทัศนคติ ความตั้งใจซื้อและพฤติกรรม
ที่มา: อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2549)
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แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความต้ังใจซ้ือ 
การตั้งใจซื้อสินค้าเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่งของกระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้า จึงทำให้ความตั้งใจซื้อสินค้าและ

กระบวนการตัดสินใจซื้อท้ังสองมีความสัมพันธ์กันอย่างมาก หากทราบถึงความตั้งใจของผู้บริโภคแล้ว นักการตลาดจะสามารถ
ที่จะคาดเดาพฤติกรรมการซื้อหรือการใช้บริการต่าง ๆ ของกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการได้ สามารถนำข้อมูลมาเพื่อพัฒนารูปแบบ
ทางการตลาดของบริษัทให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจสามารถทำให้เกิดการกระตุ้นความต้องการในการซื้อสินค้า หรือส่งผลให้
ผู้บริโภคหันมาซื้อสินค้าหรือการบริการได้ด้วยตนเอง Zeithaml et al. (1990) ได้อธิบายความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค คือการ
แสดงออกอย่างหนึ่งต่อสินค้าหรือบริการนั้น  เป็นอันดับแรกก่อนสินค้าและบริการที่ใกล้เคียงกัน นอกจากน้ีความตั้งใจซื้อ เป็น
องค์ประกอบอย่างหนึ่งของตัวผู้บริโภคที่แสดงให้เห็นถึงความจงรักภักดีที่มีต่อสินค้าบริการ ตลอดจนบริษัทนั้น ๆ สามารถแบ่ง
ออกเป็น 4 ข้อ ได ้แก่  1. ความตั ้งใจซื ้อ (Purchase Intention) 2. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth 
Communications) 3. ความรู ้สึกอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price Sensitivity) 4. พฤติกรรมด้านการร้องเรียน 
(Complaining Behavior) 

อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2549) กล่าวถึงความตั้งใจซื้อสินค้า (Purchase Intention) ของผู้บริโภค เป็น
ความสำคัญหรือความสนใจที่ตัวผู ้บริโภคให้กับการซื้อสินค้า ในช่วงที่ผู ้บริโภคพร้อมที่จะเลือกทางเลือกใดก็ตามที ่มี
ประสิทธิภาพในการแก้ปัญหา โดยตั้งใจที่จะซื้อเป็นโอกาสที่เกิดการซื้อจริง ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) จึงเป็นตัว
แปรที่คั่นกลางระหว่างการประเมินทางเลือกกับการตัดสินใจซื้อในกระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าที่ได้ยกตัวอย่างในหัวข้อ
ข้างต้น โดยปกติแล้วผู้บริโภคจะซื้อสินค้าที่มีความชอบมากที่สุด แต่มี 2 องค์ประกอบที่เข้ามาเกี่ยวข้องก่อนการตัดสินใจซื้อ 
(ดังภาพที่ 3) 

 
 
 

 
 
 
 
ภาพที่ 3 ทัศนคติ ความตั้งใจซื้อและพฤติกรรม 
ที่มา: อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2549) 
 

จากภาพที่ 3 จะเห็นว่าองค์ประกอบที่อยู ่ระหว่างความตั ้งใจซื ้อ (Purchase Intention) และการตัดสินใจ 
(Decision Making) คือ ทัศนคติของผู้อื่น คือ 1. ทัศนคติที่ผู้อื่นมองเราในการซื้อผลิตภัณฑ์นั้น เช่น ซื้อโทรศัพท์สมาร์ทโฟนที่
มีราคาสูงจะบ่งบอกว่าเป็นผู้ที่มีฐานะ เกิดการยอมรับจากผู้อื่นหรือการซื้อผลิตภัณฑ์เครื่องสำอางหากผู้ซื้อเป็นเพศชายและ
ต้องการซื้อเครื่องสำอางให้แก่คนรู้จักที่เป็นเพศหญิงแต่ในการซื้ออาจทำให้ผู้อื่นมองและมีทัศนคติในแง่ลบ และ 2. ปัจจัยทาง
สถานการณ์ที่คาดไม่ถึง ได้แก่ ความตั้งใจในการซื้อสินค้าของผู้บริโภคอาจมีการ ใช้ปัจจัยต่าง ๆ เข้ามามีส่วนไม่ว่าจะเป็น 
ปัญหาการใช้งานสินค้าที่มีราคาและการใช้ประโยชน์จากตัวผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ เรื่องรายได้ของตัวผู้บริโภคที่ส่งผล
ต่อการซื้อสินค้าแม้กระทั่งสถานการณ์ต่าง ๆ จึงอธิบายได้ว่าก่อนที่ผู้บริโภคจะทำการตัดสินใจซื้อสินค ้าอะไรบางอย่างตัวของ
ผู้บริโภคจะเกิดความตั้งใจข้ึนมาโดยความต้องการซื้อสินค้าของผู้บริโภคส่วนหน่ึงเกิดจากปัญหา 

 
 

การประเมินทางเลือก ความตั้งใจซ้ือ 

ทัศนคติของผู้อื่น 

ปัจจัยทาง
สถานการณ์ที่

คาดไม่ถึง 

การตัดสินใจ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

 

 

 

 

       ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุ?มตัวอย?าง 
ประชากรที่ใช}ในการศึกษา คือผู}ที่อาศัยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่เคยเห็นการตลาดเชิงประสบการณBด}วย

เทคโนโลยีความจริงเสมือน เนื่องจากผู}ที่เคยเห็นการตลาดเชิงประสบการณBด}วยเทคโนโลยีความจริงเสมือนไม|มีการระบุตัว

เลขที่แน|นอนดังนั้น ขนาดตัวอย|างสามารถคำนวนได}จากสูตรไม|ทราบขนาดตัวอย|างของ Cochran (อ}างถึงใน กัลยา วาณิชยB

บัญชา, 2549, น. 74) จากการคำนวณได}ขนาดตัวอย|างไม|น}อยกว|า 385 ตัวอย|าง ทั้งนี้เพื่อป¨องกันความผิดพลาดจากการ

สำรวจตัวอย|างที่ไม|ครบถ}วน ผู}วิจัยจึงเก็บข}อมูลจากตัวอย|างไม|น}อยกว|า 400 รวมทั้งสิ้น 400 ตัวอย|าง และเนื่องจากประชากร

ที่ใช}ในการวิจัยครั้งนี้จะต}องเปóนผู}ที่เคยเห็นการตลาดเชิงประสบการณBด}วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน จึงทำการสุ|มตัวอย|าง

โดยวิธีการเจาะจง (Purposive Sampling) จากช|องทางสื่อสังคมออนไลนB เช|น เว็ปไซตB เพจและกลุ|มสังคมออนไลนBต|าง ๆ 

อาทิ กลุ|ม VR Thailand, VR Party Thailand, VR Thailand Community และผู}ที่ใช}งานเว็บไซตB www.siamvr.com 

เครื่องมือที่ใชDในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช}ในการวิจัยครั้งนี้ เปóนแบบสอบถาม (Online Questionnaire) ที่พัฒนาโดย Google form ซึ่ง

แบ|งเปóน 4 ส|วน คือ ส|วนที่ 1 เปóนแบบสอบถามเกี่ยวกับข}อมูลทั่วไปของผู}ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะคำถามเปóนคำถาม

ปลายปûดแบบให}เลือกตอบและให}ผู }เลือกตอบได}เพียงคำตอบเดียว จำนวน 8 ข}อ ส|วนที่ 2 เปóนแบบสอบถามเกี ่ยวกับ 

การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือน ประกอบด}วยด}านการรับรู}ประโยชนBจากการใช}งาน (Perceived Usefulness) และ

ด}านการรับรู}ความง|ายในการใช}งาน (Perceived Ease of Use) ส|วนที่ 3 เปóนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นต|อการตลาด

เชิงประสบการณBด}วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน 5 ด}านคือ ด}านประสาทสัมผัส ด}านความรู}สึก ด}านความคิด ด}านการกระทำ 

และด}านความเชื่อมโยงและ ส|วนที่ 4 เปóนแบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อสินค}า โดยลักษณะคำถามเปóนคำถามปลายปûด

H1 

การตลาดเชิงประสบการณ0ดDวยเทคโนโลยี

ความจริงเสมือน 
- ประสาทสัมผัส 

- ความรู}สึก 

- ความคดิ 

- การกระทำ 

- ความเชื่อมโยง 

ที่มา : ณัฐวรรธนB คูณอเนกสิน (2561) 

ความต้ังใจซื้อสินคDาในเขตกรุงเทพ

และปริมณฑล 

 

ที่มา : Kotler (2003) และ  

ฉัตยาพร เสมอใจ และคณะ (2545) 
การยอมรับเทคโนโลยี 

ความจริงเสมือน 

- การรับรู}ถึงประโยชนB 

- ความง|ายในการใช}งาน 

ที่มา : ชุตินันทB เชี่ยวพานิชยB (2563) 

H2 

	 จากภาพท่ี 3 จะเห็นว่าองค์ประกอบท่ีอยู่ระหว่างความต้ังใจซื้อ (Purchase Intention) และ 
การตัดสินใจ (Decision Making) คือ ทัศนคติของผู้อื่น คือ 1. ทัศนคติที่ผู้อื่นมองเราในการซื้อผลิตภัณฑ์
นั้น เช่น ซื้อโทรศัพท์สมาร์ทโฟนที่มีราคาสูงจะบ่งบอกว่าเป็นผู้ที่มีฐานะ เกิดการยอมรับจากผู้อ่ืนหรือ 
การซื้อผลิตภัณฑ์เครื่องส�ำอางหากผู้ซ้ือเป็นเพศชายและต้องการซื้อเครื่องส�ำอางให้แก่คนรู้จักที่เป็นเพศ
หญิงแต่ในการซื้ออาจท�ำให้ผู้อื่นมองและมีทัศนคติในแง่ลบ และ 2. ปัจจัยทางสถานการณ์ที่คาดไม่ถึง ได้แก่  
ความตั้งใจในการซื้อสินค้าของผู้บริโภคอาจมีการใช้ปัจจัยต่าง ๆ เข้ามามีส่วนไม่ว่าจะเป็น ปัญหาการใช้งาน 
สินค้าที่มีราคาและการใช้ประโยชน์จากตัวผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ เรื่องรายได้ของตัวผู้บริโภค 
ที่ส่งผลต่อการซื้อสินค้าแม้กระทั่งสถานการณ์ต่าง ๆ จึงอธิบายได้ว่าก่อนที่ผู้บริโภคจะท�ำการตัดสินใจ 
ซื้อสินค้าอะไรบางอย่างตัวของผู้บริโภคจะเกิดความต้ังใจข้ึนมาโดยความต้องการซื้อสินค้าของผู้บริโภค 
ส่วนหนึ่งเกิดจากปัญหา

กรอบแนวคิดการวิจัย

ภาพที่ 4 กรอบแนวคิดการวิจัย



วารสารสุทธิปริทัศน์ 23ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือผู้ท่ีอาศัยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่เคยเห็นการตลาดเชิง
ประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืน เนือ่งจากผู้ทีเ่คยเหน็การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยี
ความจรงิเสมอืนไม่มกีารระบตุวัเลขทีแ่น่นอนดงันัน้ ขนาดตวัอย่างสามารถค�ำนวนได้จากสตูรไม่ทราบขนาด
ตัวอย่างของ Cochran (อ้างถึงใน กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2549, น. 74) จากการค�ำนวณได้ขนาดตัวอย่าง 
ไม่น้อยกว่า 385 ตัวอย่าง ทั้งนี้เพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการส�ำรวจตัวอย่างที่ไม่ครบถ้วน ผู้วิจัยจึงเก็บ
ข้อมูลจากตัวอย่างไม่น้อยกว่า 400 รวมทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง และเนื่องจากประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
จะต้องเป็นผู้ที่เคยเห็นการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน จึงท�ำการสุ่มตัวอย่างโดย
วิธีการเจาะจง (Purposive Sampling) จากช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ เช่น เว็ปไซต์ เพจและกลุ่มสังคม
ออนไลน์ต่าง ๆ อาทิ กลุ่ม VR Thailand, VR Party Thailand, VR Thailand Community และผู้ที่ใช้งาน
เว็บไซต์ www.siamvr.com

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Online Questionnaire) ที่พัฒนาโดย Google 
form ซึ่งแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
โดยลักษณะค�ำถามเป็นค�ำถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบและให้ผู้เลือกตอบได้เพียงค�ำตอบเดียว จ�ำนวน  
8 ข้อ ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือน ประกอบด้วยด้านการ 
รบัรูป้ระโยชน์จากการใช้งาน (Perceived Usefulness) และด้านการรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน (Perceived 
Ease of Use) ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความคิดเหน็ต่อการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยี
ความจริงเสมือน 5 ด้านคือ ด้านประสาทสัมผัส ด้านความรู้สึก ด้านความคิด ด้านการกระท�ำ และด้าน
ความเชื่อมโยงและ ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อสินค้า โดยลักษณะค�ำถามเป็นค�ำถาม 
ปลายปิดจ�ำนวน 10 ข้อ โดยส่วนที่ 3-4 ใช้มาตราส่วนประเมินค่าคะแนน (Rating Scale) ตามแบบของ 
Likert Scale มีทางเลือกตอบได้ 5 ระดับ

	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
และใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยใช้ t-Test F-testและการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ผลการศึกษา
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือนของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือนของ 
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล ด้วยสถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ จ�ำนวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดังตารางที่ 1-3



SUTHIPARITHAT JOURNAL24 Vol. 38 No. 1 January - March 2024

ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตเิกีย่วกบัการตลาดเชงิประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยี
ความจริงเสมือนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

   		                         ระดับความคิดเห็น
		  Mean	 S.D.	 ระดับ

1.	 ด้านประสาทสัมผัส	 4.33	 0.61	 มากที่สุด

2.	 ด้านความรู้สึก	 4.43	 0.58	 มากที่สุด

3.	 ด้านความคิด	 4.42	 0.56	 มากที่สุด

4.	 ด้านการกระท�ำ	 4.31	 0.61	 มากที่สุด

5.	 ด้านการเชื่อมโยง	 4.36	 0.58	 มากที่สุด

	                               รวม	 4.37	 0.59	 มากที่สุด

	 จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยี
ความจรงิเสมอืนของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลทีเ่ป็นตวัอย่างพบว่า ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากที่สุด (4.37±0.59) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุดโดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
คือ ด้านความรู้สึก (4.43±0.58) รองลงมาได้แก่ ด้านความคิด (4.42±0.56) ด้านการเชื่อมโยง (4.35±0.58) 
ด้านประสาทสัมผัส (4.33±0.61) และด้านการกระท�ำ (4.31±0.61) ตามล�ำดับ

	 ผลการวิเคราะห์การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

               		 ระดับการยอมรับเทคโนโลยี
		  Mean	 S.D.	 ระดับ

1.	 ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ 	 4.38	 0.61	 มากที่สุด

2.	 ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน	 4.18	 0.70	 มาก

                                 รวม	 4.28	 0.65	 มากที่สุด

	 จากตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือน 
พบว่า ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่เป็นตัวอย่างมีการยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือน 
ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (4.28±0.65) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์  
อยู่ในระดับมากที่สุด (4.38±0.61) และด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน อยู่ในระดับมาก (4.18±0.70)

การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน

การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือน
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	 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพ 
มหานคร และปริมณฑล จ�ำแนกตามจ�ำนวนตัวอย่าง

                      	 Mean	 S.D.	 ระดับความตั้งใจ
				    ซื้อสินค้า

1.	 ท่านมีแนวโน้มอย่างมากที่จะซื้อสินค้าผ่าน	 4.29	 0.64	 มากที่สุด

	 เทคโนโลยีความจริงเสมือน

2. 	ในการซื้อครั้งต่อไปท่านอยากซื้อสินค้าผ่าน	 4.25	 0.63	 มากที่สุด

	 เทคโนโลยีความจริงเสมือน

3.	 เมื่อพิจารณาความเสี่ยงของสินค้าท่านยังคงซื้อ	 4.08	 0.74	 มาก

	 สินค้าจากเทคโนโลยีความจริงเสมือน

4.	 เมื่อพิจารณาความคุ้มค่าของการซื้อสินค้าท่าน 	 4.27	 0.61	 มากที่สุด

	 ยังคงที่จะซื้อสินค้าจากเทคโนโลยีความจริงเสมือน

5.	 เมื่อพิจารณาความยุ่งยากของสินค้า ท่านยังคงที่จะ	 4.23	 0.63	 มากที่สุด

	 ซื้อสินค้าจากเทคโนโลยีความจริงเสมือน

                              รวม	 4.22	 0.65	 มากที่สุด

	 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑลที่เป็นตัวอย่าง พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (4.22±0.65) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านมีแนวโน้มอย่างมากที่จะซื้อสินค้าผ่านเทคโนโลยีความจริงเสมือน (4.29±0.64) 
รองลงมาได้แก่ เมื่อพิจารณาความคุ้มค่าของการซื้อสินค้า ท่านยังคงที่จะซื้อสินค้าจากเทคโนโลยีความจริง
เสมือน (4.27±0.61)

ผลการทดสอบสมมติฐาน
	 สมมตฐิานท่ี 1 การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจซือ้
สินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

	 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ด้วย Multiple Regression Analysis ปรากฏดังตารางที่ 4

ความตั้งใจซื้อสินค้า
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ตารางที่ 4 การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือนมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

Coefficients
         		  Unstandardized	 Standardized
        Model	 ตัวแปร	 Coefficients	 Coefficients	 t	 Sig.
		  B	 Std. Error	 Beta

  (Constant)		  -0.227	 0.358		  -0.633	 0.527

1. ด้านประสาทสัมผัส	 X
1
	 0.214	 0.062	 0.162	 3.461	 0.001*

2. ด้านความรู้สึก	 X
2
	 0.304	 0.072	 0.205	 4.216	 0.000*

3. ด้านความคิด	 X
3
	 -0.090	 0.079	 -0.057	 -1.139	 0.255

4. ด้านการกระท�ำ	 X
4
	 0.397	 0.056	 0.333	 7.130	 0.000*

5. ด้านการเชื่อมโยง	 X
5
	 0.199	 0.062	 0.157	 3.209	 0.001*

   R2 = 0.340  adjusted R2 = 0.331   F = 40.54   Std. Error = 0.325   Sig. = 0.000*

	 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า  
ด้านประสาทสัมผัส (Sig. = 0.001) ด้านความรู้สึก (Sig. = 0.000) ด้านการกระท�ำ (Sig. = 0.000) และ 
ด้านการเชือ่มโยง (Sig. = 0.001) มรีะดบันยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงว่า การตลาดเชิงประสบการณ์ 
ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือนมีอิทธิพลต่อการตั้งใจซื้อสินค้าของผู ้บริโภคในกรุงเทพมหานครและ 
ปริมณฑล ได้อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดยตัวแปรอิสระที่มีอ�ำนาจในการพยากรณ์ได้ดีที่สุด คือ ด้านการ 
กระท�ำ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.397 ด้านความรู้สึก โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.304 ด้านประสาทสัมผัส โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของการพยากรณ์ 
เท่ากับ 0.214 และด้านการเชื่อมโยง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.199 โดยมี
อ�ำนาจพยากรณ์ไปในทิศทางเดียวกัน สามารถอธิบายการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริง
เสมือนมีอิทธิพลต่อการตั้งใจซ้ือสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้ร้อยละ 34.00 
(R2 = 0.340)
	 สมมติฐานท่ี 2 การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ 
ซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ด้วย Multiple Regression Analysis ปรากฏดังตารางที่ 5
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ตารางที่ 5 การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือสินค้าของ 
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

Coefficients
         		  Unstandardized	 Standardized
        Model	 ตัวแปร	 Coefficients	 Coefficients	 t	 Sig.
		  B	 Std. Error	 Beta

  (Constant)		  1.814	 0.251		  7.222	 0.000

1.	ด้านการรับรู้ถึง	 X
1
	 0.173	 0.055	 0.137	 3.157	 0.002*

	 ประโยชน์	

2.	ด้านการรับรู้ความ	 X
2
	 0.396	 0.035	 0.489	 11.246	 0.000*

	 ง่ายในการใช้งาน

		
R2 = 0.289  adjusted R2 = 0.286   F = 80.79   Std. Error = 0.336   Sig. = 0.000*

	 จากตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ(Multiple Regression Analysis) พบว่า  
ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ (Sig. = 0.002) และด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Sig. = 0.000) มีระดับ 
นัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่า การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคมีอิทธิพล 
ต่อการตัง้ใจซือ้สินค้าของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานครและปริมณฑล ได้อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิต ิโดยตวัแปร
อิสระที่มีอ�ำนาจในการพยากรณ์ได้ดีท่ีสุด คือ ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.396 และด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของ 
การพยากรณ์ เท่ากับ 0.173 โดยมีอ�ำนาจพยากรณ์ไปในทิศทางเดียวกัน สามารถอธิบายการยอมรับ 
เทคโนโลยี ความจริงเสมือนของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อการตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล ได้ร้อยละ 28.90 (R2 =0.289)

อภิปรายผล
	 ผลการศึกษา พบว่า การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน ด้านประสาท
สัมผัส ด้านความรู้สึก ด้านการกระท�ำและด้านการเชื่อมโยง มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจซื้อสินค้าของ 
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุภากร นิลน้อย (2565) ที่ได ้
ศกึษาเรือ่งปัจจยัทีส่่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สนิค้าเสมอืนจรงิในเกมออนไลน์บนโทรศพัท์มอืถอืในช่วงโควดิ-19 
ของกลุ่ม Young Mass Audience และพบว่า ทัศนคติในการซื้อที่มีต่อสินค้าเสมือนจริงมีผลโดยตรงต่อการ 
คล้อยตามกลุ่มอ้างอิงในการซื้อและการรับรู้ความเพลิดเพลินที่มีต่อบริการเกมออนไลน์นอกจากนี้ ทัศนคติ 
การคล้อยตามกลุ ่มอ้างอิง และการรับรู ้ความเพลิดเพลินที่มีต่อการซ้ือสินค้าเสมือนจริงและบริการ 
เกมออนไลน์ยังมีโดยตรงต่อความตั้งใจซ้ือสินค้าเสมือนจริงอีกด้วย โดยการรับรู้ความเพลิดเพลินเป็นปัจจัย
ที่มีความส�ำคัญมากที่สุดที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าเสมือนจริงในเกมออนไลน์บนโทรศัพท์มือถือของ 
กลุ่ม Young Mass Audience
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	 ผลการศกึษา พบว่า การยอมรบัเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนของผูบ้รโิภคมอีทิธพิลต่อการความตัง้ใจ
ซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน มีอิทธิพล
มากกว่า ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ญาตาวี ทิพย์เที่ยงแท้ (2565)  
ทีไ่ด้ศึกษาเรือ่งอทิธพิลของเทคโนโลยคีวามจรงิเสรมิทีม่ต่ีอความตัง้ใจซือ้สนิค้ากลุ่มเครือ่งส�ำอางผ่านทศันคติ
ต่อเทคโนโลยี และพบว่า การรับรู้คุณค่าในการเลือกซื้อสินค้าต่างก็ส่งผลในทางบวกกับทัศนคติที่ผู้ใช้งาน 
มีต่อเทคโนโลยี โดยการรับรู้คุณค่าเชิงอรรถประโยชน์ส่งผลต่อทัศนคติมากกว่าการรับรู้คุณค่าเชิงความรู้สึก 
อีกทั้งทัศนคติดังกล่าวมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อสินค้าในกลุ่มเครื่องส�ำอางอย่างมีนัยส�ำคัญ 
แสดงให้เหน็ถงึความส�ำคญัในการพฒันาเทคโนโลย ีAR ทีม่ปีระสิทธภิาพเพือ่ตอบความต้องการของผู้บรโิภค
	 ผลการศกึษาพบว่า ความต้ังใจซือ้สนิค้าของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบั มากท่ีสดุ อาจเพราะว่า เมือ่ผูบ้ริโภคได้ประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืนท�ำให้มแีนว
โน้มอย่างมากทีจ่ะซือ้สนิค้าผ่านเทคโนโลยคีวามจรงิเสมือน เมือ่พิจารณาความคุม้ค่าของการซือ้สนิค้า ท�ำให้ 
ผู้บริโภคมึความต้องการท่ีจะซ้ือสินค้าจากเทคโนโลยีความจริงเสมือน ผลการวิจัยได้สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ญาตาวี ทิพย์เที่ยงแท้ (2565) ได้ศึกษาเรื่องอิทธิพลของเทคโนโลยีความจริงเสริมที่มีต่อความตั้งใจซื้อ
สนิค้ากลุม่เครือ่งส�ำอางผ่านทศันคตต่ิอเทคโนโลย ีผลการศึกษา พบว่า การทดลองเครือ่งส�ำอางตกแต่งใบหน้า
ด้วยเทคโนโลยี AR หรือ Virtual Try-on เป็นเทคโนโลยีสร้างภาพเสมือนที่แสดงผลลัพธ์เมื่อใช้ผลิตภัณฑ์
บนใบหน้าของผู้ใช้งานแบบ Real-Time ซ่ึงมีส่วนช่วยในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคผ่านการสร้างเสริม
ประสบการณ์การซื้อสินค้าให้ดียิ่งขึ้น

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย
	 จากการวิจัยเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยีและการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริง
เสมือนที่ส่งผลต่อการตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีข้อที่น่าสนใจและต้อง
มีการปรับปรุง ดังนี้
	 1.	 จากการศึกษาพบว่า การยอมรับเทคโนโลยีความจริงเสมือนของผู้บริโภคมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน
มีอิทธิพลมากกว่า ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะจากข้อค้นพบนี้ดังนี้
		  1.1	 ด้านการรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน ผูป้ระกอบการควรออกแบบเทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืน 
สามารถเรียนรู้การใช้งานได้ง่ายข้ึน โดยการปรับปรุงเมนูและขั้นตอนการใช้งานให้ไม่สลับซับซ้อน โดยมี 
คู่มือที่ง่ายต่อการใช้งาน และรวมถึงการสาธิตวิธีการใช้บริการ ผ่านทางคลิปวีดิโอบนเว็บไซด์
		  1.2	 ด้านการรบัรูถ้งึประโยชน์ ผูป้ระกอบการควรสร้างความน่าเชือ่ถอื โดยการน�ำเสนอผลติภณัฑ์
และบรกิาร รวมทัง้สนิค้าเสมอืนจรงิท่ีตอบสนองความต้องการ เพือ่ทีจ่ะสร้างทศันคตทิีด่ต่ีอผู้บรโิภคว่าสินค้า
มคีวามคุม้ค้า สวยงาม ช่วยเพิม่ประสบการณ์ท�ำให้ผูบ้รโิภคเกิดการคล้อยตามในการซือ้ มทีศันคตทิีด่ต่ีอการ
ซื้อสินค้าเสมือนจริง
	 2.	 จากการศึกษาพบว่า การตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน ด้านประสาท
สัมผัส ด้านความรู้สึก ด้านการกระท�ำ และด้านการเช่ือมโยง มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือสินค้า
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยด้านการกระท�ำมีอิทธิพลมากที่สุด รองลงมา คือ 
ด้านความรู้สึก ด้านประสาทสัมผัส และด้านการเชื่อมโยง ตามล�ำดับ ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะจาก 
ข้อค้นพบนี้ดังนี้
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		  2.1	 ด้านการกระท�ำ ผูป้ระกอบการควรน�ำเสนอเนือ้หาในรูปแบบของการโฆษณาเก่ียวกบัสนิค้า
หรอืวดีโีอแนะน�ำหรอืประชาสมัพนัธ์เทคโนโลยคีวามจรงิเสมอืน ในการแสดงให้เหน็ถงึรายละเอยีดของสนิค้า
หรอืบริการ เพือ่ให้ผูบ้ริโภคเกดิการแลกเปลีย่น พดูคยุ เกดิความต้องการในการทดลองใช้งานเทคโนโลยคีวาม
จริงเสมือน
		  2.2	 ด้านความรู้สึก ผู้ประกอบการควรเน้นการใช้เทคโนโลยีเสมือนจริงในการออกแบบสินค้า
หรือบริการให้มีส่วนต่อประสานกับผู้บริโภคขณะใช้งานสินค้าหรือรับบริการต่าง ๆ มากขึ้น เพื่อสร้างความ
แปลกใหม่ทําให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อ ซึ่งจะช่วยเพิ่มยอดขายให้แก่ธุรกิจได้
		  2.3	 ด้านประสาทสัมผัส ผู้ประกอบการธุรกิจควรน�ำรูปแบบการนําเสนอสินค้าหรือบริการ
เทคโนโลยเีสมอืนจรงิเข้ามาช่วยในการออกแบบงานโฆษณาและเครือ่งมอืส่ือสารการตลาดทีส่ร้างสรรค์ และ
น่าดึงดูดใจรวมทั้งสื่อที่ผู้บริโภคสามารถโต้ตอบหรือมีปฏิสัมพันธ์ได้เพื่อกระตุ้นความสนใจจากผู้บริโภคต่อ
สินค้าหรือบริการ

ข้อเสนอแนะส�ำหรับงานวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 ควรมกีารศกึษาตวัแปรปัจจยัอืน่ ๆ  เพิม่เตมิ ทีอ่าจส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิค้าของผูบ้รโิภคใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากการยอมรับเทคโนโลยีและการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยี
ความจรงิเสมอืน เช่น ปัจจยัด้านความพงึพอใจ ปัจจยัด้านแรงจงูใจ การวางแผนกลยทุธ์การส่ือสารการตลาด 
ปัจจัยในการเลือกใช้สื่อ เพื่อท่ีจะได้น�ำมาปรับปรุง หรือสร้างความน่าเช่ือถือให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการ  
ให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค และเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคที่หลากหลายมากขึ้น
	 2.	 การวิจัยในครั้งน้ีพบว่า การยอมรับเทคโนโลยีและการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยี
ความจรงิเสมอืนมผีลต่อการตัง้ใจซือ้สนิค้าของผูบ้รโิภค ดงันัน้ในการวจิยัในอนาคต ควรโดยใช้ศกึษาการวจิยั  
เชิงคุณภาพร่วมด้วยเพื่อให้ได้ผลวิจัยในเชิงลึกและได้ข้อมูลที่มีความละเอียดมากขึ้น ในประเด็นของการ
ยอมรับเทคโนโลยี และการตลาดเชิงประสบการณ์ด้วยเทคโนโลยีความจริงเสมือน โดยการการสัมภาษณ์
เชิงลึก หรือการสนทนาแบบกลุ่ม
	 3.	 ควรมกีารศึกษาแนวโน้มและการเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมการซือ้การวจิยัครัง้ต่อไป ควรให้ความ
ส�ำคญักบัการส�ำรวจแนวโน้มและการเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภคหลงัจากการใช้เทคโนโลยี
ความจรงิเสมอืนในการตลาด เช่น การเปลีย่นแปลงในการเลอืกซือ้สนิค้า การเปลีย่นแปลงในการค้นหาข้อมลู 
หรือการมีประสบการณ์ที่น่าจดจ�ำจากการใช้งานเทคโนโลยีดังกล่าว ซึ่งข้อมูลเหล่านี้จะช่วยให้ธุรกิจปรับ
กลยุทธ์การตลาดอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป
	 4. ควรมีการศึกษาผลกระทบของการใช้เทคโนโลยีความจริงเสมือนในการพัฒนาสินค้าและบริการ 
การวิจัยควรส�ำรวจถึงวิธีการใช้เทคโนโลยีความจริงเสมือนในกระบวนการ การพัฒนาสินค้าและบริการ 
ซึ่งอาจมีผลต่อการลดระยะเวลาในการพัฒนา ลดต้นทุน หรือเพิ่มคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการ
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บทคัดย่อ 

	 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการสื่อสารประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน
ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) เลือกศึกษาจากโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว ซึ่งเป็นโครงการ
ปลูกป่าของบริษัทฯ เพื่อวัตถุประสงค์ในการชดเชยการสร้างคาร์บอน และประชาสัมพันธ์โครงการเพื่อสร้าง
ความตระหนกัรูใ้ห้กับผูม้ส่ีวนได้เสยี รวมถึงบคุคลทัว่ไป โดยได้รบัความร่วมมอืจาก สงิห์ปาร์ค เชยีงราย และ
บรษิทัพนัธมติร อาท ิสยามคโูบต้า และไทยคม รวมถงึหน่วยงาน และชมุชนท้องถิน่ โดยการศกึษาวจิยัครัง้นี้
เป็นการวจิยัเชงิคณุภาพเกบ็ข้อมลูด้วยวธิกีารสมัภาษณ์ผู้บรหิารระดบัสูง และผู้มส่ีวนเกีย่วข้องในการส่ือสาร
ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน ประกอบกับอาศัยแนวคิด และทฤษฎีต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ 
เช่น ทฤษฎีการวางแผนการสื่อสาร แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
รวมถึงการศึกษาจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ภายในบริษัท และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยน�ำมาจัดระเบียบข้อมูล 
แบ่งกลุ่มของข้อมูลเพื่อหาถึงเหตุและผล ความสัมพันธ์และความเชื่อมโยงกันของของข้อมูล แนวคิด น�ำไปสู่
การวางแผนการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
	 ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการสื่อสารประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนของ บริษัท 
สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบส�ำคัญ คือ การวางแผนการสื่อสารด้านการ
ด�ำเนินธุรกิจที่ย่ังยืน และการ วางกลยุทธ์ใน การสื่อสารพร้อมประเมินผลเพื่อน�ำไปปรับปรุงการส่ือสารให้
ดียิ่งขึ้น ซึ่งจากผลการวิเคราะห์นั้น บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) วางแผนการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน
จากวิสัยทัศน์ จากนั้นวางกรอบการด�ำเนินงานด้าน ความยั่งยืน และตั้งเป้าหมายด้านความยั่งยืน เพื่อน�ำไป
วางกลยทุธ์การสือ่สารทีส่อดคล้องกบัการด�ำเนนิธรุกจิ โดยการศกึษาปัญหาเพือ่ก�ำหนดแนวคิด วตัถปุระสงค์ 
และก�ำหนดกลุม่เป้าหมาย จากนัน้เลอืกเครือ่งมอืในการส่ือสาร ได้แก่ แคมเปญออนไลน์ การท�ำกจิกรรมเพือ่ 
สงัคม การประชาสมัพนัธ์ การร่วมมอืกบัพนัธมติรและการโฆษณา หลงัจากก�ำหนดเครือ่งมอืและวธิกีารแล้ว
ก็ด�ำเนินการตาม แผนกลยุทธ์ที่วางไว้ รวมถึงวัดผลเพื่อพัฒนากระบวนการ สื่อสารประชาสัมพันธ์ด้านการ
ด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนต่อไป

ค�ำส�ำคัญ: แคมเปญออนไลน์ การด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) โครงการปลูก
ป่าด้วยปลายนิ้ว

Abstract

	 This study investigates communication strategies for sustainable business at Singha 
Estate Public Company Limited, select and study from the Fingertip Reforestation Project 
which is the company's sustainable development project for the purpose of offsetting  
carbon credit and create awareness to stakeholders and public. The project has cooperation 
from Singha Estate and partners, including Singha Park Chiang Rai, Siam Kubota and Thaicom  
and local communities, focusing on planning, PR strategy selection, and overcoming  
communication challenges. Through qualitative methods, data is gathered from interviews 
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with executives and stakeholders involved in sustainable business communication. The 
analysis integrates communication planning theory, Public Relations, Corporate Image  
concepts, internal data, and relevant research insights.
	 The findings highlight two components in Singha Estate's sustainable business 
communication processes: planning and strategy formulation. Performance evaluation is 
employed to optimize communication effectiveness. The study reveals that Singha Estate 
aligns its sustainable business communication plans with its vision, defining frameworks 
and objectives for sustainable initiatives. These plans serve as a foundation for crafting 
communication strategies aligned with business operations, involving problem analysis to 
determine project ideas, objectives, and target groups. Communication tools such as online 
campaigns, CSR activities, public relations, and advertising are then selected. The strategies 
are executed according to the devised plan, incorporating performance measurement for 
ongoing refinement and advancement of sustainable business communication processes.

Keywords: Online Campaigns, Sustainable Business Operations, Singha Estate Public  
Company Limited., The Fingertip Reforestation Project

บทน�ำ
	 ปัจจุบันปัญหาสิ่งแวดล้อมเป็นปัญหาระดับโลก โดยเฉพาะปัญหา Climate Change หรือการ
เปลี่ยนแปลง ของสภาพภูมิอากาศ โดยสาเหตุของปัญหาเกิดจากปริมาณก๊าซเรือนกระจก หรือคาร์บอน
ที่เพิ่มขึ้นอย่างน่าตกใจ สะท้อนผ่าน ปรากฏการณ์ทางธรรมชาติต่าง ๆ ที่รุนแรงและผิดปกติมากขึ้น โดย 
สาเหตุหลักนั้นเกิดขึ้นจากฝีมือมนุษย์ คือ นอกจากการ สร้างคาร์บอนจากการใช้ชีวิตประจ�ำวันแล้ว  
หน่วยงาน องค์กร หรือบริษัทต่าง ๆ ก็มีส่วนในการสร้างคาร์บอนจากการด�ำเนินธุรกิจเป็นจ�ำนวนมากด้วย
เช่นกัน 
	 จากวิกฤติปัญหาดังกล่าว เมื่อปี ค.ศ. 2015 ประเทศต่าง ๆ จึงได้ตกลงกันว่าต้องสร้างความ
เปลี่ยนแปลง ที่จะจ�ำกัดไม่ให้อุณหภูมิเพิ่มมากกว่า 2 องศาเซลเซียส ซึ่งข้อตกลงในครั้งนั้นรู้จักกันในชื่อ  
“ข้อตกลงปารีสว่าด้วยการ เปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ” (โลกร้อน: การประชุม COP26 ในกลาสโกว ์
ตกลงอะไรกันได้บ้าง, 2564) โดยประเทศต่าง ๆ จะพยายามลดการปลดปล่อยคาร์บอนจนสามารถปล่อย
ก๊าซเรือนกระจกสุทธิเป็นศูนย์ หรือ Net Zero ภายในปี ค.ศ. 2050
	 ประเทศไทยซึ่งเป็นหนึ่งในประเทศสมาชิก เห็นถึงความส�ำคัญเป็นกรณีเร่งด่วน รัฐบาลได้จัดตั้ง
ส�ำนักงานประสานการจัดการการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ และมีหน้าที่ก�ำหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์
และแผนการด�ำเนินงาน รวมถึงเสนอ แนะมาตรการต่าง ๆ เพื่อเสริมสร้างความร่วมมือระหว่างภาครัฐและ
ภาคเอกชน ซึ่งกลุ่มเอกชนไทยก็ให้ความส�ำคัญกับปัญหานี้เช่นกัน โดยเฉพาะกลุ่มบริษัทอสังหาริมทรัพย์ที่มี
ส่วนส�ำคัญในการสร้างคาร์บอนจากการด�ำเนินธุรกิจ ทุกบริษัทตั้งเป้าวาง แผนลดคาร์บอนอย่างเป็นระบบ 
รวมถึงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมด้านกับสังคมและชุมชน 
	 ทั้งนี้ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) เป็นหนึ่งในบริษัทอสังหาริมทรัพย์ที่ให้ความส�ำคัญ  
มีแผนการจัดการด้านการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืนอย่างเป็นระบบ โดยล่าสุด ในปี ค.ศ. 2022 ได้รับรางวัล 
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Most Admired Company 2022 ในกลุ่ม บริษัทอสังหาริมทรัพย์ ด้าน CSR เป็นอันดับที่ 1 ที่ คะแนน 7.7 
จากผลส�ำรวจของนิตยสาร BrandAge สะท้อนถึงการด�ำเนินธุรกิจท่ียั่งยืน และการส่ือสารข่าวสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ จนประสบความส�ำเร็จและได้รับการยอมรับจากสังคม
	 จากกรณดีงักล่าว ผูว้จัิยจงึมคีวามสนใจในการศึกษาถงึกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์เพือ่ส่งเสรมิภาพ
ลักษณ์ ด้านการ ด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืนของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) จนประสบความส�ำเร็จ 
โดยเลอืกศกึษาจาก “โครงการปลูก ป่าด้วยปลายนิว้” ทัง้นีเ้พือ่เป็นตวัอย่างของการสือ่สารและประชาสมัพนัธ์
ทีป่ระสบความส�ำเรจ็ โดยคาดว่าผลการศกึษานีจ้ะเป็นประโยชน์ต่อไปส�ำหรบัผู้ทีส่นใจศึกษาเกีย่วกบักลยทุธ์
การสื่อสารด้านการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย
	 1.	 เพ่ือศึกษาการวางแผนการสื่อสารด้านประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนด้าน 
สิ่งแวดล้อมของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน)
	 2. 	เพือ่ศึกษากลยทุธ์การประชาสมัพนัธ์ด้านการด�ำเนนิธรุกจิท่ียัง่ยนืด้านส่ิงแวดล้อม ผ่านโครงการ
ปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน)
	 3. 	เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนด้าน 
สิ่งแวดล้อม ผ่านโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้วของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน)

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ (Public Relations)
	 สมควร กวยีะ (2540) กล่าวว่า การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) คอืการสือ่สารขององค์กร
เพือ่สร้างความสมัพนัธ์กับประชาชน โดยการเสนอข่าวสาร การสร้างกจิกรรมให้เป็นข่าวสารการแสดงความ
รับผิดชอบต่อสังคม หรือการแสดงความปรารถนาดีต่อประชาชน ในฐานะที่เป็นผู้อยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข
และเกือ้กลูผลประโยชน์ซึง่กนัและกนั ความสมัพนัธ์ในลกัษณะนี ้จะน�ำไปสูท่ศันคตใินเชงิบวกหรอืภาพพจน์ 
ที่น่านิยมขององค์กร และไปสู่พฤติกรรมร่วมที่มีคุณค่า ต่อสังคม
	 วงหทัย ตันชีวะวงศ์ (2559) ได้กล่าวถึงการปฏิบัติงานด้านการประชาสัมพันธ์ ของผู้ที่รับผิดชอบ
ว่า ความรับผิดชอบของนักสื่อสารองค์กรหรือนักประชาสัมพันธ์ ประกอบด้วย 6 ลักษณะคือ
	 1. 	ผู้ปฏิบัติงานสื่อสาร (Communication Technician) หมายถึง งานที่นักสื่อสารจะต้องลงมือ
กระท�ำด้วยตนเอง เน้นการปฏิบัติ เช่น งานเขียน (Writing Communication/Editing and/Rewriting for 
Grammar and Spelling) งานผลิตสื่อ (Brochure or Pamphlets Producing/Doing Photography/
Graphics)
	 2.	 ประสานงานกับสื่อมวลชน (Mass Media Coordination) งานเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร  
(Disseminator of Message)
	 3. 	ปฏิบัติงานตามแผนการบริหารงานองค์การเชิงกลยุทธ์ (Working According to Corporate 
Strategic Planning)
	 4. 	การตรวจสอบสถานการณ์ (Environmental Scanning)
	 5. 	ประเมินผลแคมเปญการสื่อสารองค์กรที่ได้ด�ำเนินการ (Communication Program  
Evaluation)
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	 6.	 ผู ้บริหารการสื่อสาร (Communication Manager) หมายถึง งานที่เกี่ยวข้องกับการ 
ตดัสนิใจ เป็นงานด้านการวางแผนการคดิกลยทุธ์ และนโยบายในการส่ือสารองค์กร ซ่ึงจะต้องมกีารตรวจสอบ
ได้ถงึความส�ำเรจ็และความล้มเหลว เป็นการตัดสนิใจเพือ่ผลในระยะยาว (External–Oriented Long-Term 
Decisions) มากกว่าแก้ปัญหาเล็ก ๆ น้อย ๆ ที่เป็นงานในระยะสั้น (Short-Term, Technical Problems)
การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ จึงท�ำให้สามารถเข้าใจถึงภาพรวมของวิธีการประชาสัมพันธ์
โครงการปลูกป่าด้วยปลายน้ิวของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) รวมถึงทราบถึงกลุยทธ์ และ 
การวางแผนการประชาสัมพันธ์โครงการนี้

	 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility)
	 การสื่อสารประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนด้านส่ิงแวดล้อม ผู้ศึกษาวิจัยได้ทบทวน
แนวคิดเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคม โดยมีเน้ือหาประกอบด้วย 1. ความหมายความรับผิดชอบต่อสังคม  
2. แนวทางการปฏิบัติใน เรื่อง CSR 3. ระดับขั้นความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 4. ประเภทความ 
รับผิดชอบต่อสังคม 5. แนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และ 6. ประโยชน์การท�ำ CSR ส�ำหรับ 
ภาคธุรกิจ โดยมีรายละเอียดดังนี้
	 1. 	ความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคม 
	 ไพบูลย์ วัฒนศิริธรรม (2549, อ้างใน ชลธิศ จันทิกาแก้ว, 2561) ได้อธิบายความหมายของความ
รับผิดชอบต่อสังคมไว้ว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม หรือ CSR สรุปได้ 3 ประเด็น ดังนี้ 1. ไม่ท�ำสิ่งที่เป็น
ผลเสียต่อสังคมทั้งในทางตรงและทางอ้อม 2. ท�ำสิ่งที่สร้างประโยชน์ต่อสังคมทั้งในทางตรงและทางอ้อม  
3. พัฒนาตัวเองให้มีคุณธรรม มีประสิทธิภาพและคุณภาพ
	 2. 	แนวทางการปฏบิตัใินเรือ่ง CSR สถาบนัธรุกจิเพือ่สงัคม (Corporate Social Responsibility 
Institute: CSRI) ได้แบ่งแนวปฏิบัติในเรื่อง CSR ออกเป็น 8 หัวข้อ (พลอยฉัตรี ศิริพัฒน์, 2559). 
		  2.1	 การก�ำกบัดแูลกิจการทีด่ ีเป็นการจดัให้มรีะบบบรหิารจดัการอย่างเท่าเทยีม โปร่งใสเป็น
ธรรมและมีประสิทธิภาพสามารถตรวจสอบได้ ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้ลงทุน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียน�ำไปสู่
ความมีเสถียรภาพของธุรกิจ
		  2.2	 การประกอบกิจการด้วยความเป็นธรรม ธรุกจิควรถอืปฏบิตัติามแนวทางเพือ่ให้เกดิความ
เป็นธรรมในการด�ำเนินธุรกิจ โดยยึดมั่นความถูกต้อง ไม่เห็นแก่ประโยชน์อื่นใดที่ได้มาด้วยความไม่ถูกต้อง
		  2.3 	การเคารพสิทธิมนุษยชนและการปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ถือเป็นเรื่องพื้นฐาน
ในการพัฒนาบุคคล ซึ่งเป็นองค์ประกอบส�ำคัญในการท�ำธุรกิจ ดังนั้นธุรกิจควรปรับปรุงสภาพแวดล้อมและ
เงื่อนไขการท�ำงานให้พนักงานมีคุณภาพชีวิตที่ดี
		  2.4 	ความรับผิดชอบต่อผู ้บริโภค การมอบความปลอดภัยในสินค้าและบริหารถือเป็น 
สิ่งส�ำคัญในการประกอบธุรกิจ มาตรฐานของสินค้าและบริการต้องมีคุณภาพสูง มีมาตรฐานตามหลักสากล 
เพื่อประโยชน์ทางสังคม
		  2.5 	การร่วมพฒันาชมุชนและสงัคม ธรุกจิควรจดักจิกรรมเพือ่สร้างความเข้มแขง็ให้แก่ ชมุชน 
และสงัคม เนือ่งจากชมุชมและสงัคมโดยรอบนัน้เป็นผูไ้ด้รบัผลกระทบจากการประกอบธรุกจิ พร้อมกบัคิดค้น
กระบวนการเพื่อลดผลกระทบดังกล่าว
		  2.6 	การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม ธุรกิจต้องมีหน้าที่ปรับปรุงคุณภาพชีวิตของมนุษย์ จาก 
ผลกระทบจากการใช้ทรัพยากรจ�ำนวนมากของมนุษย์เอง โดยการจัดการกับปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม ซ่ึง 
ถือเป็นหน้าที่ที่ทุกคนจะต้องท�ำร่วมกัน
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		  2.7 	นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรม การน�ำแนวคิดด้าน CSR มาประยุกต์ให้สอดคล้อง 
กับการวางแผนทางธุรกิจอย่างกลมกลืน เพื่อให้เกิดผลด้านนวัตกรรมการบริหารจัดการที่สามารถ 
สร้างประโยชน์ทางการแข่งขัน และสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ธุรกิจ
		  2.8	 การจัดท�ำรายงานด้านสังคมและส่ิงแวดล้อม ธุรกิจต้องให้ความส�ำคัญกับการเปิดเผย 
ข้อมลูทีเ่หน็แนวทางการปฏบิตังิานด้าน CSR อย่างครบถ้วน เพือ่ให้เกิดประโยชน์ต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี และ
ถือเป็นการตรวจสอบการด�ำเนินงานจากคนภายนอกเพื่อปรับปรุงกระบวนการ
	 3. 	ระดบัขัน้ความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กร การปฏิบตัติามหลัก CSR ทีธ่รุกจิน�ำมาประยกุต์
ใช้ แบ่งได้เป็น 4 ขั้น (ศิริรัตน์ พรหมดวงตา, 2559) 
	 ขัน้ท่ี 1 Mandatory level ข้อก�ำหนดตามกฎหมาย หมายถงึ การทีธุ่รกจิต้องปฏบิตัติามกฎหมาย 
หรือกฎเกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง อาทิ กฎหมายแรงงาน การช�ำระภาษี กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น
	 ขั้นที่ 2 Elementary Levels ประโยชน์ทางเศรษฐกิจ หมายถึง การที่ธุรกิจต้องวิเคราะห์ 
ความสามารถขององค์กร และการสร้างผลตอบแทนแก่ผู้ถือหุ้น โดยผลก�ำไรหรือรายได้ที่ได้มานั้นต้องไม่เอา
เปรียบสังคม
	 ขั้นที่ 3 Preemptive Levels จรรยาบรรณทางธุรกิจ หมายถึง การที่ธุรกิจสร้างก�ำไรได้อย่าง 
เหมาะสม และตอบแทนสังคมในสัดส่วนที่มากขึ้น โดยเฉพาะสังคมบริเวณรอบข้างที่มีความคาดหวังว่าจะ
ได้รับการดูแลจากผู้ประกอบการ
	 ขั้นที่ 4 Voluntary Levels ความสมัครใจ หมายถึง การด�ำเนินธุรกิจ ไปพร้อมกับการด�ำเนินการ
ด้าน CSR อย่างสมัครใจ เป็นการประกอบธุรกิจบนพื้นฐานของการมุ่งท�ำประโยชน์เพื่อสังคมอย่างแท้จริง
	 4. 	ประเภทความรับผิดชอบต่อสังคม
	 ความรับผิดชอบต่อสังคมแบ่งออกได้ 3 ประเภท ดังนี้ (พัธนิตย์ เหลืองภัทรเชวง, 2558) 
		  4.1 	CSR-In-Process หมายถึง กิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดล้อมที่มุ่งไปที่ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสยีขององค์กร เช่น การดแูละพนกังาน กระบวนการผลติทีไ่ม่กระทบต่อสิง่แวดล้อมและสงัคมรอบข้าง และ
ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค
		  4.2 	CSR-After-Process หมายถึง กิจกรรมเพื่อสังคมและสิ่งแวดล้อมที่มุ่งไปที่สังคม และ 
สิ่งแวดล้อมที่ไม่เกี่ยวข้องกับการด�ำเนินงานขององค์กร เช่น การมอบทุนการศึกษา การสร้างฝาย ชะลอน�้ำ 
การปลูกป่า
		  4.3 	CSR-As-Process หมายถงึ องค์กรทีจ่ดัตัง้ข้ึนมาเพือ่ด�ำเนนิงานด้านสงัคมและส่ิงแวดล้อม 
โดยไม่มุ่งหวังผลก�ำไร เช่น มูลนิธิ สมาคมการกุศล
	 5. 	แนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคม แนวทางปฏิบัติเพื่อบรรลุเป้าหมายด้าน CSR ของ
ธุรกิจ มีแนวทาง 8 ข้อ (พัธนิตย์ เหลืองภัทรเชวง, 2558)
	 แนวทางที ่1 การก�ำกบัดแูลกจิการทีด่ ีหรอื Corporate governance (CG) การ ด�ำเนนิงานอย่าง
โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ โดยมีองค์ประกอบ 3 เรื่อง คือ ตรวจสอบได้หรือไม่ อธิบายได้หรือไม่ และ 
เชื่อถือได้หรือไม่
	 แนวทางที ่2 การมุง่เน้นด้านสวสัดภิาพของพนักงาน การให้ความเคารพ และการปฏิบัตต่ิอพนกังาน
อย่างเป็นธรรม ส่งเสริมให้พนักงานมีความสุขในการปฏิบัติงาน
	 แนวทางท่ี 3 ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค มุ่งการปฏิบัติต่อลูกค้าโดยตรง ซ่ือสัตย์ต่อ ลูกค้า  
ผลิตสินค้าที่ได้คุณภาพเพื่อส่งมอบให้ลูกค้า เพื่อท�ำให้เกิดความไว้วางใจ และเกิดประโยชน์ต่อองค์กร
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	 แนวทางที่ 4 การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม การปฏิบัติต่อลูกค้าเปรียบดัง พันธมิตรทาง
ธุรกิจ ร่วมเติบโตไปพร้อม ๆ กัน แบ่งปันทรัพยากร องค์ความรู้ ไม่กีดกันธุรกิจรายย่อย
	 แนวทางท่ี 5 การมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชน ด�ำเนินนโยบายโดยมุ่งเน้นความ รับผิดชอบต่อ
สังคมใกล้เคียง การไม่สร้างผลกระทบจากกระบวนการผลิต ลงมือช่วยเหลือสังคมเมื่อเล็งเห็นปัญหาความ
เดือดร้อน ด�ำเนินการคู่ขนานทั้งจากภายในสู่ภายนอก และภายนอกสู่ภายใน 
	 แนวทางท่ี 6 การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม พิจารณาท�ำในส่ิงที่มีคุณค่าด้านส่ิงแวดล้อมและการใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า
	 แนวทางที ่7 การเผยแพร่นวตักรรม แบ่งปันเทคโนโลยแีละแนวคดิอย่างสร้างสรรค์ เพือ่สร้างความ
ยั่งยืนในภาคธุรกิจ
	 แนวทางที ่8 การจดัท�ำรายงานด้านสังคมและสิง่แวดล้อม โดยปฏบิติัจรงิ รายงานตามสภาพความ
เป็นจริงที่พบ และรายงานอย่างครบถ้วน
	 6.	 ประโยชน์การท�ำ CSR ส�ำหรับภาคธุรกิจ จากการศึกษาของบริษัทที่ปรึกษาชั้นน�ำระดับโลก 
พบว่าการท�ำ CSR ส่งผลดีต่อธุรกิจ 8 ประการ (ศิริรัตน์ พรหมดวงตา, 2559)
		  6.1 	การบริหารความน่าเชื่อถือ ความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความสามารถใน
การประกอบกิจการ เป็นตัวก�ำหนดความน่าเชื่อถือ ซึ่งบริษัทที่สามารถจัดการด้านความสัมพันธ์จนสามารถ
สร้างความน่าเชื่อถือได้ จะส่งผลต่อยอดขายนั่นเอง
		  6.2 	ประโยชน์ในการจัดการความเสี่ยง การจัดการด้านสังคม สิ่งแวดล้อมและธรรมาภิบาล  
มีความส�ำคัญเป็นอย่างยิ่ง ในการป้องกันองค์กรจากปัญหาที่อาจเกิดจากความเสี่ยงที่ไม่สามารถควบคุมได้
		  6.3	 ประโยชน์ด้านการคัดเลือก การสร้างแรงจูงใจในการท�ำงานและการรักษาพนักงาน
		  6.4 	ประโยชน์ด้านการเข้าถึงเงินทุน การสร้างความเชื่อมั่นต่อนักลงทุน โดยให้นักลงทุน 
ตื่นตัว และเห็นประโยชน์จากการลงทุนด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม
		  6.5 	การเรียนรู้และนวัตกรรม ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม ใช้เป็นเป้าหมาย 
ในการส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรมอย่างยั่งยืนได้
		  6.6 	ความสามารถทางการแข่งขนัและจดุยนืในตลาด ความรบัผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม 
น�ำไปสู่การตัดสินใจซื้อ
		  6.7 	ประสิทธิภาพในการด�ำเนินงาน การมุ่งเน้นความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม  
จะน�ำไปสูค่วามส�ำเรจ็ด้านการเงนิ ด้วยการใช้วตัถุดิบอย่างคุม้ค่า ลดการเกดิของเสียทีก่ระทบต่อสิง่แวดล้อม
		  6.8 	การยอมรับของสังคม ความคาดหวัง รวมถึงทัศนคติของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีผลอย่าง
มากต่อการยอมรับให้บริษัทสามารถด�ำเนินธุรกิจในสังคมได้
	 ในการศกึษาครัง้นี ้ผูว้จิยัได้น�ำแนวคดิเกีย่วกบัความรบัผิดชอบต่อสังคมมาใช้ในการศึกษาถงึความ
เชื่อมโยงกับการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ในการประชาสัมพันธ์เพื่อสร้างภาพลักษณ์องค์กรของ บริษัท สิงห์ 
เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) ว่ามีแนวคิดการวางแผนการประชาสัมพันธ์ด้านสิ่งแวดล้อมอย่างไร รวมถึง 
ผลกระทบที่เกี่ยวเนื่องกันกับการด�ำเนินธุรกิจ

วิธีด�ำเนินงานวิจัย
	 ศกึษาผ่านการสมัภาษณ์เชงิลกึจากแหล่งข้อมลูทีเ่กีย่วข้องตามวตัถปุระสงค์ รวมทัง้ศึกษารวบรวม
ข้อมูลจากเอกสาร สื่อต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ “โครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว”
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	 แหล่งข้อมูลปฐมภมู ิ(Primary Data) ผูว้จิยัใช้ข้อมลูจากการสัมภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) 
โดยแบ่งกลุ่มผู้ให้ข้อมูลเป็น 2 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มผู้วางแผนการสื่อสารด้านการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน
ด้านสิ่งแวดล้อม และผู้ด�ำเนินโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว 
	 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผู้วิจัยยังได้ค้นคว้าข้อมูลที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ ได้แก่ ผลการ
จัดอันดับ Most Admired Company 2022 และข้อมูลด้านการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืนของ บริษัท สิงห์ 
เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) ในอดีตมาประกอบด้วย

	 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ
	 ผู้วิจัยใช้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยแบ่งกลุ่มผู้ให้ข้อมูล
	 เป็น 3 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มผู้บริหารระดับสูง คือ ประธาน เจ้าหน้าที่บริหารระดับกลาง  
คือ ผู้อ�ำนวยการและพนักงานกลุ่มปฏิบัติงาน รวมทั้งหมด 5 คน โดยทุกคนต้องเป็นผู้มีส่วนร่วมในงาน 
ด้านการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืนด้านสิ่งแวดล้อมของบมจ.สิงห์ เอสเตท โดยก�ำหนดแนวค�ำถาม ในการ
สัมภาษณ์ (Interview Guide) มุ่งเน้นเพื่อให้ได้ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา โดยมีกรอบและ 
แนวค�ำถาม ครอบคลุมในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้
	 1. 	ค�ำถามเกี่ยวกับแผนงาน และกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์ของ บริษัท 
สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน)
	 2.	  ค�ำถามเก่ียวกบัการวางแผนการประชาสัมพนัธ์เพือ่ส่งเสรมิภาพลกัษณ์องค์กรด้านความยัง่ยนื
ด้านสิ่งแวดล้อม ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) ผ่านโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว
	 3. 	ค�ำถามเกี่ยวกับกระบวนการด�ำเนินโครงการปลูกป่าด้วยปลายน้ิว ปัญหาและอุปสรรค 
ที่เกิดขึ้น
	 4. 	ค�ำถามเกี่ยวกับการวิเคราะห์และประเมินผลการประชาสัมพันธ์เพื่อภาพลักษณ์องค์กร 
ด้านการ ด�ำเนินธุรกิจอย่าง ยังยืนเกี่ยวกับโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว

	 การตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล
	 ผู ้วิจัยใช ้การตรวจสอบข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยใช ้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส ้า  
(Triangulation) ซึ่งมีวิธีการดังนี้ (Denzin, 1970, อ้างใน ภาณุพงศ์ อนันต์ชัยพัทธนา, 2552)
	 1. 	การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data Triangulate) ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลโครงการจาก 
สื่อในช่องทางต่าง ๆ ทั้งสื่อออนไลน์ และสื่อสิ่งพิมพ์ โดยใช้เวลาศึกษาย้อนไปเป็นเวลา 2 ปี เพื่อให้ได้ข้อมูล
จากหลากหลายสื่อ และหลากหลายช่วงเวลา นอกจากนี้ยั่งยืนยันข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้อง  
รวมถึงศึกษาผ่านเอกสารสรุปการสื่อสารประชาสัมพันธ์ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) ด้วย  
เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและถูกต้องมากที่สุด
	 2. 	การตรวจสอบสามเส้าด้านทฤษฎ ี(Theory Triangulate) ผู้วจิยัใช้การตรวจสอบโดยน�ำแนวคิด 
และทฤษฎ ี4 ทฤษฎมีาอธบิายปรากฏการณ์ทีเ่กดิขึน้ และน�ำมาใช้ในการช่วยตคีวามข้อสรปุของสถานการณ์
แต่ละเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนที่สุด
	 3. 	การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีการรวบรวมข้อมูลที่ต่างกันออกไป (Methodological  
Triangulate) ข้อมูลจากการสัมภาษณ์บุคคล ผู้วิจัยใช้การตรวจสอบด้วยค�ำถามเชิงลึกในหลายแง่มุม จาก 
ผู้ที่มีส่วนรับผิดชอบการสื่อสารด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน ตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูง ผู้ก�ำหนดนโยบาย  
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ผู้บริหารระดับกลาง ผู้วางแผนและกลยุทธ์ในการสื่อสาร และระดับผู้ปฏิบัติงาน โดยสร้างชุดค�ำถามที่ 
แตกต่างกันออกไป รวมถึงชุดค�ำถามที่เหมือนกัน เพื่อให้ได้ข้อมูลจากทุกมุมมอง และข้อมูลในรายละเอียด 
เพื่อให้ได้ค�ำตอบที่ถูกต้องและครอบคลุมมากที่สุด

ผลการวิจัย
	 ในการศึกษากลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด 
(มหาชน) กรณีศึกษา “การด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืนผ่านโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว” ที่ประสบความ 
ส�ำเร็จนี้ สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ส่วนส�ำคัญ ประกอบด้วย
	 1. 	การวางแผนการส่ือสารประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนด้านสิ่งแวดล้อม ของ 
บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) มีการวางแผนตามแนวทางการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนของบริษัทฯ  
ที่เริ่มต้นจาก การก�ำหนดเป้าหมายด้านการด�ำเนินธุรกิจ อย่างยั่งยืนขององค์กรจากคณะกรรมการบริษัท 
และผู้บริหารระดับสูง เพื่อเป็นทิศทางทั้งในการด�ำเนินธุรกิจ และการสื่อสารที่ประกอบด้วยองค์ประกอบ
ส�ำคัญ ดังนี้
		  1.1 	วิสัยทัศน์ ด้านการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน คือ Sustainable Diversity หรือ สร้างความ
หลากหลาย ที่สมดุล เพื่อการเติบโตที่ยั่งยืน ที่ให้ความส�ำคัญกับการบริหารธุรกิจที่หลากหลาย ต้องบริหาร
ความเสีย่งควบคู ่ไปพร้อม ๆ  กันการสร้างความยัง่ยนืขององค์กร สร้างการอยูร่่วมกนัอย่างสมดลุทัง้ เศรษฐกจิ 
สังคมและสิ่งแวดล้อม 
		  1.2 	กรอบการด�ำเนนิงานเพือ่การพฒันาอย่างยัง่ยนื ก�ำหนดให้สอดคล้องกบัแผนธรุกจิสามารถ
ต่อยอด และ ด�ำเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง แบ่งออกเป็น 3 ส่วนส�ำคัญ คือ ความยั่งยืนต่อธุรกิจ ความยั่งยืน
ต่อ Stakeholder และความยั่งยืนต่อสิ่งแวดล้อม บนหลัก ESG ประกอบ ด้วย 
	 Environment (E) ที่เน้นการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดลดผลกระทบจากการ
ก่อ สร้างและดูแลสิ่งแวดล้อม 
	 Social (S) ให้ความส�ำคัญในการยกระดับของคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้มีส่วนได้เสียภายในและ 
ภายนอกองค์กรทั้งในประเด็นด้านสุขอนามัยและความปลอดภัยการอยู่อาศัย ฯลฯ 
Governance (G) คือ สร้างการมีส่วนร่วมภายในห่วงโซ่ธุรกิจ และการสร้างเครือข่ายด้านความยั่งยืน ดูแล
ให้มีการด�ำเนินงานอย่างเป็นธรรมต่อคู่ค้า เคารพกฎระเบียบ กฎหมายและข้อตกลงต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
รวมไปถึงการเคารพสิทธิมนุษยชนและไม่เลือกปฏิบัติ
		  1.3 	เป้าหมาย ด้านความยั่งยืนยึดตามวิสัยทัศน์องค์กร คือ “สร้างความหลากหลายที่สมดุล 
เพื่อการ เติบโต ท่ีย่ังยืน” โดยสอดคล้องกับกรอบของ UN Sustainable Development Goal (SDG) 
ทั้งหมด 5 หัวข้อ ซึ่งมี รายละเอียดดังนี้ 
	 SDG 14: Life below Water: อนุรักษ์และใช้ประโยชน์จากมหาสมุทรและทรัพยากรทางทะเล 
เพราะธุรกิจโรงแรมของบริษัทฯ ตั้งอยู่ในแหล่งท่องเที่ยวที่มีทรัพยากรทางทะเลที่ส�ำคัญ การดูแลรักษา
ทรัพยากรทางทะเลจึงเสมือนเป็นหน้าที่ของบริษัทฯ และพนักงานทุกคน
	 SDG 11: Sustainable Cities & Communities: มุ่งเน้นการสร้างเมืองที่มีคุณภาพ ยกระดับ
การอยู่อาศัยและการใช้ชีวิต ผ่านการออกแบบโครงการที่มีความใกล้ชิดธรรมชาติเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม  
มีความปลอดภัยและสร้างการเป็นชุมชนที่มีความสัมพันธ์ที่ดี
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	 SDG 7: Affordable and Clean Energy: มุ่งเน้นการริเริ่มน�ำพลังงานสะอาดมาใช้ เพื่อเป็น 
พลังงานทดแทน เช่น พลังงานแสงอาทิตย์ รวมถึงการประหยัดพลังงานผ่านการออกแบบโครงการและ 
การน�ำระบบต่าง ๆ มาใช้ในที่พักอาศัย อาคารส�ำนักงานและโรงแรม
	 SDG 6: Clean Water & Sanitation: มุ่งเน้นการดูแลให้การใช้น�้ำเป็นไปอย่างยั่งยืนไม่ว่าจะเป็น 
การใช้น�้ำอย่างประหยัด การบ�ำบัดน�้ำเสียด้วยระบบที่เป็นมาตรฐานของทั้งที่พักอาศัยอาคาร ส�ำนักงานและ
โรงแรม
	 SDG 12: Responsible Consumption & Production: มุ่งเน้นการบริโภคอย่างรับผิดชอบและ
รู้คุณค่า โดยเน้นการใช้ผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การลดแยกและการบริหารจัดการขยะของทั้ง 
ที่พักอาศัย อาคารส�ำนักงานและโรงแรม
	 ทั้งนี้ เป้าหมาย และการด�ำเนินงานในทุกกิจกรรมด้านความยั่งยืน ต้องสอดคล้องกับพันธกิจหลัก
ของบริษัท ในการ สนับสนุนการแก้ปัญหาผลกระทบของการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศด้วย คือการ 
มุ่งไปสู่องค์กรที่มีความเป็นกลางทาง คาร์บอนในปี 2030
	 2.	 ก�ำหนดกลยุทธ์ในการสื่อสารด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน ประกอบด้วย Awareness True 
Action และ Brand Summary 

ตารางที่ 1 กลยุทธ์ในการสื่อสารด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน

Awareness	 True action	 Brand summary

1. ยึดมั่นพันธกิจมุ่งไปสู่องค์กร	 1. สื่อสารบนพื้นฐานของ	 1. ตอกย�้ำการสื่อสารอย่าง
ที่มีความ เป็นกลางทางคาร์บอน 	 การท�ำจริงและต่อเนื่อง	 สม�่ำเสมอ
ในปี 2030

2. ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อ	 2. ไม่สื่อสารมากกว่าที่ท�ำ	 2. ส่งต่อองค์ความรู้
ที่หลากหลายและตรงประเด็น
ทั้งสื่อออฟไลน์ และออนไลน์

3. สร้างการมีส่วนร่วมกับ	 3. เน้นสร้างประสบการณ์ การมี
สื่อมวลชน	 ส่วนร่วมกับผ่านกิจกรรมจริง

	 โดยสรปุคอื บรษิทั สิงห์ เอสเตท จ�ำกดั (มหาชน) วางกลยทุธ์หลักส�ำหรบัการส่ือสารด้านการด�ำเนนิ
ธุรกิจอย่างยั่งยืนไว้ 3 วิธี คือ 
	 Awareness สร้างภาพลักษณ์ท่ีดี โดยให้ความส�ำคัญถึงพันธกิจขององค์กรในการมุ่งไปสู่องค์กร  
ที่มีความเป็นกลางทางคาร์บอนในปี 2030 ผ่านแผนการด�ำเนินธุรกิจที่ก�ำหนดกรอบไว้ โดยให้ความส�ำคัญ
กับสื่อที่ หลากหลายและตรงกับเรื่องที่ต้องการสื่อสาร เน้นทั้งสื่อออนไลน์ Social Media และสื่อออฟไลน์ 
ที่ส�ำคัญต้องสร้างการมีส่วนร่วมกับสื่อมวลชน ในกิจกรรม หรือแคมเปญด้านความยั่งยืนให้มากที่สุด
	 True Action คอื สือ่สารบนพืน้ฐานของการท�ำกจิกรรมอย่างจรงิจงั และเป็นเรือ่งราวทีต่่อยอดได้ 
เน้นการสื่อสารผ่านการเชิญสื่อมาร่วมกิจกรรมจริง เพื่อสร้างประสบการณ์และเห็นการด�ำเนินกิจกรรมที่ดี  
ที่ส�ำคัญไม่สื่อสารมากเกินไปในสิ่งที่ยังไม่ท�ำหรือพูดเกินความจริง
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	 Brand Summary คือ ต่อยอดการสื่อสารด้วยการส่งต่อองค์ความรู้ น�ำเรื่องเรื่องที่เป็นประโยชน์
มาสื่อสารต่อเพื่อตอกย�้ำภาพความรับผิดชอบอย่างจริงจัง และยังส่งต่อความรู้เพื่อชวนทุกคนมามีส่วนร่วม
น�ำไปสู่การจดจ�ำในแบรนด์
	 3.	 การวางแผนประชาสมัพนัธ์เพือ่ส่งเสรมิภาพลกัษณ์ ด้านการด�ำเนนิธรุกิจทีย่ัง่ยนืผ่านโครงการ 
“ปลกูป่าด้วยปลายนิว้” ของ บรษิทั สงิห์ เอสเตท จ�ำกดั (มหาชน) กลยทุธ์การสือ่สาร 3 ข้อ คอื Awareness, 
True Action, Brand Summary ได้ถูกน�ำมาคิดต่อเป็นแผนประชาสัมพันธ์โครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว 
ดังนี้ 

ภาพที่ 1 แนวทางการวางแผนประชาสัมพันธ์โครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว

		  3.1	 ศึกษาปัญหา เพื่อก�ำหนดเป้าหมายโครงการ
		  บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) ตระหนักถึงผลกระทบของการสร้างคาร์บอนจากภาค
ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่เป็นสาเหตุส�ำคัญของ Climate Change จึงตั้งเป้าสู่การเป็นองค์กรคาร์บอนต�่ำ โดย
การเป็นองค์กรคาร์บอนต�ำ่นัน้ จ�ำเป็นจะต้องลดการสร้างคาร์บอนควบคู่ไปกบัการชดเชยการปล่อยคาร์บอน
ขององค์กร ที่สามารถท�ำได้ผ่านการเพิ่มพื้นที่ดูดซับคาร์บอน คือ การดูแลพื้นที่สีเขียว หรือปลูกป่าให้ได้มาก
ที่สุด 
	 บรษิทั สงิห์ เอสเตท จ�ำกดั (มหาชน) จงึตัง้เป้าเพิม่พืน้ทีส่เีขยีวให้มากทีส่ดุอย่างน้อยคือต้องเพิม่ ให้
ได้เท่ากับพ้ืนทีก่่อสร้างโครงการอสงัหารมิทรัพย์ของบริษทั (One for One) หรอืไม่น้อยกว่า 1 ล้าน ตารางเมตร  
ในระยะเวลา 10 ปี ในพื้นที่ 3 ป่า คือ ป่าต้นน�้ำ ป่ากลางน�้ำและป่าปลายน�้ำ โดยในเฟสแรกส�ำหรับป่าต้นน�้ำ  
ได้รับความร่วมมือจากสิงห์ปาร์ค เชียงรายในการสนับสนุนพื้นที่ป่ารอยต่อจ�ำนวน 625 ไร่ 
		  3.2	 ก�ำหนดแนวคิดโครงการ 
		  เพื่อสร้างการรับรู้ในวงกว้างตามกลยุทธ์ Awareness การประชาสัมพันธ์ผ่านการสร้างการม ี
ส่วนร่วมจึงเป็นวิธีที่ตอบโจทย์ ที่ส�ำคัญแนวคิดจ�ำเป็นต้องเกี่ยวเนื่องกับธุรกิจที่ท�ำด้วย เพื่อให้มีจุดเชื่อมโยง
และสร้างการจดจ�ำได้ดขีึน้ โดยในกรณนีีค้อืการดแูลพืน้ทีส่เีขยีวให้ได้เท่ากับพืน้ทีก่่อสร้างโครงการของบรษิทั 

10 

True Action คือ สื่อสารบนพื้นฐานของการท ากิจกรรมอย่างจริงจัง และเป็นเรื่องราวที่ต่อยอดได้ เน้นการสื่อสาร
ผ่านการเชิญสื่อมาร่วมกิจกรรมจริง เพื่อสร้างประสบการณ์และเห็นการด าเนินกิจกรรมที่ดี ที่ส าคัญไม่สื่อสารมากเกินไปในสิ่งที่
ยังไม่ท าหรือพูดเกินความจริง 

Brand Summary คือ ต่อยอดการสื่อสารด้วยการส่งต่อองค์ความรู้ น าเรื่องเรื่องที่เป็นประโยชน์มาสื่อสารต่อเพื่อ
ตอกย้ าภาพความรับผิดชอบอย่างจริงจัง และยังส่งต่อความรู้เพื่อชวนทุกคนมามีส่วนร่วมน าไปสู่การจดจ าในแบรนด์ 

3. การวางแผนประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์ ด้านการด าเนินธุรกิจที่ยั่งยืนผ่านโครงการ “ปลูกป่าด้วยปลาย
นิ้ว” ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ ากัด (มหาชน) กลยุทธ์การสื่อสาร 3 ข้อ คือ Awareness, True Action, Brand Summary 
ได้ถูกน ามาคิดต่อเป็นแผนประชาสัมพันธ์โครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว ดังนี้  
 

 
 
ภาพที่ 1 แนวทางการวางแผนประชาสัมพันธ์โครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว 
 

3.1 ศึกษาปัญหา เพื่อก าหนดเป้าหมายโครงการ 
บริษัท สิงห์ เอสเตท จ ากัด (มหาชน) ตระหนักถึงผลกระทบของการสร้างคาร์บอนจากภาคธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่

เป็นสาเหตุส าคัญของ Climate Change จึงตั้งเป้าสู่การเป็นองค์กรคาร์บอนต่ า โดยการเป็นองค์กรคาร์บอนต่ านั้น จ าเป็น
จะต้องลดการสร้างคาร์บอนควบคู่ไปกับการชดเชยการปล่อยคาร์บอนขององค์กร  ที่สามารถท าได้ผ่านการเพิ่มพื้นที่ดูดซับ
คาร์บอน คือ การดูแลพื้นท่ีสีเขียว หรือปลูกป่าให้ได้มากที่สุด  

บริษัท สิงห์ เอสเตท จ ากัด (มหาชน) จึงตั้งเป้าเพิ่มพื้นที่สีเขียวให้มากที่สุดอย่างน้อยคือต้องเพิ่ม ให้ได้เท่ากับพื้นที่
ก่อสร้างโครงการอสังหาริมทรัพย์ของบริษัท (One for One) หรือไม่น้อยกว่า 1 ล้าน ตารางเมตร ในระยะเวลา 10 ปี ในพื้นที่ 
3 ป่า คือ ป่าต้นน้ า ป่ากลางน้ าและป่าปลายน้ า โดยในเฟสแรกส าหรับป่าต้นน้ า ได้รับความร่วมมือจากสิงห์ปาร์ค เชียงรายใน
การสนับสนุนพ้ืนท่ีป่ารอยต่อจ านวน 625 ไร่  

3.2 ก าหนดแนวคิดโครงการ  
เพื่อสร้างการรับรู้ในวงกว้างตามกลยุทธ์ Awareness การประชาสัมพันธ์ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมจึงเป็นวิธีท่ีตอบ

โจทย์ ที่ส าคัญแนวคิดจ าเป็นต้องเกี่ยวเนื่องกับธุรกิจที่ท าด้วย เพื่อให้มีจุดเชื่อมโยงและสร้างการจดจ าได้ดีขึ้น โดยในกรณีนี้คือ
การดูแลพื้นที่สีเขียวให้ได้เท่ากับพื้นที่ก่อสร้างโครงการของบริษัท จึงได้เกิดเป็นแนวคิดโคงการ “ปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว” ขึ้น 

 

ศึกษาปัญหาเพื่อก าหนดเป้าหมาย 

ก าหนดแนวคิดโครงการ และวัตถปุระสงค์การสื่อสาร 

ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 

การประชาสัมพันธ์ 

สรุปผลการสื่อสาร 
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จึงได้เกิดเป็นแนวคิดโคงการ “ปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว” ขึ้น และต่อยอดสร้างการรับรู้ผ่านการมีส่วนร่วมโดย
การชวนทกุคนมาร่วมกจิกรรมนีใ้นคอนเซปท์ ปลกูป่าท�ำได้ ง่ายใช้แค่ปลายน้ิว แค่ทุกคนช่วยกนัลดการปล่อย
คาร์บอนในชีวิตประจ�ำวัน โดยมีวัตถุประสงค์ คือ 
		  -	 สร้างความตระหนักรู้ให้คนเมืองว่าสามารถช่วยลดคาร์บอนได้เพียงแค่ปลายนิ้ว
		  -	 ตอกย�้ำด้านการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน ควบคู่ไปกับการสร้างแต้มต่อให้ธุรกิจ
		  -	 เพิ่มพื้นที่สีเขียวแหล่งดูดซับคาร์บอน เพื่อชดเชยการปล่อยคาร์บอนขององค์กร
		  -	 ถ่ายทอดองค์ความรู้ด้านการลดคาร์บอนสู่ผู้มีส่วนได้เสีย
	 จากแนวคิดที่ครอบคลุม และมองเห็นโยชน์ในภาพรวม จึงได้รับความร่วมมือในการสนับสนุน 
พื้นป่ารอย ต่อจากสิงห์ปาร์ค เชียงราย โดยให้พื้นที่กิจกรรมรวม 625 ไร่ ซึ่งเมื่อป่ารอยต่อโตขึ้นจะกลายเป็น
แนวป้องกันไฟ อุทกภัย รวมทั้งยังเป็นพื้นที่ให้คนในชุมชนเข้ามาใช้ประโยชน์ต่าง ๆ 
		  3.3	 ก�ำหนดกลุ่มเป้าหมาย 
		  ในการประชาสัมพันธ์โครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้วครั้งนี้ บ. สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน)  
ได้ก�ำหนดกลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรมากที่สุด และเพื่อวางแผนเลือกใช้สื่อที่ถูกต้อง  
รวมถึงการสร้างเนื้อหาที่ตรงกับความสนใจ และสามารถเข้าถึงได้ง่ายที่สุด ประกอบด้วย
		  -	 นักลงทุน เพื่อให้รู้ถึงการปรับตัวในการด�ำเนินงานด้านความยั่งยืนควบคู่ไปกับการสร้าง 
แต้มต่อทางธุรกิจ
		  -	 Brand Fan เพื่อตอกย�้ำเรื่องการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืนของบริษัทอย่างต่อเนื่อง และ 
ต่อยอดจากสิ่งที่เคยท�ำมา
		  -	 Stakeholder และคอมมนูติีร้อบข้าง เพือ่คณุประโยชน์ในพืน้ทีแ่ละส่งต่อองค์ความรูสู้ก่าร
ดูแล ด้าน สิ่งแวดล้อม และการลดการปล่อยก๊าซคาร์บอน
		  3.4	 การประชาสัมพันธ์
		  แผนการประชาสัมพันธ์โครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) 
ด�ำเนินการตามกลยุทธ์การสื่อสารด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืนขององค์กรทั้ง 3 ขั้นตอน คือ
		  -	 Awareness: กระตุน้การตระหนกัรู้ผ่านการสร้างกระแสเรือ่ง “การลดการ ปล่อยคาร์บอน” 
ในกลุ่มคนรักสิ่งแวดล้อม ร่วมกับเพจ Environman เชิญชวนคนรุ่นใหม่ช่วยกันคิด และแชร์ไอเดียในการ 
ลดคาร์บอน ซึ่งถือว่าเป็นการช่วยดูแลป่าที่สามารถท�ำได้ง่าย ๆ ผ่านปลายนิ้วของคุณเอง โดยให้แชร์ไอเดีย
ลงบนเพจ Environman โดย 1 ไอเดียจะน�ำไปสู่การปลูกต้นไม้ 1 ต้นที่ สิงห์ปาร์คเชียงราย นอกจากนั้นยัง
มีการออกแบบโลโก้เพ่ือสร้างการจดจ�ำ รวมถึงการสร้าง Landing Page “ปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว” เพื่อให้
ข้อมูลและชวนคนให้ติดตามโครงการต่อไป
		  -	 True action: ปลูกป่าต้นน�้ำ Press conference จัดงานแถลงข่าวในพื้นที่อย่างเป็น
ทางการ พร้อมความร่วมมือกับพันธมิตร เพื่อประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือโดยมีกลุ่มเป้าหมายหลักคือ นักลงทุน 
Brand Fan และผู้มีส่วนได้เสีย โดยใช้กลวิธีคือจัด Media Fan Trip เพื่อไปร่วมกันท�ำกิจกรรม โดยเลือก 
สื่อประชาสัมพันธ์ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ในสายธุรกิจ การตลาด สิ่งแวดล้อมและสื่อโทรทัศน์ อาทิ  
กรุงเทพธุรกิจ ไทยรัฐออนไลน์ ประชาชาติธุรกิจ Brand Buffet, National Geographic Thailand,  
Environman, เดลนิวิส์, Spring News, ข่าว 3 มติ,ิ Boss Keerati, Toppipat, Market Plus และอนวุฒัน์ เพือ่
เพิม่การรบัรูใ้นภาพกว้าง รวมทัง้ให้ความส�ำคญักบัการควบคมุ Key Message หรอืข้อความทีต้่องการสือ่สาร  
เพื่อให้การแถลงข่าวประสบผลส�ำเร็จดังเป้าหมาย โดยในงานแถลงข่าวครั้งนี้มีการก�ำหนด Key Message 
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ไว้คือ “สิงห์ เอสเตท เดินหน้า แผนการเป็นองค์กรคาร์บอนต�่ำ ภายในปี 2030 มุ่งสร้างพื้นที่ป่าต้นน�้ำ  
กลางน�้ำ ปลายน�้ำ เท่ากับพื้นที่ก่อสร้าง 1 ล้าน ตารางเมตร พร้อมจับมือพันธมิตร สิงห์ปาร์ค ไทยคม และ
สยามคูโบต้า Kick Off เปิดแคมเปญปลูกป่าด้วย ปลายนิ้ว”
		  -	 Brand Summary: สื่อสารอย่างต่อเนื่องภายหลังงาน โดยเน้นการให้ข้อมูลโครงการ และ
ข้อมลูทีเ่ป็นความรูด้้านลดการปล่อยก๊าซคาร์บอน โดยยงัคงเน้นกลุม่เป้าหมายหลกัคอื นกัลงทนุ Brand Fan 
และผู้มีส่วนได้เสีย โดยใช้กลวิธีคือ การสร้างคอนเทนต์ออนไลน์และออฟไลน์ ผ่านสกู๊ปในสื่อประชาสัมพันธ์
ที่น่าเชื่อถือ รวมถึงใช้ KOL เพื่อสรุปกิจกรรมให้เป็นการสร้างความน่าเชื่อถือผ่านบุคคลที่ 3 นอกจากนี ้
ยังส่งต่อองค์ความรู้ ผ่าน Documentary VDO โดยได้ร่วม มือกับเพจ Urban Creature เน้นเนื้อหาแนวคิด
ของโครงการปลกูป่าด้วยปลายนิว้ เล่าโดยสอดแทรกความรูเ้รือ่งคาร์บอน การปรบัตัวในการช่วยลดคาร์บอน 
ที่ส�ำคัญยังคงสอดแทรกภาพของการเป็นแบรนด์ที่ดีของสิงห์ เอสเตท ลงไปด้วย 
		  3.5	 สรุปผลการสื่อสาร
		  จากภาพรวมการสื่อสารประชาสัมพันธ์ ของโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว มีการวางแผนการ
ประชาสัมพันธ์ที่ครบ และครอบคลุม ผ่านกระบวนการคิดอย่างเป็นระบบบนพื้นฐานของการสนับสนุนการ
ด�ำเนินธุรกิจ และตอบโจทย์พันธกิจขององค์กร
		  โดยสรุปการส่ือสารของโครงการนีต้ัง้แต่เฟสที ่1–3 ในสือ่ออนไลน์ (เวบ็ไซต์และ Social media) 
สามารถเข้าถงึกลุม่เป้าหมายได้กว่า 80 ล้านครัง้ สร้างการมส่ีวนร่วมออนไลน์ได้มาก กว่า 300,000 ครัง้ มีการ
เผยแพร่ข่าวสาร และบทความลงในสื่อต่าง ๆ เว็บไซต์ Facebook Fan Page อีกไม่น้อยกว่า 167 บทความ 
ขณะที่ VDO Documentary มียอดผู้ชมจากใน Facebook และ Youtube รวมกันอีกกว่า 278,000 ครั้ง 

การอภิปรายผล
	 จากการศึกษากลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด 
(มหาชน) กรณีศึกษา “การด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนผ่านโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว” ในครั้งนี้ท�ำให้พบกรอบ
แนวคิดส�ำคัญเกี่ยวกับหลักการสื่อสารด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนให้ประสบผลส�ำเร็จ โดยมีองค์ประกอบ
ส�ำคัญดังนี้
	 1.	 การก�ำหนดวิสัยทัศน์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนที่สอดคล้องกับการด�ำเนินธุรกิจ
	 วธิกีารวางแผนการสือ่สารประชาสมัพนัธ์ด้านการด�ำเนนิธรุกจิทีย่ัง่ยนืจะประสบความส�ำเรจ็ได้นัน้ 
จ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญตั้งแต่การก�ำหนดวิสัยทัศน์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนขององค์กรโดยผู้บริหาร
ระดับสูง และก�ำหนดกรอบการด�ำเนินงานด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนให้ชัดเจนซ่ึงควรจะสอดคล้องกับ
ธรุกจิของบรษิทัด้วยเพือ่การด�ำเนนิงานได้อย่างต่อเนือ่ง ซ่ึงสอดคล้องกบัที ่เกศิน ีจฑุาวิจติร (2542) ให้ความ
หมายของการวางแผนเกีย่วกบัทฤษฎกีารวางแผนการสือ่สารไว้ว่า การวางแผนเป็นหน้าทีส่�ำคญัของผูบ้รหิาร  
ซึ่งการที่ผู้บริหารจะท�ำการวางแผนได้นั้น จะต้องศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูล สถิติตัวเลขตั้งแต่อดีตจนถึง
ปัจจุบัน เพื่อน�ำข้อมูลเหล่านั้นมาประเมินผลที่จะเกิดขึ้นในอนาคต โดยการวางแผนเกิดจากการตั้งค�ำถาม 
2 ประการ คือ เป้าหมายขององค์การคืออะไร และอะไรคือวิธีการที่ดีที่สุดที่จะท�ำให้องค์การบรรลุเป้าหมาย 
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการวิจัยเรื่อง กลยุทธ์การสื่อสารภายนอกองค์กรของช่อง 7HD มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ โดย พลอยระวี แป้นเจริญ (2563) ท่ีผลการศึกษาระบุว่า ช่อง 7HD มีการก�ำหนดนโยบายการ
สื่อสารภายนอกองค์การ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีอย่างชัดเจน โดยผู้บริหารระดับสูง ท�ำให้ผู้ปฏิบัติงาน
ทุกฝ่ายสามารถวางแผนการสื่อสารภายนอกองค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยในกรณีของ บริษัท สิงห์  
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เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) นั้นผู้บริหารระดับสูง ได้ก�ำหนดวิสัยทัศน์ด้านความยั่งยืนขององค์กร คือการ  
Entrusted and Value Enricher หรือสร้างคุณค่าให้ชีวิตผ่านหลัก ESG คือ Environment (สิ่งแวดล้อม) 
Social (สังคม) และ Governance (ธรรมาภิบาล) จากนั้นจึงตั้งเป้าหมายขององค์กรคือ ต้ังเป้าที่จะเป็น
องค์การคาร์บอนต�ำ่ให้ได้ในปี ค.ศ. 2030 แต่ทัง้นีเ้ป้าหมายด้านการด�ำเนนิธรุกจิทีย่ัง่ยนืของบรษิทัจะประสบ
ความส�ำเร็จได้นั้น จ�ำเป็นต้องสื่อสารภายในองค์กรให้เข้าใจถึงเป้าหมายไปด้วยพร้อม ๆ กัน เพื่อให้เกิดการ
ตระหนกัถงึความส�ำคญั และพร้อมทีจ่ะให้ความร่วมมอืตามกรอบการด�ำเนนิงาน น�ำมาซึง่ผลการด�ำเนนิงาน
ด้านความยั่งยืนที่เกิดขึ้นจริงและต่อเนื่อง และเมื่อน�ำมาสื่อสารจะเป็นข้อมูลที่น่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น
	 2.	 การวางแผนการสื่อสารด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนอย่างเป็นระบบ
	 อีกหน่ึงองค์ประกอบที่ส�ำคัญ คือการวางแผนการส่ือสารด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนจ�ำเป็น
ต้องมีการวางแผนอย่างเป็นระบบ และมีขั้นตอนแบบแผน ซึ่งสอดคล้องกับที่ จิตราภรณ์ สุทธิวรเศรษฐ์ 
(2552) กล่าวถึงความหมายของการวางแผนไว้ว่า การวางแผนคือการด�ำเนินงานอย่างมีระบบเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้ต่อเนื่อง 
นอกจากนีก้ารวางแผนยงัเป็นการส�ำรวจอปุสรรคและปัญหาล่วงหน้า เพือ่เตรยีมวธิกีารส�ำหรบัป้องกนั รบัมอื 
แก้ไขปัญหาที่จะเกิดขึ้นกับงานในอนาคต และยังสอดคล้องกับหลักในการวางแผนการส่ือสารของทฤษฎี 
การวางแผนการสื่อสารที่ประกอบด้วย การระบุปัญหาในการสื่อสาร การก�ำหนดวัตถุประสงค์ในการสื่อสาร 
การก�ำหนดกลยุทธ์และวางแผนปฏิบัติการ และการประเมินผล ซ่ึงบริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน)  
มีขั้นตอนการวางแผนการสื่อสารดังนี้
		  2.1	 การศึกษาปัญหาเพ่ือก�ำหนดเป้าหมาย โดยการศึกษาปัญหาด้านความยั่งยืนของ 
องค์กรนั้น จะท�ำให้สามารถก�ำหนดเป้าหมายด้านความยั่งยืนขององค์กรได้ และจะท�ำให้การคิดโครงการ 
เพื่อการสื่อสารประชาสัมพันธ์ด้านความยั่งยืนนั้นสอดคล้องกับการด�ำเนินธุรกิจ
		  2.2	 ก�ำหนดแนวคิดโครงการ และวัตถุประสงค์การสื่อสาร โดยจ�ำเป็นต้องสอดคล้องกับการ
ด�ำเนินธุรกิจ เพื่อการสื่อสารที่สมเหตุสมผลและมีประสิทธิภาพ โดยในกรณีของโครงการปลูกป่าด้วยปลาย
นิ้วนั้น บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) ซึ่งเป็นบริษัทผู้พัฒนาอสังหาริมทรัพย์ ได้ก�ำหนดแนวคิดของ
โครงการว่าองค์กรสร้างพื้นที่อสังหาริมทรัพย์เท่าไร จะดูแลพื้นที่สีเขียวเท่ากัน ซึ่งเวลาสื่อสารจะมีความสม
เหตุสมผลว่าเพราะเหตุใดองค์กรถึงเลือกท�ำโครงการด้านความยั่งยืนนี้
	 เมื่อได้โครงการท่ีสอดคล้องกับการด�ำเนินธุรกิจที่มีความสมเหตุสมผลแล้ว จึงตั้งวัตถุประสงค์ใน
การสื่อสาร โดยการตั้งวัตถุประสงค์น้ันจะช่วยให้สามารถก�ำหนดแนวทางของเนื้อหาในการสื่อสารกับกลุ่ม
เป้าหมายได้ตรงประเด็น รวมถึงวิธีการ และช่องทางในการสื่อสารด้วย ดังที่พบจากการศึกษากรณีโครงการ
ปลูกป่าด้วยปลายนิ้ว มีการตั้งวัตถุประสงค์ในการสื่อสารเพื่อตอกย�้ำการด�ำเนินธุรกิจที่ย่ังยืนขององค์กร  
ดังนั้นจึงได้ก�ำหนดทิศทางของเน้ือหาเก่ียวกับการสร้างแต้มต่อทางธุรกิจจากการด�ำเนินธุรกิจท่ียั่งยืน โดย
เลือกสื่อสารกับกลุ่มนักลงทุน นักธุรกิจและผู้มีส่วนได้เสียผ่านสื่อธุรกิจการเงิน
		  2.3	 ก�ำหนดเป้าหมาย โดยการก�ำหนดกลุ่มเป้าหมายในการสือ่สารทีช่ดัเจน จะท�ำให้การสร้าง
เนื้อหา หรือการเขียนข่าวประชาสัมพันธ์เพื่อการสื่อสารได้ตรงประเด็นมากยิ่งขึ้น รวมถึงตรงใจกับผู้รับสาร 
นอกจากนั้นจะช่วยในการก�ำหนดวิธีการสื่อสาร และการเลือกใช้สื่อได้ถูกต้อง
	 3.	 กลยุทธ์การสื่อสารที่สร้างการมีส่วนร่วม และต่อยอดด้วยการลงมือท�ำจริง
	 กลยุทธ์ในการสื่อสารด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนให้ประสบความส�ำเร็จประกอบด้วย 3 ขั้นตอน
ส�ำคัญ คือ 
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		  3.1	 สร้างการรับรู้ผ่านการมีส่วนร่วม ซึ่งการสร้างการมีส่วนร่วมนั้นจะท�ำให้สามารถดึงความ
สนใจของกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการสื่อสารได้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะการชวนท�ำในเร่ืองที่เป็นประโยชน์ หรือ 
เรื่องดี ๆ ซึ่งการร่วมท�ำกิจกรรมที่ดีนั้นเป็นสิ่งที่ทุกคนต้องการแสดงออกอยู่แล้ว
		  3.2	 ต่อยอดกิจกรรมด้วยการลงมือท�ำจริง จะช่วยตอกย�้ำให้โครงการได้รับความสนใจมาก 
ยิง่ข้ึน อกีทัง้ยงัสามารถสร้างเน้ือหาในการสือ่สารโครงการได้เพิม่เตมิ และยงัเพิม่ความน่าเชือ่ถอืของโครงการ 
สะท้อนไปยังภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร
		  3.3	 ตอกย�้ำผ่านการส่งต่อองค์ความรู้ ถือเป็นการสรุปโครงการ ซ่ึงการสรุปโครงการใน 
รูปแบบของการน�ำเสนอเน้ือที่เป็นการถ่ายทอดองค์ความรู้นั้น เป็นการสอดแทรกความรู้ต่อบุคคลทั่วไป  
เป็นเนือ้หาทีเ่ปน็ประโยชน์ จงึท�ำให้การสือ่สารนีจ้ะไม่ถกูมองว่าเป็นเรือ่งเดมิทีไ่ด้รบัรูม้าแล้ว ในทางกลบักนั
จะยงัเป็นการตอกย�ำ้ภาพลกัษณ์ด้านการด�ำเนนิธุรกจิทีย่ัง่ยนืขององค์กร ผ่านการถ่ายทอดความรูด้ ีๆ  ไปในตวั
	 4.	 เลือกใช้สื่อที่สอดคล้องกับกลยุทธ์การสื่อสาร
	 การใช้สื่อท่ีสอดคล้องกับกลยุทธ์จะช่วยให้การส่ือสารประสบผลส�ำเร็จได้ดีที่สุด นอกจากนั้น 
ยังต้องเลือกใช้สื่อให้หลากหลายช่องทาง เนื่องจากในปัจจุบันผู้คนรับสารจากช่องทางที่หลากหลาย ในขณะ
ที่สื่อแต่ละช่องทางจะเหมาะสมกับกลยุทธ์การสื่อสารที่แตกต่างกันออกไปดังนี้ การสร้างการรับรู้ ควรใช้สื่อ 
Social Media (Facebook Fan Page, IG, Twitter, TikTok, Website) การสร้างความเชื่อมั่น ควรใช้สื่อ
ส�ำนักข่าวต่าง ๆ ทั้งช่องทาง Online และ Offline
	 จากภาพรวมของการศึกษาสามารถสรุปได้ว่า การส่ือสารด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ย่ังยืนให้ประสบ
ความส�ำเร็จนั้น จ�ำเป็นต้องมีการวางแผนการสื่อสารอย่างเป็นระบบดังที่กล่าวมา ซึ่งก็สอดคล้องกับหลัก
ในการวางแผนการสื่อสาร ของทฤษฎีการวางแผนการสื่อสาร ที่ประกอบด้วยการระบุปัญหา การจ�ำแนก
เป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ การก�ำหนดกลยุทธ์การสื่อสาร การวางแผนปฏิบัติการทางการสื่อสาร และการ
ประเมินผลการสื่อสาร

ข้อเสนอแนะและการน�ำไปใช้
	 1. 	ในการวางแผนประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ย่ังยืนให้ประสบความส�ำเร็จน้ัน องค์กร
จะต้องก�ำหนดวิสัยทัศน์ และเป้าหมายด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ย่ังยืนที่ชัดเจน และสอดคล้องกับการด�ำเนิน
ธุรกิจ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการสื่อสารประชาสัมพันธ์ในล�ำดับต่อไป 
	 2. 	กลยุทธ์ประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนให้ประสบความส�ำเร็จนั้น ต้องด�ำเนินงาน
อย่างเป็นระบบ ประกอบด้วยศึกษาปัญหาเพื่อก�ำหนดเป้าหมาย ก�ำหนดแนวคิดโครงการและวัตถุประสงค์
ในการสื่อสาร ก�ำหนดกลุ่มเป้าหมาย การประชาสัมพันธ์ และการสรุปการสื่อสาร 
	 3. 	ปัญหาและอุปสรรคหลัก ๆ ในการประชาสัมพันธ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนนั้น แบ่งเป็น  
2 ส่วนที่ส�ำคัญ คือ ด้านการด�ำเนินงาน ที่ต้องเตรียมความพร้อมล่วงหน้าและแผนส�ำรอง และด้านการ 
สื่อสารประชาสัมพันธ์ ที่ต้องควบคุม Key Message ด้วยการท�ำข้อมูลให้ชัดเจน และเตรียมตัวผู้ให้ข้อมูล
ให้พร้อม 
	 จากข้อสรุปทั้ง 3 ข้อของงานวิจัยนี้ จะช่วยให้นักจัดกิจกรรม นักประชาสัมพันธ์ นักสื่อสาร 
การตลาดใช้เป็นแนวทางในการจัดกิจกรรม และวางแผนเพื่อส่ือสารประชาสัมพันธ์ด้านความยั่งยืนได ้
อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น
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ข้อเสนอแนะเพื่อท�ำวิจัยครั้งต่อไป 
	 1.	 การศึกษาเรื่องกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์ของ บริษัท สิงห์ เอสเตท 
จ�ำกดั (มหาชน) กรณศีกึษา “การด�ำเนนิธรุกิจอย่างยัง่ยนืผ่านโครงการปลกูป่าด้วยปลายนิว้” เป็นการศกึษา
และวิเคราะห์ข้อมูลในด้านเดียว คือจากภายในขององค์กร ผู้วิจัยจึงเสนอว่าในการศึกษาครั้งต่อไป ควรเพิ่ม
การศกึษาจากภายนอก คอื ศึกษาถึงทศันคต ิความรู้ และภาพลกัษณ์ด้านการด�ำเนนิธรุกิจทีย่ัง่ยนืของ บรษิทั 
สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) จากการด�ำเนินกิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อมจากกลุ่มเป้าหมาย
	 2.	 ศึกษาถึงแผนการสร้างภาพลักษณ์ด้านความยั่งยืนของ บริษัท สิงห์ เอสเตท จ�ำกัด (มหาชน) 
ผ่านโครงการปลูกป่าด้วยปลายนิ้วในระยะยาว เนื่องจากเป็นโครงการต่อเนื่อง ทั้งป่าต้นน�้ำ กลางน�้ำ และ
ปลายน�้ำว่าประสบความส�ำเร็จมากน้อยแค่ไหน และส่งผลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน
ของบริษัทอย่างไรบ้าง
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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและการกลับมาใช้
บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง  งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษา 
เชงิปรมิาณ รวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามจากตวัอย่างผู้ใช้บรกิารผู้ป่วยนอก 400 คน จากศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง โดยการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้การวิเคราะห์ในรูปแบบค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) 
ผลการศึกษาพบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.75 มีช่วงอายุ 20-30 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 26.75 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.50 มีอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 22.25  
มีรายได้ต่อเดือน 15,001–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.50 ใช้สิทธิข้าราชการ คิดเป็นร้อยละ 30.75  
ตัดสินใจด้วยตนเองในการเข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 74.00 และส่วนใหญ่มาใช้บริการ 2-5 ครั้ง/ปี คิดเป็น
ร้อยละ 47.00 นอกจากน้ันภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นข้อมูลปัจจัยคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมาก (c=4.13) ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก (c=4.05) และด้านการเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก (c=4.03) 
เช่นกัน และปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับ
บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเอาใจใส่ โดยทุกปัจจัยมีความส�ำคัญทางสถิติ 
ดังนั้นควรส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยอ้างอิงจากผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การบรกิารและการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ของผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศนูย์การแพทย์ มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง
นี้ โดยมุ่งเน้นทุกปัจจัยมีความส�ำคัญทางสถิติ เพื่อส่งเสริมการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกในอนาคต 

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพบริการ การกลับมาใช้บริการซ�้ำ ศูนย์การแพทย์

Abstract

	 The objective of this research is to study the relationship between service quality 
and repeat use of outpatient services at Mae Fah Luang University Medical Center Hospital 
in Thailand. This research is a quantitative study, data were collected using a questionnaire 
from a sample of 400 outpatient service users from Mae Fah Luang University Medical 
Center. By analyzing data use analysis in the form of frequency, mean, percentage, standard 
deviation, and the use of multiple analysis (Multiple Regression Analysis). The study reveals 
that the majority of the sample comprises females (66.75%), aged between 20-30 years  
(26.75%). A significant portion holds a bachelor's degree (54.50%), is employed in  
government service (22.25%), earns a monthly income between 15,001-30,000 Baht (32.50%), 
and utilizes civil servant privileges (30.75%). Decision-making for service utilization is primarily 
individual-driven (74.00%), and the majority uses services 2-5 times per year (47.00%). Overall, 
respondents express high satisfaction with service quality, particularly in fairness (c= 4.13), 
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confidence-building (c= 4.05), and attentiveness (c= 4.03). Furthermore, statistical analysis 
indicates the significant importance of service quality factors. Therefore, the development 
of service quality should be promoted based on the results of studies on the relationship 
between service quality and outpatient repeat use. Hospital Medical Center Mae Fah Luang 
University focuses on every factor having statistical significance to promote repeat use of 
outpatient services in the future.

Keywords: Service Quality, Re-Purchase, Medical Center Hospital

บทน�ำ
	 ปัจจบุนัจ�ำนวนประชากรของมจี�ำนวนสงูขึน้ และภาครฐัมนีโยบายสนับสนนุการส่งเสรมิให้ประเทศ
เป็น ศูนย์กลางทางการแพทย์ในภูมิภาคอาเซียน (Medical Hub of ASEAN) (กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
กระทรวงสาธารณสุข, 2559) การพัฒนาและยกระดับอุตสาหกรรมเครื่องมือแพทย์ของไทยให้มีเทคโนโลยี
และคุณภาพเพื่อเป็นฐานการผลิตอุตสาหกรรมการแพทย์และสุขภาพที่ส�ำคัญในอาเซียน เป้าหมายที่ได้รับ
สทิธปิระโยชน์ จากการส่งเสรมิ การลงทนุ ซึง่จะต้องสร้างมาตรฐานและพัฒนาความก้าวหน้าทางการแพทย์
ให้เป็นทีย่อมรบัทัง้ในและต่างประเทศ เพือ่เป็นการสร้างโอกาสแก่ผู้ประกอบธรุกจิและขยายไป ยงัธรุกจิการ
แพทย์ในต่างประเทศ รวมทัง้เอกลกัษณ์ในด้านการบริการท�ำให้สามารถดงึดดูชาวต่างชาตใิห้เข้ามาใช้บรกิาร
รับการรักษาด้านสุขภาพมากยิ่งขึ้น (กระทรวงสาธารณสุข, 2562) ดังนั้นผู้ประกอบการจึงต้องปรับตัวให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ พร้อมทั้งน�ำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมเพื่อสร้าง
มูลค่าเพิ่มของธุรกิจ รวมทั้งเป็นที่ยอมรับของตลาด อย่างไรก็ตาม ด้วยพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่แตกต่าง
กนัไป การแข่งขนัทีมี่แนวโน้มรนุแรงข้ึนจงึจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีผู้่ประกอบการจะต้องเร่งปรบัตวัและพฒันาบรกิาร
และสินค้าที่เกี่ยวข้องให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค มีความยืดหยุ่นพร้อมที่จะรับมือกับสถานการณ์
ต่าง ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ แนวโน้มเติบโตธุรกิจด้านสุขภาพได้รับ
การสนับสนุนในด้านต่าง ๆ  สังคม การเมือง และเศรษฐกิจที่เริ่มเปลี่ยนแปลงไป ประกอบกับการพัฒนาด้าน
เทคโนโลยทีีม่มีาตรฐานสงูขึน้ ซ่ึงท�ำให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิารได้อย่างมปีระสิทธภิาพ 
อย่างไรกต็าม การเอาใจใส่อย่างจรงิจงัของผูบ้รหิารธรุกจิทกุระดบั รวมทัง้บคุลากรทางการแพทย์ผู้ให้บรกิาร 
จึงมีการปรับปรุงคุณภาพและการให้บริการ โดยผลักดันให้ทุกฝ่ายรับรู้ข้อมูลที่เป็นความจริงจากงานบริการ
ผู้ป่วยเพื่อที่จะได้น�ำมาท�ำการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องเพื่อสร้างความประทับใจสูงสุด ให้แก่ผู้มาใช้บริการ
	 โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง เปิดให้บริการตั้งแต่วันที่ 1 ธันวาคม 2561  
มีเป้าหมายท่ีส�ำคัญคือการให้บริการรักษาผู้ป่วยทั่วไปในทุกระดับของความเจ็บป่วย โรงพยาบาลศูนย ์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงเป็นโรงพยาบาลศูนย์ ขนาด 400 เตียง สามารถรองรับผู้ป่วยในจังหวัด
เชยีงรายและพืน้ทีใ่กล้เคยีง รวมทัง้ผูป่้วยจากประเทศลุม่แม่น�ำ้โขง พม่า ลาว และจนีตอนใต้ จงึมคีวามสนใจ 
ในการศกึษาปัจจยัด้านคณุภาพบรกิารของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวทิยาลัยแม่ฟ้าหลวง ซึง่ในอนาคต
จะเป็นโรงพยาบาลท่ีเติบโตและรองรับการรักษาแก่ผู้ป่วยทุกระดับ ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 
ปัจจุบันโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงเปิดให้บริการแผนกต่าง ๆ ได้แก่ ศัลยศาสตร์
ออร์โธปิดิกส์ ศัลยศาสตร์ อายุรศาสตร์ สูติศาสตร์-นรีเวชวิทยา กุมารเวชศาสตร์ คลินิกเด็กทั่วไป คลินิกเด็ก



SUTHIPARITHAT JOURNAL52 Vol. 38 No. 1 January - March 2024

สุขภาพดี จักษุวิทยา โสต ศอ นาสิก จิตเวชศาสตร์ เวชกรรมทั่วไป ส่งเสริมสุขภาพ คลินิกโรคติดเชื้อระบบ
ทางเดนิหายใจ (ARI) กายภาพบ�ำบดั และนติเิวช มจี�ำนวนผูป่้วยนอก (OPD) เข้ารบับรกิาร จ�ำนวน 134,429 
คน ผู้ป่วยใน (IPD) จ�ำนวน 6,117 คน จากสถิติดังกล่าวพบว่า มีจ�ำนวนผู้ป่วยเข้ามารับบริการเพิ่มมากขึ้น 
เป็นจ�ำนวนที่ก้าวกระโดด จึงจ�ำเป็นท่ีจะต้องมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อน�ำมา
พัฒนาการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น เพื่อสร้างความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ และความพึงพอใจในการให้บริการแก่
ผู้ป่วยให้ดียิ่งขึ้น และเพิ่มโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยต่อไปในอนาคต

วัตถุประสงค์การวิจัย 
	 เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์เชงิอทิธพิลของปัจจยัคณุภาพการบรกิารทีม่ต่ีอการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ของ
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

สมมติฐานงานวิจัย 
	 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง  
	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการ
	 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติเพื่อให้ความสะดวกต่าง ๆ เป็นกิจกรรมที่ท�ำโดยคนหนึ่ง 
หรอืกลุ่มหนึง่เพือ่ตอบสนองต่อความต้องการของคนอ่ืน หรอืกลุม่อืน่ การบรกิารเปรยีบเสมอืนสนิค้าประเภท
หนึ่งที่มีฝ่ายส่งมอบ และฝ่ายรับมอบ แต่มีความแตกต่างจากสินค้าทั่วไปเนื่องจากบริการมีลักษณะ ดังนี ้ 
1. บริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) 2. บริการมีความหลากหลาย (Heterogeneity) ขึ้นกับผู้ให้
บริการแต่ละบุคคล และความต้องการของผู้รับบริการ 3. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) 
การผลิต และการบริโภคของการบริการนั้นเกิดขึ้นพร้อมกัน 4. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability)  
ดังนั้นการบริการท่ีเกิดขึ้นในมุมมองของผู้รับบริการจะมีคุณภาพเป็นอย่างไร ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
หรอืไม่ ผูร้บับรกิารสามารถตดัสนิได้ทนัทภีายหลงัการได้รบับรกิารนัน้เสรจ็สิน้ หรอืแม้ในขณะเกดิการบรกิาร
เนื่องจากบริการเป็นขั้นตอนที่มีการผลิตไปพร้อม ๆ กับการบริโภค

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังต่อบริการ (Expected Service)
	 ความคาดหวังต่อบริการน้ัน หมายถึง สิ่งที่แต่ละบุคคลจะคาดการณ์กับส่ิงหนึ่งส่ิงใดโดยค�ำนึงถึง
ความเป็นไปได้ท่ีจะเกิดข้ึนจริง อาจได้รับอิทธิพลมาจากตัวผู้รับบริการเอง หรือปัจจัยภายนอก ทั้งนี้ส่ิงท่ีมี
ผลท�ำให้เกิดความคาดหวัง ได้แก่ 1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) ซึ่งแตกต่างกันส�ำหรับ
ผู้รับบริการแต่ละคนขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อม เพศ อายุ อาชีพ หรือถิ่นที่อยู่อาศัย  2. การบอกเล่าแบบปาก
ต่อปากเกี่ยวกับการบริการ (Word of Mouth Communication) เป็นลักษณะของข้อมูลที่ได้รับจากผู้รับ
บริการก่อนหน้า ให้ค�ำแนะน�ำเพื่อมาใช้บริการ หรือบอกเล่าถึงบริการที่ไม่ดี 3. ประสบการณ์เดิมของผู้รับ
บริการ (Past Experience) เป็นประสบการณ์เกี่ยวกับบริการที่เคยได้รับด้วยตนเอง 4. การประชาสัมพันธ์
ทีม่ต่ีอผูรั้บบรกิาร (External Communications to Customers) อาจเป็นการประชาสมัพนัธ์จากภายนอก 
หรือจากผู้ให้บริการเองเพื่อส่งเสริมการเข้ารับบริการ เช่น การติดป้ายประกันเวลารอคอยรับยาบริเวณหน้า
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ห้องจ่ายยา ภายใน 60 นาที ย่อมก่อให้เกิดความคาดหวังต่อบริการเภสัชกรรต้องเสร็จสิ้นภายในระยะเวลา
ดังกล่าว

	 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
	 คุณภาพบริการ (Service Quality) ถูกให้ความหมายว่า เป็นความสามารถในการปฏิบัติของผู้ให้
บรกิาร ตามความรบัรูข้องผูร้บับรกิาร เทยีบกับความคาดหวงัต่อบรกิาร ซึง่หากผูร้บับรกิารได้รับบรกิารทีม่า
กกว่าความคาดหวัง แปลได้ว่าเป็นการบริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจ และมีแนวโน้มในการกลับมา 
ใช้บริการอีก ตัวแบบที่ใช้อธิบายคุณภาพบริการ (Service Quality Model) จากข้างต้นคุณภาพบริการ 
ในมุมมองของผู้รับบริการนั้นสามารถพิจารณาจากความคาดหวัง และการรับรู ้ที่มีต่อบริการได้ ซึ่งม ี
การสร้างตัวแบบที่ใช้อธิบายคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) โดย Parasuraman et al. 
(1985) อันเป็นที่ยอมรับ และน�ำมาใช้ในการอธิบายคุณภาพบริการอย่างแพร่หลาย เพียงแต่มีความสัมพันธ ์
ไปในทิศทางเดียวกันเท่าน้ัน เครื่องมือท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ เช่น Nordic model หรือ  
Gronroos model, SERVQUAL, SERPERF และ Hierarchical model ซ่ึงเครื่องมือที่ได้รับความนิยม 
และถูกน�ำมาใช้มากที่สุดคือ SERVQUAL เครื่องมือ SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่ได้รับความนิยมอย่างมาก
ส�ำหรับใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ ไม่ว่าจะเป็นการประเมินคุณภาพบริการของโรงแรม การประเมิน
คุณภาพบริการของธนาคาร หรือการประเมินคุณภาพของโรงพยาบาล แนวคิด SERVQUAL ถูกพัฒนาขึ้น
โดย Parasuraman et al. (1985) โดยการประเมินคุณภาพบริการตามแนวคิด SERVQUAL แบ่งออกเป็น
สองส่วน ได้แก่ ส่วนของความคาดหวังในบริการ และส่วนการรับรู้ต่อบริการ ในแต่ละส่วนประกอบด้วย 
ข้อค�ำถามเกีย่วกบับรกิารทัง้หมด 22 ข้อ โดยเป็นลกัษณะค�ำตอบแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 
7 ระดับ เริ่มตั้งแต่ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (1 คะแนน) ไปจนถึงเห็นด้วยอย่างยิ่ง (7 คะแนน) การประเมินตาม
แนวคดิ SERVQUAL ทัง้ 22 ข้อนัน้ เดมิมกีารพจิารณาคณุภาพบรกิารทัง้หมด 10 ด้าน และต่อมามกีารศกึษา
ลดจ�ำนวนด้านบริการที่ต้องประเมินลงเป็นการประเมินบริการทั้งหมดเพียง 5 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) เป็นลักษณะภายนอกที่ผู้รับบริการสามารถมองเห็น หรือสัมผัสได้ เช่น เครื่อง
อ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์ เครื่องมือต่าง ๆ หรือบริเวณโดยรอบที่ให้บริการ 2. ด้านความเชื่อถือไว้
วางใจ (Reliability) เป็นการให้บริการที่ถูกต้อง ปราศจากข้อผิดพลาดและเป็นไปตามสัญญาที่ผู้ให้บริการ 
ให้ไว้ 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) เป็นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความ 
เต็มใจในการให้บริการ และมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริการได้อย่างรวดเร็ว 4. ด้านการ
ให้ความมั่นใจในบริการ (Assurance) ซึ่งเกิดจากการที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการบริการ 
ให้บริการด้วยความสุภาพ และสามารถสื่อสารกับผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ 5.ด้านความ 
เหน็อกเหน็ใจต่อผูร้บับรกิาร (Empathy) เป็นการสนใจ เอาใจใส่ผู้รบับรกิารพยายามเข้าใจถงึสิง่ทีผู้่รบับรกิาร
ต้องการ 

	 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการกลับมาใช้บริการซ�้ำ 
	 รปูแบบพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) พฤตกิรรมผู้บรโิภค เป็นแนวทางของการศึกษา
ถึงพฤติกรรมของลูกค้าปลายทาง (Final Consumers) ซึ่งสามารถบอกได้ถึงพฤติกรรมการซื้อสินค้าหรือ
บริการของแต่ละบุคคล (Kotler, 2000) โดยองค์กรธุรกิจควรให้ความส�ำคัญต่อการศึกษาถึงพฤติกรรมของ 
ผู้บริโภค เนื่องจากแนวคิดของพฤติกรรมผู้บริโภคจะช่วยให้ธุรกิจเข้าใจถึงกระบวนการการตัดสินใจ และ 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ หรือเข้ารับบริการในครั้งแรก รวมทั้งพฤติกรรมการซื้อซ�้ำของผู้บริโภค  
อีกท้ังยังเป็นแนวทางส�ำหรับการพัฒนา และการปรับปรุงสินค้าและคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น  
สามารถเป็นแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตลาด 
ที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลาได้ทันท่วงที เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่เหนือคู่แข่งพฤติกรรม 
ผู้บริโภค (Consumer Behavior) เป็นกระบวนการการตัดสินใจและการกระท�ำของผู้บริโภคเกี่ยวกับ 
การซื้อสินค้าหรือบริการ (Kotler & Keller, 2006) ดังนั้นในการท�ำธุรกิจผู้บริหารควรท�ำการศึกษาและ
ท�ำความเข้าใจเกี่ยวกับปัจจัยท่ีเป็นตัวกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดการซื้อครั้งแรกจนเกิดความประทับใจจนเกิด
การกลับมาซื้อหรือใช้บริการช�้ำ โดยการอาศัยทฤษฎีสิ่งเร้าและการตอบสนอง ซึ่งเรียกว่า S-R Theory ซึ่ง
ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก คือ ตัวกระตุ้นและการตอบสนอง 1.ตัวกระตุ้น (Stimuli) เป็นสิ่งเร้าที่ท�ำให้เกิด
กระบวนการการตัดสินใจ ซ่ึงถือเป็นจุดเริ่มต้นของการกระท�ำ โดยตัวกระตุ้นแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท  
คือ ตัวกระตุ้นทางการตลาดท่ีเรียกว่า ส่วนผสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบไปด้วยตัวสินค้าและบริการ 
(Product & Service) ราคา (Price) ช่องทางจัดจ�ำหน่าย (Distribution) และการส่งเสริมการตลาด  
(Communication) และประเภทที่ 2 ของตัวกระตุ้นจากแหล่งอื่น เช่น สังคมวัฒนธรรมและตนเอง  
2.การตอบสนอง (Response) หลังจากท่ีผู้บริโภคได้รับการกระตุ้นแล้วจะเข้าสู่กระบวนการในการ 
ตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ซ่ึงสามารถอธิบายข้ันตอนและกระบวนการได้ตามทฤษฎี Summer 
Behavior Theory ของ Engel et al. (1993) และ Kotler and Keller (2006) โดยกระบวนการการตัดสิน
ใจซื้อของผู้บริโภค (Buying Decision Process) ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังนี้ 1. การตระหนักถึงความ
ต้องการ (Problem Recognition) คือ เป็นความรู้สึกของผู้บริโภคถึงความต้องการของตนเอง ว่ามีความ
ต้องการสนิค้าหรอืบรกิารนัน้หรอืไม่ ซ่ึงอาจเกดิจากความตระหนกัของตนเองหรอืเกดิจากอทิธพิลของสิง่เร้า
อื่น ๆ ที่มากระตุ้นท�ำให้เกิดความต้องการ 2. การศึกษาข้อมูล (Information Search) เป็นการที่ผู้บริโภค 
ท�ำการแสวงหาข้อมูลภายหลังเมื่อเกิดความต้องการซื้อสินค้าหรือบริการ เพื่อช่วยในการตัดสินใจซึ่ง  
อาจมาจากค�ำบอกเล่าจากผู ้ท่ีเคยใช้บริการ หารสื่อสารทางการตลาดของบริษัท เช่น การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น อินเทอร์เน็ต เว็บไซต์ของบริษัท เป็นต้น 3. การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of Alternative) เป็นการที่ผู้บริโภค น�ำข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้จากการศึกษาน�ำมาท�ำการประเมิน
ทางเลือกที่ตรงกับความต้องการของตนเองมากท่ีสุด ซึ่งอาจใช้เกณฑ์การตัดสินใจจากองค์ประกอบต่าง ๆ 
เพื่อประเมินผลทางเลือกนั้นให้มีประสิทธิภาพสูงสุด เช่น ความพึงพอใจ ความจ�ำเป็น ในการซื้อสินค้าและ
บริการ ภาพลักษณ์ ชื่อเสียงของตราสินค้า และคุณภาพการบริการ เป็นต้น 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision) เมื่อน�ำข้อมูลที่ศึกษาและท�ำการประเมินทางเลือกแล้ว ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ
นั้นเป็นครั้งแรก โคยผู้บริโภคอาจได้รับสิ่งกระตุ้นที่ช่วยในการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการในครั้งแรกจาก
หลายเหตผุล เช่น จากโปรโมชนั ราคา หรอือาจซือ้สนิค้าจากส่วนลดมากกว่าความจ�ำเป็น รวมทัง้การซ้ือสินค้า 
เพื่อให้เป็นที่ยอมรับทางสังคม เป็นต้น และ5.การประเมินผลหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior)  
ภายหลังจากการซ้ือสินค้าและบริการ ผู้บริโภคจะหาข้อสรุปจากส่ิงที่ได้กระท�ำการซื้อ ว่าหลังจากการซ้ือ 
สินค้าหรือบริการนั้นแล้วมีความรู ้สึกอย่างไร ประทับใจ พึงพอใจหรือสามารถตอบสนองได้ตรงกับ 
ความคาดหวังก่อนท�ำการซื้อหรือไม่ ดังนั้นสินค้าที่สามารถตอบสนองได้ตรงตามความคาดหวังของผู้รับ 
บริการจะสามารถท�ำให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจ และพึงพอใจในสินค้าและบริการนั้น เพราะถ้าหาก 
ผู้บริโภคประเมินแล้วเกิดความพึงพอใจจะมีผลต่อการกลับมาซ้ือช�้ำและเกิดการส่งถ่ายข้อมูลให้กับคน 
รอบข้างไปในแนวทางทีด่ ีแต่หากผูบ้รโิภคเกดิความไม่พอใจอาจท�ำให้ผู้บรโิภคเปล่ียนทีจ่ะเลือกใช้สินค้าหรอื
บริการจากแหล่งอื่น มีการบอกต่อในแง่ไม่ดีและ ไม่กลับมาซื้อสินค้าและบริการนั้นอีกเลย
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 บุญสาน ทระทึก และคณะ (2565) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
สถานพยาบาลคลินิก ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะการให้บริการของ
สถานพยาบาลคลินิกภาพรวมอยู่ในระดับมาก การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ส�ำหรบัปัจจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารสถานพยาบาล ด้านความมนี�ำ้ใจ ด้านความน่าเชือ่ถอื 
ด้านความไว้วางใจ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก มีผลต่อการพัฒนา
คณุภาพการให้บรกิาร แนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารยงัมจุีดทีต้่องพฒันาเกีย่วกบัการแพทย์ฉกุเฉนิ 
หากมผีูป่้วยฉกุเฉนิมาทหีลงัแต่อาจจะถงึแก่ชวีติ กต้็องรกัษาผูป่้วยฉกุเฉนิก่อนและสถานพยาบาลคลนิกิต้อง
มีความพร้อมติดต่อกับโรงพยาบาลใกล้เคียงที่มีศักยภาพในการรักษาพยาบาล เพื่อส่งผู้ป่วยไปรับการตรวจ
รักษาในกรณีที่มีความจ�ำเป็น เช่น ส่งผู้ป่วยที่มีอาการหนักต้องได้รับการรักษาในโรงพยาบาลกับแพทย์ที่มี
ความรู้ ความช�ำนาญเฉพาะทางร่วมในการวินิจฉัย
	 สรวัชร์ สุดแก้ว (2563) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต�ำบลวังดาล อ�ำเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ และเปรียบเทียบความ
คาดหวังก่อนการรับบริการกับการรับรู้จริงหลังการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต�ำบลวังตาล 
ผลการศึกษาพบว่า 1. ความคาดหวังคุณภาพบริการ โดยรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก และการรับรู้
จริงคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับรับรู้จริงมากท่ีสุด 2. ความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ
ให้บริการมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และผลการวิจัยครั้งนี้สามารถน�ำไปใช้ในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ให้ครอบคลุมและชัดเจนยิ่งขึ้น
	 วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้
บริการซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ�ำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลางกรุงเทพมหานคร 
ภาค203 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาทัศนคติการบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และ
ด้านกระบวนการ 2. เพ่ือศึกษาคุณภาพของการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ 
ด้านการรู้จักและเข้าใจแก่ผู ้รับบริการ 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจการบริการ ที่ส่งผลต่อความตั้งใจ 
กลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ�ำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลาง 
กรุงเทพมหานคร ภาค 203 4. เพื่อศึกษาการกลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ�ำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 กลุ่มตัวอย่าง ได้ก�ำหนดขนาด
ตัวอย่างโดยใช้หลักการของสูตร Cochran (1953) ความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้ตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน  
การวเิคราะห์ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติทิีใ่ช้ทดสอบสมมตฐิาน คอื การทดสอบ 
ค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณ ตามล�ำดับ ความส�ำคัญของตัวแปรที่น�ำเข้าสมการ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
ผลการวิจัยพบว่า 1. ลูกค้าที่มาใช้บริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพที่ 
แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำ ไม่แตกต่างกัน 2. ทัศนคติต่อการบริการ คุณภาพการบริการ  
ความพึงพอใจการบริการสามารถร่วมกันกันท�ำนายการกลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำ ได้ร้อยละ 33.50  
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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	 รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ท�ำการศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจที่มี 
ความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต ผลการศึกษา พบว่า  
1. คุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความเช่ือม่ันให้แก่ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์มากที่สุดกับการกลับ
มาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ = 0.692) รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการ
การด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการ  
(ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ =0.689) ซึ่งผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่ามีความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน 2. ความพึงพอใจด้านการเข้าถึงแหล่งบริการมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับ
บริการมากที่สุด (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ = 0.682) รองลงมาคือความพึงพอใจด้านความสะดวกและ 
สิง่อ�ำนวยความสะดวกของแหล่งบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กับการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ (ค่าสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ 
= 0.676 ) ซึ่งผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่าความพึงพอใจทุกด้านมีระดับความสัมพันธ์กับการกลับมา
ใช้บริการซ�้ำอยู่ในระดับมาก
	 ไชยชนะ จันทรอารีย์ และคณะ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความ
ไว้เนื้อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนา และตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของ 
คุณภาพการให้บริการต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการของลูกค้า 
โรงพยาบาลพระราม 2 กับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณโดยท�ำการวิจัย 
เชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
จ�ำนวน 528 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าความถี่ การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย 
การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการศึกษาพบว่า โมเดล 
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าสถิติไคสแควร์ (X2) เท่ากับ 877.200 ที่องศาอิสระ  
(df) เท่ากับ 847 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) เท่ากับ 0.229 ไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df) เท่ากับ 1.035  
ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.934 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI)  
เท่ากบั 0.912 ค่าดชันคีวามสอดคล้องเปรยีบเทียบ (CFI) เท่ากบั 1.00 ค่าดชันรีากของค่าเฉลีย่ก�ำลงัสองของ
ส่วนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.026 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
(RMSEA) เท่ากับ 0.110 นอกจากนี้ ผลการวิจัยแสดงว่า 1. คุณภาพการให้บริการปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ได้แก่ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและไว้วางใจ การรับประกัน และ
ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 2. คุณภาพการให้บริการปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
ได้แก่ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและไว้วางใจ ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 3. ความ
ไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 4. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 5. ความ
พึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ
	 นวลอนงค์ ผานัด (2556) ได้ศึกษาเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ และ
คุณค่าท่ีรับรู้ ที่มีต่อความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้า 
บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์ คือ 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ 
อันได้แก่คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ 2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อันได้แก่
คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ และความไว้เนื้อเชื่อใจ 3. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ  
อันได้แก่ ความไว้เน้ือเชื่อใจ และความพึงพอใจของลูกค้า 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้
บริการซ�้ำ อันได้แก่ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และความพึงพอใจของลูกค้า และ 5. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้อง
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ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ความไว้เนื อเช่ือใจ และความพึงพอใจ และ
ตัวแปรตาม ได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการช ้า ผลการวิจัย พบว่า 1. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื อ
เช่ือใจของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 2. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย 
จ้ากัด 3. ความไว้เนื อเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) 4. ความไว้เนื อเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 5. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 6. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้า
บริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) ผลจากการวิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี คือ บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่
รับรู้ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เนื อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ ้าที่เพิ่มมากขึ น 
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วธิดีา้เนนิการวจิยั   

ประชากรที่ศึกษาและตัวอย่างคือ ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ผู้วิจัยจึงใช้
วิธีการค้านวณเพื่อหาขนาดของตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจ้านวนประชากรตามสูตรของ Cochran (1953) ดังนี  

 

𝑛𝑛 = 𝑝𝑝(1 − 𝑝𝑝)𝑧𝑧2
𝑑𝑑2  

  
𝑛𝑛 แทน จ้านวนตัวอย่างที่ต้องการ 

 𝑝𝑝 แทน สัดส่วนของประชากรทีผู่้วิจยัต้องการ (0.5)  
 𝑧𝑧 แทน ความมั่นใจท่ีผู้วิจัยก้าหนดไว้ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 
 𝑑𝑑 แทน สัดส่วนของความคลาดเคลือ่นที่ยอมให้เกิดขึ นได้ (0.05) 

แทนค่าในสูตร 𝑝𝑝 = 0.50, Z =1.96 𝑑𝑑2 = 0.05 ค้านวณการใช้ขนาดตัวอย่างได้ 385 คน เพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ นได้ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงใช้ตัวอย่างจ้านวน 400 คน 

 

คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsive) 
4. การให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ (Assurance) 
5. การเอาใจใส่ (Empathy) 
ทีม่า Parasuraman et al. (1985) 
 

การกลับมาใช้บริการซ ้า 
(Repurchase) 

ของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ 
การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ที่พัฒนาจากแนวคิด
ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ 
คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และความพึงพอใจ และ
ตัวแปรตาม ได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการช�้ำ ผลการวิจัย พบว่า 1. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เน้ือเชื่อใจของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) 2. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทาง
บวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ�ำกัด 3. ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) 4. ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมา
ใช้บริการซ�้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) 5. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ
ของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) 6. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ
ของลกูค้าบรษัิท การบนิไทยจ�ำกดั (มหาชน) ผลจากการวจิยัมข้ีอเสนอแนะดังนีคื้อ บรษิทั การบนิไทย จ�ำกดั 
(มหาชน) ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่รับรู้ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการก
ลับมาใช้บริการซ�้ำที่เพิ่มมากขึ้น
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วิธีด�ำเนินการวิจัย  
	 ประชากรท่ีศึกษาและตัวอย่างคือ ผู ้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย 
แม่ฟ้าหลวง ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการค�ำนวณเพ่ือหาขนาดของตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจ�ำนวนประชากรตามสูตร 
ของ Cochran (1953) ดังนี้

	
	 n	 แทน จ�ำนวนตัวอย่างที่ต้องการ
	 p	 แทน สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการ (0.5) 

8 

ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ความไว้เนื อเช่ือใจ และความพึงพอใจ และ
ตัวแปรตาม ได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการช ้า ผลการวิจัย พบว่า 1. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื อ
เช่ือใจของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 2. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย 
จ้ากัด 3. ความไว้เนื อเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) 4. ความไว้เนื อเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 5. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 6. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้า
บริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) ผลจากการวิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี คือ บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่
รับรู้ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เนื อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ ้าที่เพิ่มมากขึ น 

 
กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 
     

 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคดิงานวิจัย 
 
วธิดีา้เนนิการวจิยั   

ประชากรที่ศึกษาและตัวอย่างคือ ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ผู้วิจัยจึงใช้
วิธีการค้านวณเพื่อหาขนาดของตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจ้านวนประชากรตามสูตรของ Cochran (1953) ดังนี  

 

𝑛𝑛 = 𝑝𝑝(1 − 𝑝𝑝)𝑧𝑧2
𝑑𝑑2  

  
𝑛𝑛 แทน จ้านวนตัวอย่างที่ต้องการ 

 𝑝𝑝 แทน สัดส่วนของประชากรทีผู่้วิจยัต้องการ (0.5)  
 𝑧𝑧 แทน ความมั่นใจท่ีผู้วิจัยก้าหนดไว้ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 
 𝑑𝑑 แทน สัดส่วนของความคลาดเคลือ่นที่ยอมให้เกิดขึ นได้ (0.05) 

แทนค่าในสูตร 𝑝𝑝 = 0.50, Z =1.96 𝑑𝑑2 = 0.05 ค้านวณการใช้ขนาดตัวอย่างได้ 385 คน เพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ นได้ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงใช้ตัวอย่างจ้านวน 400 คน 

 

คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsive) 
4. การให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ (Assurance) 
5. การเอาใจใส่ (Empathy) 
ทีม่า Parasuraman et al. (1985) 
 

การกลับมาใช้บริการซ ้า 
(Repurchase) 

:
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	 z	 ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากับ 1.96 (มั่นใจ 95 เปอร์เซ็นต์)
	 d	 แทน สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ (0.05)
	 แทนค่าในสูตร p = 0.50, Z =1.96 d2 = 0.05 ค�ำนวณการใช้ขนาดตัวอย่างได้ 385 คน เพื่อ 
ป้องกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นได้ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงใช้ตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา
	 ใช้แบบสอบถามออนไลน์ในรูปแบบ Google Form และเก็บข้อมูล ณ สถานที่จริง ในระหว่าง  
เดือนมีนาคม-พฤษภาคม 2566 โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วนดังนี้ ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา อาชีพ
รายได้ต่อเดือน สิทธิการรักษา ผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจเข้ารับบริการ และจ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ 
ในโรงพยาบาล ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบด้วย 1. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 2. ความน่าเช่ือถือ 3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ
และการเอาใจใส่ ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ�้ำ ประกอบด้วย ปัจจัยคุณภาพ 
การบริการส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัย 
แม่ฟ้าหลวง ส่วนที่ 2–3 ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ Likert scale มี 5 ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
น้อย น้อยที่สุด ให้ค่าคะแนน 5, 4, 3, 2, 1 ตามล�ำดับ แล้วน�ำคะแนนรวมมาจัดระดับ 5 ระดับ (Best & 
Kahn, 1995) 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
	 การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (Content Validity) โดยน�ำแบบสอบถามให้ผูท้รงคณุวฒุิ
จ�ำนวน 3 คน เพื่อพิจารณาและให้ข้อเสนอแนะความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเหมาะสมในการใช้ภาษา
ของแบบสอบถาม จากน้ันค�ำนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Item Objective Consistency Index :  
IOC) (วนิดา วาดีเจริญ และคณะ, 2560) แบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ มีค่า IOC 0.67–1 
	 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) น�ำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบด้านความตรงเชิง
เนื้อหาจากผู้เชี่ยวชาญไปทดลองใช้ (Try out) กับตัวอย่าง จ�ำนวน 30 คน แล้วน�ำมาวิเคราะห์ความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถาม 
	 (สุมัทนา กลางคาร และ วรพจน์ พรหมสัตยพรต, 2553) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.988 
	 การรวบรวมข้อมูล ด�ำเนินการรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจะส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง พร้อม
ทั้งชี้แจงวัตถุประสงค์ของการท�ำวิจัยและลักษณะของแบบสอบถาม วิธีการตอบแบบสอบถาม หลังจาก
นั้นให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง เมื่อตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อย ให้กลุ่มตัวอย่าง 
น�ำแบบสอบถามหย่อนลงในกล่องเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง น�ำแบบสอบถามท่ีได้รบัการตอบกลบัทัง้หมด
มาตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของข้อมูล แล้วน�ำไปบันทึกและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดย 
ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูป
	 การวิเคราะห์ข้อมูล ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได้ต่อเดือน ผู้มีอิทธิพล 
ในการตัดสินใจเข้ารับบริการ จ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ ส่วนข้อมูลต่อเนื่องในกรณีข้อมูลแจกแจงแบบปกติ 
น�ำเสนอ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)



วารสารสุทธิปริทัศน์ 59ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

ผลการวิจัย
ข้อมูลส่วนบุคคล 
	 ผลการศึกษาพบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.75 มีช่วงอายุ 20-30 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 26.75 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.50 มีอาชีพรับราชการ  คิดเป็น 
ร้อยละ 22.25 มีรายได้ต่อเดือน 15,001–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.50 ใช้สิทธิข้าราชการ คิดเป็น
ร้อยละ 30.75 ตัดสินใจด้วยตนเองในการเข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 74.00 และส่วนใหญ่มาใช้บริการ 2-5 
ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 47.00 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
	 พบว่าภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นข้อมูลปัจจัยคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมาก (c= 4.03)  โดยประกอบด้วยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
( c = 4.13) เมือ่พจิารณารายด้านพบว่า มปัีจจัยทีม่ผีลมากทีส่ดุเรยีงล�ำดบัดงันี ้ล�ำดบัที ่1 คือด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (c= 4.13) ล�ำดับที่ 2 คือด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (c= 4.05) ล�ำดับ 
ที่ 3 คือด้านการเอาใจใส่ (c= 4.03) ล�ำดับที่ 4 คือด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (c= 3.99)  
และล�ำดับที่ 5 คือด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (c= 3.87) 

ตารางที่ 1 ปัจจัยคุณภาพการบริการและการกลับมาใช้ซ�้ำ

         		               ระดับความคิดเห็น

	 c	 ล�ำดับ	 S.D.	 แปลผล

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 4.13	 0.77	 มาก	 1

ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 3.99	 0.79	 มาก	 4

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ	 3.87	 0.83	 มาก	 5

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ	 4.05	 0.82	 มาก	 2

ด้านการเอาใจใส่	 4.03	 0.87	 มาก	 3

                    รวม	 4.03	 0.82	 มาก

การทดสอบสมมุติฐาน
	 สมมตุฐิานข้อที ่1 ปัจจยัคณุภาพการบรกิารมผีลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของโรงพยาบาลศนูย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
	 H

0
: ปัจจัยคุณภาพการบริการไม่มีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์

มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
	 H

1
: ปัจจัยคณุภาพการบรกิารมผีลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวทิยาลัย

แม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์การตัดสินใจของปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ 
ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

	 Model	 R	 R	 Adjusted	 Std.	 Change 
				   Square	 R Square	 Error	 Statistics		    Change Statistics	
						     of the		  F Change	 df1	 df2	 Sig.
						     Estimate		

	 1	 .831	 .690	 .686	 .440	 .690	 175.519	 5	 394	 .000

	 จากตารางท่ี 2 ค่า R เท่ากับ 0.831 แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการ 
กลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย ซึ่งมีค่าสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพันธ์ (Correlation Coefficient) เท่ากับ 0.831 และค่า R2 เท่ากับ 0.690 แสดงให้เห็นว่า ปัจจัย
คณุภาพการบรกิารสามารถท�ำนายการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของโรงพยาบาลศนูย์การแพทย์มหาวทิยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
จังหวัดเชียงราย ได้ถูกต้องร้อยละ 69

ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ�้ำ 

	 Model	 Sum of Squares	 df	 Mean Square	 F	 Sig.

	 Regression	 170.177	 5	 34.035	 175.519***	 .000

	 Residual	 76.402	 394	 .194

	 Total	 246.578	 399

หมายเหตุ.  ***นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

	 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยมีค่า Sig เท่ากับ 0.000* ดังน้ันจึงสามารถ
ยอมรับสมมติฐาน H

1
 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของ โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ 

มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
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ตารางที่ 4  ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการและการกลับมาใช้ซ�้ำ

Coefficients
    	                Unstandardized	 Standardized
             Model	               Coefficients	 Coefficients	 t	 Sig.
	 B	 Std. Error	 Beta

(Constant)	 .669	 .123		  5.425***	 .000

ด้านความเป็นรูปธรรมของ	 .196	 .057	 .194	 3.450**	 .001
การบริการ (X

1
)

ด้านความน่าเชื่อถือ (X
2
)	 .079	 .050	 .080	 1.573	 .117

ด้านการตอบสนองต่อ	 .014	 .062	 .014	 .218	 .828
ผู้รับบริการ (X

3
)

ด้านการให้ความมั่นใจแก่	 .402	 .073	 .418	 5.543***	 .000
ผู้รับบริการ (X

4
)

ด้านการเอาใจใส่ (X
5
)	 .158	 .062	 .175	 2.555*	 .011

หมายเหตุ.  	* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05	 ** นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01	
	 *** นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

	 จากตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการและ
การกลับมาใช้ซ�้ำ ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X

1
) ด้านความน่าเชื่อถือ (X

2
) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (X
3
) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (X

4
) และด้านการเอาใจใส่ (X

5
) 

	 จากผลการทดสอบสมมติฐานจะเหน็ได้ว่า องค์ประกอบปัจจยัคณุภาพการบรกิาร ด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (X

4
) ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (X

1
) และด้านการเอาใจใส่ (X

5
) มอีทิธพิลต่อ

การกลบัมาใช้ซ�ำ้ของ โรงพยาบาลศนูย์การแพทย์มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชยีงราย อย่างมนียัส�ำคญั
ทางสถิติ ทั้ง 3 ด้าน โดยเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย คือ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Beta = 0.418) 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = 0.194) และด้านการเอาใจใส่ (Beta = 0.175) ตามล�ำดับ จาก
ค่าสัมประสิทธิ์ดังกล่าว สามารถเขียนอภิปรายได้ ดังนี้คือองค์ประกอบปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (X

4
) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของโรงพยาบาลศูนย์การ

แพทย์มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชยีงราย เพิม่ขึน้ 0.402 หน่วย องค์ประกอบปัจจยัคณุภาพการบรกิาร  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X

1
) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาล

ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้น 0.196 หน่วย องค์ประกอบปัจจัย
คณุภาพการบรกิาร ด้านการเอาใจใส่ (X

5
) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของโรงพยาบาลศนูย์

การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้น 0.158 หน่วย สามารถสรุปสมมติฐาน
ได้ดงันี ้องค์ประกอบปัจจยัคณุภาพบรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ด้านความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ และด้านการเอาใจใส่ ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย 
แม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
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ตารางที่ 5  ผลการทดสอบสมมุติฐาน (H
o
)

                              สมมุติฐาน	 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมติฐาน 1 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาล 
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)	 ปฏิเสธสมมติฐาน

2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)	 ยอมรับสมมติฐาน

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive)	 ยอมรับสมมติฐาน

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)	 ปฏิเสธสมมติฐาน

5. ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)	 ปฏิเสธสมมติฐาน

ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 จากผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของโรงพยาบาลศูนย ์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย พบว่า ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเอาใจใส่ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ
	 1. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ส่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลศูนย์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงจังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.001 เห็นว่า ค่าใช้จ่าย 
ที่เสียไป มีความคุ ้มค่ากับการบริการท่ีได้รับ บุคลากรของโรงพยาบาลมีทักษะการติดต่อส่ือสารท่ีดี  
มีคุณภาพ ตรงประเด็นและเข้าใจง่าย บุคลากรของโรงพยาบาลมีทักษะในการให้บริการที่ดี รู้สึกม่ันใจว่า
จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุดทุกครั้งของการเข้ารับบริการในโรงพยาบาล และโรงพยาบาลมีช่องทางการติดต่อ
สือ่สารทีง่่ายและสะดวก ซึง่สามารถอธบิายการทีผู่ใ้ช้บรกิารจะกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้นัน้ ผูใ้ห้บริการทีด่จี�ำเป็น
ต้องมีคุณภาพการบริการตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1985) กล่าวถึงคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ว่าเป็นสิง่ทีล่กูค้าทกุคนคาดหวงัทีจ่ะได้รบัจากการบรกิารในการให้บรกิาร วดัจากคณุภาพ
การบริการซ่ึงเป็นการวัดคุณภาพจากพิจารณาได้จาก ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ที่สามารถสัมผัส 
จับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น โดยลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจ
ในการให้บริการและลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจนรวมทั้งยังเกี่ยวข้องกับ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
เป็นการให้บริการท่ีตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความ
ถูกต้อง โดยมีการตอบสนองลูกค้าเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน มีความ
กระตือรือร้น ควบคู่กับการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ความ
สามารถในการให้ข้อมลู ทีถ่กูต้องและการเข้าใจลกูค้า โดยพนกังานท่ีให้บรกิารลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจ
ใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kim  
et al. (2012) พบว่า 1) คุณภาพที่ดีส่งผลให้สินค้ามีคุณค่าสูง ซ่ึงสร้างความพึงพอใจในการใช้สินค้าและ
ท�ำให้ลูกค้ากลับมาใช้ใหม่ (Repurchase Intention) 2) คุณภาพของสินค้าไม่ใช่ตัวแปลตัวเดียวที่ท�ำให้ 
เกิดการกลับมาซื้อสินค้า แต่จะกลับมาซื้อก็ต่อเมื่อสินค้านั้นสามารถตอบสนอง เติมเต็มความต้องการได้ 
รวมถึงมีความต่ืนเต้น มีคุณสมบัติท่ีตรงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ด้วย 3) ระบบการเข้าถึงที่สะดวกสบาย  
มีความปลอดภัย และรวดเร็ว เป็นปัจจัยส�ำคัญอย่างยิ่งส�ำหรับการพิจารณาของกลุ่มลูกค้าที่มองที่ประโยชน์
จากสินค้า (Utilitarian Value)
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	 2. ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ส่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลศนูย์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.01 โรงพยาบาลมีสถานที่
กว้างขวางเพยีงพอกบัสดัส่วนของผูร้บัการบรกิาร มป้ีายสญัลกัษณ์ต่าง ๆ  แสดงให้เหน็อย่างชดัเจน ทัง้บรเิวณ
ภายนอกและภายในโรงพยาบาล บคุลากรของโรงพยาบาลสภุาพ อ่อนโยน ยิม้แย้มแจ่มใส แต่งกายเรยีบร้อย 
อากาศถ่ายเทสะดวกเหมาะสมต่อความต้องการของผูรั้บการบรกิาร การตดิต่อแผนกต่าง ๆ  ภายโรงพยาบาล 
มีความสะดวกสบาย ไม่ยุ่งยาก และรู้สึกถึงความปลอดภัยทุกครั้งที่เข้ารับบริการในโรงพยาบาล อีกทั้ง 
โรงพยาบาลมีเครื่องมือ อุปกรณ์ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่ครบครันทันสมัย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย 
ของ พิมพ์ชนก อรรถวิเวก (2562) ท่ีได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการบริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส () จ�ำกัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการและความเห็นอกเห็นใจ 
ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรส () จ�ำกัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร และสอดคล้องกับ พัชรมน เช้ือนาคะ (2560) ที่ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า พบว่าคุณภาพด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกของ 
โรงพยาบาลพระมงกุฎ
	 3. ด้านการเอาใจใส่ ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง จังหวดัเชยีงราย อย่างมีนัยส�ำคญัทางสถติทิี ่0.05 เหน็ว่าบคุลากรของโรงพยาบาลให้
บริการแก่ทกุคนอย่างเท่าเทียมกนั บคุลากรของโรงพยาบาลให้บรกิารตรงกบัความต้องการเฉพาะของแต่ละ
บคุคล และรูส้กึได้รับความเหน็อกเหน็ใจทกุครัง้ที ่ได้เข้ารบับรกิารในโรงพยาบาล  จากผลการศกึษาปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการพบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้
ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้บริการซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ�ำกัด 
(มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 พบว่าทัศนคติต่อการบริการ คุณภาพการ
บริการ ความพงึพอใจการบรกิาร สามารถร่วมกนักนัท�ำนายการกลับมาใช้บรกิารธนาคารซ�ำ้ได้ร้อยละ 33.50 
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ศึกษา 
เรือ่งคณุภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูร้บับรกิารโรงพยาบาล
เปาโล รังสติ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยคณุภาพการให้บรกิาร ด้านการให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้า มคีวามสัมพนัธ์
กบัการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูร้บับรกิารโรงพยาบาลเปาโลรงัสติ ทีก่ล่าวว่า เมือ่บคุลากรในโรงพยาบาลมทีกัษะที่
ดีในการให้บริการ มีการสื่อสารข้อมูลที่ตรงประเด็นท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกมั่นใจในสิ่งที่ได้รับ ท�ำให้
ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นของการบริการ ส่งผลถึงการรับรู้ถึงความคุ้มค่าและเชื่อมั่นว่าการบริการที่ได้รับ
มีคุณภาพและจะได้รับบริการที่ดีที่สุดทุกครั้งที่มาเข้ารับบริการ 
	 ส�ำหรับปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 อธิบายได้ ดังนี้
	 1. ความน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ไชยชนะ 
จันทรอารีย์ และคณะ (2559) พบว่าคุณภาพการให้บริการในมิติของความน่าเชื่อถือและไว้วางใจเกี่ยวข้อง
กับโรงพยาบาลพระราม 2 ที่มีบุคลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อการให้บริการ เช่น บุคลากรทางการแพทย ์
ให้บริการข้อมูลโดยไม่เกิดข้อผิดพลาดในแต่ละแผนกที่ลูกค้าใช้บริการ ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
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เป็นอย่างมากต่อบริการทางการแพทย์ที่ได้รับ เช่นเดียวกับที่โรงพยาบาลพระราม 2 มีบุคลากรทางการ
แพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม และรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าไว้เป็นความลับ  
ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทย์ที่ได้รับจากโรงพยาบาล
พระราม 2 สรุปได้ว่า เมื่อลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติความน่าเช่ือถือและไว้วางใจท่ีเพิ่ม 
มากขึ้นแล้วก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจที่สูงขึ้นตามไปด้วย การบริการที่ถูกต้องตามมาตรฐานสากล 
ของโรงพยาบาล Parasuraman et al. (1985) ที่ระบุว่า ความน่าเช่ือถือในการบริการเป็นส่วนหน่ึงของ
คุณภาพ การบริการที่จะส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้รับบริการ เพราะการได้รับการบริการตามเวลา 
ที่นัดหมาย หรือการได้รับการบริการตามที่ได้สัญญาไว้กับผู้รับบริการนับเป็นสิ่งส�ำคัญต่อความรู้สึกพึงพอใจ 
และความจงรักภักดีของผู้รับบริการ Larrabee et al. (1995) ระบุว่า ความน่าเชื่อถือของบริการ หมายถึง  
ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการมีความรู้สึกเช่ือมั่นต่อแพทย์ผู้รักษาพยาบาลและเจ้าหน้าที่ของสถานพยาบาล 
ในการให้บริการอย่างซื่อสัตย์ตามก�ำหนดเวลาที่ได้แจ้งไว้ รวมทั้งการเก็บรักษาข้อมูลของผู้ประกันตนไว้เป็น
อย่างดี ผู้ประกันตนจะพิจารณาสิ่งที่ได้รับจากเจ้าหน้าที่หรือแพทย์น�ำไปสู่ความพึงพอใจ ดังนั้นโรงพยาบาล
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ควรพัฒนาปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อน�ำมาสู่การสร้างความเชื่อ
มั่นแก่ผู้รับบริการ เช่น การจัดฝึกอบรมบุคลากรเก่ียวกับการให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการอย่างถูกต้องในทุกจุด
เพ่ือป้องกนัข้อผดิพลาด ควรสรรหาบคุลากรทางการแพทย์เพิม่เตมิทีพ่ร้อมทกุแผนก บคุลากรทกุระดบัมกีาร
ให้บรกิารด้วยความจรงิใจ แสดงออกถงึความซือ่สตัย์สจุรติ และรกัษาข้อมลูส่วนตวัไว้เป็นความลบั บคุลากร
ทางการแพทยใ์ห้บริการดว้ยความเชื่อถือและไวว้างใจไดแ้ละมกีารประเมินผลอยา่งต่อเนื่อง เพื่อน�ำมาสู่การ
พัฒนาอย่างต่อเนื่องต่อไป
	 2. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive) ไม่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลศนูย์การแพทย์มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิท่ีระดบั 0.05 ซึง่จากการวจิยั
สถานบริการสุขภาพท่ีดีจ�ำเป็นต้องมีคุณภาพการบริการตามแนวคิดทฤษฎีของ Zeithaml et al. (1996)  
ที่กล่าวถึงคุณภาพการบริการ (Service Quality) ว่าเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการ
ในการให้บรกิาร วดัจากคณุภาพการบรกิารซึง่เป็นการวดัคุณภาพจากพจิารณาได้จาก (1) ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ ที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น โดยลักษณะดังกล่าวจะ
ช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการและลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจนรวมทั้งยังเกี่ยวข้องกับ 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นการให้บริการท่ีตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมาย 
ให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง โดยมีการตอบสนองลูกค้าเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า  
อย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน มีความกระตือรือร้น ควบคู่กับการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance)  
การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องและการเข้าใจลูกค้า โดยพนักงาน 
ที่ให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ

ข้อเสนอแนะ
	 1. โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ควรมีการศึกษาองค์ประกอบด้านความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive) ในเชิงลึกเพื่อศึกษาถึงปัจจัยที ่
ส่งผลต่อองค์ประกอบดงักล่าวในมมุมองของผูร้บับรกิารและน�ำมาพฒันาการให้บรกิารของโรงพยาบาลต่อไป
	 2. ควรศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการสัมภาษณ์ผู้บริหาร หัวหน้างาน และเจ้าหน้าที่ 
โรงพยาบาล เพื่อได้ผลการศึกษาข้อมูลเชิงลึก เพื่อให้โรงพยาบาล สามารถน�ำไปเปรียบเทียบมาตรฐาน 



วารสารสุทธิปริทัศน์ 65ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

การบริการ และหาข้อแตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และเป็นแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลในอนาคต
	 3. การศึกษาวิจัยในอนาคตควรศึกษาปัจจัยในด้านอื่น ๆ ที่มีผลกับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของ 
ผู้รับบริการ และข้อมูลเปรียบเทียบจากคู่แข่ง เพื่อน�ำมาเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการที่มีผลท�ำให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และกลับมาใช้ซ�้ำ และมีการส่ือสารแนะน�ำปากต่อปากส่งผลต่อผลประกอบ
การที่ดีในอนาคต
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บทคัดย่อ

	 งานวจิยันีม้จุีดประสงค์เพือ่ ศกึษาปัจจัยประชากรศาสตร์และปัจจยัด้านคณุภาพการบรกิารทีส่่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารระดับกลาง (Casual Dining Restaurant) หลังการแพร่ระบาดของเชื้อ
ไวรัสโคโรน่าสายพันธุ์ใหม่ 2019 ในกลุ่มลูกค้าแบบนั่งรับประทานในร้าน กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
	 ใช้วธิวีจิยัเชงิปรมิาณ โดยมกีลุม่ตวัอย่างทีศึ่กษาคือกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บริการร้านอาหารนัง่รบัประทาน
ในร้าน กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ�ำนวน 400 คน โดยทฤษฎีการเลือกกลุ่มตัวอย่างของ Cochran 
งานวิจัยนี้ใช้การเก็บแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม โดยมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ที่ระดับ 0.7 สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบ Stepwise
	 การวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ในด้านรายได้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
อาหารมากที่สุด ตามด้วยปัจจัยด้านอายุ อาชีพ สถานภาพการสมรส และเพศ มีผลต่อการตัดสินใจเลือก
ใช้บริการร้านอาหารที่นั่งรับประทานในร้าน ตามล�ำดับ และด้านคุณภาพการให้บริการ การตอบสนองต่อ
ลกูค้าและการให้ความเชือ่มัน่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารร้านอาหารระดับกลางมากทีสุ่ด ส่วนความน่าเชือ่
ถือไว้วางใจได้ การรู้จักและเข้าใจ และความเป็นรูปธรรม อยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยอย่างมากต่อการตัดสินใจใช ้
ร้านอาหารระดับกลาง 

ค�ำส�ำคัญ: ประชากรศาสตร์ คุณภาพการบริการ การตัดสินใจใช้บริการ ร้านอาหารระดับกลาง 

Abstract

	 The purpose of this research study is to examine the demographic and service 
quality factors that affecting to customer decision in casual restaurant after covid-19 pan-
demic in Bangkok and metropolitan region.
	 This study utilizes a quantitative research approach with a sample of 400 restaurant 
customers in the Bangkok metropolitan area. Cochran's theory is employed for sample  
selection. Data is collected through a questionnaire with an alpha coefficient of 0.7. Statistical 
analyses include One-Way Analysis of Variance and Stepwise Multiple Regression Analysis.
The research found that demographic factors, specifically income, have the greatest effect 
on the decision to choose a restaurant service. This is followed by factors such as age, 
occupation, marital status, and gender, which also influence the decision to use dine-in 
restaurant services, in that order. Furthermore, factors related to service quality, customer 
responsiveness, and confidence-building significantly influence the decision to use casual 
dining restaurant services. As for trustworthiness, familiarity, understanding, and fairness are 
highly agreed upon in influencing the decision to choose casual dining restaurant services.

Keywords: Demographic Factor, Service Quality, Purchasing Decision, Casual Dining Restaurant



SUTHIPARITHAT JOURNAL70 Vol. 38 No. 1 January - March 2024

บทน�ำ
	 จากการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรน่าสายพันธุ์ใหม่ 2019 หรือ โควิด-19 ส่งผลให้พฤติกรรม
ของผู้บริโภคส่วนใหญ่เปลี่ยนไปอย่าสิ้นเชิง ทั้งยังสร้างผลกระทบเป็นวงกว้างต่อภาคธุรกิจต่าง ๆ  โดยเฉพาะ
อย่างยิง่ธรุกจิร้านอาหาร และหลงัจากการฟ้ืนตวัของเศรษฐกจิหลงัจากการแพร่ระบาดของโควดิ-19 ส่งผลให้
มีร้านอาหารเกิดขึ้นมากมายในปี 2565 ทั้งยังส่งผลให้ธุรกิจร้านอาหารเติบโต และมีมูลค่าสูง รวมประมาณ 
3.78 ถึง 3.96 แสนล้านบาท หรือขยายตัวเพิ่มร้อยละ 5.0 ถึง 9.9 จากที่หดตัวไปร้อยละ 11 ในปีพ.ศ. 2564 
และในปี 2566 คาดว่าจะเติบโตขึ้นอีกสูงถึงร้อยละ 2.7 ถึง 4.5 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2565) ส่งผลให้ให้ผู้
ประกอบการทีต้่องการจะลงทนุใหม่จงึยงัต้องระมดัระวัง ในการลงทนุ ควบคูก่บัการทีผู่ป้ระกอบการรายเก่า 
ยังคงต้องให้ความส�ำคัญกับการควบคุมต้นทุน และการแข่งขันของร้านอาหารที่สูงขึ้นอย่างมากอีกด้วย และ
จากการฟ้ืนตวัหลงัจากการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรน่าสายพนัธุใ์หม่ 2019 นี ้ผูบ้รโิภคมคีวามต้องการที่
จะกลับมาใช้บริการร้านอาหารในรูปแบบนั่งทานในร้านเป็นจ�ำนวนมาก
	 การจัดประเภทตามการจ�ำแนกของกระทรวงพาณิชย์ โดยแบ่งร้านอาหารออกเป็น 4 ประเภท 
ได้แก่ ร้านอาหารระดับหรู (Fine Dining) หมายถึง ร้านที่ตกแต่งอย่างประณีต สวยงาม ใช้วัสดุ อุปกรณ์
ราคาแพง ให้บริการและอาหารอย่างหรู ร้านอาหารระดับกลาง (Casual Dining) คือร้านอาหารที่ออกแบบ
ตกแต่งพอสมควร เน้นบรรยากาศสบายเป็นกนัเอง ราคาระดบักลาง พนกังานไม่มพีธิรีตีอง ร้านอาหารทัว่ไป 
(Fast Dining) ร้านอาหารที่มีการตกแต่งเรียบง่าย สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย เน้นบริการอาหารจานด่วน และ
สามารถหมุนเวียนลูกค้าภายในร้านได้จ�ำนวนมากร้านริมบาทวิถี (Kiosk) คือร้านอาหารที่มีการออกแบบ
ตกแต่งง่าย ๆ เน้นอาหาร สามารถปรุงรสได้ง่ายและรวดเร็ว เป็นธุรกิจขนาดย่อม มักมีเจ้าของร้านเป็นพ่อ
ครัว ซึ่งประเภทที่มีจ�ำนวนการเติบโตสูงสุดคือกลุ่มขนาดเล็กถึงขนาดกลางจากข้อมูลที่ว่า ธุรกิจร้านอาหาร
ในปี 2563 มีจ�ำนวน ผู้ประกอบการ 334,736 ราย โดยเป็นร้านขนาดกลางถึงขนาดเล็ก 334,606 ราย หรือ
ร้อยละ 99.96 ของจ�ำนวนผูป้ระกอบการร้านอาหารทัง้หมด (ส�ำนกังานส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาด
ย่อม, 2563) และยงัมกีารเตบิโตเพิม่ขึน้อกีจ�ำนวนมากจากสถานการณ์โควิด-19 ซึง่ผูบ้รโิภคในปัจจบุนัมกีาร
ให้ความสนใจในการใช้บริการร้านอาหารระดับกลางเพิ่มขึ้น เห็นได้จากการที่จ�ำนวนของร้านอาหารระดับ
กลางมีจ�ำนวนเพิ่มขึ้นอย่างเห็นได้ชัด
	 จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง ประชากรศาสตร์ (Demography) คอืการศกึษาประชากร
โดยใช้สถิต ิโดยเฉพาะอย่างยิง่มนษุย์ จดัเป็นวทิยาศาสตร์ทัว่ไปแขนงหนึง่ สามารถใช้วเิคราะห์ประชากรทัว่ไป
ได้ คอื ประชากรทีเ่ปลีย่นแปลงตามเวลาหรอืสถานที ่ประชากรศาสตร์ครอบคลมุการศกึษาขนาด โครงสร้าง 
และการกระจายของประชากรเหล่านี ้และการเปลีย่นแปลงเชงิพืน้ทีห่รอืเวลาในเวลาต่าง ๆ  สามารถประมาณ 
การประชากรของโลกได้โดยอาศยัการวจิยัทางประชากรศาสตร์ และจะมกีารตดัสนิใจทีต่่างกนัเมือ่ปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ต่างกัน (Weinstein et al., 2015) โดย เกตุวดี สมบูรณทวี และ มณียา สายสนิท (2565) 
ได้กล่าวว่า ประชากรศาสตร์คอื ทฤษฎทีีใ่ช้หลกัความเป็นเหตเุป็นผลต่อข้อมลูเชงิประชากร ซึง่แม้พฤตกิรรม
ต่าง ๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรงบังคับจากภายนอกกระตุ้นให้เกิดการกระท�ำ 
	 ด้านการพัฒนาคุณภาพบริการน้ัน Parasuraman et al. (1988) ได้ให้นิยามของคุณภาพการ
บริการว่า หมายถึง การประเมิน หรือการลงความเห็นดีเลิศของการให้บริการโดยรวม เป็นผลลัพธ์ที่เกิด
ขึ้นจากการเปรียบเทียบของผู้บริโภคระหว่างความคาดหวังของตัวผู้บริโภคเองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
และการบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการ โดยน�ำแนวคิดของ Zeithaml et al. (2006) ที่ได้น�ำทฤษฎีทางการ
ตลาดมาพัฒนาใช้โดยค�ำนึงถึงการรับรู้และการยอมรับของผู้บริโภคจาก เครื่องมือได้รับความนิยมอย่าง
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โดยใช้ชื่อเรียกว่า SERVQUAL (เพื่อสร้างเกณฑ์ในการประเมินเพื่อลดระดับ ความสัมพันธ์กันเอง (Degree 
of Correlation) ประกอบด้วย 22 รายการ ซึ่งกระจายมาจาก 5 องค์ประกอบ 1. ความเป็นรูปธรรม  
2. ความน่าเชื่อถือ 3. การตอบสนอง 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้บริโภค และ 5. การรู้จักและเข้าใจผู้บริโภค  
ซึ่ง ชัชวาลย์ ทัตศิวัช (2552) ซ่ึงกล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความสามารถในการตอบสนอง 
ความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดสร้างความแตกต่างของธุรกิจ 
ในสายตาของผู้บริโภค การเสนอคุณภาพของบริการให้ตรง หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคเป็นสิ่ง
จ�ำเป็น ส�ำหรับการท�ำธุรกิจการบริการ
	 จากการทบทวนวรรณกรรม จึงเป็นสาเหตุให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และ
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารระดับกลาง ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพื่อเป็นประโยชน์ในการน�ำผลวิจัยดังกล่าว แก่ผู้ประกอบการประยุกต์ใช้ และพัฒนาธุรกิจที่ 
เหมาะสม หลังการแพร่ระบาดของโควิด-19 ต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทาน 
ในร้านของผู้บริโภคในพื้นที่กรุงเทพมหานครมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19
	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารของ 
ผู้บริโภคในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง ประชากรศาสตร์ (Demography) คอืการศกึษาประชากร
โดยใช้สถิต ิโดยเฉพาะอย่างยิง่มนษุย์ จดัเป็นวทิยาศาสตร์ทัว่ไปแขนงหนึง่ สามารถใช้วเิคราะห์ประชากรทัว่ไป
ได้ คอื ประชากรที ่เปลีย่นแปลงตามเวลาหรอืสถานที ่ประชากรศาสตร์ครอบคลุมการศกึษาขนาด โครงสร้าง 
และการกระจายของประชากรเหล่านี ้และการเปลีย่นแปลงเชงิพืน้ทีห่รอืเวลาในเวลาต่าง ๆ  สามารถประมาณ
การประชากรของโลกได้โดยอาศัยการวิจัยทางประชากรศาสตร์ และจะมีการตัดสินใจที่ต่างกันเม่ือปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์ต่างกัน (Weinstein et al., 2015) ซึ่งประชากรศาสตร์คือ กระบวนการศึกษาเกี่ยวกับ
ประชากรและการเปลีย่นแปลงของประชากร ช่วยให้ทราบขนาดหรอื จ�ำนวนคนทีม่อียูใ่นแต่ละสงัคม แต่ละ
ภมูภิาค รวมทัง้ศกึษาพฤตกิรรมของคนในแต่ละภมูภิาค ลกัษณะประชากรศาสตร์ เป็นปัจจัยภายในส่วนบคุคล
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เช่น อายุ เพศ สถานภาพ ระดับ (จิรศักดิ์ ชาพรมมา, 2560) จากการ
ศึกษาของ นันท์นภัส ส�ำราญรื่น และ สายพิณ ปั้นทอง (2565) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ มีผล
ต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันส่งอาหารจากร้านสะดวกซื้อในกรุงเทพมหานครมหานคร ที่แตก
ต่างกัน แสดงให้เห็นว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกันซ้ือสินค้าจากแอปพลิเคชันส่งอาหารต่างกันเนื่องจาก
แต่ละช่วงอายุของผู้บริโภคมีความต้องการสินค้าแตกต่างกัน ณิชยา ศรีสุชาต (2561) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง 
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้า อาหารผ่านแอปพลิเคชันโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานครมหานคร 
ประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจซื้อสินค้าจากบริษัท จัดส่งอาหารออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน เมื่อวิเคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์กบัการตดัสนิใจซือ้สนิค้าพบว่า ไม่มคีวามสมัพนัธ์ กนัอย่าง
มีนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรชัย ขันทะวงค์ และคณะ (2564) พบว่าพฤติกรรมการ
ใช้แอปพลิเคชันส่งอาหาร พบว่า กลุ่มผู้หญิงในวัยต�่ำกว่า 25 ปี ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การใช้แอปพลิเคชัน
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ส่งอาหารน้อยกว่า 3 เดือน ก่อนสถานการณ์โควิด-19 กลุ่มตัวอย่างไม่ใช้บริการแอปพลิเคชันส่งอาหาร ภาย
หลงัสถานการณ์โควดิ-19 กลุม่ประชากรมแีนวโน้มบรกิารแอปพลเิคชนัมากขึน้ โดยใช้บรกิารส�ำหรบัม้ืออาหาร
มื้อเที่ยง มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละครั้งเป็นจ�ำนวนเงินเฉลี่ยประมาณ น้อยกว่า 100 บาท ความถี่ ใน
การใช้สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง จัดส่งตามที่บ้าน ส่วนใหญ่ใช้แอปพลิเคชันเพื่อสั่งอาหารประเภทอาหารตามสั่ง 
นอกจากนี้ยังมีการศึกษาของ จารุชา เหมไพบูลย์ (2563) ระบุว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารร้านอาหารระดบักลาง ในจงัหวดัสมทุรสาคร โดยกลุ่มทีม่แีนวโน้มในการตดัสินใจใช้บรกิาร
ร้านอาหารระดับกลาง ในจังหวัดสมุทรสาคร คือ เพศชายที่สมรสแล้ว ระดับการศึกษาปริญญาตรี และการ
ศึกษาของณนนท์ แดงสังวาลย์ และคณะ (2563) เรื่อง การศึกษาสภาพการณ์ของการใช้บริการร้านอาหาร
พื้นถิ่นในกลุ่มจังหวัดเมืองรองเขตภาคกลาง พบว่า ร้านอาหารระดับคือร้านอาหารที่ได้รับความนิยมสูงสุดที่
ได้รับความนิยม สูงถึงร้อยละ 71.92 
	 ด้านการพัฒนาคุณภาพบริการน้ัน Parasuraman et al. (1988) ได้ให้นิยามของคุณภาพการ
บริการว่า หมายถึง การประเมิน หรือการลงความเห็นดีเลิศของการให้บริการโดยรวม เป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น
จากการเปรยีบเทยีบของผูบ้รโิภคระหว่างความคาดหวงัของตวัผูบ้ริโภคเองเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารและ
การบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการ นอกจากนี้ Kotler (2000) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขัน
ของธรุกจิการบรกิาร ผูใ้ห้บรกิารต้องสร้างบรกิารให้เทียบเท่าหรอืมากกว่าคณุภาพท่ีผูบ้รโิภคคาดหวงัต่อการ
ต่อคณุภาพของ การบรกิารจากประสบการณ์เดมิทีเ่คยได้รบั เมือ่ผูบ้รโิภคเปรยีบเทยีบการบรกิารทีต่นได้รบั
กับการ บริการท่ีคาดไว้ ผู้ให้บริการจึงต้องสร้างมาตรฐานการบริการเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้
บริโภค ซึ่งสอดคล้องกับชัชวาลย์ ทัตศิวัช (2552) ซึ่งกล่าวไว้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของ ธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดสร้างความแตกต่าง
ของธรุกิจในสายตาของผูบ้รโิภค การเสนอคณุภาพของบรกิารให้ตรง หรอืมากกว่าความคาดหวงัของผูบ้รโิภค
เป็นสิ่งจ�ำเป็น ส�ำหรับการท�ำธุรกิจการบริการ
	 จากการศึกษาของ กฤษติยาภรณ์ อินต๊ะ (2563) โดยใช้แบบจ�ำลอง SERVQUAL พบว่า การวัด
คุณภาพของการ บริการสามารถวัดได้โดยวัดช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับ ซึ่งสนับสนุนผลการศึกษาวิจัยของ Zeithaml et al. (2006) ที่ได้น�ำแนวคิดทางการ
ตลาดมาพัฒนาใช้โดยค�ำนึงถึงการรับรู้และการยอมรับของผู้บริโภคจาก เครื่องมือได้รับความนิยมอย่างโดย
ใช้ชือ่เรยีกว่า SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985) เพือ่สร้างเกณฑ์ในการประเมนิเพือ่ลดระดบั ความ
สัมพันธ์กันเอง (Degree of Correlation) ประกอบด้วย 22 รายการ ซึ่งกระจายมาจาก 5 องค์ประกอบ 
ของคุณภาพการให้บริการซึ่งอยู่บนพื้นฐานของปัจจัย ดังนี้ 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง การ
บริการควรมีความเป็นท่ีสามารถจับต้องสัมผัสและมองเห็นได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎชัดเจน เช่น 
อุปกรณ์ สถานที่ ท�ำเลที่ตั้งและความสะอาดต่าง ๆ ลักษณะดังกล่าวจะส่งผลให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความตั้งใจ
ในการให้บริการ และเป็นสิ่งที่ ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ง่ายที่สุด โดยประกอบด้วย 4 ปัจจัยดังนี้ อุปกรณ์และ
เครื่องมือที่ทันสมัย ส่ิงอ�ำนวยความสะดวกท่ีเหมาะครบคัน การแต่งกายของผู้ให้บริการที่มีความเรียบร้อย 
สุภาพ และการตกแต่งสถานท่ีท่ีเหมาะสม รวมถึงการมีพื้นท่ีให้บริการที่เพียงพอและความสะอาดเป็นส่ิงท่ี
ผู้บริโภคค�ำนึง (ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2559) 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้อง
ตรงตามที่ให้กับผู้บริโภค ซ่ึงการบริการจะต้องมีความถูกต้อง แม่นย�ำ และมีความสม�่ำเสมอ สามารถตอบ
สนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นต่อผู้บริโภคได้
อย่างถูกต้องด้วยความเต็มใจ โดยประกอบด้วย 5 ปัจจัยดังนี้ ความสามารถของผู้ให้บริการในการให้บริการ
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ได้ตรงตามทีส่ญัญาไว้ การให้การบริการตามค�ำมัน่สญัญา การรกัษาสัญญา ความใส่ใจในการดแูลปัญหาและ
พร้อมให้ความช่วยเหลืออยู่เสมอ และการเก็บรักษาข้อมูลของผู้บริโภคอย่างเหมาะสม โดยจากการค้นคว้า
พบว่า การที่พนักงานประกอบอาหารมีความสามารถในการปรุงอาหาร และพนักงานบริการมีความช�ำนาญ
ในการให้บรกิารส่งผลให้ผูบ้รโิภคพงึพอใจและมแีนวโน้มจะตดัสินใจใช้บรกิารร้านอาหารมากขึน้ 3. การตอบ
สนอง (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็ว ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ โดยให้บริการ ผู้บริโภคอย่างเต็มใจ 
กระตือรือร้น ไม่ละเลยความต้องการของผู้บริโภค ให้ช่วยเหลือแก่ผู้บริโภคอย่างเต็มที่ และมีกระบวนการ
ในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยประกอบด้วย 4 ปัจจัย ได้แก่ มีการตอบสนองต่อค�ำขอรับบริการ
อย่างรวดเร็ว มีการแจ้งระยะเวลาในการด�ำเนินงานว่าจะได้รับสินค้าและบริการเมื่อใด บริการด้วยขั้นตอน
ที่รวดเร็ว ทันใจ สามารถให้ความช่วยเหลือผู้เข้ารับบริการ ทันทีเมื่อมีการร้องขอ จากการค้นคว้าพบว่า  
ผู้บริโภคมีความเห็นว่าพนักงานที่มีความสุภาพ อัธยาศัยดีและมีความกระตือรือร้น ส่งผลให้ผู้บริโภคพึง
พอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารมากขึ้น 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้บริโภค (Assurance) 
หมายถึง การบริการจากผู้ให้บริการท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทักษะในการให้ข้อมูลเก่ียวกับการบริการได้
อย่างแม่นย�ำ ถูกต้องและน่าเชื่อถือแก่ผู้บริโภค ผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี และสามารถสร้าง
ความรู้สึกปลอดภัย ความมั่นใจแก่ผู้บริโภคได้ ประกอบด้วย 4 ปัจจัย ได้แก่ ความสุภาพ เรียบร้อยของผู้ให้
บรกิาร การสร้างความปลอดภยัและความน่าเชือ่ถอืในการรบับรกิาร มผีูใ้ห้บรกิารสามารถสร้างความเชือ่มนั
ในการให้บรกิาร แก่ผูบ้รโิภคได้ ความรูค้วามสามารถ ทกัษะ ประสบการณ์ของผู้ให้บรกิาร จากปัจจยัทัง้หมด
สามารถส่งผลให้ผู้บริโภคพึงพอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารมากขึ้น และ 5. การเข้าใจ
และการรู้จักผู้บริโภค (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการที่บริการผู้บริโภคแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่ เข้าใจ
ความคาดหวงั ความต้องการของผูบ้รโิภค และสร้างความประทบัใจแก่ ผู้บรโิภคด้วยการใส่ใจในรายละเอยีด
ที่แตกต่างของผู้บริโภคในแต่ละราย โดยประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ การให้บริการที่เป็นมิตร ผู้ให้บริการ
ใส่ใจและดูแลผู้รับบริการเป็นอย่างดี การให้ความสนใจในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้บริโภคแต่ละ
รายการให้บริการที่ค�ำนึงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการ และการอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ จากการ
ค้นคว้าพบว่าปัจจัยท้ังหมดเหล่าน้ีส่งผลให้ผู้บริโภคพึงพอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการร้านอาหาร
มากขึ้น (ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2559) 



SUTHIPARITHAT JOURNAL74 Vol. 38 No. 1 January - March 2024

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ และปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใช้บริการ
ร้านอาหารระดับกลางแบบนั่งทานในร้านของผู ้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลัง
การแพร่ระบาดบาดของเชื้อโควิด-19 ประกอบด้วยตัวแปรอิสระคือ 1. ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และสถานภาพการสมรส 2. ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรปูธรรม (Tangibles) ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
ความเชือ่มัน่ (Assurance) การรูจ้กัและเข้าใจ (Empathy) ผู้วจัิยได้ท�ำการศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจ
ใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภคในพื้นที่ กรุงเทพมหานครมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ
เชื้อโควิด-19 เป็นวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงน�ำมาจากการ เพือ่สร้างเกณฑ์ในการประเมนิเพือ่ลดระดบั ความสมัพนัธ์
กนัเอง (Degree of Correlation) ประกอบด้วย 22 รายการ ของ Parasuraman et al. (1985) โดยใช้เทคนคิ
ส�ำรวจ (Survey) เพื่อการเก็บข้อมูล มีประชากรเป้าหมายคือ ผู้ใช้บริการร้านอาหารระดับกลางแบบนั่งทาน
ในร้านในพื้นที่กรุงเทพมหานครมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 ได้แก่ จังหวัด
นครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร เป็นจ�ำนวน 400 
คน และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS โดยใช้สถิติ One-way ANOVA และ การวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Stepwise เนื่องจากวิธี Stepwise ตัวแปร
อิสระทุกตัวจะให้ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยใกล้เคียงกับค่าที่ก�ำหนดในการจ�ำลอง และตัวแบบที่ได้ความ 
ถูกต้องที่สุด (กานต์ณัฐ ณ บางช้าง และ จิราวัลย์ จิตรถเวช, 2566) โดยใช้แบบสอบถามระดับความคิดเห็น 
ที่จะมีตัวเลือกตามระดับความเห็นด้วย 6 ระดับ (6-Piont Likert Scale) โดยมีความกว้างของอัตรภาคชั้น 
0.8333 ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือกใช้ตัวเลข 0.83 เป็นค่าความกว้างของน�้ำหนัก

6 

 

 
 
 
 
 
ภาพที9 § กรอบแนวคดิของการวจิยั  

การตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นอาหาร
ระดบักลางของผูบ้รโิภคในพื|นที�
กรงุเทพและปรมิณฑลหลงัการ
แพรร่ะบาดของเชื|อโควดิ-19 

ปัจจยัประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายได ้
4. อาชพี 
5. สถานภาพ 

ปัจจยัคณุภาพการบริการ 
(SERVQUAL) 

มติทิี� § ความเป็นรปูธรรม 
มติทิี� ° ความเชื�อถอืไวว้างใจได ้
มติทิี� ® การตอบสนองต่อลกูคา้ 
มติทิี� © การรูจ้กัและเขา้ใจ 
มติทิี� ¢ การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
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ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ พื้นที่ที่อยู่อาศัยและอาชีพ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงมีจ�ำนวนใกล้เคียงกัน โดยเพศชาย จ�ำนวน 180 คน  
คิดเป็นร้อยละ 45.0 เพศหญิง 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 ซึ่งต่างกันเพียงจ�ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.0 และผู้ตอบแบบสอบถามที่ไม่ต้องการระบุเพศมีจ�ำนวนเพียง 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีอายุ 21–30 ปี จ�ำนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาคือ 
กลุ่มที่มีอายุ 31–40 ปี จ�ำนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 โดยกลุ่มอายุ 41–50 ปี และ 51–60 ปี มีจ�ำนวน
เท่ากันคือ 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 กลุ่มอายุ 60 ปีหรือมากกว่า เป็นจ�ำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 
และกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามที่น้อยที่สุดคือ กลุ่มอายุ 20 ปีหรือต�่ำกว่า จ�ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
ตามล�ำดับ 
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีรายได้ 25,000 บาทหรือมากกว่า จ�ำนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.8 รองลงมาคือกลุ่มที่มีรายได้ 20,001–25,000 บาท จ�ำนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 กลุ่มที่มีราย
ได้ 15,001–20,000 บาท มีจ�ำนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 กลุ่มที่มีรายได้ 10,000 บาทหรือต�่ำกว่า
มีจ�ำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 และกลุ่มที่มีรายได้ 10,001–15,000 บาท มีจ�ำนวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.5 ตามล�ำดับ 
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5  
รองลงมาคือกลุ่มที่มีอาชีพเจ้าของธุรกิจ จ�ำนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 กลุ่มที่มีอาชีพอื่น ๆ  มีจ�ำนวน 
53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 กลุ่มที่มีอาชีพพนักงานข้าราชการมีจ�ำนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 กลุ่มที่
มีอาชีพเป็นนักเรียนหรือนักศึกษามีจ�ำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 กลุ่มที่มีอาชีพรัฐวิสาหกิจมีจ�ำนวน  
20 คน คดิเป็นร้อยละ 5.0 และกลุม่ทีม่อีาชีพพนกังานโรงงานอตุสาหกรรม มจี�ำนวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 2.0  
ตามล�ำดับ 
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีสถานภาพการสมรส โสด 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา 
คอื มแีฟน จ�ำนวน 132 คน คดิเป็นร้อยละ 33.0 สมรส มจี�ำนวน 115 คน คดิเป็นร้อยละ 28.8 หย่า มจี�ำนวน 
2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.52 หม้าย จ�ำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0. และคนที่มีสถานการณ์สมรส แยกกันอยู่ 
มีจ�ำนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล�ำดับ
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         ปัจจัยประชากรศาสตร์	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 ระดับความเห็น

1.	 เพศมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 4.16	 1.88	 เห็นด้วย
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

2.	 อายุมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 4.80	 1.54	 เห็นด้วยอย่างมาก
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

3.	 รายได้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 5.31	 1.14	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

4.	 อาชีพมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 4.74	 1.52	 เห็นด้วยอย่างมาก
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

5.	 สถานภาพการสมรสมีผลต่อการ	 4.47	 1.85	 เห็นด้วยอย่างมาก
	 ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร
	 แบบนั่งทานในร้าน

                  ภาพรวม	 4.70	 1.30	 เห็นด้วยอย่างมาก

	 จากตารางที่ 1 พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการนั่งรับประทานในร้าน 
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส่วนมากผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความเห็นเรื่องรายได้มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน มีค่าเฉลี่ยในระดับสูงที่สุด ที่ระดับ 5.31 อยู่ในระดับ
ความเหน็ด้วยอย่างมากทีส่ดุ มคีวามเหน็เรือ่งอายมุผีลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บรกิารร้านอาหารแบบนัง่ทาน
ในร้านมีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.80 อยู่ในระดับความเห็นด้วยอย่างมาก มีความเห็นเรื่องอาชีพมีผลต่อการตัดสิน
ใจเลือกใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้านมีค่าเฉลี่ย 4.74 อยู่ในระดับความเห็นด้วยอย่างมาก มีความ
เห็นเรื่องสถานภาพการสมรสมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้านมีค่าเฉลี่ยที่
ระดบั 4.47 อยูใ่นระดบัความเห็นด้วยอย่างมาก และมคีวามเหน็เรือ่งเพศมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร
ร้านอาหารแบบนั่งทานในร้านมีค่าเฉลี่ย 4.16 อยู่ในระดับความเห็นด้วย
	 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารระดับ
กลางในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล หลงัการแพร่ระบาดของเชือ้โควดิ-19 โดยใช้ ทฤษฎกีารพฒันา
คุณภาพบริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติที่ 2 ความ เชื่อถือไว้วางใจได้ 
มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และมิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
น�ำเสนอ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังตารางต่อไปนี้

ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการน่ังรับประทานในร้าน  
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
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           คุณภาพการบริการ	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 ระดับความเห็น

1.	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 5.26	 0.86	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

2.	 ความเชื่อถือไว้วางใจได้	 5.47	 0.74	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

3.	 การตอบสนองต่อลูกค้า	 5.53	 0.75	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

4.	 การให้ความเชื่อมั่น	 5.53	 0.78	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

5.	 การรู้จักและเข้าใจ	 5.40	 0.94	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

                ภาพรวม	 5.44	 0.73	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

	 จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการในทุกปัจจัยส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารระดบักลางในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล หลงัการแพร่ระบาดของเชือ้โควดิ-19 โดยภาพ
รวมมีค่าเฉลี่ย 5.44 อยู่ในระดับ เห็นด้วยอย่างมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า การตอบสนองต่อลูกค้า 
และการให้ความเชื่อมั่นมีค่าเฉลี่ย 5.53 อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างมากที่สุด ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจ
ได้มีค่าเฉลี่ย 5.47 อยู่ในระดับ เห็นด้วยอย่างมากที่สุด ปัจจัยด้านการรู้จักและเข้าใจมีค่าเฉลี่ย 5.40 อยู่ใน
ระดับ เห็นด้วยอย่างมากที่สุด และปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉลี่ย 5.26 อยู่ในระดับ 
เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร
ระดับกลางในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ของปัจจัยประชากรศาสตร์ที่มี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภค ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่
ระบาดของเชื้อโควิด-19

	 แหล่งของความแปรปรวน	 SS	 df	 MS	 F	 P
เพศ	 ระหว่างกลุ่ม	 7.269	 2	 3.635	 7.133	 .001
	 ภายในกลุ่ม	 202.304	 397	 .510
	              รวม	 209.574	 399
อาย	ุ ระหว่างกลุ่ม	 23.333	 5	 4.667	 9.872	 .000
	 ภายในกลุ่ม	 186.241	 394	 .476
	              รวม	 209.574	 399
รายได	้ ระหว่างกลุ่ม	 37.552	 4	 9.388	 21.557	 .000
	 ภายในกลุ่ม	 172.022	 395	 .435
	              รวม	 209.574	 399
อาชีพ	 ระหว่างกลุ่ม	 30.803	 6	 5.134	 11.286	 .000
	 ภายในกลุ่ม	 178.771	 393	 .455
	              รวม	 209.574	 399
สถานภาพ	 ระหว่างกลุ่ม	 14.126	 3	 4.709	 9.540	 .000
การสมรส	 ภายในกลุ่ม	 195.448	 396	 .494
	              รวม	 209.574	 399

	 จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันทุกด้านส่งผลต่อ มีผลต่อการตัดสิน
ใจใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภคใน พื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเช้ือ 
โควิด-19 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั้นคือยอมรับสมมุติฐานที่ 1

ตารางที ่4 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพห ุ(Multiple Regression Analysis) ในรปูแบบการเลอืกตวัแปร
โดยวิธีเพิ่มตัวแปรอิสระข้ันตอน (Stepwise) ของปัจจัยคุณภาพการบริการ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารร้านอาหารของผูบ้รโิภค ในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล หลงัการแพร่ระบาดของเชือ้โควิด-19

สมการ	 Unstandardized Coefficients	 SC	 t	 P
	 B	 SE	 Beta

4 (Constant)	 .078	 .027		  2.916**	 .004

ความน่าเชื่อถือ	 .282	 .010	 .290	 27.639***	 .000

การรู้จักและเข้าใจ	 .229	 .006	 .296	 38.557***	 .000

การตอบสนอง	 .290	 .009	 .299	 30.683***	 .000

ความเป็นรูปธรรม	 .186	 .006	 .221	 29.452***	 .000

** ระดับนัยส�ำคัญ 0.01         *** ระดับนัยส�ำคัญ 0.001
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	 จากตารางที่ 4 เมื่อพิจารณาจากค่า P สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภค ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ
เชื้อโควิด-19 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยน�ำคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 4 มิติ จาก
ทั้งหมด 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยตัด
ออก 1 ด้านคือความไว้วางใจได้ ซึ่งตัวแปรนั้นไม่ได้ส่งผลให้ค่า R Square เพิ่มขึ้นอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 
และเป็นการลดตัวเลือกของผู้ประกอบการในการน�ำข้อมูลไปประยุกต์
	 พบว่าความเป็นรูปธรรม มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.186 โดยมีค่า t เท่ากับ 29.452 
และค่า P เท่ากับ 0.000  หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 ความน่าเชื่อถือ มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.282 โดยมีค่า t เท่ากับ 27.639 และ 
ค่า P เท่ากับ 0.000 หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 การตอบสนอง มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.290 โดยมีค่า t เท่ากับ 30.683 และ 
ค่า P เท่ากับ 0.000 หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.229 โดยมีค่า t เท่ากับ 38.557 
และค่า P เท่ากับ 0.000 หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 จากผลการศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์มีผลต่อการตัดสินใจเลือก
ใช้บริการในระดับเห็นด้วย ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ Joshua and Koshy (2011) เรื่องความแตก
ต่างของเพศในการใช้เทคโนโลยี ที่กล่าวว่า เพศชายมีทัศนคติที่ดีต่อการเลือกใช้บริการมากกว่าเพศหญิง
อาจเนื่องจากในปัจจุบันมีหลากหลายช่องทางในการเข้าถึงอาหาร เช่น แอปพลิเคชันส่งอาหาร และการให้
บริการส่งอาหารของร้านอาหารเอง ส่งผลให้เพศหญิงเลือกช่องทางที่สะดวก สบายในการใช้งานมากกว่า  
ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Riquelme and Rios (2010) ซึ่งกล่าวว่า เพศหญิงได้รับอิทธิพลต่อปัจจัย
เร่ืองความง่าย สะดวกสบายในการเลือกใช้งานมากกว่าเพศชาย ทั้งยังสอดคล้องกับการศึกษาของ ปิยะ
วรรณ โตเลี้ยง และคณะ (2566) กล่าวว่า อาชีพมีความสอดคล้องสูงกับรายได้ ซึ่งอาชีพที่ต่างกันย่อมมี
แนวคดิค่านยิมของความพงึพอใจต่อการตดัสนิใจแตกต่างกนั และการศกึษาของ วตัตภรณ์ เอีย่มปาน (2565)  
ซึ่งกล่าวว่า สถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอกถึง ความมีอิสระในการตัดสินใจและมีผลต่อกระบวนการ  
คิดการตัดสินใจ สตรีท่ีสมรสแล้วและสตรีท่ียังไม่สมรส ย่อมมีกระบวนการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน 
อัน เนื่องจากสภาพ ครอบครัว และจ�ำนวนบุคคลรอบข้างมีผลเช่นกัน
	 ปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารระดับกลางในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 โดยใช้ ทฤษฎีการพัฒนาคุณภาพ
บริการ 5 ด้านประกอบด้วยมิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติที่ 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้  
มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และมิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  
จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับเห็นด้วยมากที่สุดในทุกมิติ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  
ภัสสร ธนาสุวิชากร และคณะ (2563) การศึกษาเรื่อง ประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร คุณภาพ
การบริการ และสื่อสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารส�ำหรับมื้อค�่ำของผู้บริโภค 
ในกรุงเทพมหานครมหานคร ที่กล่าวว่า การตอบสนองต่อค�ำขอรับบริการอย่างรวดเร็ว มีการแจ้งระยะเวลา
ในการด�ำเนินงานว่าจะได้รับสินค้าและบริการเม่ือใด บริการด้วยขั้นตอนที่รวดเร็ว ทันใจ สามารถให้ความ
ช่วยเหลอืผูเ้ข้ารับบรกิาร ทนัทเีมือ่มกีารร้องขอและสอดคล้องกบัการศึกษาของ ณฐัวฒุ ิรุง่เสถยีรภธูร (2559)  
การศึกษาเรื่อง ประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร คุณภาพการบริการ และส่ือสังคมออนไลน์ที่
ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารส�ำหรับมื้อค�ำ่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครมหานคร ที่กล่าวว่า 
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ความสุภาพเรียบร้อยของผู้ให้บริการ การสร้างความปลอดภัยและความน่าเชื่อถือในการรับบริการ มีผู้ให้
บริการสามารถสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้บริโภค ได้ความรู้ความสามารถ ทักษะ ประสบการณ์
ของผู้ให้บริการ จากปัจจัยท้ังหมดสามารถส่งผลให้ผู้บริโภคพึงพอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการ 
ร้านอาหารมากขึ้น

ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยประชากรศาสตร์ และปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการ 
ตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารระดับกลางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ 
เชื้อโควิด-19 เพื่อให้ผู้ประกอบการร้านอาหารระดับกลาง ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ 
ผู้ประกอบการในธุรกิจต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้

	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้
	 1. จากการศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่มีแนวโน้มในการใช้บริการ 
ร้านอาหารระดับกลาง ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของโควิด-19 คือชาย
หรือหญิง ที่มีอายุ 21-30 ปี รายได้ 25,000 บาทหรือมากกว่า มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนที่มีสถานะ
โสด ดังนัน้ ผูป้ระกอบการจงึควรให้ความสนใจ และศกึษาความต้องการของผูบ้รโิภคในกลุม่เป้าหมายของตน 
ในการด�ำเนินธุรกิจเพื่อปรับกลยุทธ์ทางการตลาด สร้างสินค้าและบริการที่เหมาะสมแก่ลูกค้าในภายภาค
หน้าต่อไป
	 2. จากการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญต่อคุณภาพ
การใช้บริการ ในร้านอาหารระดับกลาง ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ
โควิด-19 โดยการตอบสนองต่อลูกค้า และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความสนใจมาก
ที่สุด ตามด้วยความเชื่อถือไว้วางใจได้ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และความเป็นรูปธรรม ตามล�ำดับ ดังน้ัน  
ผู้ประกอบการจึงควรให้ความสนใจ และศึกษาคุณภาพการบริการ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า  
เพิ่มมูลค่าของการบริการ และพัฒนาธุรกิจของตนต่อไปในภายภาคหน้า

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับงานวิจัยในอนาคต
	 1. การศกึษาปัจจยัประชากรศาสตร์ และคณุภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการใช้บรกิาร
ร้านอาหารระดับกลางหลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนั้น  
ควรศึกษาเพิ่มเติมในปัจจัยอื่น ๆ ที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค เช่น เส้นทางของ 
ผู้บริโภค รสนิยมของผู้บริโภค และพื้นที่ในการศึกษา ทั้งนี้ควรที่จะมีการท�ำการศึกษาซ�้ำ ในภายภาคหน้า
เพื่อให้ได้ผลการวิจัยที่ตรงกับบริบทนั้น ๆ ภายในอนาคต
	 2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเขิงปริมาณ ซึ่งเป็นการศึกษาวิจัยที่ท�ำให้ได้ข้อมูลในวงกว้าง ทั้งนี้
จึงควรเก็บข้อมูลในเชิงลึกด้วยการท�ำวิธีการวิจัยแบบคุณภาพเพื่อให้ได้ข้อมูลที่เจาะลึกถึงความต้องการของ
ผู้บริโภค โดยอาจใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที่
จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ดัชนี SET100 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ บริษัทที่
จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยที่อยู่ในดัชนี SET100 ย้อนหลัง 5 ปี ตั้งแต่ปี 2561-2565 
จ�ำนวน 80 บริษัท รวมทั้งสิ้น 400 กลุ่มข้อมูล โดยไม่รวมกลุ่มอุตสาหกรรมธุรกิจการเงินจ�ำนวน 20 บริษัท 
โดยเก็บรวมรวมข้อมูลจากรายงานทางการเงิน รายงานประจ�ำปี รวมทั้งรายงานผลการด�ำเนินงานในแบบ  
56-1 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ค่าต�่ำสุด ค่าสูงสุด สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า อัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น (DE) อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวม 
(ROA) อตัราก�ำไรสทุธ ิ(NI) ขนาดของคณะกรรมการบรษิทั (BOD) และตวัแปรควบคุม อายขุองกจิการ (AGE)  
มอีทิธพิลต่ออตัราเงนิปันผลตอบแทนของบริษทัทีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทยดชัน ี100 
ผลลพัธ์ทีไ่ด้นีม้ปีระโยชน์ต่อนกัลงทนุเพือ่น�ำไปใช้ในการพจิารณาก่อนลงทนุ อกีทัง้ผูบ้รหิารธรุกจิยงัสามารถ
น�ำไปใช้ไปในการวางแผนธุรกิจเพื่อให้เกิดผลประโยชน์ต่อการด�ำเนินงานได้ต่อไปในอนาคต

ค�ำส�ำคัญ: เงินปันผลตอบแทน ขนาดคณะกรรมการบริษัท ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 

Abstract

	 This study aims to investigate the variables that affect the dividend yield of stocks 
listed on the Stock Exchange of Thailand Index 100. Companies listed on the Stock Exchange 
of Thailand that have been in the SET Index 100 for the previous five years, from 2018 to 
2022, make up the sample group used in the research. A total of 80 companies, or 400 
data groups, were obtained by excluding 20 companies from the financial business industry 
group using information from financial reports, annual report, including filling out Form 56-1 
with operational results reporting. Descriptive statistics, such as mean, standard deviation, 
minimum, and maximum, as well as inferential statistics, such as correlation coefficient 
analysis, are employed in data analysis as well as multiple regression analysis. The study's 
findings indicated that the Debt-to-Equity ratio (DE), Return on Assets (ROA), Net Profit  
Margin (NI), size of the board of directors (BOD), and control factors the business's age (AGE) 
It affects firms listed on the Stock Exchange of Thailand SET100 Index in terms of dividend 
yield. Investors may benefit from this outcome, which should be taken into account before 
investing. Executives in the company might also utilize it for planning purposes to improve 
operations going forward.

Keywords: Dividend Yield, Size of the Board of Directors, Stock Exchange of Thailand
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บทน�ำ 
	 ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย เป็นตลาดทุนที่ท�ำหน้าที่รวมการลงทุนของบริษัทหลากหลาย
กลุม่อตุสาหกรรมเพือ่ให้นกัลงทนุได้พจิารณาเลอืกลงทนุตามความต้องการ เมือ่มกีารลงทนุกจ็ะส่งประโยชน์
โดยตรงต่อเศรษฐกิจ โดยเฉพาะปัจจุบันผลตอบแทนที่นักลงทุนต้องการย่อมมีความผันผวนต่อเศรษฐกิจ  
นัน่หมายถงึ นกัลงทนุต้องการผลตอบแทนทีส่งูถึงแม้เศรษฐกจิจะมคีวามคล่องตวัทางเศรษฐกจิลดลง เพราะ
ฉะนั้นทางเลือกในการหาผลตอบแทนจึงเป็นส่ิงที่ส�ำคัญส่ิงหน่ึงของนักลงทุนที่จะตัดสินใจว่าจะลงทุนใน 
รูปแบบใด แหล่งใด หรือลักษณะใด ด้วยความส�ำคัญของผลตอบแทนที่ต้องการจึงท�ำให้นักลงทุนให้ความ
ส�ำคญักบัอตัราเงนิปันผลตอบแทน มากกว่าทีจ่ะลงทนุในลกัษณะของการฝากเงนิในสถาบนัการเงนิ นภสนิธุ์ 
สานติวัตร และ สรศาสตร์ สุขเจริญสิน (2564) ได้กล่าวว่าผลตอบแทนที่นักลงทุนจะได้รับจากการลงทุนใน
การหลักทรัพย์ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ การเพิ่มขึ้นของมูลค่าหลักทรัพย์และการได้รับเงินปันผล โดย
เงินปันผลที่ได้รับนั้นเกิดจากผลการด�ำเนินงานที่มีก�ำไรของธุรกิจ และท�ำการจ่ายส่วนแบ่งออกมาในรูปของ
เงินปันผล โดยในบางบริษัทมีนโยบายจ่าย 2 ครั้ง 4 ครั้ง หรือ 1 ครั้งต่อปี และเมื่อผลการด�ำเนินงานดีมีการ
จ่ายเงินปันผลเพ่ิมข้ึนก็จะท�ำให้อัตราเงินปันผลตอบแทนเพิ่มขึ้นตาม จึงเป็นส่วนประกอบที่ท�ำให้นักลุงทุน
เลอืกลงทนุในธรุกจิน้ัน ๆ  นอกจากนี ้Zarah (2019) ได้กล่าวว่าทฤษฎสีญัญาณ เป็นสิง่ส�ำคญัทีท่�ำให้เกดิการ
ลงทุนของนักลงทุน เมื่อใดก็ตามที่มีการประกาศจ่ายเงินปันผลก็จะส่งผลท�ำให้เกิดการตัดสินใจลงทุน และ 
ส่งผลต่ออตัราเงนิปันผลตอบแทนทีเ่พิม่ขึน้หรอืลดลงตามผลการด�ำเนนิงานทีธ่รุกจิได้ประกาศ อกีทัง้ Zarah 
(2018) พบว่า การประกาศจ่ายเงินปันผลมีอิทธิพลต่อการประเมินมูลค่าตลาดอีกด้วย
	 เมือ่การลงทนุในตลาดหลกัทรพัย์เป็นทีต้่องการของนกัลงทนุ เหตุด้วยผลตอบแทนท่ีสงูท่ีออกมาใน
รปูของเงนิปันผล และก�ำไรของการขายหลกัทรพัย์ แต่ในขณะเดยีวกนัการลงทนุย่อมต้องมกีารคดัเลอืกดชันี
ราคาทีม่ผีลการด�ำเนนิงานอย่างต่อเนือ่งและนยิม นัน่คอื บรษิทัทีอ่ยูใ่นดชันรีาคา SET100 ซึง่เป็นดชันรีาคา
ที่แสดงระดับการเคลื่อนไหวของราคาหุ้นสามัญ 100 ตัว ที่มีมูลค่าตามราคาตลาดสูง มีการซื้อขายที่มีสภาพ
คล่องสูงอย่างสม�่ำเสมอ มีสัดส่วนของผู้ถือหุ้นที่ผ่านเกณฑ์ตามที่คณะกรรมการก�ำกับดูแลตลาดหลักทรัพย์
ก�ำหนดไว้ จากรายงานผลการด�ำเนินงานของดัชนีราคา SET100 มีปริมาณการซื้อขายหลักทรัพย์เฉล่ียอยู่
ที่ 47,951,013,902.71 บาท และมีจ�ำนวนหุ้นเฉลี่ยอยู่ที่ 2,615,715,984.67 หุ้น (ตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทย, 2566) เมื่อมีการลงทุนนักลงทุนย่อมต้องหาเครื่องมือมาใช้ในการพิจารณาการลงทุนเพื่อให้
ได้ผลลัพธ์ที่สูง โดยมีการน�ำอัตราส่วนทางการเงินมาใช้ในการวิเคราะห์เช่น อัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของ
ผู้ถือหุ้น อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย์รวม ก�ำไรจากการด�ำเนินงาน ก�ำไรสุทธิ งานวิจัยของวิวัฒน์วงศ์ 
บุญหนุน (2565) พบว่า อัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนผู้ถือหุ้นมีอิทธิพลต่ออัตราเงินปันผลตอบแทน นอกจากนี้ 
Ajanthan (2013) กล่าวว่าโครงสร้างเงินทุนเป็นสิ่งที่กิจการจ�ำเป็นต้องค�ำนึงถึง เพราะโครงสร้างเงินทุนมี
บทบาทต่อการควบคุมและติดตามการด�ำเนินงานของผู้บริหาร และช่วยความขัดแย้งระหว่างผู้บริหารกับ 
ผู้ถือหุ้น อีกทั้ง Khan and Ahmad (2017) พบว่า อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย์รวมนิยมน�ำมาใช้ในการ
วัดความสามารถในการท�ำก�ำไรของธุรกิจ เพราะจะทราบถึงผลการด�ำเนินงานของธุรกิจที่ก่อให้เกิดก�ำไรใน
รูปของสินทรัพย์ นอกจากนี้ชลวิช สุธัญญารักษ์ (2560) การลงทุนในหลักทรัพย์ที่มีผลการด�ำเนินงานในรูป
ของประสิทธิภาพก�ำไรที่ดีจะส่งผลท�ำให้เกิดความเสี่ยงต�่ำและได้รับผลตอบแทนที่สูง นอกจากนี้สัดส่วนการ
ถือหุ้นของผู้ถือหุ้นรายใหญ่ รายย่อย จ�ำนวนคณะกรรมการบริษัท และอายุของกิจการ เป็นส่วนประกอบ
ที่ส�ำคัญต่อการบริหารธุรกิจ เมื่อกิจการมีโครงสร้างการถือหุ้น สัดส่วนการถือหุ้นที่ดีจะส่งผลท�ำให้ผลการ
ด�ำเนนิงานดขีึน้ (สกุญัญา วงษ์ลคร และ จักรกฤษณ์ มะโหฬาร, 2566) ปัจจยัต่าง ๆ  นีจ้ะท�ำให้ผลการด�ำเนนิ
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งานมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดผลก�ำไร ผลสะท้อนท�ำให้เกิดการจ่ายเงินปันผล และอัตราเงินปันผลตอบแทน
ที่เพิ่มสูงขึ้น
	 จากความส�ำคัญดังกล่าวท�ำให้ผู้วิจัยท�ำการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่ออัตราเงินปันผลตอบแทน
ของบริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในดัชนี SET100 โดยเก็บย้อนหลัง 5 ปี ตั้งแต่
ปี พ.ศ. 2561-2565 เพื่อให้เห็นแนวโน้มการด�ำเนินงานและอัตราเงินปันผลตอบแทน อีกทั้งเพื่อให้ผู้ที่สนใจ
จะศึกษาแนวทางการลงทุนอันให้เกิดผลประโยชน์ตอบแทนในรูปของอัตราเงินปันผลที่คุ้มค่ากับการลงทุน 
ได้น�ำตัวแปรไปวิเคราะห์ก่อนท่ีจะพิจารณาลงทุนในบริษัทที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ และยังเป็นแนวทาง 
ทีก่่อให้เกดิประโยชน์ต่อผูบ้รหิารในการน�ำไปวเิคราะห์ วางแผนกลยทุธ์ในการด�ำเนนิงาน อนัส่งผลท�ำให้ธุรกจิ
เกิดการพัฒนา และน�ำไปสู่กระบวนการปรับปรุงให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดทั้งต่อธุรกิจและ 
นักลงทุนในอนาคต 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
	 เพ่ือศกึษาปัจจยัทีม่อิีทธพิลต่ออตัราเงนิปันผลตอบแทนของบรษัิททีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลักทรพัย์
แห่งประเทศไทย ดัชนี SET100 ย้อนหลัง 5 ปี ตั้งแต่ปี 2561-2565

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 อัตราส่วนทางการเงิน
	 อัตราส่วนทางการเงินเป็นข้อมูลที่เกิดจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงตัวเลข ซึ่งปรากฎผ่านงบการเงิน
ของบริษัทแต่ประเภท เป็นส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้ผู้บริหาร นักลงทุน และผู้ที่สนใจ ได้น�ำไปใช้ในการคิดพิจารณา
ก่อนการลงทุนหรือก่อนการพัฒนาธุรกิจ เพื่อให้ทราบถึงแนวทางและโอกาสความเป็นไปได้ในอนาคตของ
ธุรกิจนั้น ๆ โดยเฉพาะเรื่องของอัตราเงินปันผลตอบแทน ซ่ึงเป็นผลลัพธ์ที่นักลงทุนระยะยาว แม้กระทั่งผู้
บริหารพึงประสงค์ได้รับในอัตราที่สูงขึ้นในทุก ๆ  ปี โดยสิ่งที่นักลงทุนจะใช้ในการพิจารณาย่อมมาจากข้อมูล
ทีเ่ป็นตวัเลขและถกูประมวลออกมาในรูปของอตัราส่วนทางการเงนิ ซึง่ถอืเป็นเครือ่งมอืทีใ่ช้ในการายงานผล
การด�ำเนนิงานได้ ดงัเช่น งานวจิยัของววิฒัน์วงศ์ บญุหนนุ (2565) พบว่า อตัราส่วนหนีส้นิต่อส่วนของผูถ้อืหุน้ 
อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวม ส่งผลกระทบต่ออัตราการจ่ายเงินปันผล นอกจากนี้ นิกข์นิภา บุญช่วย 
และ สุพรรณิกา สันป่าแก้ว (2561) พบว่า ก�ำไรจากการด�ำเนินงาน และก�ำไรสุทธิ มีความสัมพันธ์กับอัตรา
การจ่ายเงินปันผล และงานวิจัยของสันติ์สุภา ลัคนาภิเศรษฐ์ และคณะ (2562) พบว่า ความสามารถในการ
ท�ำไรของบริษัท มีความสัมพันธ์กับอัตราเงินปันผลตอบแทน เพราะเมื่อกิจการมีผลการด�ำเนินงานที่ดี ย่อม
ส่งให้กิจการเกิดการพิจารณาการจ่ายเงินปันผลและอัตราเงินปันผลที่สูง และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Fama and French (2001) และ Mahdzan et al. (2016) พบว่า ก�ำไรสทุธ ิโครงสร้างเงนิทนุทีค่�ำนวณจาก
หนีส้นิต่อส่วนของผูถื้อหุน้ โดยเฉพาะเม่ือเกดิจากหน้ีทีส่งู ท�ำให้บรษิทัต้องรกัษาระดบัของกระแสเงนิสดเพือ่
ใช้ในการช�ำระหนี้ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต และส่งผลท�ำการพิจารณาเงินปันผล และอัตราเงินปันผลตอบแทน
ได้รับผลกระทบไปด้วย จากงานวิจัยดังกล่าวท�ำให้สามารถตั้งสมมติฐานได้ว่า
	 H

1
 : อัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้นส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที่ 

จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100
	 H

2
 : อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวมส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที ่

จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100
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	 H
3
 : อัตราส่วนก�ำไรจากการด�ำเนินงานส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที ่

จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100
	 H

4
 : อัตราส่วนก�ำไรสุทธิส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที่จดทะเบียน 

ในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100

ขนาดและโครงสร้างผู้ถือหุ้น
	 นอกจากอัตราส่วนทางการเงินที่พิจารณาจากตัวเลขที่อยู่ในงบการเงินแล้วน�ำมาวิเคราะห์ผ่าน 
อ้ตราส่วน ยังมีข้อมูลที่เป็นข้อมูลไม่ใช่ตัวเลขที่มีความส�ำคัญต่อการบริหารธุรกิจ และส่งผลกระทบต่ออัตรา
การจ่ายเงนิปันผลนัน่กค็อืโครงสร้างของผูถื้อหุน้ เมือ่ผูบ้รหิารถอืหุ้นน้อย ก็จะมพีฤตกิรรมในการใช้สนิทรพัย์
ของบรษัิทเพ่ือผลประโยชน์ของตนเอง โดยผูบ้รหิารทีถ่อืหุ้นส่วนน้อยจะได้รบัประโยชน์จากการจ่ายเงนิปันผล
ที่น้อยกว่าการเก็บเงินไว้ในรูปของกระแสเงินสดอิสระ โดยผู้บริหารสามารถที่จะน�ำไปบริหารเพื่อประโยชน์
ของตนเองได้ง่ายกว่าท�ำให้ผู้บริหารไม่ต้องการที่จะจ่ายเงินปันผล (Farinha, 2003) นอกจากนี้ งานวิจัย
ของ Schooley and Barney (1994) ยังพบว่า เมื่อสัดส่วนการถือหุ้นของผู้บริหารเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 
30 จะท�ำให้อัตราการจ่ายเงินปันผลเพิ่มขึ้น อีกทั้งยังสอดคล้องกับทฤษฏีการปรับผลประโยชน์เข้าหากัน  
(Alignment Effect) และทฤษฏีการรักษาผลประโยชน์อย่างเหนียวแน่น (Entrenchment Effect)  
ปราญชลี สมภพโคภาเศรษฐ์ (2559) พบว่า สัดส่วนการถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับแรกมีมูลค่าการถือหุ้นสูง  
มีความสัมพันธ์กับอัตราเงินปันผลตอบแทนในเชิงบวก หมายความว่า เมื่อบริษัทมีการกระจุกตัวของการ 
ถอืหุน้สงู กจ็ะส่งผลท�ำให้อตัราเงนิปันผลตอบแทนเพิม่ขึน้ด้วย อกีทัง้ Jensen and Meckling (1976) กล่าวว่า  
การมีผู้ถือหุ้นรายใหญ่สามารถลดความขัดแย้งขององค์กรได้ รวมทั้งยังสามารถควบคุมการท�ำงานของ 
ผู้บริหารได้เช่นกัน เพราะผู้ถือหุ้นรายใหญ่จะมีแรงจูงใจในการเพิ่มมูลค่าให้กิจการ เพราะฉะนั้นนโยบาย
เงนิปันผลจงึเป็นส่วนส�ำคญัท่ีช่วยลดความขดัแย้งทีอ่าจเกดิขึน้ระหว่างผูถื้อหุน้รายใหญ่และผูถ้อืหุน้รายย่อย
ได้ และในขณะเดียวกันขนาดของคณะกรรมการมีส่วนเกี่ยวของกับการบริหารธุรกิจและอัตราเงินปันผล 
ตอบแทน งานวิจัยของ Schellenger et al. (1989) และ ธันยกร จันทร์สาส์น (2559) พบว่า ขนาด 
คณะกรรมการบริษัทจะมีผลต่อนโยบายในการจ่ายเงินปันผลและอัตราเงินปันผลตอบแทน เพราะ 
คณะกรรมการบริษัทขนาดใหญ่จะให้ความส�ำคัญกับธุรกิจในการตรวจสอบ และดูแลผลประโยชน์ของ 
ผู้ถือหุ้น และอัตราเงินปันผลที่ดี จากงานวิจัยดังกล่าวสามารถน�ำมาสร้างสมมติฐานได้ว่า
	 H

5
 : สัดส่วนการถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับแรกส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัท

ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100
	 H

6
 : สัดส่วนการถือหุ้นรายย่อยส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที่จดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100
	 H

7
 : ขนาดคณะกรรมการบรษิทัส่งผลกระทบต่ออตัราเงนิปันผลตอบแทนของบรษิทัทีจ่ดทะเบยีน

ในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100
	 นอกจากนี้ยังมีตัวแปรควบคุมที่น�ำมาใช้ในการป้องกันผลการวิเคราะห์ข้อมูล นั่นคือ อายุของ
กิจการ ซึ่งเป็นปัจจัยควบคุมที่น�ำมาใช้ในการศึกษา จากงานวิจัยของ DeAngelo and Stulz (2006)  
กล่าวว่ากิจการที่มีระยะเวลาการด�ำเนินงานมานานจะส่งผลต่อการจ่ายเงินปันผล เนื่องช่วงที่อายุกิจการ
ด�ำเนินงานถึงการเจริญเติบโตจะต้องมีกระแสเงินสดเตรียมไว้ส�ำหรับโอกาสที่จะลงทุน รวมทั้ง ศุภลักษณ์  
อังคสุโข และคณะ (2555) พบว่า อายุของกิจการน้ันเป็นปัจจัยหน่ึงที่กระทบต่อการก�ำหนดการจ่ายเงิน 
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ปันผล เนื่องจากเมื่อกิจการด�ำเนินธุรกิจมาก ย่อมมีผ่านประสบการณ์ต่าง ๆ มามาก ท�ำให้ผู้บริหารสามารถ
ทีจ่ะน�ำข้อมลูปีก่อนมาใช้ในการวางแผนหรอืก�ำหนดนโยบายของเงนิปันผลได้ นอกจากนี ้Oonpipat (2009) 
ได้ใช้เทคนคิ Fama-Macbeth Model, Pool Logit Model และ Random Fixed Effect Model เพือ่ใช้ใน
การพยากรณ์พยากรณ์ พบว่า บริษัทที่มีอายุของกิจการนานจะมีอัตราการจ่ายเงินปันผลถึงร้อยละ 70 และ
มีแนวโน้มที่จะได้รับอัตราเงินปันผลที่เพิ่มขึ้นด้วย จากงานวิจัยดังกล่าวสามารถน�ำมาสร้างสมมติฐานได้ว่า
	 H

8
 : อายุของกิจการส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที่จดทะเบียนใน

ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100

วิธีด�ำเนินการวิจัย 
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรในการวิจัย คือ บริษัทท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในดัชน ี
100 จ�ำนวน 100บริษัท เก็บข้อมูลระหว่างปี 2561-2565 ย้อนหลัง 5 ปี รวมทั้งสิ้น 500 กลุ่มข้อมูล 
(ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 2566) 
	 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ บริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในดัชนี 100 
ไม่รวมอุตสาหกรรมกลุ่มธุรกิจการเงิน จ�ำนวน 20 บริษัท เนื่องจากมีลักษณะการด�ำเนินธุรกิจ ข้อบังคับ 
มาตรฐานรายงานทางการเงนิ และหลกัเกณฑ์อืน่ ๆ  นอกเหนอืจากหลักเกณฑ์ทัว่ไปของบรษัิทจดทะเบยีนใน
ตลาดหลักทรัพย์ดัชนี 100 ซึ่งอาจท�ำให้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างคลาดเคลื่อนได้ โดยท�ำการ
จัดเก็บข้อมูลระหว่างปีพ.ศ. 2561-2565 ย้อนหลัง 5 ปี จ�ำนวน 80 บริษัท รวมทั้งสิ้น 400 กลุ่มข้อมูล 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล
	 ผูว้จิยัท�ำการเกบ็จากแหล่งข้อมลูทตุยิภมู ิโดยลกัษณะของข้อมลูทีต้่องการคอื ข้อมลูเชงิปรมิาณที่
สอดคล้องกับตัวชี้วัดของตัวแปรต่าง ๆ ที่ผู้วิจัยได้ก�ำหนดไว้ มีรายละเอียดดังนี้
	 1. 	รายละเอียดข้อมูลทางการเงินของบริษัท ได้แก่ อัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น อัตราผล
ตอบแทนต่อสินทรัพย์รวม อัตราส่วนก�ำไรจากการด�ำเนินงาน และอัตราส่วนก�ำไรสุทธิ จากฐานข้อมูลของ
ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย (SETSMART) และรายงานประจ�ำปีของบริษัท
	 2. 	รายละเอียดข้อมูลขนาดและโครงสร้างผู้ถือหุ้น ได้แก่ สัดส่วนการถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับ 
สัดส่วนการถือหุ้นรายย่อย และขนาดคณะกรรมการบริษัท จากฐานข้อมูลของตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทย (SETSMART) และรายงานประจ�ำปีของบริษัท
	 3. 	ข้อมูลพื้นฐานของบริษัท ได้แก่ อายุของกิจการ จากฐานข้อมูลของตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทย (SETSMART) และรายงานประจ�ำปีของบริษัท

	 การวิเคราะห์และการแปลความหมายของข้อมูล
	 เงินปันผลตอบแทนเป็นส่วนประกอบที่ท�ำให้เกิดความน่าสนใจลงทุนของผู้ที่ต้องการถือหุ้นใน
ระยะยาว เพราะถ้ามีการจ่ายเงินปันผล และอัตราเงินปันผลตอบแทนมีมูลค่าที่สูงก็จะท�ำให้นักลงทุนถือหุ้น
นั้นต่อไป Brigham and Houston (2019) กล่าวว่า ทฤษฎีลูกนกในก�ำมือได้กล่าวว่า นโยบายเงินปันผลมี
ความส�ำคัญต่อกิจการ เพราะเงินปันผลจะท�ำให้มูลค่าของกิจการสูงขึ้น และท�ำให้นักลงทุนมีความพอใจกับ
เงินปันผลและอัตราเงินปันผลตอบแทนท่ีได้รับในปัจจุบัน อีกทั้งทฤษฎีนโยบายปันผลที่ไม่แตกต่างเช่ือว่า
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มลูค่าของกจิการขึน้อยูก่บัความสามารถในการท�ำก�ำไรของบรษิทั ซึง่จะไม่ส่งผลกระทบต่อมลูค่าหลกัทรพัย์  
นอกจากนี้ Schellenger et al. (1989) และ ธันยกร จันทร์สาส์น (2559) กล่าวว่า ขนาดและโครงสร้าง
การถือหุ้นก็มีความส�ำคัญต่อนโยบายเงินปันผล เพราะขนาดและโครงสร้างการถือหุ้นที่มีขนาดใหญ่  
คณะกรรมการจะให้ความส�ำคัญกับนโยบายการจ่ายเงินปันผลและอัตราผลตอบแทน เพราะต้องดูและ 
ผลประโยชน์ของผู้ถือหุ้น จากทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงน�ำมาสร้างเป็นตัวแบบจ�ำลองดังนี้

ตัวแบบจ�ำลองในการวิเคราะห์ข้อมูล
DY = α+β

1
(DE)+β

2
(ROA)+β

3
(EBIT)+β

4
(NI)+β

5
(SE5)+β

6
(MI) + β

7
(BOD) + β

8
(AGE) +e

DY	 อัตราเงินปันผลตอบแทน (มูลค่าปันผลต่อหุ้น คูณ100 หารราคาหุ้นตามราคาตลาด)
DE	 หนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น (หนี้สินรวมหารส่วนของผู้ถือหุ้น)
ROA	 อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวม (ก�ำไรสุทธิ คูณ 100 หาร สินทรัพย์รวมเฉลี่ย)
EBIT	 อัตราส่วนก�ำไรจากการด�ำเนินงาน (ก�ำไรจากการด�ำเนินงาน คูณ 100 หารยอดขาย)
NI	 อัตราส่วนก�ำไรสุทธิ (ก�ำไรสุทธิ คูณ 100 หาร ยอดขาย)
SE5	 สัดส่วนผู้ถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับ (จ�ำนวนหุ้นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับ หารจ�ำนวนหุ้นช�ำระ	
	 แล้วทั้งหมด)
MI	 สัดส่วนผู้ถือหุ้นรายย่อย (จ�ำนวนหุ้นที่ถือโดยรายย่อย หารจ�ำนวนหุ้นช�ำระแล้วทั้งหมด คูณ 100)
BOD	 ขนาดคณะกรรมการบริษัท (จ�ำนวนคณะกรรมการบริษัท ณ ปีนั้น ๆ)
AGE	 อายุของกิจการ (อายุของกิจการตั้งแต่เริ่มธุรกิจจนถึงรอบปีบัญชี ณ ปี ๆ นั้น)
e	 ค่าความคลาดเคลื่อน

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
	 ผูว้จัิยได้น�ำสถิตกิารวเิคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าต�ำ่สุด และค่า
สงูสุด และการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิส์หสมัพนัธ์ของเพยีร์สัน เป็นวธิศีกึษาความสมัพันธ์ระหว่าง 25 ตวัแปร 
เพือ่ศกึษาความเป็นอิสระของตวัแปร โดยบอกถงึระดับความสัมพนัธ์เชิงเส้นซึง่จะมีค่าระหว่าง -1.0 ถงึ +1.0 
โดยที่ค่าอยู่ใกล้ -1.0 หรือ +1.0 ถือว่ามีความสัมพันธ์กันมากที่สุด ส่วน 0 หมายถึง ตัวแปรทั้งสองตัวแปร
ไม่มีความสัมพันธ์กัน และเครื่องหมาย + และ – จะแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันหรือผกผัน 
และท�ำการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหคุณู เพือ่ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระหลายตวักบัตวัแปร
ตาม 1 ตัว โดยก่อนจะท�ำการทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยได้ท�ำการทดสอบความเป็นอิสระระหว่างตัวแปรก่อน 
ซึ่งพิจารณาจากค่า Tolerance หากค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่ามีความสัมพันธ์กับตัวแปรอื่น ๆ  น้อย แต่ถ้าเท่ากับ 
1 หรือ มากกว่า 1 แสดงว่ามีความสัมพันธ์กับตัวแปรอื่น ๆ มาก และค่า VIF หากค่ามากกว่า 10 เท่ากับมี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรอื่นมาก (Myers, 1990; Bowerman & O’Connell, 1990) 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
	 1.	 ข้อมูลภาพรวมของธุรกิจที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100 ดังแสดง
ในตารางที่ 1
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ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพรวมของธุรกิจที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 
ดัชนี 100

Variable	 Min	 Max	 Mean	 Std.Dev.

DY	 .080	 9.740	 3.617	 2.179

DE	 .225	 4.412	 1.364	 .778

ROA	 -.009	 .122	 .048	 .028

EBIT	 -.011	 .645	 .197	 .179

NI	 -.530	 1.310	 .219	 .235

SE5	 20.870	 83.160	 63.787	 13.362

MI	 16.470	 91.040	 40.622	 14.515

BOD	 8.000	 18.000	 13.618	 2.391

AGE	 4.000	 32.000	 15.948	 9.442

	 จากตารางที่ 1 พบว่า อัตราเงินปันผลตอบแทน (DY) เฉลี่ยเท่ากับร้อยละ 3.617 มีอัตราส่วนหนี้
สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น (ROE) เฉลี่ย 1.364 เท่า อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย์ (ROA) เฉลี่ยร้อยละ .48 
มีอัตราก�ำไรก่อนภาษีและต้นทุนทางการเงิน (EBIT) เฉล่ียร้อยละ 19.700 อัตราก�ำไรสุทธิ (NI) เฉล่ียร้อย
ละ 21.900 มีสัดส่วนผู้ถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับ (SEC5) ที่ร้อยละ 63.787 สัดส่วนการถือหุ้นรายย่อย (MI) 
เฉลีย่ร้อยละ 40.622 ขนาดของคณะกรรมการบรษิทั (BOD) เฉลีย่ 13.618 หรอื 14 คน และอายขุองกจิการ 
(AGE) เฉลี่ย 15.948 หรือ 16 ปี

	 2.	 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สันของตัวแปร

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน

ตัวแปร	 DY	 DE	 ROA	 EBIT	 NI	 SE5	 MI	 BOD	 AGE

DY	 1.00

DE	 -.355***	 1.00

ROA	 .263**	 -.288**	 1.00

EBIT	 -.077	 -.142	 .567***	  1.00

NI	 .028	 -.160	 .079	 -.137	 1.00

SE5	 .043	 -.407***	 .161	 .259*	 .189	 1.00

MI	 .061	 .213*	 -.171	 -.328**	 .092	 -.830***	 1.00

BOD	 .038	 -.367***	 -.092	 -.292**	 .334**	 .156	 .165	 1.00

AGE	  .346**	 -.212*	 -.006	 -.356***	 .182	 -.412***	 .598***	 .274**	 1.00
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	 จากตารางท่ี 2 พบว่า อตัราส่วนหนีส้นิต่อส่วนของผูถ้อืหุน้ (DE) กบัมคีวามสมัพนัธ์เชงิผกผนักบั
อัตราเงินปันผลตอบแทน (DY) (-.355) อัตราผลตอบแทนจากสินทรัพย์รวม (ROA) มีความสัมพันธ์เชิงบวก
กบัอตัราเงนิปันผลตอบแทน (DY) (.263) และสมัพนัธ์เชงิผกผนักบัอตัราส่วนหนีส้นิต่อส่วนของผูถื้อหุน้ (DE) 
(-.288) อัตราก�ำไรก่อนต้นทุนทางการเงินและภาษี (EBIT) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับอัตราผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์รวม (ROA) (.567) สัดส่วนผู้ถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับ (SE5) มีความสัมพันธ์เชิงผกผันกับอัตราส่วน
หนีส้นิต่อส่วนของผูถื้อหุน้ (DE) (-.407) และมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกับอตัราก�ำไรก่อนต้นทนุทางการเงนิและ
ภาษี (EBIT) (.259) สัดส่วนการถือหุ้นรายย่อย (MI) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับอัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของ
ผู้ถือหุ้น (DE) (.213) มีความสัมพันธ์เชิงผกผันกับอัตราก�ำไรก่อนต้นทุนทางการเงินและภาษี (EBIT) (-.328) 
และสัดส่วนผู้ถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับ (SE5) (-.830) ขนาดของคณะกรรมการบริษัท (BOD) มีความสัมพันธ์
เชิงผกผันกับอัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น (DE) (-.367) อัตราก�ำไรก่อนต้นทุนทางการเงินและภาษี 
(EBIT) (-.292) และสัมพันธิ์เชิงบวกกับอัตราก�ำไรสุทธิ์ (NI) (.334) อายุของกิจการ (AGE) มีความสัมพันธ ์
เชิงบวกกับอัตราเงินปันผลตอบแทน (DY) สัดส่วนการถือหุ้นรายย่อย (MI) และขนาดของคณะกรรมการ
บริษัท (BOD) (.274) แต่สัมพันธ์เชิงผกผันกับอัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น (DE) (-.212) อัตราส่วน
ก�ำไรก่อนต้นทุนทางการเงินและภาษี (EBIT) (-.356) และสัดส่วนผู้ถือหุ้นรายใหญ่ 5 อันดับ (SE5) (-.412) 
จากความสมัพนัธ์ดงักล่าวแสดงให้เหน็ถึงความเป็นอสิระของตวัแปรเนือ่งจากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์มค่ีา
ระหว่าง 0.212-0.830 ซึง่มคีวามสมัพนัธ์ระดบัน้อยมากถงึสูง แต่อย่างไรกต็าม ได้ท�ำการตรวจสอบความเป็น
อิสระอีกครั้งด้วยการวิเคราะห์ค่า Tolerance และค่า VIF พบว่า ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.166-0.722 
และค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.384–6.012 ซึ่งมีค่า Tolerance มีค่าไม่เข้าใกล้ 0 และค่า VIF ไม่เกิน 10 ซึ่งเป็น
ไปตามหลักการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Hinkle, 1998) ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณเพื่อท�ำการทดสอบสมมติฐาน

ตัวแปร	   Unstandardized Coefficients	 t	 Sig.	 VIF	 Tolerance
DE	 -.766	 .328	 -2.337	 .022*	 1.768	 .566
ROA	 26.398	 8.954	 2.948	 .004**	 1.715	 .583
EBIT	 -3.777	 1.518	 -2.488	 .015*	 2.007	 .498

NI	 -8.239	 .000	 -1.336	 .185	 1.384	 .722
SE5	 .055	 .035	 1.593	 .115	 5.777	 .173

MI	 .038	 .032	 1.172	 .244	 6.012	 .166
BOD	 -.220	 .105	 -2.088	 .040*	 1.722	 .581
AGE	 .060	 .030	 1.999	 .049*	 2.157	 .464

n=400    Sig = 0.001  R-Square = 0.317  Adjust R-Square = .255  Durbin-Watson = 1.826

ณ ระดับนัยส�ำคัญ .05* ; ณ ระดับนัยส�ำคัญ .01** 
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	 จากตารางที ่3 พบว่า การทดสอบสมมตฐิานวจิยัเรือ่งปัจจัยท่ีมีอทิธพิลต่ออัตราเงินปันผลตอบแทน
ของบริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี SET100 พบว่า ค่า Adjust R2 เท่ากับ 
0.255 แสดงว่า ตัวปัจจัยที่ศึกษา สามารถอธิบายอิทธิพลที่ส่งผลต่อเงินปันผลตอบแทนได้ร้อยละ 25.50 
และค่า p-vale มีค่าเท่ากับ 0.001 แสดงว่ามีตัวแปรอย่างน้อย 1 ตัวที่มีอิทธิต่ออัตราเงินปันผลตอบแทน
ของบริษัท โดยสามารถสรุปเรียงล�ำดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนสูงที่สุดจนถึงน้อยที่สุด
ได้ดังนี้
	 1.	 อตัราผลตอบแทนจากสินทรพัย์รวม (ROA) เป็นปัจจยัทีมี่อทิธพิลต่ออตัราเงนิปันผลตอบแทน
ของบรษิทัทีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย ดัชน ีSET100 สงูทีส่ดุ (β=26.398) เพราะเป็น
อตัราส่วนทีท่�ำให้เหน็ถงึผลการลงทนุในสินทรพัย์ เนือ่งจากสนิทรพัย์ทีล่งทนุจะก่อให้เกดิมลูค่าเพิม่ให้กบัธรุกจิ
ในอนาคต นักลงทุนจึงให้ความส�ำคัญกับการเล็งเห็นถึงสิ่งที่ได้รับจากการลงทุนในรูปของสินทรัพย์ที่มีอยู่ใน
ธุรกิจ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ H

2 
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Malik et al. (2016) พบว่า กิจการ

ที่มีก�ำไรสุทธิต่อหุ้น ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ และขนาดธุรกิจที่เพิ่มขึ้น มีโอกาสที่บริษัทจะจ่ายเงินปันผล
และท�ำให้อัตราเงินปันผลจ่ายเพิ่มขึ้น แต่ถ้าธุรกิจมีขนาดเติบโตลดลงอาจท�ำให้โอกาสในการจ่ายเงินปันผล
และอัตราเงินปันผลจ่ายลดลงตามด้วย อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Parsian and Koloukhi (2014) 
พบว่า ตัวแปรกระแสเงินสดอิสระ การหมุนเวียนของประสิทธิภาพก�ำไรซึ่งวัดจากผลตอบแทนจากสินทรัพย์
รวม และสภาพเส่ียงส่งผลกระทบต่ออตัราเงนิปันผลจ่าย และยงัสอดคล้องกบังานวิจัยของ Al-Kayed (2017) 
พบว่า ประสิทธิภาพก�ำไรวัดจากผลตอบแทนจากสินทรัพย์ สภาพคล่อง สภาพเสี่ยง การเติบโตของธุรกิจ 
และการจ่ายเงินปันผลล่าช้า เป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อนโยบายการจ่ายเงินปันผลและอัตราเงินปันผลตอบแทน
ของธนาคารอิสลาม 
	 2.	 ก�ำไรก่อนหักดอกเบี้ยและภาษี (EBIT) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของ
บริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ดัชนี SET100 และมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย 
(β=--3.777) รองลงมาจากอตัราผลตอบแทนจากสนิทรพัย์รวม (ROA) เป็นอันตราส่วนทีท่�ำให้กจิการทราบ
ถึงผลการด�ำเนินงาน เม่ือกิจการมีผลก�ำไรเพิ่มข้ึนฐานการลงทุนก็จะเพ่ิมขึ้น ซึ่งหากกิจการมีประสิทธิภาพ
ก�ำไรที่ดีก็จะส่งสัญญาณที่ดีต่อบริษัทและนักลงทุน ท�ำให้เกิดการร่วมลงทุนในธุรกิจเพิ่มมากขึ้น แต่ในขณะ
เดียวกันนักลงทุนก็จะให้ความส�ำคัญกับประสิทธิภาพการท�ำก�ำไรมากกว่าการจ่ายเงินปันผล สอดคล้องกับ
ทฤษฎีนโยบายเงินปันผลที่ไม่แตกต่าง Brigham and Houston (2019) กล่าวว่า ทฤษฎีนโยบายปันผลที่
ไม่แตกต่างเชื่อว่ามูลค่าของกิจการข้ึนอยู่กับความสามารถในการท�ำก�ำไรของบริษัท ซึ่งจะไม่ส่งผลกระทบ
ต่อมูลค่าหลักทรัพย์ และการจ่ายเงินปันผลท่ีสูงขึ้น จึงท�ำให้ถึงแม้กิจการมีก�ำไรสูงก็จะไม่ส่งผลท�ำให้การ
จ่ายเงินปัน และอัตราเงินปันผลตอบแทนสูงขึ้นตาม เพราะฉะนั้นประสิทธิภาพการท�ำก�ำไรจึงเป็นอัตราส่วน
ด้านหนึ่งที่มีความส�ำคัญต่อการพิจารณาในรูปแบบต่าง ๆ ร่วมท้ังเงินปันผลและอัตราเงินปันผลตอบแทน  
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ H

3
 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Pradika and Rediyono (2022) 

พบว่า ประสิทธิภาพการท�ำก�ำไร สภาพคล่อง และขนาดของกิจการมีผลกระทบกับนโยบายจ่ายเงินปันผล
และอัตราเงินปันผลตอบแทน นอกจากนี้งานวิจัยของ Rheza and Vaya (2018) ยังพบว่าประสิทธิภาพ
ในการท�ำก�ำไรมีผลกระทบต่อการสร้างมูลค่าให้กับธุรกิจแต่ในทางกลับกันงานวิจัยของ Atmikasari et al. 
(2020) กลับพบว่า บริษัทที่มีประสิทธิภาพในการท�ำก�ำไรที่ดีจะไม่มีอิทธิพลต่อนโยบายเงินปันผล และอัตรา
เงินปันผลตอบแทน 
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	 3. 	อตัราส่วนหนีส้นิต่อส่วนของผูถ้อืหุน้ (DE) มอิีทธพิลกบัอตัราเงนิปันผลตอบแทนของบรษิทัทีจ่ด
ทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทยดชัน ี100 เชิงผกผัน และมค่ีาสัมประสิทธิก์ารถดถอย (β=-.766) 
รองลงมาจากอัตราก�ำไรก่อนหักดอกเบ้ียและภาษี (EBIT) เนื่องจากเป็นอัตราส่วนที่สะท้อนให้เห็นถึงความ
เสี่ยงในการลงทุน และส่งกระทบไปยังสินทรัพย์หรือหนี้สินระยะสั้น และส่งผลท�ำให้ผู้บริหารน�ำไปใช้ในการ
พิจารณาเรื่องของเงินปันผล รวมทั้งอัตราการเงินปันผลตอบแทน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานงานวิจัยที่ H

1 

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Al-Kayed (2017) พบว่า อัตราส่วนสภาพเสี่ยงที่วัดจากหนี้สินต่อส่วนของ 
ผูถ้อืหุ้นมคีวามส้มพนัธ์กบันโยบายการจ่ายเงนิปันผลตอบแทน อกีทัง้ Pornumpai and Phassawan (2013) 
พบว่า ขนาดธุรกิจ ประสิทธิภาพก�ำไร และการเติบโตยอดขาย มีอิทธิพลกับการจ่ายเงินปันผลและราคา
หุ้น อีกทั้งยังพบอีกว่า สภาพเสี่ยงทางการเงินมีผลกระทบในเชิงผกผันกับการจ่ายเงินปันผลของธุรกิจ และ 
Pinto and Rastogi (2019) พบว่า ขนาดธุรกิจ ประสิทธิภาพก�ำไร และความสามารถในการจ่ายดอกเบี้ย 
มคีวามสมัพันธ์เชงิบวกกบันโยบายการจ่ายเงนิปันผล แต่ความเสีย่งทางธรุกจิทีค่�ำนวณจากหนีส้นิต่อส่วนของ
ผู้ถือหุ้นมีความสัมพันธ์เชิงลบกับนโยบายการจ่ายเงินปันผล นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Baker  
et al. (2002) ยงัพบว่า ปัจจยัทีม่คีวามส�ำคญัต่อเงนิปันผลจ่ายคอืผลก�ำไร และระดบัการหมนุเวยีนของก�ำไร
ทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต และความเส่ียงของการลงทนุในรปูของหน้ีสนิต่อส่วนของผู้ถอืหุ้น อกีทัง้ยงัมผีลต่อราคา
หุ้นและความต้องการลงทุนของนักลงทุนในอินโดนีเซีย 
	 4. 	ขนาดคณะกรรมการบริษัท (BOD) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลกับอัตราเงินปันผลตอบแทนของ
บริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี 100 เชิงผกผัน และมีค่าสัมประสิทธิ์การ
ถดถอย (β=-.220)  รองลงมาจากอัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น (DE) เพราะคณะกรรมการบริษัท
เป็นผู้มีอ�ำนาจหน้าที่ในการบริหารบริษัท ซึ่งได้ร้บมอบอ�ำนาจเป็นตัวแทนของผู้ถือหุ้น เพื่อด�ำเนินการรักษา
ผลประโยชน์ให้กับผู้ถือหุ้นและนักลงทุน อีกทั้งยังมีบทบาทในก�ำหนดกลยุทธ์ ควบคุม ดูแล และตรวจสอบ
การปฏิบัติของฝ่ายปฏิบัติการให้ส�ำเร็จลุล่วงไปตามวัตถุประสงค์ขององค์กร โดยตลาดหลักทรัพย์ได้ก�ำหนด
ให้กจิการมกีารก�ำกบัดูแลกจิการทีด่โีดยจ�ำนวนคณะกรรมการเป็นส่วนหนึง่ของการก�ำกบัดแูลกจิการทีด่เีพือ่
ให้กจิการมดี�ำเนนิธรุกจิไปอย่างมจีรยิธรรมและเคารพสิทธแิละความรบัผดิชอบต่อผู้ถือหุ้นและผู้มส่ีวนได้เสีย 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ H

7
 และสอดคล้องกับ Jensen and Meckling (1976) ได้กล่าวว่า การเพิ่มของ

คณะกรรมการบริษัทจะท�ำให้เกิดประสิทธิภาพและเป็นการสนับสนุนการบริหารจัดการธุรกิจ ซึ่งเป็นการ
สนับสนุนการลดต้นทุนตัวแทนอันเกิดจากการบริหารจัดการไม่ดี ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ephraim 
and Sylvester (2022) พบว่า ความเชี่ยวชาญของคณะกรรมการ และขนาดของคณะกรรมการบริษัทนั้น
มีอิทธิพลทางตรงกับนโยบายเงินปันผลและอัตราเงินปันผลตอบแทน อีกทั้งงานวิจัยของ Subramaniam 
and Sakthi (2022) ยังพบว่า คณะลักษณะของคณะกรรมการบริษัท และจ�ำนวนคณะกรรมการบริษัท  
ที่มีลักษณะเกี่ยวข้องกับสัญชาติ เพศ และการควบรวมต�ำแหน่ง มีผลกระทบต่อการตัดสินใจจ่ายเงินปันผล 
และกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัท 
	 5. 	อายุของกิจการ (AGE) เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลกับอัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที่จด
ทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทยดชัน ี100 เชงิผกผนั และมค่ีาสมัประสทิธิก์ารถดถอย (β=.060) 
ซึ่งมีอิทธิผลน้อยท่ีสุด รองจากขนาดคณะกรรมการบริษัท (BOD) เพราะบริษัทที่มีอายุการจัดตั้งและเข้า
สู่ตลาดหลักทรัพย์หลายปีย่อมเป็นธุรกิจที่มีประสบการณ์และทักษะในการด�ำเนินงาน โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งธุรกิจที่จัดตั้งมาก่อนที่จะเกิดวิฤตการณ์ทางเศรษฐกิจในปี 2540 และวิกฤตการณ์โรคระบาดโควิด-19 
เพราะวกิฤตการณ์ดงักล่าวสร้างผลเสยีหายให้กบัธรุกจิในวงกว้าง เพราะฉะนัน้ธรุกิจทีส่ามารถผ่านพ้นความ
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เสี่ยงหรือความเสียหายมาได้จนถึงปัจจุบันย่อมมีกลยุทธ์ในการด�ำเนินงานที่ดี ประกอบกับมีคณะกรรมการ
บรหิารทีม่คีวามเข้มแขง็ อายขุองกจิการจงึย่อมเป็นตวัแปรหนึง่ทีน่กัลงทนุน�ำมาพจิารณา ยิง่ธรุกจิมอีายกุาร 
ก่อตั้งและด�ำเนินกิจการมานาน ยิ่งท�ำให้นักลงทุนเห็นว่ามีประสบการณ์และโอกาสท่ีกิจการจะประสบผล
ล้มละลายหรือเกิดการสูญเสียทางการเงินยิ่งมีน้อย ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ H

8
 และสอดคล้องกับงาน

วจิยัของ DeAngelo and Stulz (2006) กล่าวว่ากจิการทีม่รีะยะเวลาการด�ำเนนิงานมานานจะส่งผลต่อการ
จ่ายเงินปันผล เน่ืองช่วงท่ีอายุกิจการด�ำเนินงานถึงการเจริญเติบโตจะต้องมีกระแสเงินสดเตรียมไว้ส�ำหรับ
โอกาสที่จะลงทุน รวมทั้ง ศุภลักษณ์ อังคสุโข และคณะ (2555) พบว่า อายุของกิจการนั้นเป็นปัจจัยหนึ่ง 
ทีก่ระทบต่อการก�ำหนดการจ่ายเงนิปันผล เนือ่งจากเมือ่กจิการด�ำเนนิธรุกิจมาก ย่อมมผ่ีานประสบการณ์ต่าง ๆ   
มามาก ท�ำให้ผูบ้รหิารสามารถทีจ่ะน�ำข้อมลูปีก่อนมาใช้ในการวางแผนหรอืก�ำหนดนโยบายของเงนิปันผลได้ 
นอกจากนี้ Oonpipat (2009) ได้ใช้เทคนิค Fama-Macbeth Model, Pool Logit Model และ Random 
Fixed Effect Model เพื่อใช้ในการพยากรณ์พยากรณ์ พบว่า บริษัทที่มีอายุของกิจการนานจะมีอัตราการ
จ่ายเงินปันผลถึงร้อยละ 70 และมีแนวโน้มที่จะได้รับอัตราเงินปันผลที่เพิ่มขึ้นด้วย

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
	 สรุปผลการวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่ออัตราเงินปันผลตอบแทนของบริษัทที่จดทะเบียนใน
ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยดัชนี SET100 พบว่ามีตัวแปร 5 ตัวแปรที่ส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผล
ตอบแทน จากทั้งหมด 8 ตัวแปร ประกอบด้วย อัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของผู้ถือหุ้น (DE) ผลตอบแทน
ต่อสินทรัพย์รวม (ROA) ก�ำไรก่อนต้นทุนทางการเงินและภาษี (EBIT) คณะกรรมการบริษัท (BOD) และ 
อายกุจิการ (AGE) เพราะฉะนัน้เพือ่ให้การด�ำเนนิงานมคีวามต่อเนือ่งและมอีตัราเงินปันผลตอบแทนทีด่ยีิง่ ๆ  
ขึน้ ผูบ้รหิารควรจะต้องท�ำการวเิคราะห์ถงึผลลพัธ์ของตวัแปรในแต่ละตวัเพือ่ให้สามารถวางแผนการด�ำเนนิ
งานได้อย่างต่อเน่ือง อีกท้ังนักลงทุนยังสามารถท่ีจะพิจารณาถึงแนวโน้มในการลงทุนของธุรกิจต่าง ๆ ได้ 
เนือ่งจากตัวแปรแต่ละตวัทีม่นียัส�ำคญันัน้เป็นตวัแปรทีส่ามารถน�ำมาใช้ในการพจิารณาเพือ่วเิคราะห์สดัส่วน
การบรหิารจัดการในปีถดัไปได้ เช่น โครงสร้างเงินทนุ ซึง่หากธุรกจิมเีงนิทนุจากสว่นของผู้ถอืหุ้นเพิ่มขึน้กจ็ะ
ท�ำให้ธรุกจิมคีวามเสีย่งน้อยลงกว่าทีจ่ะท�ำการกูย้มืเงนิจากสถาบนัการเงนิ นอกจากนีจ้�ำนวนคณะกรรมการ
บริษัทก็ย่อมมีส่วนท�ำให้การด�ำเนินงานของธุรกิจมีความสมดุลทางด้านการบริหารจัดการ รวมทั้งอายุของ
กจิการย่อมแสดงให้เหน็ถงึผลกระการด�ำเนนิงานและประสบการณ์ของธรุกจินัน้ ๆ  ดงังานวจิยัของ Sawicki 
(2009) กล่าวว่า การจ่ายเงินปันผลนั้นจะแสดงให้เห็นถึงผลการปฏิบัติงานของผู้บริหารโดยเฉพาะบริษัทที่มี
ขนาดใหญ่และมีการก่อตั้งมานาน นอกจากนี้ ผลตอบแทนและก�ำไรจากการด�ำเนินงานก็เป็นตัวแปรหนึ่งที ่
ผูบ้ริหารและนกัลงทนุจะให้ความส�ำคญั ซึง่สอดคล้องกับงานวจิยัของ Pinto and Rastogi (2019) พบว่า ขนาด
ธรุกิจ ประสทิธิภาพทางก�ำไร และผลตอบแทนจะส่งผลทางบวกกบันโยบายเงนิปันผลของธรุกิจ เพราะฉะนัน้  
ผูบ้ริหาร และนกัลงทนุ และผูท้ีส่นใจจะลงทนุควรน�ำตวัแปรดงักล่าวข้างต้นไปพิจารณาเพือ่ให้เกดิความมัน่ใจ 
และมีข้อมูลประกอบการตัดสินใจก่อนการลงทุน อันก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดทั้งต่อผู้บริหาร นักลงทุน และ
ผู้สนใจที่จะลงทุน
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ข้อเสนอแนะ
	 งานวิจัยดังกล่าวพบว่าอัตราส่วนทั้ง 5 ตัวแปร ส่งผลกระทบต่ออัตราเงินปันผลตอบแทน เพื่อ
ให้การด�ำเนินงานของธุรกิจมีข้อมูลท่ีจะน�ำไปใช้ในการบริหารงาน ผู้บริหารควรจะต้องพิจารณาตัวแปร 
ดงักล่าว และน�ำสรปุข้อมูลในรปูของข้อกราฟเปรยีบเทยีบ เพือ่ให้เหน็ถึงแนวโน้มการด�ำเนนิงาน อกีทัง้ผลลพัธ์
ทีไ่ด้จากการพจิารณาตวัแปรทัง้ 5 ยงัน�ำไปใช้ในการพจิารณาถงึความเหมาะสมในการบรหิารธุรกจิในรปูของ
จ�ำนวนคณะกรรมการ ความจ�ำเป็นในการเพิม่ของโครงสร้างเงนิทนุ และผลลัพธ์จากการบริหารธรุกจิทีอ่อก
มาในรูปของ ก�ำไรจากการด�ำเนินงาน และผลตอบแทนจากสินทรัพย์รวม ไม่ใช่เพียงแต่ผู้บริหารเท่านั้นที่จะ
ได้รบัประโยชน์จากการน�ำผลวจิยัไปใช้ นกัลงทนุและผูส้นใจทีจ่ะลงทนุกจ็ะได้มแีนวทางในการพจิารณาการ
ลงทนุ โดยเฉพาะนกัลงทนุทีมุ่ง่หวงัผลตอบแทนในรปูของเงนิปันผล อนัน�ำไปสู่การได้รบัผลตอบแทนทีคุ้่มค่า
จากการลงทุนในอนาคต
	 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  จากผลงานวจิยันี ้จะใช้มีข้อจ�ำกัดเพยีงแค่บรษิทัทีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์
ดัชนี 100 เท่านั้น เพราะฉะนั้นในการวิจัยครั้งต่อไปควรจัดท�ำการเก็บให้ครบทั้งตลาด (All Set) และท�ำการ
เพิ่ม ปี เป็นตัวแปรควบคุม อีกทั้ง ควรน�ำสถานการณ์ปัจจุบันที่เกิดขึ้นมาเป็นตัวแปรเพิ่ม เช่น สถานการณ์
เลอืกตัง้นายกรฐัมนตรใีหม่ การเกดิสงคราม การเกดิโรคระบาด หรอืแม้กระทัง่นโยบายภาครฐัในยคุปัจจบุนั 
และแผนพฒันาประเทศ 20 ปี น�ำมาวเิคราะห์เพือ่ให้ได้มาซ่ึงตวัอสิระ หรอืตวัแปรแฝงทีอ่าจจะส่งผลกระทบ
ต่อการด�ำเนนิงานของธรุกจิได้ และท�ำให้เกดิเป็นองค์ความรู้ใหม่ และน�ำไปใช้ในการพจิารณาการด�ำเนนิงาน
ให้เกิดประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นในอนาคต
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บทคัดย่อ

	 ในปัจจุบันกรมสรรพากรให้ความส�ำคัญกับการปรับการให้บริการ โดยเริ่มการพัฒนาและ
ปรับปรุงระบบให้มีความพร้อมด้านการให้บริการ และยกระดับการให้บริการยื่นแบบและช�ำระภาษีทาง
อิเล็กทรอนิกส์ใหม่ หรือที่เรียกว่า New e-Filing และจังหวัดชลบุรีถือเป็นจังหวัดที่มีส�ำนักงานบัญชีมาก 
ที่สุดในภาคตะวันออก จ�ำนวน 164 แห่ง นอกจากนี้จังหวัดชลบุรีมีการขยายตัวทางเศรษฐกิจอย่าง 
ต่อเนื่อง จึงถือเป็นเมืองท่าทางเศรษฐกิจท่ีส�ำคัญในภาคตะวันออกอีกทั้งจังหวัดชลบุรีมีบริษัทที่เป็น
นิติบุคคลจัดตั้งใหม่ในปี 2564 จ�ำนวน 4,659 แห่ง ซึ่งงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต  
ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี ในการศึกษาครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 
ผู้บริหารและพนักงานที่ท�ำงานในส�ำนักงานบัญชี ในจังหวัดชลบุรี จ�ำนวน 400 ราย โดยการศึกษาใช้สถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และใช้การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation  
Modeling: SEM) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้ระบบ New e-Filing ในการ 
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต มาเป็นระยะเวลา 1-2 ปี และมีความเห็นต่อ
ระบบ New e-Filing เกี่ยวกับทางด้านของความน่าเชื่อถือ ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี การฝึกอบรม 
การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ และการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน อยู่ในระดับการยอมรับมาก ทั้งนี้ปัจจัย
การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับ และด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน มีอิทธิพลทางตรงต่อการยอมรับ
ระบบ New e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ ของส�ำนกังานบญัชี
ในจงัหวดัชลบรุ ีโดยปัจจยัทางด้านความน่าเชือ่ถอืของเทคโนโลย ีมอีทิธพิลทางตรงต่อการรบัรูถ้งึประโยชน์ที่
ได้รบัจากระบบ New e-Filing และปัจจยัประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลย ีและด้านการฝึกอบรม มอีทิธพิล
ทางตรงต่อการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานระบบ New e-Filing 

ค�ำส�ำคัญ: New e-Filing ส�ำนักงานบัญชี การยอมรับเทคโนโลยี การช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต

Abstract

	 The Revenue Department currently emphasizes the importance of service  
improvement by initiating the development and enhancement of systems to ensure  
service readiness and elevate the electronic tax return and payment service, known  
as the ‘New e-Filing system’. Chonburi province is considered to have the highest  
number of accounting offices in the Eastern region, with a total of 164 offices.  
Additionally, Chonburi province has been continuously expanding its economy and 
is regarded as an important economic gateway in the Eastern region. Furthermore, in 
the year 2021, Chonburi province had established a total of 4,659 newly registered  
companies. The objective of this research was to study the factors influencing the  
acceptance of the ‘New e-Filing system’ for tax return filing and payment via the internet among  
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accounting offices in Chonburi province. Data was collected through questionnaires from 
managers and employees working in accounting offices in Chonburi province, totaling 
400 respondents. Descriptive statistics and Structural Equation Modeling (SEM) were  
employed for data analysis. The research findings revealed that the majority of  
respondents had been using the ‘New e-Filing system’ for tax return filing and payment 
via the internet for a period of 1-2 years. They held positive perceptions of the ‘New 
e-Filing system’ regarding its trustworthiness, experience in using technology, training, 
perceived usefulness, and perceived ease of use at a high and acceptable level. Factors  
related to perceived usefulness and perceived ease of use directly influenced the  
acceptance of the ‘New e-Filing system’ for tax return filing and payment via the  
internet among accounting offices in Chonburi province. Specifically, factors related to 
the credibility of the technology had a direct impact on the perceived usefulness derived  
from the ‘New e-Filing system’. Additionally, factors related to experience in using  
technology and training had a direct influence on the perceived ease of use of the system. 

Keywords: New e-Filing System, Accounting Offices, Technology Acceptance, Tax Return 
and Payment Via the Internet

บทน�ำ
	 การยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีเป็นอีกรูปแบบหนึ่งของกรมสรรพากร ที่ได้มี
การจัดการแผนงานด้านเทคโนโลยีโดยให้มีผู้เสียภาษียื่นแบบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต โดยเร่ิมจากการให้
บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา รวมไปถึงภาษีเงินได้นิติบุคคล เพื่อพัฒนาคุณภาพ
ของการบริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนโดยการให้บริการช�ำระภาษีผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต เพื่อช่วยให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็วขึ้น (นิชานันท์ ชาวนา, 2559) ปัจจุบัน 
กรมสรรพากรให้ความส�ำคัญกับการปรับการให้บริการ โดยเริ่มการพัฒนาและปรับปรุงระบบให้มีความ
พร้อมด้านการให้บริการ และยกระดับการให้บริการยื่นแบบและช�ำระภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ใหม่ หรือ 
ที่เรียกว่า New e-Filing ซึ่งเปิดให้บริการตั้งแต่วันที่ 6 ตุลาคม พ.ศ. 2564 เป็นต้นมา ระบบยื่นแบบและ
ช�ำระภาษีออนไลน์ระบบใหม่ หรือ New e-Filing นี้ เป็นฟังก์ชันการใช้งานที่หลากหลายให้ผู้เสียภาษีใช้งาน
ง่ายและสะดวกยิ่งขึ้น และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการและอ�ำนวยความสะดวกให้ผู้เสียภาษียื่นแบบ
และช�ำระภาษีออนไลน์ รวมทั้งเข้าใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์รูปแบบต่าง ๆ ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย 
มากขึ้น New e-Filing นี้ยังเช่ือมต่อการท�ำงานร่วมกับระบบงานอื่น ๆ ภายในกรมสรรพากรและ 
หน่วยงานภายนอกได้อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามการปรับปรุง New e-Filing ในการให้บริการการ
ยื่นแบบช�ำระภาษีผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตให้เป็นระบบมากยิ่งขึ้น อาจก่อให้เกิดปัญหาที่ตามมา เช่น ผู้ใช้
บริการขาดความรู้ ความเข้าใจต่อ New e-Filing จึงส่งผลให้เป็นอุปสรรคต่อการเข้าถึงบริการระบบยื่นแบบ
และช�ำระภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ใหม่



วารสารสุทธิปริทัศน์ 103ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

	 ประเด็นปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมระบบ 
New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชี
ในจังหวัดชลบุรี เนื่องจากจังหวัดชลบุรีถือเป็นจังหวัดที่มีส�ำนักงานบัญชีมากที่สุดในภาคตะวันออก จ�ำนวน 
164 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2565) และเป็นจังหวัดมีการขยายตัวทางเศรษฐกิจอย่างต่อเนื่อง โดย
เฉพาะการลงทุนของเอกชนและการท่องเที่ยว จึงถือเป็นเมืองท่าทางเศรษฐกิจที่ส�ำคัญในภาคตะวันออก 
(ก้อย ประชาชาต,ิ 2561) อกีทัง้มบีรษิทัทีเ่ป็นนติบิคุคลจดัตัง้ใหม่ในปี 2564 จ�ำนวน 4,659 แห่ง (กรมพฒันา
ธุรกิจการค้า, 2564) ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาส�ำนักงานบัญชีในพื้นที่จังหวัดชลบุรี เพื่อ
ต้องการทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบใหม่ (New e-Filing) ที่มีการเปลี่ยนแปลงมาจากระบบ
เดิม (e-Filing) และสามารถน�ำผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้มาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงระบบ
การยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของสรรพากรให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  
และเป็นการศึกษาถึงปัจจัยในการยอมระบบ New e-Filing ของส�ำนักงานบัญชีในพื้นท่ีจังหวัดชลบุรี  
เพื่อน�ำไปประยุกต์ใช้กับส�ำนักงานบัญชีในพื้นท่ีอ่ืน ๆ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อผู้เสียภาษีและส�ำนักงานบัญชี
เพิ่มขึ้น

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย
	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
และการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี

ขอบเขตของการวิจัย
	 1.	 ขอบเขตด้านประชากรและตวัอย่าง การศกึษางานวจัิยครัง้นี ้ได้ก�ำหนดขอบเขตของประชากร
และตัวอย่างที่ต้องการศึกษา คือ ผู้บริหารและพนักงานที่ท�ำงานอยู่ในส�ำนักงานบัญชี จังหวัดชลบุรี จ�ำนวน 
164 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2565) จ�ำนวนตัวอย่าง 400 ราย
	 2. 	ขอบเขตด้านเนือ้หา การศกึษางานวจิยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการยอมรบัระบบ New 
e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ ของส�ำนกังานบญัชีในจังหวดั
ชลบุรี

สมมติฐานงานวิจัย
	 1 	 การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการยอมรับระบบ New e-Filing  
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัด 
ชลบุรี (H1)
	 2.	 การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการยอมรับระบบ New e-Fil-
ing ในรการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัด 
ชลบุรี (H2)
	 3. 	ความน่าเชือ่ถอืของเทคโนโลยมีคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัการรบัรู้ถงึประโยชน์ท่ีได้รบัจากระบบ 
New e-Filing (H3)
	 4. 	ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการรับรู้ถึงความง่ายต่อการ 
ใช้งานระบบ New e-Filing (H4)
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริหารและพนักงานที่ท างานในส านักงานบัญชี จ านวน 164 แห่งในจังหวัดชลบุรี 
ด้วยไม่ทราบขนาดของประชากรที่แน่นอน จึงใช้การก าหนดขนาดตัวอย่างกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนด้วยสูตร
ของ Cochran (1977) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และความคลาดเคลื่อนได้ไม่เกินร้อยละ 5 ทั้งนีไ้ด้ตัวอย่างในการศึกษา 
จ านวน 400 ราย โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการศึกษาครั้งน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้สร้างตาม
วัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดการวิจัยที่ก าหนดขึ้น โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐาน
ท่ัวไปส่วนบุคคล มีลักษณะการตอบแบบเลือกตอบ (Check–List) จ านวน 8 ข้อ ตอนที่ 2 ความคิดเห็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อการ
ยอมรับระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต มีลักษณะแบบสอบถามโดย
ใช้เกณฑ์การวัดค่าคะแนนตาม Liker Scale ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยี จ านวน 5 ข้อ ด้านประสบการณ์
ในการใช้เทคโนโลยี จ านวน 5 ข้อ ด้านการฝึกอบรม จ านวน 5 ข้อ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ จ านวน 5 ข้อ ด้านการ
รับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน จ านวน 5 ข้อ และการยอมรับระบบ New e-Filing จ านวน 3 ข้อ และตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติม ซึ่งเป็นข้อค าถามปลายเปิด (Open ended question) 

การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะหเ์พื่อให้สอดคลอ้งกับลักษณะข้อมูล และตอบวัตถุประสงค์ ดังนี้  
1.  สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
2.  สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์องค์ประกอบของการควบคุมภายใน โดยใช้วิธีการวิเคราะห์

องค์ประกอบ (Factor Analysis) โดยท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) และ
การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ 
 
ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากตัวอย่าง จ านวนทั้งสิ้น 400 รายดังแสดงในตารางที่ 1 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 73.5 อายุอยู่ในช่วง 26–30 ป ีคิดเป็นร้อยละ 27.3 การศึกษา
ของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.8 ต าแหน่งงานส่วนใหญ่เป็นพนักงานใน
ส านักงานบัญชี คิดเป็นร้อยละ 90.2 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้ระบบ e-Filing (เดิม) คิดเป็นร้อยละ 59.7 และมี

H5 

H2 

H1 

H4 

H3 ความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยี 
(Reliability of Technology) 

ประสบการณ์ในการใชเ้ทคโนโลยี 
(Technology of Experiences) 

การฝกึอบรม 
(Training) 

การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน 
(Perceived Ease of Use) 

การรับรู้ถึงประโยชนท์ี่ได้รับ 
(Perceived Usefulness) 

การยอมรับระบบ New e-Filling 
ในการย่ืนแบบแสดงรายการภาษี

และการช าระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านักงานบัญชีใน

จังหวัดชลบุร ี

	 5. 	การฝึกอบรมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการรับรู ้ถึงความง่ายต่อการใช้งานระบบ New  
e-Filing (H5)

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
	 1. 	สามารถน�ำผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงระบบการย่ืนแบบแสดง
รายการภาษีและการช�ำระภาษผ่ีานอนิเทอร์เนต็ ของสรรพากรให้มปีระสทิธภิาพมากขึน้ และเป็นการกระตุน้
ให้เกิดการยอมรับระบบ New e-Filing ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้เสียภาษีอากร
	 2. 	สามารถน�ำปัจจัยที่ได้จากผลการศึกษามาประยุกต์ใช้กับการพัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆ ของ 
ภาครัฐ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน

แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี พบว่า ปัจจัยภายนอก
ที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี ประกอบด้วยตัวแปรแรก ได้แก่ ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี  
(พัชรี ชยากรโศภิต, 2563; ทัตเทพ ทวีไทย, 2564; สุดารัตน์ เสงี่ยมชื่น, 2558; บัณฑิตา โนโชติ, 2564; 
อรทัย เลื่อนวัน, 2555; หรรษา ศรีสมบูรณ์, 2551) ตัวแปรที่ 2 ได้แก่ ความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยี  
(ศศิจันทร์ ปัญจทวี, 2560; ฟ้ารฬิณฑ์ ฟ้าฎิษฐกุล, 2562; ปฐมาภรณ์ บ�ำรุงผล, 2563; ANN, et al., 
2021) และตัวแปรท่ี 3 ได้แก่ การฝึกอบรม (พัชรี ชยากรโศภิต, 2563; ทัตเทพ ทวีไทย, 2564; อรทัย 
เลื่อนวัน, 2555, หรรษา ศรีสมบูรณ์, 2551) โดยผู ้วิจัยน�ำมาพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดในงานวิจัย  
ดังภาพที่ 1 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ประชากรและตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริหารและพนักงานที่ท�ำงานในส�ำนักงานบัญชี จ�ำนวน 164 
แห่งในจังหวัดชลบุรี ด้วยไม่ทราบขนาดของประชากรที่แน่นอน จึงใช้การก�ำหนดขนาดตัวอย่างกรณ ี
ไม่ทราบจ�ำนวนประชากรท่ีแน่นอนด้วยสูตรของ Cochran (1977) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และ
ความคลาดเคลือ่นได้ไม่เกนิร้อยละ 5 ทัง้นีไ้ด้ตวัอย่างในการศึกษา จ�ำนวน 400 ราย โดยใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่าง
แบบตามสะดวก (Convenience Sampling)



วารสารสุทธิปริทัศน์ 105ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการศึกษาครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซึ่งได้สร้างตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดการวิจัยที่ก�ำหนดขึ้น โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ตอน  
ประกอบด้วย ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานท่ัวไปส่วนบุคคล มีลักษณะการตอบแบบเลือกตอบ (Check–
List) จ�ำนวน 8 ข้อ ตอนที่ 2 ความคิดเห็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการย่ืน 
แบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต มีลักษณะแบบสอบถามโดยใช้เกณฑ  ์
การวัดค่าคะแนนตาม Liker Scale ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยี จ�ำนวน 5 ข้อ  
ด้านประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลย ีจ�ำนวน 5 ข้อ ด้านการฝึกอบรม จ�ำนวน 5 ข้อ ด้านการรบัรูถ้งึประโยชน์
ที่ได้รับ จ�ำนวน 5 ข้อ ด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน จ�ำนวน 5 ข้อ และการยอมรับระบบ New  
e-Filing จ�ำนวน 3 ข้อ และตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ซึ่งเป็นข้อค�ำถามปลายเปิด (Open ended 
question)
	 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์เพ่ือให้สอดคล้องกับลักษณะข้อมูล และ 
ตอบวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
	 1. 	 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
	 2. 	 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์องค์ประกอบของการควบคุมภายใน  
โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) โดยท�ำการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation 
Modeling: SEM) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ผลการวิจัย
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากตัวอย่าง จ�ำนวนทั้งส้ิน 400 ราย  
ดังแสดงในตารางท่ี 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 73.5 อายุ
อยู่ในช่วง 26–30 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.3 การศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.8 ต�ำแหน่งงานส่วนใหญ่เป็นพนักงานในส�ำนักงานบัญชี คิดเป็น 
ร้อยละ 90.2 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้ระบบ e-Filing (เดิม) คิดเป็นร้อยละ 59.7 และมีระยะ
เวลาในการใช้ระบบ e-Filing (เดิม) 1-2 ปี คิดเป็นร้อยละ 77.4 ทั้งนี้ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
ระบบ New e-Filing ในปัจจุบัน คิดเป็นร้อยละ 63.0 และมีระยะเวลาในการใช้ระบบ New e-Filing  
1-2 ปี คิดเป็นร้อยละ 62.3 
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ตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 400 ราย

                            ข้อมูลทั่วไป	 จ�ำนวน (ราย)	 ร้อยละ (%)
เพศ
	 ชาย	 106	 26.5
	 หญิง	 294	 73.5
                               รวม	 400	 100
อายุ
	 ต�่ำกว่า 25 ปี	 52	 13.0

	 26-30 ปี	 109	 27.3

  	 31-35 ปี	 67	 16.7
  	 36-40 ปี	 107	 26.8
  	 มากกว่า 41 ปี ขึ้นไป 65	 65	 16.2
                               รวม	 400	 100

การศึกษา
  	 ต�่ำกว่าปริญญาตรี	 81	 20.2
	 ปริญญาตรี	 239	 59.8
  	 สูงกว่าปริญญาตรี	 80	 20.0
                               รวม	 400	 100
ต�ำแหน่งงาน
  	 ผู้บริหารส�ำนักงานบัญชี	 39	 9.8
  	 พนักงานในส�ำนักงานบัญชี	 361	 90.2
                               รวม	 400	 100
เคยใช้ระบบ e-Filing (เดิม)
  	 เคย	 239	 59.7
  	 ไม่เคย	 161	 40.3
                               รวม	 400	 100
ระยะเวลาในการใช้ระบบ e-Filing (เดิม)
	 น้อยกว่า 1 ปี	 54	 22.6
  	 1-2 ปี	 185	 77.4
                               รวม	 239	 100
การใช้ระบบ New e-Filing ในปัจจุบัน
  ใช้	252	 63.0
  ไม่ใช้	 148	 37.0	
                              รวม	 400	 100
ระยะเวลาในการใช้ระบบ New e-Filing ในปัจจุบัน
  	 น้อยกว่า 1 ปี	 95	 37.7

  	 1-2 ปี	 157	 62.3

                               รวม	 400	 100



วารสารสุทธิปริทัศน์ 107ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

	 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing  
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี  
ของตัวอย่าง 400 ราย น�ำเสนอในตารางที่ 2-6

ตารางที ่2 ระดบัความคดิเหน็ ด้านความน่าเช่ือถือของเทคโนโลย ีทีส่่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing 
(n = 400)

         	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ระดับ
		  (c)	 มาตรฐาน (S.D.)	 ความคิดเห็น

1. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดง	 5.66	 0.91	 มาก
รายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต
มีความถูกต้องและแม่นย�ำในการท�ำงาน

2. การใช้บริการระบบ New e-Filling ในการ	 5.80	 0.98	 มาก
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ต ช่วยให้การค�ำนวณเบี้ยปรับหรือ
เงินเพิ่มมีความถูกต้องแม่นย�ำมากขึ้น

3. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดง	 5.63	 0.98	 มาก
รายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต 
มีการจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ

4. มีความเชื่อมั่นในคุณภาพของระบบ 	 5.63	 0.91	 มาก
New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต

5. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการ	 5.53	 0.96	 มาก
ภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตมีความ
ปลอดภัยในการป้องกันการรั่วไหลของข้อมูลที่ดี

                           รวม	 5.65	 0.89	 มาก

	 จากตารางที่ 2 ปัจจัยความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยี มีระดับความคิดเห็นเฉล่ียอยู่ในระดับมาก   
c = 5.65, S.D. = 0.89 เมื่อพิจารณาผลการศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า การใช้บริการระบบ New e-Filing  
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ช่วยให้การค�ำนวณเบ้ียปรับหรือ 
เงินเพิ่มมีความถูกต้องแม่นย�ำมากขึ้น มีค่าเฉลี่ยสูงสุด

ด้านความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยี
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ตารางที่ 3 ระดับความคิดเห็น ด้านประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี ที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New 
e-Filing 

(n = 400)

        	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ระดับ
	 (c)	 มาตรฐาน (S.D.)	 ความคิดเห็น

1. ประสบการณ์ใช้ระบบ e-Filling (เดิม) ในการ	 5.70	 0.90	 มาก
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตช่วยให้ใช้งานระบบ New e-Filling 
ได้ง่ายขึ้น

2. เมื่อใช้บริการระบบ New e-Filling ในการ	 6.00	 0.93	 มาก
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตจะช่วยให้การยื่นแบบฯ เกิดก�ำหนดเวลา
ท�ำได้สะดวกกว่าระบบ e-Filling (เดิม)

3. ประสบการณ์จากการใช้งานอินเทอร์เน็ตจะช่วยให้	 5.90	 0.83	 มาก
ใช้งานระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต
ได้ง่ายขึ้น

4. การมีประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้อง	 5.77	 0.88	 มาก
กับงานในส�ำนักงาน เช่น e-Payment ส่งผลต่อ
การใช้งานระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีได้ง่ายขึ้น

5. ประสบการณ์จากการใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป	 5.81	 0.87	 มาก
ทางการบัญชี ช่วยให้ใช้งานระบบ New e-Filling 
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษี
ผ่านอินเทอร์เน็ตได้ง่ายขึ้น

                            รวม	 5.83	 0.80	 มาก

	 จากตารางที่ 3 ปัจจัยประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  
c = 5.83, S.D. = 0.80 เมื่อพิจารณาผลการศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า เมื่อใช้บริการระบบ New e-Filling 
ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษผ่ีานอินเทอร์เนต็จะช่วยให้การยืน่แบบฯ เกดิก�ำหนดเวลา
ท�ำได้สะดวกกว่าระบบ e-Filling (เดิม) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด

ด้านประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี



วารสารสุทธิปริทัศน์ 109ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

ตารางที่ 4 ระดับความคิดเห็น ด้านการฝึกอบรม ที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing 
(n = 400)

                    	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ระดับ
	 (c) 	 มาตรฐาน (S.D.)	 ความคิดเห็น

1. การได้รับการฝึกอบรมการใช้ระบบ New e-Filling	 5.80	 0.79	 มาก 
ในการยื่นแบบแสดงรายการและการช�ำระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตส่งผลให้ใช้งานระบบได้ง่ายขึ้น

2. การฝึกอบรมจะช่วยให้ลดข้อผิดพลาดในขั้นตอน	 5.87	 0.92	 มาก
การใช้งานระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต

3. ระยะเวลาในการฝึกอบรมมีผลต่อการใช้ระบบ 	 5.93	 0.77	 มาก
New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการช�ำระ
ภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต

4. ความรู้ที่ได้รับจากการฝึกอบรมสามารถเพิ่ม	 5.93	 0.85	 มาก
ประสิทธิภาพในการใช้งานระบบ New e-Filling
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษี
ผ่านอินเทอร์เน็ต

5. การฝึกอบรมช่วยให้การใช้งานระบบ 	 5.90	 0.83	 มาก
New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
และการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตมีความคล่องตัว
มากขึ้น
                           รวม	 5.89	 0.76	 มาก

	 จากตารางท่ี 4 ปัจจัยการฝึกอบรม มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก c = 5.89,  
S.D. = 0.76 เม่ือพิจารณาผลการศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ระยะเวลาในการฝึกอบรมมีผลต่อการใช้ระบบ 
New e-Filling ในการยืน่แบบแสดงรายการช�ำระภาษผ่ีานอนิเทอร์เนต็ และความรูท้ีไ่ด้รบัจากการฝึกอบรม
สามารถเพ่ิมประสทิธภิาพในการใช้งานระบบ New e-Filling ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระ
ภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต มีค่าเฉลี่ยสูงสุด

ด้านการฝึกอบรม
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ตารางที่ 5 ระดับความคิดเห็น ด้านการรับถึงประโยชน์ที่รับ ที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing 
(n = 400)

              	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ระดับ
	 (c)	 มาตรฐาน (S.D.)	 ความคิดเห็น

1. การใช้ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบ	 5.93	 0.93	 มาก
แสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต
เป็นประโยชน์ในการปฏิบัติงาน

2. การใช้ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบ	 5.93	 0.81	 มาก
แสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต
ช่วยให้ประหยัดเวลาในการท�ำงาน

3. การใช้ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดง	 5.93	 0.85	 มาก
รายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตช่วย
ให้ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปกรมสรรพากร

4. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการ	 5.83	 0.78	 มาก
ภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตช่วยให้ช�ำระ
ภาษีได้อย่างถูกต้องและแม่นย�ำ

5. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการ	 5.97	 0.91	 มาก
ภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตช่วย
ประสานงานกับกรมสรรพากรได้สะดวกยิ่งขึ้น

                           รวม	 5.92	 0.75	 มาก

	 จากตารางท่ี 5 ปัจจัยการรับถึงประโยชน์ที่รับ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก c = 
5.92, S.D. = 0.75 เมื่อพิจารณาผลการศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีและการช�ำระภาษผ่ีานอนิเทอร์เนต็ช่วยประสานงานกบักรมสรรพากรได้สะดวกยิง่ขึน้ มค่ีาเฉลีย่
สูงสุด

ด้านการรับถึงประโยชน์ที่รับ
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ตารางที่ 6 ระดับความคิดเห็น ด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน ที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New 
e-Filing 

(n = 400)

       	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ระดับ
	 (c)	 มาตรฐาน (S.D.)	ความคิดเห็น

1. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดง	 5.81	 0.87	 มาก
รายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต
ตอบสนองการใช้งานได้ดีกว่าระบบ e-Filling เดิม

2. การใช้ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบ	 5.83	 0.93	 มาก
แสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต 
ท�ำให้มีความรู้สึกสะดวกสบายในการยื่นแบบ

3. การใช้ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบ	 5.63	 0.79	 มาก
แสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต
ในปัจจุบันมีความง่ายในการใช้งาน

4. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการ	 5.90	 0.79	 มาก
ภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตเข้าถึงได้ง่าย 
สามารถใช้งานได้ทุกที่ ทุกเวลา (Anywhere, Anytime)

5. ระบบ New e-Filling ในการยื่นแบบแสดงรายการ	 5.80	 0.79	 มาก
ภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตสามารถ
เชื่อมโยงข้อมูลกับฐานข้อมูลของกรมสรรพากรได้
เป็นอย่างดี

                           รวม	 5.80	 0.74	 มาก

	 จากตารางท่ี 6 ปัจจัยการรับรู ้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน มีระดับความคิดเห็นเฉล่ียอยู ่ใน 
ระดับมาก  c = 5.80, S.D. = 0.74 เมื่อพิจารณาผลการศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ระบบ New e-Filling  
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตเข้าถึงได้ง่าย สามารถใช้งานได้ทุกที่  
ทุกเวลา (Anywhere, Anytime) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด

ด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน
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ภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและ
การช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส านักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี 
 

จากภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความกลมกลืนของแบบจ าลองปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-
Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส านักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี พบว่า 
แบบจ าลองมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาจากดัชนีความกลมกลืน ( Fit Index) ค่าไค-สแควร์ (Chi-
square) = 301.832, df = 266, P-value = .065 ค่า Chi-square/DF ซึ่งพบว่ามีค่าเท่ากับ 1.135 (ไม่ควรเกิน 2) RMSEA = 
.018 (ไม่ควรเกิน 0.08) ซึ่งถือว่าผ่านเกณฑ์ตามที่ก าหนด RMR = .021 (ไม่ควรเกิน 0.05) ผ่านเกณฑ์ CFI = .994 (มากกว่า 
0.90) GFI = .949 (มากกว่า 0.90) AGFI = .922 (มากกว่า 0.90) ซึ่งถือว่าผ่านเกณฑ์ทั้งหมด 
 
ตารางที ่7 ผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ของสัมประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) อิทธิพลทางอ้อม (Indiirect 
Effect) และอิทธิพลโดยรวม (Total Effect) 
 

ตวัแปร 
อสิระ 

Use Ease Acce 
DE IE TE DE IE TE DE IE TE 

Reli .99** - .99**    .- .38* .38* 
Train    .46** - .46** - .20* .20* 
Expe    .55** - .55** - .24* .24* 
Use       .38* - .38* 
Ease       .44* - .44* 

 
หมายเหต:ุ 1. * มีนัยส าคญัที่ .05 ** มีนัยส าคัญที่ .01  

ภาพที ่2 ผลการวเิคราะห์อทิธิพลของปัจจยัทีส่่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการยืน่แบบแสดง
รายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี

	 จากภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความกลมกลืนของแบบจ�ำลองปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับ
ระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงาน
บัญชีในจังหวัดชลบุรี พบว่า แบบจ�ำลองมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาจากดัชน ี
ความกลมกลืน (Fit Index) ค่าไค-สแควร์ (Chi-square) = 301.832, df = 266, P-value = .065 ค่า  
Chi-square/DF ซึ่งพบว่ามีค่าเท่ากับ 1.135 (ไม่ควรเกิน 2) RMSEA = .018 (ไม่ควรเกิน 0.08) ซึ่งถือว่า 
ผ่านเกณฑ์ตามที่ก�ำหนด RMR = .021 (ไม่ควรเกิน 0.05) ผ่านเกณฑ์ CFI = .994 (มากกว่า 0.90)  
GFI = .949 (มากกว่า 0.90) AGFI = .922 (มากกว่า 0.90) ซึ่งถือว่าผ่านเกณฑ์ทั้งหมด
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ตารางท่ี 7 ผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ของสัมประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) อิทธิพล 
ทางอ้อม (Indiirect Effect) และอิทธิพลโดยรวม (Total Effect)

	 ตัวแปร	
	 อิสระ	 DE	 IE	 TE	 DE	 IE	 TE	 DE	 IE	 TE

	 Reli	 .99**	 -	 .99**				    .-	 .38*	 .38*

	 Train				    .46**	 -	 .46**	 -	 .20*	 .20*

	 Expe				    .55**	 -	 .55**	 -	 .24*	 .24*

	 Use							       .38*	 -	 .38*

	 Ease							       .44*	 -	 .44*

หมายเหตุ:	 1. * มีนัยส�ำคัญที่ .05 ** มีนัยส�ำคัญที่ .01 
	 2. Reli = ปัจจัยความน่าเชือ่ถือของเทคโนโลย ีExpe = ปัจจยัประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี 
Train = ปัจจัยการฝึกอบรม, Use = ปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ, Ease = ปัจจัยการรับรู้ถึงความง่าย
ต่อการใช้งาน, Acce = การยอมรับระบบ New e-Filing

	 จากตารางที่ 7 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการยื่น
แบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี พบว่า  
1. ความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยี ส่งผลทางตรงต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากระบบ New e-Filing 
ทีค่่าสมัประสทิธ์ิอทิธพิล เท่ากบั .99 อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และส่งผลทางอ้อมต่อการยอมรบั
ระบบ New e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ ของส�ำนกังานบญัชี
ในจังหวัดชลบุรี ผ่านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากระบบ New e-Filing ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล เท่ากับ 
.38 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 2. ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี ส่งผลทางตรงต่อการรับรู้ถึง
ความง่ายต่อการใช้งานระบบ New e-Filing ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล เท่ากับ .55 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ
ที่ระดับ .01 และส่งผลทางอ้อมต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและ 
การช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี ผ่านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้
งานระบบ New e-Filing ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล เท่ากับ .24 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3.  
การฝึกอบรมส่งผลทางตรงต่อการรบัรูถ้งึความง่ายต่อการใช้งานระบบ New e-Filing ทีค่่าสัมประสทิธ์ิอิทธพิล 
เท่ากับ .46 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และส่งผลทางอ้อมต่อการยอมรับระบบ New e-Filing  
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี 
ผ่านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานระบบ New e-Filing ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล เท่ากับ .20 อย่างม ี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 4. การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับส่งผลทางตรงต่อการยอมรับระบบ New 
e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ ของส�ำนกังานบญัชีในจังหวดั
ชลบุรี ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล เท่ากับ .38 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 5. การรับรู้ถึงความ
ง่ายต่อการใช้งานส่งผลทางตรงต่อการยอมรับระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษี 
และการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี ที่ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล เท่ากับ  
.44 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

	 Use	 Ease	 Acce
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การอภิปรายผล
	 จากผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับมีอิทธิพลเชิงบวกกับการยอมรับระบบ New 
e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ ของส�ำนกังานบญัชีในจังหวดั
ชลบุรี โดยคาดว่าเป็นผลมาจากการใช้ระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระ
ภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตช่วยให้สามารถประสานงานกับกรมสรรพากรได้สะดวกขึ้น ช่วยให้ประหยัดเวลาใน
การท�ำงาน และประหยัดค่าใช้จ่าย ในการเดินทางไปกรมสรรพากร จึงท�ำให้การยอมรับการใช้งานระบบ 
New e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษมีมีากขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัผลงานวจิยัของ  
ฟ้ารฬิณฑ์ ฟ้าฎษิฐกลุ (2562) ได้ท�ำการศกึษาเรือ่ง ปัจจยัทีมี่ผลต่อการยอมรบัการใช้งานระบบยืน่แบบแสดง
รายการและช�ำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของผู้มีเงินได้ในเขตอ�ำเภอลี้ 
จังหวัดล�ำพูน โดยพบว่า ปัจจัยการรับรู้ว่ามีประโยชน์มีผลต่อการใช้ระบบยื่นแบบแสดงรายการและช�ำระ 
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของผู ้มีเงินได้ในเขตอ�ำเภอลี้จังหวัดล�ำพูน  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประสิทธิ์ เผด็จพาล (2563) ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยและการยอมรับ 
ในเทคโนโลยีในระบบของการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต พบว่า ปัจจัย 
การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับมีความสัมพันธ์กับการยอมรับในเทคโนโลยีในระบบของการยื่นแบบแสดง 
รายการภาษี และการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Maji and Pal (2017)  
ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้ทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ในอินเดีย พบว่า ผู้เชี่ยวชาญด้านภาษีมีความพึงพอใจอย่างมากกับระบบการยื่นแบบอิเล็กทรอนิกส์ เพราะ
รับรู้ถึงอรรถประโยชน์ และความคุ้มค่าในการใช้งานระบบเว็บไซต์ e-Filing
	 การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกกับการยอมรับระบบ New e-Filing ในการ 
ยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษผ่ีานอนิเทอร์เนต็ ของส�ำนกังานบญัชใีนจงัหวดัชลบุรี โดยคาดว่า 
เป็นผลมาจากระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต 
เข้าถึงได้ง่าย สามารถใช้งานได้ทุกที่ ทุกเวลา มีความรู้สึกสะดวกสบายในการยื่นแบบ จึงท�ำให้การยอมรับ 
การใช้งานระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีมีมากขึ้น ซึ่งสอดคล้อง
กับผลงานวิจัยของ ฟ้ารฬิณฑ์ ฟ้าฎิษฐกุล (2562) ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการ 
ใช้งานระบบยื่นแบบแสดงรายการและช�ำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของ 
ผู้มีเงินได้ในเขตอ�ำเภอลี้จังหวัดล�ำพูน พบว่า ปัจจัยปัจจัยการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน มีผลต่อการยอมรับ 
การใช้งานระบบยื่นแบบแสดงรายการและช�ำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ของผู้มีเงินได้ในเขตอ�ำเภอลี้ จังหวัดล�ำพูน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประสิทธิ์ เผด็จพาล (2563) ได้ท�ำการ
ศกึษาเรือ่ง ปัจจัยและการยอมรบัในเทคโนโลยใีนระบบของการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษี
ผ่านอนิเทอร์เนต็ พบว่า ปัจจยัการรบัรูถ้งึความง่ายต่อการใช้งานมคีวามสมัพนัธ์กบัการยอมรบัในเทคโนโลยี 
ในระบบของการยื่นแบบแสดงรายการภาษี และการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต อย่างมีนัยส�ำคัญ และ
สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Maji and Pal (2017) ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้ทางอิเล็กทรอนิกส์ในอินเดีย พบว่า ผู้เชี่ยวชาญด้านภาษีมีความพึงพอใจ
อย่างมากกับระบบการยื่นแบบอิเล็กทรอนิกส์ เพราะรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และคุณภาพการบริการ
ของเว็บไซต์ e-Filing
	 ความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกกับการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากระบบ New 
e-Filing โดยคาดว่าเป็นผลมาจากการใช้บริการระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและ
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การช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ มคีวามถกูต้องและแม่นย�ำในการท�ำงาน และช่วยให้การค�ำนวณเบีย้ปรบัหรอื
เงนิเพ่ิมมคีวามถกูต้องแม่นย�ำมากข้ึน และมกีารจดัเก็บข้อมลูอย่างเป็นระบบ จงึท�ำให้การยอมรบัการใช้งาน
ระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีมีมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับผลงาน
วิจัยของ ฟ้ารฬิณฑ์ ฟ้าฎิษฐกุล (2562) ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้งานระบบยื่น
แบบแสดงรายการและช�ำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของผู้มีเงินได้ในเขต
อ�ำเภอลี้จังหวัดล�ำพูน พบว่า ปัจจัยความน่าเชื่อถือของเทคโนโลยีมีผลต่อการยอมรับการใช้งานระบบยื่น
แบบแสดงรายการและช�ำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของผู้มีเงินได้ในเขต
อ�ำเภอลี้ จังหวัดล�ำพูน สอดคล้องกับแนวคิดของ ธนภัทร จอมแก้ว (2558) ที่ได้กล่าวถึงความน่าเชื่อถือของ
เทคโนโลย ีเป็นความเชือ่มัน่ หรอืคาดหวงัทีม่ต่ีอการใช้เทคโนโลย ีโดยความน่าเชือ่ถอืต่อการใช้งานเทคโนโลยี
นั้นสามารถก�ำหนดได้ว่าเกิดจากความน่าจะเป็นของเทคโนโลยีที่ท�ำหน้าที่ตามที่ตั้งใจไว้ ความน่าเชื่อถือจึง
เปน็ปัจจยัคุณภาพทีส่�ำคญั เช่น ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร เป็นสิง่ส�ำคญัทีส่ามารถสง่ผลโดยตรงตอ่ความ 
น่าเช่ือถอื หากผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการใช้เทคโนโลยแีล้วนัน้จะส่งผลให้ผูใ้ช้บรกิารยงัคงยอมรบัและ
ใช้เทคโนโลยีนั้นต่อไป 
	 ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกกับการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานระบบ  
New e-Filing โดยคาดว่าเป็นผลมาจากประสบการณ์ในเรื่องของการใช้บริการระบบ New e-Filing ในการ
ยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ จะช่วยให้การยืน่แบบฯ เกนิก�ำหนดเวลาท�ำได้
สะดวกกว่าระบบ e-Filing (เดิม) และประสบการณ์จากการใช้งานอินเทอร์เน็ตได้ช่วยให้ใช้งานระบบ New 
e-Filing ท�ำได้ง่ายขึ้น จึงท�ำให้การยอมรับการใช้งานระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
และการช�ำระภาษีมีมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ Venkatesh et al. (2003, อ้างถึงใน สิงหะ 
ฉวีสุข และ สุนันทา วงศ์จตุรภัทร, 2558)  ทีได้กล่าวถึงประสบการณ์มีความสัมพันธ์โดยตรงต่อความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี และสอดคล้องกับการศึกษาของ Maji and Pal (2017)  
ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้ทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ในอนิเดยี พบว่า ผูเ้ชีย่วชาญด้านภาษทีีส่�ำรวจซึง่มปีระสบการณ์การใช้ระบบ New e-Filing มคีวามพงึพอใจ
อย่างมากกับระบบการยื่นแบบอิเล็กทรอนิกส์ ดังน้ันจึงมีความพึงพอใจ และมีความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 
ในเชิงบวกที่จะใช้งานระบบ New e-Filing ต่อไป
	 การฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงบวกกับการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานระบบ New e-Filing โดย 
คาดว่าเป็นผลมาจากการฝึกอบรมได้ช่วยให้ความรู้ที่ได้รับจากการฝึกอบรมสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการใช้งานระบบ New e-Filing และการได้ช่วยลดข้อผิดพลาดในขั้นตอนการใช้งานระบบ New e-Filing  
จงึท�ำให้การยอมรบัการใช้งานระบบ New e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีมมีาก
ขึน้ ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคดิของ ศศพิร เหมอืนวชิยั (2554) ได้กล่าวถงึการฝึกอบรมจะช่วยให้ผูเ้ข้ารบัการฝึก
อบรมมคีวามรูใ้หม่ ๆ  มทีกัษะเพิม่ข้ึน รวมไปถึงทศันคติทีด่ ีซึง่การฝึกอบรมเป็นการผสมผสานระหว่างข้อมูล
ข่าวสารใหม่ ๆ และประสบการณ์ท�ำให้เกิดแนวทางการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
ต่อองค์กร และท�ำให้พนกังานมโีอกาสเปลีย่นแปลงและพฒันาตนเอง ให้สอดคล้องกบัการใช้เทคโนโลยทีีก่่อ
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กรได้เป็นอย่างดี
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ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอเพื่อการน�ำไปใช้
	 1. ด้านความน่าเชือ่ถอืของเทคโนโลย ีกรมสรรพากรควรปรบัปรงุและพัฒนาระบบ New e-Filing 
ให้มีความเชื่อมั่นในคุณภาพของระบบอย่างต่อเนื่อง ทั้งในด้านความปลอดภัยในการป้องกันการรั่วไหลของ
ข้อมูล การจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ และความถูกต้องและแม่นย�ำในการท�ำงาน
	 2. ด้านประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลย ีกรมสรรพากรควรสร้างความตระหนกัให้แก่ผู้เสียภาษแีละ
ส�ำนกังานบญัช ีได้เหน็ถงึข้อดขีองการยืน่แบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษผ่ีานระบบ New e-Filing 
เปรียบเทียบกับระบบ e-Filing (เดิม) ในด้านของความสะดวก ความง่าย และความยืดหยุ่นด้านเวลาในการ
ยื่นแบบกับผู้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะเข้าถึง ซึ่งจะท�ำให้เกิดแรงจูงใจให้ผู้เสียภาษีและส�ำนักงานบัญชี 
ยอมรับการใช้ระบบ New e-Filing 
	 3. ด้านการฝึกอบรม กรมสรรพากรควรตระหนกัถงึความส�ำคญักบัการให้ความรูท้ีเ่กีย่วกบัการยืน่
แบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านระบบ New e-Filing โดยควรหาช่องทางในการให้ความรู้เข้า
ถึงผู้เสียภาษี เช่น การให้ความรู้ตามสถานศึกษา สถานประกอบการซึ่งรวมถึงส�ำนักงานบัญชีต่างๆ เป็นต้น 
เพ่ือเป็นการจงูใจและส่งเสรมิให้มกีารใช้ระบบ New e-Filing ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระ
ภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตมากขึ้น ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้เสียภาษีและส�ำนักงานบัญชีเพิ่มขึ้น
	 4. ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ กรมสรรพากรควรท�ำการประชาสัมพันธ์เน้นให้รู้ถึงประโยชน์
ของการใช้ระบบ New e-Filing ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและการช�ำระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ทั้งใน
ด้านของการประหยดัเวลาในการท�ำงาน ประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และความถกูต้องและแม่นย�ำ โดย
ท�ำการเรียบเรียงข้อมูลต่าง ๆ ในมุมมองของผู้ใช้งานมากขึ้น รวมทั้งจัดท�ำคู่มือแนะน�ำการใช้งานในมุมมอง
ของผูย้ืน่แบบฯ ทีเ่ข้าใจง่ายโดยท�ำการเผยแพร่ผ่านสือ่ออนไลน์หน่วยงานต่าง ๆ  และตามส�ำนกังานสรรพากร
พื้นที่สาขา และขอความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ ให้ประชาสัมพันธ์ไปยังเจ้าหน้าที่หรือพนักงาน 
	 5. ด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน กรมสรรพากรควรพัฒนาระบบ New e-Filing ในการ
ยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษผ่ีานอนิเทอร์เนต็ให้มคีวามง่ายในการใช้งานมากขึน้ โดยปรบัปรงุ
ระบบที่ซับซ้อนให้กระชับ เข้าใจได้ง่าย และให้เหมาะสมส�ำหรับกลุ่มที่มีความรู้ในคอมพิวเตอร์และการใช้
อินเทอร์เน็ตในระดับทั่วไป คือไม่ซับซ้อนมากนัก

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต	
	 1. ส�ำหรับการวิจัยในอนาคต ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับระบบ New e-Filing  
ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษแีละการช�ำระภาษีผ่านอนิเทอร์เนต็ ของส�ำนกังานบญัชีในจงัหวดัอืน่ ๆ  และ
น�ำผลการศึกษาในแต่ละจังหวัดมาเปรียบเทียบกัน อันน�ำไปสู่ผลสรุปที่ใช้ได้กว้างขวางยิ่งขึ้น 
	 2. ควรเพิ่มการศึกษาตัวแปรอื่น ๆ เพื่อเพิ่มความตรงภายใน (Internal Validity) และความตรง
ภายนอก (External Validity) ของการวิจัย และเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานให้เกิดความน่าเชื่อถือในระบบ 
New e-Filing มากขึน้ เช่น ตวัแปรในเรือ่งการคล้อยตามกลุม่อ้างองิ ความตัง้ใจใช้เทคโนโลยแีละทศันคตต่ิอ
พฤติกรรมการใช้งาน เป็นต้น
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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยเรื่อง ปัจจัยแรงจูงใจในการท�ำงานที่มีผลต่อการลาออกของพนักงานในสถาบันการเงิน  
มวีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาปัจจยัแรงจงูใจในการท�ำงานทีม่ผีลต่อการผลต่อการลาออกของพนกังานในสถาบนั
การเงิน ในการศึกษานี้เก็บรวบข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามกับตัวอย่างจ�ำนวน 355 คน ที่เป็นพนักงาน
ประจ�ำขององค์การ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ การศึกษาพบว่าค่าเฉลี่ย 
ของแต่ละตัวแปรแสดงให้เห็นว่าค่าตอบแทนเป็นปัจจัยแรงจูงใจในการท�ำงานที่มีผลกระทบมาที่สุด  
(c= 3.70) ตามด้วยประสบการณ์ (c= 3.38) และชั่วโมงการท�ำงาน (c= 3.26) นอกจากนั้น ยังพบว่า 
สมมติฐานได้รับการสนับสนุนบคือ ปัจจัยแรงจูงใจในการท�ำงานมีผลกระทบอย่างมากต่อการลาออกของ
พนักงาน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 R2 = 0.575 ซึ่งเป็นที่น่าสังเกตว่า ตัวแปรที่มีผลกระทบ
ต่อการลาออกของพนักงานมากที่สุดคือ ค่าตอบแทน ผลการศึกษาครั้งนี้แสดงว่าปัจจัยทั้งหมดมีผลต่อการ 
ลาออกของพนักงาน แต่มีการประเมินในเชิงบวกที่ดีที่สุดคือ ค่าตอบแทนมีผลต่อความตั้งใจในการลาออก 
จากงาน เพราะเมื่อตรวจสอบส่วนประกอบของค่าตอบแทนที่พนักงานควรได้รับ หากมีความรู้สึกว่า 
ไม่เท่าเทียมกับความสามารถของพวกเขาหรือลักษณะของงานที่พวกเขาท�ำ จะท�ำให้เกิดความไม่พอใจใน 
ค่าตอบแทนที่ได้รับ ความไม่พอใจนี้ส่งผลให้พนักงานต้องการลาออกและค้นหาโอกาสใหม่ในการท�ำงาน 
ที่มีค่าตอบแทนที่ดีกว่า

ค�ำส�ำคัญ: ปัจจัยแรงจูงใจในการท�ำงาน การลาออกของพนักงาน สถาบันการเงิน

Abstract

	 This research aims to investigate work motivation factors that influence  
employee resignations in commercial banking sector.  In this study, data was collected  
by distributing questionnaires to a sample group of 355 regular employees of the  
organization. Data analysis was conducted using multiple regression statistical analysis. 
The study found that mean value of each variable indicated that compensation is the 
most impact work motivation factors (c= 3.70), followed by experiences (c = 3.38), and  
working hours (c= 3.26).  According to the study's findings, the hypothesis is supported at 
the statistically significant level of 0.001 R2 = 0.575. 
	 Notably, the variable with the most significant impact on employee resignations  
is the compensation variable. This study indicates that all factors affect employee  
resignations, but the most positively assessed factor is compensation, influencing the  
intention to resign. When examining the components of compensation that employees 
should receive, if it is perceived as not commensurate with their abilities or the nature 
of the job they perform, it leads to dissatisfaction with the received compensation. This 
dissatisfaction, in turn, results in the desire to resign and actively seek new employment 
opportunities with better compensation.

Keywords: Work Motivation Factors, Employee Resignations, Commercial Banking Sector
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Introduction
	 In recent years, the commercial banking sector has witnessed a notable increase  
in employee turnover rates, presenting a significant challenge for the commercial  
banking sector striving to maintain stability and competitiveness in the market. This trend has 
prompted the need for a comprehensive investigation into the work motivation factors that 
play a pivotal role in influencing employees' decisions to resign from their positions within 
the commercial banking sector.  The commercial banking sector is a vital component of the 
global economy. They rely heavily on a skilled and motivated workforce to deliver financial 
services effectively and maintain their competitive edge (Babajide et al., 2015, pp. 629-637).
	 However, the commercial banking sector faces a persistent challenge - the  
voluntary resignation of employees, often referred to as "employee turnover." High  
employee turnover rates within the commercial banking sector disrupt daily operations and 
increase recruitment and training costs, leading to potential losses in customer trust and 
overall organizational performance.
	 Employee resignations within the commercial banking sector have been a recurring 
concern for organisations, as they can lead to increased costs, disrupted operations, and 
a loss of valuable talent. While numerous studies have explored the causes of employee 
turnover, there is a growing need to examine the specific role of work motivation factors 
in this context. The problem statement below outlines the research gap and significance 
of studying personal factors' influence on employees' resignations in commercial banking 
sector.  
	 The employee turnover within the commercial banking sector primarily emphasizes 
external factors such as compensation, work environment, and organizational culture. While 
these factors undoubtedly contribute to employee resignations, there is a noticeable gap 
in research that adequately explores the role of work motivation factors (Kurniawaty et 
al., 2019, pp. 877-886). Biswakarma (2016, pp. 10-26) stated that work motivation factors  
encompass a wide range of individual characteristics, and circumstances, including  
experiences, working hours, compensation, job satisfaction, career aspirations, work-life 
balance, stress levels, family dynamics, and personal values, among others. These work  
motivation factors can significantly impact an employee's decision to resign, and  
understanding their influence is crucial for commercial banking sector seeking to reduce 
turnover rates and improve employee retention.  
	 New suggested dimensions on compensation, experience, and working hours for  
work motivation factors: 1. Compensation: Beyond traditional salary and bonuses,  
new dimensions of compensation include non-monetary rewards such as recognition, 
opportunities for career advancement, and flexible benefits packages.  Milkovich et al. 
(2013) suggested that tailored compensation packages that align with employees' needs 
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and preferences can significantly enhance motivation and job satisfaction.  Additionally, 
equitable and transparent compensation structures contribute to a sense of fairness and 
trust within the organization, further boosting motivation levels. 2. Experience: Experience 
encompasses both professional and personal development opportunities, including training 
programs, mentorship initiatives, and job rotation.  Noe et al. (2019) indicates that enriching  
experiences in the workplace, such as challenging assignments and opportunities for  
skill development, play a crucial role in fostering employee engagement and motivation.  
Moreover, creating a supportive work environment where employees feel valued and  
empowered to contribute positively impacts their overall experience and motivation  
levels. 3.. Working Hours: The concept of working hours extends beyond the traditional 
9-to-5 schedule to include flexible arrangements such as telecommuting, compressed 
workweeks, and job sharing.  Green (2004) suggested that offering flexibility in working hours 
allows employees to better balance their professional and personal commitments, leading 
to increased job satisfaction and motivation.  Furthermore, promoting a culture of work-life 
balance and respecting boundaries around working hours contributes to employee well-being 
and sustained motivation in the long term.  In summary, considering these new dimensions 
of compensation, experience, and working hours can help organizations effectively enhance 
work motivation factors among employees, leading to improved performance, retention, 
and overall organizational success.
	 This research aims to investigate the impact of work motivation factors on  
employee resignations, with a particular focus on commercial banking sector. Understanding 
the relationship between work motivation factors and employee resignations is essential 
for organizations in this sector to develop targeted strategies for talent retention and  
long-term success.
	 The significance of this study lies in its potential to provide commercial banking  
sector with actionable insights to mitigate employee turnover.  By identifying the work 
motivation factors that play a critical role in influencing employees' decisions to resign, 
organizations can tailor their HR policies, employee engagement initiatives, and career 
development programs to address the unique needs and motivations of their workforce. 
Ultimately, this research will contribute to the sustainability and competitiveness of  
commercial banking sector in an industry characterized by rapid change and increasing 
demands. Work motivation factors such as experience, working hours, and compensation 
can have a significant impact on an individual's job satisfaction, performance, and overall 
well-being. Here are some references and studies that provide insights into these work 
motivation factors.
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The Objectives of Study
	 To investigate work motivation factors that influence employee resignations in 
commercial banking sector.

Literature review
Work motivation factors
	 A literature review that examines the influence of work motivation factors, such 
as experience, working hours, and compensation, on various aspects of work, career, and 
well-being is a valuable way to understand the complex relationship between individual 
attributes and professional outcomes. A brief overview of how these factors are explored 
in the existing literature:
	 1. Experiences: Experience plays a significant role in career development and job 
performance. Several studies have shown that as individuals gain more experience in their 
respective fields, they tend to exhibit improved job performance, problem-solving skills, 
and a deeper understanding of their roles. Experienced employees are often seen as more 
valuable assets to organizations, and they may receive promotions and career advancement 
opportunities more readily (Soni, 2017).  However, there is also evidence that the relationship 
between experience and job performance can reach a point of diminishing returns. After a 
certain threshold of experience, the rate of skill acquisition and performance improvement 
may slow down. The specific threshold varies across professions and industries (Quinones et 
al., 1995, pp. 887–910).  Experience is a crucial personal factor that significantly affects job 
performance and satisfaction. Research suggests that individuals with more experience tend 
to have higher levels of expertise, problem-solving abilities, and adaptability to changing 
work environments (Judge et al., 2000, pp. 237-249). Moreover, Saks and Gruman (2014, 
pp. 83–108) experienced employees often exhibit higher job satisfaction due to a greater 
sense of competence and confidence in their roles.
	 2. Working Hours: The number of working hours and their impact on individual 
well-being and job performance has been a topic of extensive research. On one hand, 
longer working hours can lead to increased productivity and income, but on the other hand, 
they may have detrimental effects on health, work-life balance, and overall job satisfaction 
(Green, 2004).  Böckerman and Ilmakunnas (2020) shown that excessive working hours can 
lead to burnout, decreased job satisfaction, and an increased risk of physical and mental 
health issues. In contrast, more balanced work hours, often associated with flexible work 
arrangements or reduced working time, can contribute to higher job satisfaction, improved 
work-life balance, and overall well-being. The number of working hours is another critical 
personal factor that can impact job performance and satisfaction. Studies have indicated 
that excessive or irregular working hours may lead to burnout, decreased productivity, 
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and a decline in job satisfaction (Wanger, 2017). Conversely, a balanced and manageable 
workload is associated with higher levels of job satisfaction and performance. 
	 3. Compensation: Compensation, including salary, bonuses, and benefits, is a  
significant motivator for employees. Competitive and fair compensation packages are linked 
to increased job satisfaction, motivation, and overall well-being. Additionally, studies have 
shown that perceived fairness in compensation practices is closely tied to an employee's 
commitment to their organization (Milkovich et al., 2013).  Compensation is a crucial  
motivator and a factor that significantly influences job satisfaction and retention. Research 
has consistently found that competitive compensation packages are associated with  
higher job satisfaction and increased employee motivation. Fair compensation also plays 
a vital role in attracting and retaining talent (Hsiao & Lin, 2018, pp. 246-259).  However, 
the relationship between compensation and job satisfaction is not solely determined by  
the absolute amount of pay. The perception of fairness and equity in compensation  
distribution, as well as the alignment of pay with individual performance and industry 
standards, also affect job satisfaction and the likelihood of employees staying with an 
organization (Benjamin & Heywood, 2015).
	 The review highlights the importance of considering work motivation factors such 
as experience, working hours, and compensation in the context of job performance and 
satisfaction. Employers should recognize the value of experienced employees, provide  
reasonable working hours, and offer competitive compensation packages to foster a positive 
work environment and enhance overall organizational outcomes.
In conclusion, the literature suggests that work motivation factors such as experience, 
working hours, and compensation are interconnected and can have a substantial impact 
on an individual's career and well-being. Employers, employees, and policymakers should 
take these factors into account when making decisions related to career development, 
work-life balance, and compensation policies. Balancing these factors can lead to a more 
satisfied and productive workforce while also addressing the broader goals of personal and 
professional development.  

Employees’ resignation
	 A review of the literature on employees' resignation, often referred to as turnover 
or employee attrition, encompasses a wide range of factors and perspectives that have 
been studied over the years. Employee resignation is a critical issue for organizations as it 
can result in various costs and challenges, including recruitment, training, and productivity 
losses (Setiorini, & Rachmarwi, 2020). Anderson (2020) stated that reasons for resignation  
consists of 1. Job Dissatisfaction: A significant body of research suggests that job  
dissatisfaction is one of the primary drivers of employee turnover. Factors such as low 
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salary, lack of growth opportunities, poor work-life balance, and a toxic work environment 
can contribute to dissatisfaction. 2. Lack of Career Development: Employees often leave 
organizations when they feel their career progression is stagnant or limited. Opportunities 
for skill development, training, and advancement play a crucial role in retention efforts.  
3. Poor Leadership and Management: Studies have highlighted the impact of ineffective  
or unsupportive leadership on employee morale and retention. Employees may leave  
due to issues related to micromanagement, lack of communication, or a lack of trust in 
their supervisors.  4. Work-Life Balance: A demanding and inflexible work schedule can lead  
to burnout and dissatisfaction, prompting employees to seek more accommodating  
environments elsewhere.  5. Organizational Culture and Values: Mismatched values and 
cultural fit between employees and the organization can lead to feelings of alienation and 
ultimately, resignation.  6. Competitive Compensation and Benefits: Ensuring that employees 
receive fair and competitive compensation packages can help to retain top talent.
	 In summary, the literature on employees' resignation is rich and encompasses a 
wide range of factors and strategies. Organizations that aim to reduce turnover rates need 
to consider multiple elements, including job satisfaction, leadership, engagement, and 
organizational culture. By addressing these factors, organizations can work to retain their 
talent and reduce the costs and disruptions associated with high employee turnover.

Hypothesis: 
H1: Work motivation factors influencing employee’s resignation in financial institution
      H1a: Experiences influencing employee’s resignation in financial institution
      H1b: Working hour influencing employee’s resignation in financial institution
      H1c: Compensation influencing employee’s resignation in financial institution

Methods
Population and Sample 
	 The population in this study consists of 26,100 employees from the bank, which 
has the highest number of employees among commercial banks.  The sample has also 
experienced the highest rate of employee resignation over the past 1-2 years.  Focusing 
on the bank with the highest rate of employee resignation over the past 1-2 years add an 
important temporal dimension to the study.  This allows for an in-depth analysis of recent 
trends and potential factors contributing to the high turnover, providing valuable insights for 
both the bank and broader industry.  The study’s emphasis on the bank with the highest 
employee resignation rate has practical implications for addressing workforce challenges.   
Understanding the specific issues leading to high turnover in this bank can informed  
targeted interventions and strategies to improve overall employee satisfaction and retention 
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across the commercial banking sector.  By singling out the bank with the highest number of 
employees and highest resignation rate, the study can conduct a comparative analysis with 
other banks in the industry.  This approach allows researchers to identify unique challenges 
and patterns within the selected bank, contributing to a more nuanced understanding of 
employee dynamics in commercial banks. In summary, the choice of the specified bank 
and its characteristics enhances the study’s robustness and practical relevance, making it a 
comprehensive exploration of employee resignation trends in the commercial banking sector.
	 The researchers determined the sample size using the formula from Krejcie and 
Morgan (1970, pp. 607-610), resulting in a sample size of 355 individuals. Additionally, a 11% 
reserve was added for incomplete questionnaires, amounting to 20 employees. In total, the 
sample size is 355 employees. Simple random sampling was employed, with researchers 
assigning sequential numbers to the entire population from 1 to 26,100. When selected 
through random drawing, the corresponding numbered individuals become the research 
sample, totaling 355 individuals.

Data Gathering Instrument
	 The tool used for data collection is a Structural Questionnaire, comprising the  
following sections: 1. General characteristics of the sample, including gender, age, education, 
duration of employment, and income. 2. Information about work motivation factors, such 
as experience, working hours, and compensation. 3. Data related to employee resignations, 
presented in a 5-level Rating Scale questionnaire. The internal consistency of the 355  
questionnaires was assessed, yielding a Cronbach’s alpha coefficient of 0.97. Content validity 
was confirmed through evaluation by three experts, with an average Index of Content Validity 
(IOC) of 0.98. Prior to actual data collection, a pilot test was conducted.  The researcher 
analyzed the data using computerized statistical software and conducted hypothesis testing 
through Multiple Regression Analysis.

Data Collection 
	 The researcher collected data as follows: 1. Developed an online questionnaire 
using Google Forms, based on a pilot test conducted with a sample of 30 individuals. 
Subsequently, the online questionnaire was sent to the Human Resources department of 
a selected bank, following a formal request for research collaboration. The data collection 
process via Google Forms was successfully completed. 2. Checked the completeness of 
the responses received for the online questionnaire. 3. Proceeded to analyze the collected 
data statistically."
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The Results
Table 1 Mean and standard deviation of work motivation factors

   Personal Factor	 Mean	 Standard Deviation 	 n

Experiences	 3.38	 .810	 355

Working hours 	 3.26	 .820	 355

Compensation	 3.70	 .660	 355

	 The mean value (see Table 1) of each variable indicated that compensation is  
the most impact personal factor in the work place (c= 3.70), followed by experiences  
(c = 3.38), and working hours (c= 3.26), Essentially, compensation, experiences, and  
working hours were evaluated by employees as moderately impact.

Table 2 Mean and standard deviation of employees’ resignation 

               Employees’ Resignation	 Mean	 Standard Deviation	 n

You are thinking of changing job, but you are	 2.68	 1.33	 355 

not able to do it right now.

You are currently looking for a new job.	 2.41	 1.30	 355

You are comparing a new job with 	 2.41	 1.27	 355

your current job.

You think that the company you work for is 	 3.44	 1.14	 355

more well-known than its rivals.

You believe that people who resign from	 2.98	 1.19	 355 

their current jobs to work often achieve 

more success than in their previous position.

You would resign immediately if you were	 2.93	 1.51	 355 

offered a better job.

You often consider resigning from your job.	 2.30	 1.20	 355 

You regularly follow job recruitment news.	 2.23	 1.14	 355 

You have interviewed for a job while still 	 1.89	 1.07	 355

employed in your current position.

You are satisfied to continue working	 3.45	 1.07	 355 

at this organization indefinitely.

	 2.67	 0.84	 355
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	 The mean value (see Table 2) of employees’ resignation intent indicated that 
mostly of the employees are satisfied to continue working at this organization indefinitely 
(c= 3.45), followed by, they think that the company you work for is more well-known than 
its rivals (c = 3.44), they believe that people who resign from their current jobs to work 
often achieve more success than in their previous position (c = 2.98), they would resign 
immediately if you were offered a better job (c = 2.93), they are thinking of changing job, 
but you are not able to do it right now (c= 2.68),  there are an equal in amount of they 
are currently looking for a new job and they are comparing a new job with your current 
job (c= 2.41), they often consider resigning from your job (c= 2.30), they regularly follow 
job recruitment news (c = 2.23), and you have interviewed for a job while still employed 
in your current position (c= 1.89). Essentially, employees’ resignation were evaluated by 
employees as moderately intend.

Table 3 Multiple regression analysis of work motivation factors and employees’ resignation 
in commercial banking sector

Work motivation factors		 Employees’ resignation 
    on the workplace	 b	 S.Eest	 β	 t

Constant	 1.385	 0.260		  .5335	 0.000***

Experiences	 0.202	 0.058	 0.176	 3.483	 0.000***	 0.422	 2.370

Working hours 	 0.168	 0.055	 0.152	 3.067	 0.000***	 0.438	 2.282

Compensation	 0.445	 0.590	 0.385	 7.564	 0.000***	 0.417	 2.395

  F (3, 351) = 4.781, Sig. = 0.000 < 0.05, R2 = 0.575

*** statistically significant at the 0.001 level 
Adjusted R2 = 0.569, R2 = 0.575, R = 0.758, F (3, 182) = 4.781

	 According to Table 3, it is found that the VIF values range between 1.613 and 2.269, 
which is less than 4. This indicates that the independent variables in this model are unlikely 
to have multicollinearity issues.
	 When considered overall, it is found that the F-statistic (3, 351) has a value of 4.781, 
and the Sig. value is less than 0.001. This implies that there is statistical significance overall 
at the 0.001 level. When examined in detail, it is found that
	 1. The t-statistic for the variable 'experience' has a value of 3.483, and the Sig. value 
is less than 0.001. This indicates that the 'experience' variable significantly affects employee 
resignations at a statistical significance level of 0.001.

Sig.      Tolerance     VIF
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	 2. The t-statistic for the variable 'working hours' has a value of 3.067, and the Sig. 
value is less than 0.001. This indicates that the 'working hours' significantly affects employee 
resignations at a statistical significance level of 0.001.
	 3. The t-statistic for the variable 'compensation' has a value of 7.564, and the Sig. 
value is less than 0.001. This indicates that the 'compensation' variable significantly affects 
employee resignations at a statistical significance level of 0.001.
	 According to the study's findings, the hypothesis is supported at the statistically 
significant level of 0.001 R2 = 0.575 because work motivation elements have a considerable 
strong effect on employee resignations. It was also discovered that at 56.9%, the three 
independent variables could accurately predict motivational elements in a collaborative 
setting.
	 When considering the Beta values, it is observed that the variable that has the 
greatest impact on employee resignations is the compensation variable (Beta = 0.385),  
followed by the experience variable (Beta = 0.176), and then the variable for working hours 
(Beta = 0.152), in that order.

Conclusion and Discussion
	 The research aims to investigate how work motivation factors within the work en-
vironment impact an employee's decision to resign from the commercial banking sector. 
The hypothesis posits that experiences, working hours, and compensation will be evaluated 
as key work motivation factors influencing employee resignations.
	 Hypothesis was supported. The employees indicated finding all work motivation 
factors influencing employee’s resignation but were most positive in their assessments 
of compensation.  Compensation influences the intention to resign from a job because, 
when examining the components of compensation that employees should receive, if it is 
perceived as not commensurate with their abilities or the nature of the job they perform, 
it leads to a sense of dissatisfaction with the received compensation. This dissatisfaction, in 
turn, results in the desire to resign and actively seek new employment opportunities with 
better compensation.  The study revealed that compensation significantly influences the 
inclination to resign, as employees perceive it to be inadequate relative to their skills or 
the job's demands. This perceived dissatisfaction with compensation subsequently fosters 
a desire to resign and actively pursue alternative employment opportunities offering more 
satisfactory compensation.  The finding is consistent with Milkovich et al. (2013) study, 
which indicates that the role of compensation as a crucial factor influencing employees' job 
satisfaction. Specifically, when individuals perceive that the compensation they receive is 
not in line with their abilities or the demands of their job, it generates dissatisfaction. This 
dissatisfaction becomes a pivotal factor contributing to the intention to resign.
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	 The results also align with existing research that emphasizes the importance of 
fair and equitable compensation in fostering job satisfaction. The perception of fairness  
in compensation is crucial for employee morale and retention. Employees who feel  
adequately rewarded for their contributions are more likely to be satisfied with their jobs 
and less inclined to consider resignation (Saks & Gruman, 2014, pp. 83–108).  Klotz and 
Bolino (2016, pp. 1386-1404) underscores the significant impact of job satisfaction on the 
intention to resign from employment. A key focal point of our study is the examination 
of compensation components and their influence on employee satisfaction. Specifically, 
when employees perceive that their compensation does not align with their abilities or 
the demands of their job, it engenders dissatisfaction. The research becomes a pivotal 
factor driving the intention to resign, prompting individuals to actively explore alternative 
employment opportunities that offer more favorable compensation (Hausknecht et al.,  
2009, pp. 269-288).  This result is similar to Kahn (1990, pp. 692–724) found relationship  
between employee compensation and various aspects of organizational dynamics.  
The findings underscore the pivotal role that compensation plays in shaping employee 
satisfaction, engagement, and overall organizational performance.  One key observation  
from the study is the substantial impact of fair and competitive compensation on employee 
morale. When employees perceive their compensation as equitable and reflective of their 
skills and contributions, it fosters a positive work environment. This, in turn, is associated  
with higher job satisfaction and increased employee commitment. The findings are  
consistent with previous research, as indicated by Grmaldi (2021, p. 29), who emphasized 
the significance of fair compensation in enhancing employee well-being and organizational 
performance. Additionally, the work of Geisler (2021, pp. 44-45) supports the notion that 
compensation practices directly influence employee job satisfaction and retention rates.
	 In conclusion, this study contributes valuable insights into the critical role of  
employee compensation in shaping organizational dynamics. The implications suggest that a 
well-structured and fair compensation system is not only instrumental in retaining talented 
employees but also in fostering a positive and productive workplace environment.

Suggestions
	 1. The study contributes valuable insights into the motivational factors behind  
active job-seeking behavior. Dissatisfaction with compensation emerges as a primary catalyst, 
propelling individuals to actively pursue new employment prospects with the prospect of 
improved remuneration.
	 2. The study highlights the pivotal role of compensation in shaping job satisfaction 
and, subsequently, influencing the intention to resign. Organizations should carefully evaluate 
and adjust their compensation structures to ensure alignment with employee expectations 
and job responsibilities.
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	 3. Research highlights the potential repercussions of inadequate or inequitable 
compensation. Instances where employees feel undervalued or undercompensated are 
linked to decreased job satisfaction and heightened turnover intentions. This pattern  
suggests that organizations should carefully evaluate and align their compensation structures 
with industry standards and employee expectations to mitigate turnover risks.

Future Research
	 Future research should investigate the causes and consequences of employee 
resignation in other organizations. In addition, investigating the causes and consequences 
of the resignation at the organizational can give more in-depth information or can help in 
improving our understanding of the employees’ resignation.
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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. ศึกษาระดับภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะของผู้ประกอบการร้าน
อาหาร จงัหวัดเชียงราย 2. ศึกษาระดบัการจดัการภาวะวกิฤตโควดิ-19 ของผูป้ระกอบการร้านอาหาร จงัหวัด
เชยีงราย และ 3. ศกึษาภาวะผูน้�ำเชงิคณุลกัษณะและการจัดการภาวะวกิฤตโควดิ-19 ท่ีส่งผลต่อผลการดําเนนิ
งานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ประกอบการร้านอาหาร ผู้จัดการร้านอาหาร 
จ�ำนวน 400 คน ด้วยวธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบบงัเอญิ เครือ่งมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลูเป็นแบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพื้นฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า 
ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะมีความเห็นอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ลักษณะที่เกี่ยวกับงาน สติปัญญาความสามารถ 
ลกัษณะทางสงัคม และบคุลกิภาพ ตามล�ำดับและการจดัการภาวะวกิฤตโควดิ-19 ของผูป้ระกอบการ มคีวาม
เห็นระดับมาก ได้แก่ การเตรียมความพร้อม การป้องกัน การตอบสนอง การปรับปรุงแก้ไข ตามล�ำดับ ผล
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ ได้แก่ สติปัญญาความสามารถ และลักษณะที่
เกี่ยวกับงาน และปัจจัยการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ได้แก่ การป้องกัน การเตรียมความพร้อม มีอิทธิพล
ต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคัญ: การจัดการภาวะวิกฤต โควิด-19 ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ ธุรกิจร้านอาหาร

Abstract

	 The aim of this study is 1. to investigate research trait of leadership for restaurant 
business in Chiang Rai province 2. Investigate the crisis management level of restaurant 
entrepreneurs in Chiang Rai province regarding the COVID-19 pandemic; and 3. study  
COVID-19 leadership and crisis management in relation to restaurant performance in Chiang 
Rai province. The sample group, which included 400 restaurant, including owners, managers, 
or representatives, was made up of restaurant owners. The sample group consists of 400 
individuals, including restaurant entrepreneurs, restaurant managers, or representatives. 
The sample was selected randomly using a random sampling method. The data collection 
method used in this research is a questionnaire. The collected data was analyzed using 
basic statistics and hypothesis testing through multiple linear regression. The study findings 
reveal that the leadership qualities are highly perceived among the restaurant entrepreneurs.  
These qualities include intelligence, ability, social characteristics, and personality,  
respectively. Restaurant owners handled the COVID-19 crisis with a high level of profes-
sionalism including preparation, prevention, response, and improvement, respectively. The 
hypothesis testing results revealed that leadership factors such as intelligence abilities,  
and job-related characteristics, as well as COVID-19 crisis management factors such as 
prevention, and preparedness significantly influence the performance of the Chiang Rai 
restaurant business. The difference is statistically significant at the 0.05 level
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บทน�ำ 
	 การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ส่งผลกระทบต่อหลายภาคส่วน รวมถึงธุรกิจร้านอาหาร 
ในแง่ของยอดขายที่ลดลงแล้ว อีกด้านหนึ่งท�ำให้จ�ำนวนพื้นที่ขายของร้านต่าง ๆ ที่ลดลงโดยเฉลี่ยประมาณ 
ร้อยละ 50 ตามมาตรการการเว้นระยะห่าง (Social Distancing) ท�ำให้ธุรกิจร้านอาหาร ปิดตัว 5 หมื่นราย 
และบางร้านเลือกท่ีจะปิดหน้าร้าน เหลือเพียงการขายแบบซ้ือกลับบ้าน (Take Home) ตลอดจนการน�ำ
สินค้าเข้าไปขายผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์หรือดีลิเวอร่ี แต่ต้องเจอกับปัญหาค่าส่วนแบ่งที่สูงถึงร้อยละ  
30-35 หลายร้านจงึตดัสนิใจปิดตวัลง (ธรุกจิร้านอาหาร 4 แสนล้านอ่วม ปิดตวั 5 หมืน่รายเซ่นพษิโควิด, 2563)  
จากมาตรการต่าง ๆ อาทิเช่น มาตรการขอความร่วมมือปิดสถานประกอบการเป็นการช่ัวคราว และ 
การประกาศใช้ พ.ร.ก.การบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน ส่งผลกระทบต่อภาคธุรกิจอย่างหลีกเล่ียง 
ไม่ได้ เนือ่งจากรายได้ของธรุกจิ ส่วนใหญ่มาจากการให้บรกิารหน้าร้านและในร้านเป็นหลกั ท�ำให้ท้ังปี 2563 
มีมูลค่าเหลือเพียง 3.85-3.89 แสนล้านบาท หรือหดตัวร้อยละ 9.7-10.6 จากปีก่อน ซึ่งเป็นการหดตัวครั้ง
แรกในรอบ 8 ปี (ศนูย์วจิยักสกิรไทย, 2563) ซึง่คาดว่าจะสญูเสยีรายได้ประมาณ 16,000–34,000 ล้านบาท 
โดยเฉพาะร้านอาหารและเครื่องดื่มท่ีข้ึนช่ือของแต่ละจังหวัด (ออมสินงัดแผนช่วยลูกค้ารับผลกระทบไวรัส 
โควิด-19 ฉุดนักท่องเที่ยวจีนหด-รายได้วูบ, 2563) 
	 จากเหตุการณ์ภาวะวิกฤตดังกล่าวส่งผลกระทบให้เห็นว่าเมื่อเกิดวิกฤต แม้ว่าผู้บริหารองค์กรต้อง
รับมือกับปัญหาต่าง ๆ ที่มาพร้อมกับวิกฤตนั้นอย่างเต็มที่ แต่ผู้บริหารต้องระลึกว่ายังคงต้องบริหารงานให้
องค์กรสามารถด�ำเนินงานได้ต่อไปอย่างต่อเนื่อง (วิภัคฉณัฏฐ์ นิมิตรพันธ์ และ ศิริจันทรา พลกนิษฐ, 2560) 
ผู้น�ำจึงต้องมีการเตรียมความพร้อมเพื่อแก้ไขปัญหาวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นได้อยู่เสมอ (อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท์, 
2552) โดยอาศัยผู้น�ำ ผู้เชี่ยวชาญ หัวหน้างาน ผู้ประกอบการที่มีทักษะต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในการจัดการ  
เพื่อสร้างแผนงานที่ท�ำให้ทุกคนเกิดความรู้สึกมั่นคง และมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จ�ำเป็นต้องมีผู้น�ำที่มีความ
เชีย่วชาญในด้านต่าง ๆ  การวางแผน การด�ำเนนิงาน ตรวจสอบและตดิตาม และปรบัปรงุแก้ไขอย่างต่อเนือ่ง 
เพื่อลดผลกระทบต่อองค์กร ผู้น�ำมีความส�ำคัญในการน�ำองค์กรไปสู่ทิศทางที่เหมาะสม ก้าวสู่ความส�ำเร็จ
ตามเป้าหมายที่วางไว้ มีความรอบรู้หลักการบริหารจัดการที่ดี รู้หลักการจัดการใช้ทรัพยากรในองค์กรให้
เกิดประโยชน์สูงสุด กล่าวคือ ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะมีความส�ำคัญต่อการพัฒนาองค์กร และการบริหาร
จัดการให้ประสบความส�ำเร็จ และความอยู่รอดขององค์กร (Ivancevich et al., 2013) 
	 เมือ่เกดิภาวะวกิฤตขิึน้ องค์กรอาจเข้าใจถงึปัญหาทีไ่ม่สามารถมองเหน็ปัญหาได้ด้วยตาเปล่าอย่าง
ท่องแท้ ดงันัน้จงึจ�ำเป็นต้องมกีารประเมนิผลการปฏบิตังิานขององค์กร ซึง่เป็นส่ิงทีม่คีวามส�ำคญัเป็นอย่างยิง่
ส�ำหรับธุรกิจในปัจจุบัน ไม่ใช่เฉพาะในส่วนของการแสดงผลของการด�ำเนินงานเท่านั้น การประเมินผลการ
ปฏบิติังานองค์กรยงัเป็นสิง่ทีส่ะท้อนให้เหน็ถึงความส�ำเรจ็ (นภดล ร่มโพธิ ์และ มนวกิา ผดงุสิทธิ,์ 2552) และ
สามารถใช้เป็นแนวทางการตัดสินใจในการบริหารงานขององค์กรได้ (Sun, 2013) นอกจากนี้ยังมีบริษัทใน
ประเทศไทยได้น�ำการวดัผลของกจิการแบบสมดลุ (Balanced Scorecard) มาใช้กบับรษิทัขนาดใหญ่ ท�ำให้
ผลการด�ำเนินงานของกิจการเพิ่มมากขึ้น แต่สิ่งท่ีส�ำคัญที่สุดที่บริษัทได้รับคือ บุคลากรเกิดการเคล่ือนไหว
อย่างมีทิศทางมากขึ้น มีเป้าหมายชัดเจนในการด�ำเนินงานและทุกคนมีความพยายามไปให้ถึงเป้าหมายของ
องค์กรในทิศทางเดียวกัน ถือได้ว่าบริษัทนั้นเป็นองค์กรที่ให้ความส�ำคัญและประสบความส�ำเร็จองค์กรหนึ่ง
ในการน�ำการวัดผลดังกล่าวมาใช้ในประเทศไทย 
	 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่องภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะกับการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ที่มี 
ผลต่อผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย โดยจะศึกษาว่าในธุรกิจร้านอาหารน้ัน  
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ผูป้ระกอบการจ�ำเป็นต้องมภีาวะผูน้�ำเชงิคณุลกัษณะ ประกอบด้วย ลักษณะทางสังคม บคุลิกภาพ สตปัิญญา 
ความสามารถ และลกัษณะทีเ่กีย่วกบังาน ก่อให้เกิดแรงบนัดาลใจหรอืจงูใจกบัผูต้าม ผูร่้วมงานหรอืผูใ้ต้บงัคับ
บญัชาให้ร่วมมอืด้วยความเตม็ใจ เพือ่ให้งานส�ำเรจ็ตามวตัถปุระสงค์ นอกจากนัน้การจดัการธรุกจิหรือการใช้
ทรัพยากรขององค์กรเพื่อให้บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ผ่านการวางแผน การจัด
องค์กร การน�ำและการควบคุม ที่ใช้ในการแก้ไขภาวะวิกฤติกับปัญหาที่เกิดขึ้น ผู้บริหารต้องมีการจัดการที่
รวดเร็ว และการตัดสินใจที่เด็ดขาดเพื่อตอบสนองกับปัญหาหรือหายนะที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วและทันท่วงที 
เพื่อลดทอนความรุนแรงที่อาจทวีเพิ่มมากขึ้นและการมีแผนเพื่อป้องกัน แก้ไขและรับมือกับภาวะวิกฤตที่ได้
รบัการพฒันาให้ใหม่อยูเ่สมอถอืเป็นสิง่ทีส่�ำคญัอย่างยิง่ส�ำหรบัการบรหิารจดัการองค์กร รวมถงึการน�ำระบบ
การวดัผลทีข่บัเคลือ่นประสทิธภิาพองค์กร (Balanced Scorecard) มาปรบัใช้กับธุรกจิร้านอาหารหรือธรุกจิ
บริการ เพื่อให้เห็นถึงผลการด�ำเนินงาน คาดว่าจะเกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะของ
ผู้ประกอบการ อันจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการด�ำรงชีวิตหรือน�ำมาปรับใช้กับการบริหารองค์กรธุรกิจใน
อนาคต และเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงที่สุดในการประยุกต์ใช้งานในชีวิตจริงได้อย่างแน่นอน

วัตถุประสงค์การวิจัย 
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะของผู้ประกอบการร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย
	 2. 	เพือ่ศกึษาระดบัการจัดการภาวะวกิฤตโควดิ-19 ของผูป้ระกอบการร้านอาหาร จังหวดัเชยีงราย
	 3. 	เพื่อศึกษาภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะและการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ที่มีผลต่อผลการ 
ดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
	 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ
	 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความหมายของภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ สามารถกล่าวว่า 
เป็นภาวะของผู้น�ำที่มีบุคลิกภาพ และความสามารถของบุคคลแบบเฉพาะ ซึ่งท�ำให้ผู้ร่วมงานเชื่อถือ เคารพ 
และสามารถแก้ไขปัญหาในการท�ำงานได้อย่างมปีระสทิธภิาพสามารถเรยีนรูไ้ด้ในภายหลงั จากการศกึษาเรยีน
รู้จากสังคมและประสบการณ์ การฝึกฝน จึงท�ำให้ผู้น�ำมีลักษณะที่โดดเด่นกว่าบุคคลทั่วไปในด้านต่าง ๆ จน
กระทัง่ท�ำให้บคุคลทีเ่ป็นผูร่้วมงานมคีวามไว้วางใจ เช่ือมัน่ ศรทัธา และมคีวามยนิดใีห้ความร่วมมอืและปฏบัิติ
ตามด้วยความเต็มใจ (สุวัฒน์ จุลสุวรรณ์, 2554) ซึ่งตัวชี้วัดของภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ จากการสังเคราะห์
และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปองค์ประกอบของภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ ได้ ดังนี้
	 1. 	ลักษณะทางร่างกาย มีความหมายเดียวกันดังน้ี คือ รูปร่าง ความสูง น�้ำหนัก หน้าตา  
ความแข็งแรง มีพลังงาน และมีลักษณะท่าทางภายนอกดึงดูดใจ มีรูปร่างบริบูรณ์ มีสุขภาพจิตดี 
	 2. 	ลกัษณะทางสงัคม มคีวามหมายดงันี ้เป็นคนทีม่มีนษุย์สัมพนัธ์ เป็นผู้เข้าสังคมได้อย่างด ีท�ำงาน
ร่วมกับผู้อื่นได้ เป็นที่ยอมรับของกลุ่ม มีทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล มีเสน่ห์ดึงดูด ให้ความร่วมมือ  
ชอบสังคม และมีความเป็นมิตร การเป็นผู้ให้ความช่วยเหลือ 
	 3. 	บุคลิกภาพ มีความหมายดังนี้ คือ การตัดสินใจถูกต้องและรวดเร็วเป็นลักษณะของความเชื่อ
มั่นในตนเอง ความเป็นผู้บรรลุวุฒิภาวะทางอารมณ์ การควบคุมอารมณ์ได้ดีทุกสถานการณ์ 
	 4. 	สติปัญญา และความสามารถ มีความหมายดังนี้ มีทักษะและความสามารถ คุณภาพสมอง 
ความฉลาดหลักแหลม ความเฉลี่ยวฉลาด มีความรู้ความสามารถทางเทคนิค ทักษะการแก้ปัญหา ทักษะ 
การจัดการ ทักษะการเป็นผู้น�ำ 
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	 5. 	ลักษณะที่เกี่ยวกับงาน มีความหมายดังนี้ มีความสามารถมุ่งผลส�ำเร็จ ความขยัน หมั่นเพียร 
ความรับผิดชอบ จะต้องมีความมุ่งงานสูง ริเริ่มงานใหม่ ๆ เป็นที่พึ่งพาได้และให้ค�ำปรึกษาของสมาชิกได้ 

แนวคิดทฤษฎีการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19
	 จากความหมายของภาวะวิกฤต ท่ีหมายถึง เหตุการณ์รุนแรงที่เกิดขึ้นอย่างไม่มีใครคาดคิด  
ส่งผลให้เกิดความเสียหายต่อองค์กรในแง่ต่าง ๆ และจ�ำเป็นต้องรีบด�ำเนินการรับมือและแก้ไขอย่างรวดเร็ว 
(Coombs, 2007) ดังนั้น ภาวะวิกฤตโควิด-19 หมายถึง การระบาดของเชื้อโคโรนาไวรัส 2 (SARS-CoV-2) 
ที่มีลักษณะเฉพาะและมีลักษณะที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน ซึ่งเป็นโรคติดต่อผ่านทางอากาศและละอองอากาศ 
ตรวจพบครั้งแรกในประเทศจีนในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 และได้ระบาดไปยังประเทศอื่น ๆ  อย่างรวดเร็ว 
โดยทัง้ส่งผลกระทบทางด้านสขุภาพและทัง้ส่งผลกระทบทางสังคม เศรษฐกจิ การเมอืง และศาสนา ซึง่มกีาร
ก�ำหนดแนวทางการจดัการวกิฤตนีไ้ว้แต่ไม่แน่ชดั ซ่ึงการจดัการภาวะวกิฤต (Crisis Management) กบัวกิฤต
ไวรัส COVID-19 สามารถด�ำเนินการตามแนวทางได้ ดังนี้ (Coombs, 2015)
	 1. 	ขั้นตอนการป้องกัน (Prevention) เป็นขั้นตอนในการจัดการกับประเด็นปัญหา (Issue  
Management) ก่อนทีป่ระเดน็ดงักล่าวจะลกุลามกลายเป็นภาวะวกิฤตทีส่ร้างความเสียหายให้กับองค์กร ใน
ขัน้ตอนนีอ้งค์กรสามารถป้องกนัได้ด้วยการใช้การวเิคราะห์และการประชมุหารอืร่วมกบัหน่วยงานต่าง ๆ  เพ่ือ
ค้นหาประเดน็ทีม่คีวามเสีย่งทีอ่าจเป็นจดุเริม่ต้นของการเกิดภาวะวกิฤตกบัองค์กร แล้วท�ำการแก้ไขประเดน็
ปัญหา หรือวางแผนการด�ำเนินการเพื่อรับมือและเตรียมความพร้อมไว้ล่วงหน้า 
	 2. 	ขัน้ตอนการเตรยีมความพร้อม (Preparation) เป็นขัน้ตอนทีอ่งค์กรจะต้องเตรยีมท�ำแผนการ
จัดการกับภาวะวิกฤต (Crisis Management Plan : CMP) โดยการจัดการในขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์
สถานการณ์และคาดการณ์ถึงภาวะวกิฤตทีอ่าจเกิดข้ึนกับองค์กรไว้ล่วงหน้าแล้วน�ำมาเป็นข้อมลูเพือ่ใช้จัดท�ำ
แผนการเตรียมพร้อมรับมือภาวะวิกฤต ซึ่งองค์กรควรมีการซักซ้อมตามแผนการที่ได้วางไว้ เพื่อให้พร้อมรับ
สถานการณ์ภาวะวิกฤตจริง และตรวจสอบข้อบกพร่องเพื่อน�ำไปพัฒนาแผนการให้มีความครบถ้วนสมบูรณ์ 
	 3. 	ขั้นตอนการตอบสนอง (Response) เป็นขั้นตอนการลงมือปฏิบัติแก้ไขภาวะวิกฤตใน
สถานการณ์ทีเ่กดิขึน้จรงิ โดยการน�ำแผนงานทีไ่ด้เตรยีมความพร้อมไว้มาใช้งานจรงิ หากมกีารจดัเตรยีมแผน
งานไว้เป็นอย่างดีก็จะท�ำให้การแก้ไขวิกฤตการณ์เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อช่วยควบคุมความเสียหาย
ไม่ให้บานปลายและช่วยลดผลกระทบกับองค์กร 
	 4.	 ขั้นตอนการปรับปรุงแก้ไข (Revision) เป็นขั้นตอนประเมินผลการจัดการกับภาวะวิกฤตหลัง
จากจบเหตุการณ์แล้วในทุกข้ันตอน เพราะทุกขั้นตอนมีความส�ำคัญทั้งขั้นตอนการวางแผน ขั้นตอนการ 
เตรียมความพร้อม และขั้นตอนการตอบสนองมีความเกี่ยวโยงกัน หากขั้นตอนใด ขั้นตอนหนึ่งเกิดความผิด
พลาดกจ็ะส่งผลกระทบกบัการจดัการแก้ไขภาวะวกิฤตในภาพรวม จากนัน้น�ำผลการประเมนิมาพจิารณาถงึ
ข้อดข้ีอเสยี เพือ่น�ำไปใช้ในการปรบัปรงุแก้ไขในแต่ละขัน้ตอนให้มคีวามรดักุมมากยิง่ขึน้ และมปีระสทิธภิาพ
ในการจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตได้ดียิ่งขึ้น

แนวคิดการวัดผลของกิจการแบบสมดุล (Balanced Scorecard)
	 เนื่องจากแนวโน้มการแข่งขันทางธุรกิจจะทวีความรุนแรงมากขึ้น เครื่องมือทางการบริหาร  
(Management Tools) ต่าง ๆ จึงถูกสร้าง คัดลอก เลียนแบบ ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงพัฒนาหรือประยุกต ์
มาใช้กนัมากขึน้ เพราะเครือ่งมอืทีท่นัสมยักว่าและมปีระสิทธภิาพสูงกว่า จะบ่งบอกถงึความได้เปรยีบทางการ
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แข่งขันได้ชัดเจนกว่า หนึ่งในเครื่องมือทางการบริหารที่นิยมใช้กันมากในปัจจุบัน คือ การวัดผลของกิจการ  
เข้ามาใช้ในองค์กร ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการควบคุมความสมดุล (Balance) ให้กับองค์กรใน 3 ลักษณะ  
คือ 
	 ลกัษณะที ่1 สร้างความสมดลุระหว่างการดาํเนนิงานในทกุ ๆ  ด้านองค์กรจะต้องให้ความส�ำคญักบั 
4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเงนิ (Financial Perspective) ด้านลกูค้า (Customer Perspective) ด้านกระบวนการ
จัดการภายใน (Internal Business Process) และด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์กร (Learning and 
Growth Perspective) ซึ่งองค์กรจะให้ความส�ำคัญเพียงผลประกอบการด้านการเงินเพียงอย่างเดียวไม่ได้
อีกต่อไป เพราะถึงแม้วันนี้จะมีก�ำไร แต่ถ้าลูกค้าไม่จงรักภักดีต่อสินค้า เครื่องจักรมีแนวโน้มที่จะเสียมากขึ้น 
พนักงานที่มีคุณภาพมีแนวโน้มลาออกมากขึ้น ในอนาคตองค์กรก็ไม่สามารถแข่งขันได้ 
	 ลักษณะที่ 2 ควบคุมความสมดุลระหว่างเป้าหมายระยะสั้น (Short Term Goal) และระยะยาว 
(Long Term Goal) เพราะ การวดัผลของกจิการแบบสมดลุ (Balanced Scorecard) จะช่วยในการถ่ายทอด
วิสัยทัศน์ลงไปสู่การปฏิบัติ (Vision to Action) ซึ่งจะท�ำให้มองเห็นความสัมพันธ์ของเป้าหมายในแต่ละช่วง
ได้ชัดเจน สามารถบอกได้ว่าแผนงานโครงการนั้น ๆ สนับสนุนเป้าหมายขององค์กรในด้านใด 
	 ลักษณะที่ 3 ความสมดุลระหว่างเป้าหมาย (Target) กับผลงานที่เกิดขึ้นจริง (Actual Results) 
เป็นการใช้การวดัผลของกิจการแบบสมดลุ (Balanced Scorecard) เป็นเครือ่งมอืในการควบคมุ และตดิตาม
ผลการด�ำเนนิงาน เปรียบเทยีบกบัเป้าหมาย เพือ่ดวู่าแต่ละช่วงเวลานัน้ผลงานทีเ่กดิขึน้เป็นไปตามเป้าหมาย
หรือไม่ ถ้าผลงานไม่เป็นไปตามเป้าหมายจะได้น�ำมาวิเคราะห์หาสาเหตุและแก้ไขได้ทันท่วงที
	 ซึ่งจากการศึกษาน้ี เลือกใช้ตัวช้ีวัด (Key Performance Indicators-KPIs) ตามลักษณะที่ 1 
ประกอบด้วย ด้านการเงนิ (Financial Perspective) ด้านลกูค้า (Customer Perspective) ด้านกระบวนการ
จัดการภายใน (Internal Business Process) และด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์กร (Learning and 
Growth Perspective) คะแนนเต็มใน Balanced Scorecard จะขึ้นอยู่กับการก�ำหนดของแต่ละบริษัท
หรือองค์กร ในที่นี้ก�ำหนดคะแนนการวัดอยู่ที่ 1-5 และเพื่อให้ค�ำนวณค่าผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ ส่วน
มากคะแนนเต็มจะถูกก�ำหนดให้คิดเป็นร้อยละ 100 เพื่อแสดงถึงความส�ำเร็จที่เต็มที่ในแต่ละมุมมองและตัว
ชี้วัดนั้น ๆ และคะแนนที่ได้จะแสดงถึงประสิทธิภาพของธุรกิจในด้านนั้น ๆ ในขณะนั้น
	 จากการศึกษาการด�ำเนินงานของธุรกิจร้านอาหารพบว่า ธุรกิจหรือองค์กรที่ใช้การวัดผลของ
กิจการแบบสมดุล (Balanced Scorecard) เป็นเครื่องมือในการควบคุม และติดตามผลการด�ำเนินงาน  
มีผลลัพธ์เป็นไปในแนวทางเดียวกัน คือ ท�ำให้ธุรกิจร้านอาหารเกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน ท�ำให้
องค์กรมีประสิทธิภาพ และสามารถด�ำเนินงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์ขององค์กร (สมบูรณ์ สารพัด และ
คณะ, 2562) จากการประยุกต์ใช้การวัดผลของกิจการแบบสมดุล ท�ำให้ร้านอาหารสามารถปรับกลยุทธ์ได้
อย่างรวดเร็วเพื่อตอบสนองต่อสภาวะตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาในช่วงการแพร่ระบาด (Song et al., 
2021) ซึง่อธบิายได้ว่า การมุ่งเน้นไปทีตั่วช้ีวดัด้านสขุภาพและความปลอดภัยทีม่ากขึน้เป็นตวับ่งชีค้วามส�ำเรจ็
ของการด�ำเนินธุรกิจร้านอาหาร (Ou et al., 2021) และสะท้อนถึงการจัดล�ำดับความส�ำคัญของความเป็น
อยู่ที่ดีของลูกค้าและพนักงาน (Fatima & Elbanna, 2020) การมีภาวะผู้น�ำในการปรับตัวและมยืดหยุ่น
ขององค์กร ท�ำให้ร้านอาหารมีความคล่องตัวและความสามารถในการรับมือกับความไม่แน่นอนของวิกฤต
โควิด-19 ได้ (Alkasasbeh, 2020) โดยในช่วงวิกฤตโควิด-19 รัฐบาลมีนโยบายให้ธุรกิจร้านอาหารด�ำเนิน
การตามมาตรการอย่างเคร่งครัด ท�ำให้ธุรกิจมีการปรับการบริการโดยใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรม เช่น  
ชุดอาหาร บริการจัดส่ง ระบบการสั่งอาหารออนไลน์ การตลาดดิจิทัล  และการสร้างประสบการณ์ใหม่ใน
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การรบัประทานอาหารเสมอืนจรงิ (Lai et al., 2020) เพือ่แก้ไขปัญหาเฉพาะช่วงวกิฤต ท�ำให้ลกูค้าเกดิความ
ประทับใจในระดับมาก (Jia, 2021) รวมถึงการปรับวัตถุดิบแต่ยังคงคุณภาพและรสชาติของออาหารให้คงที่
อย่างสม�่ำเสมอช่วยให้ธุรกิจสามารถลดต้นทุนและยังคงด�ำเนินกิจการต่อไปได้ (Abdillah & Diana, 2018) 
และการติดตามและจัดการสภาพคล่องทางการเงินและโครงสร้างต้นทุนอย่างต่อเนื่อง ท�ำให้สภาพทางการ
เงินของธุรกิจยังมีประสิทธิภาพท่ามกลางความผันผวนของรายได้ (Mills, 2020) อีกทั้งการปรับปรุงการมี
ส่วนร่วมของชมุชน และการรกัษาชือ่เสยีงของแบรนด์ส่งผลให้ผลการด�ำเนนิงานของธรุกจิร้านอาหารในช่วง
วิกฤตยังคงอยู่รอดได้ (Norris et al., 2021) 

วิธีด�ำเนินการวิจัย 
	 กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการศกึษา คือ ผู้ประกอบการธรุกจิร้านอาหาร และผู้จดัการร้านอาหาร จ�ำนวน 
400 คน (เกณฑ์การคัดเลือกจากประเภทของกิจการ และขนาดของธุรกิจ ซึ่งจะต้องเป็นกิจการให้บริการ มี
จ�ำนวนพนักงานไม่เกิน 50 คน และเป็นธุรกิจขนาดย่อม (SMEs) เงินทุนจดทะเบียนไม่เกิน 20 ล้านบาท 
(กรมส่งเสรมิอตุสาหกรรม, 2553) เนือ่งจากไม่ทราบจ�ำนวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใช้การค�ำนวณขนาดกลุม่
ตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ก�ำหนดค่าปกติมาตรฐานที่ได้จากตารางการแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน 
(Z=1.96) และ สัดส่วนที่ต้องการจากประชากรทั้งหมด  (P=0.5) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553) ด้วยสูตร ดังนี้

	 จากการค�ำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จะได้เท่ากับ 385 ตัวอย่าง และในการเก็บข้อมูลอาจจะ
พบความไม่สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามบางชุด ผู้วิจัยจึงจะท�ำการเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถาม ซึ่งสร้างขึ้นโดยผู้วิจัย จากผลการวิเคราะห์หาความเที่ยง
ตรงของแบบสอบถาม พบว่า แบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยของดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ได้เท่ากับ 1.00 และ
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามเท่ากับ 0.915 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพื้นฐาน ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมติฐานด้วยการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) โดยการก�ำหนดค่าความเชื่อมั่น 
ร้อยละ 95 โดยก�ำหนดสมการ ดังนี้
	 ผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย = b

0
+ b

1
 (ด้านลักษณะทางสังคม) 

+ b
2 

(ด้านสติปัญญาความสามารถ) + b
3
 (ด้านบุคลิกภาพ) + b

4
 (ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน) + b

5 
(ด้านการป้องกัน) + b

6 
(ด้านการเตรียมความพร้อม) + b

7 
(ด้านการตอบสนอง) + b

8
 (ด้านการปรับปรุง

แก้ไข)

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
	 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 51.75 มีอายุต�่ำกว่า  
30 ปี ร้อยละ 15.50 มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 39.25 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 44.00  
มปีระสบการณ์ในการท�ำงานร้านอาหาร 5-10 ปี ร้อยละ 40.50 มตี�ำแหน่งในองค์กรเป็นผูจ้ดัการร้านอาหาร
เป็นส่วนใหญ่ ร้อยละ 80.25 และขนาดของธุรกิจร้านอาหารส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก ร้อยละ 94.50  
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จากการคำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จะได้เท่ากับ 385 ตัวอย่าง และในการเก็บข้อมูลอาจจะพบความไม่สมบูรณ์
ของการตอบแบบสอบถามบางชุด ผู้วิจัยจึงจะทำการเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถาม ซึ่งสร้างขึ้นโดยผู้วิจัย จากผลการวิเคราะห์หาความเที่ยงตรงของ
แบบสอบถาม พบว่า แบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยของดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ได้เท่ากับ 1.00 และค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามเท่ากับ 0.915  

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพื้นฐาน ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน
ด้วยการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) โดยการกำหนดค่าความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 โดยกำหนดสมการ 
ดังนี ้

ผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย = 0  + 1 (ด้านลักษณะทางสังคม) + 2 (ด้าน
สติปัญญาความสามารถ) + 3 (ด้านบุคลิกภาพ) + 4 (ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน) + 5 (ด้านการป้องกัน) + 6 (ด้านการ
เตรียมความพร้อม) + 7 (ด้านการตอบสนอง) + 8 (ด้านการปรับปรุงแก้ไข) 
 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 51.75 มีอายุต่ำกว่า 30 ปี ร้อยละ 15.50 มี
สถานภาพสมรส ร้อยละ 39.25 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 44.00 มีประสบการณ์ในการทำงานร้านอาหาร 5-
10 ปี ร้อยละ 40.50 มีตำแหน่งในองค์กรเป็นผู้จัดการร้านอาหารเป็นส่วนใหญ่ ร้อยละ 80.25 และขนาดของธุรกิจร้านอาหาร
ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก ร้อยละ 94.50 ซึ่งแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาวะผู้นำเชิงคุณลักษณะ การจัดการภาวะ
วิกฤตโควิด-19 และผลการดำเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร ดังตารางที่ 1-6 

 
ตารางที่ 1 แสดงผลของภาวะผู้นำเชิงคุณลักษณะ 
 

ภาวะผู้น าเชิงคุณลักษณะ ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 
1. ด้านลักษณะทางสังคม 4.12 0.348 มาก 
2. ด้านบุคลิกภาพ 4.06 0.333 มาก 
3. ด้านสติปัญญา ความสามารถ 4.17 0.311 มาก 
4. ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน 4.20 0.341 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.14 0.222 มาก 
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ซึ่งแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ การจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 และ 
ผลการด�ำเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร ดังตารางที่ 1-6

ตารางที่ 1 แสดงผลของภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ

          ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ	 ค่าเฉลี่ย	 S.D.	 การแปลผล

1.	 ด้านลักษณะทางสังคม	 4.12	 0.348	 มาก

2.	 ด้านบุคลิกภาพ	 4.06	 0.333	 มาก

3.	 ด้านสติปัญญา ความสามารถ	 4.17	 0.311	 มาก

4.	 ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน	 4.20	 0.341	 มาก

                 รวมเฉลี่ย	 4.14	 0.222	 มาก

ตารางที่ 2 แสดงผลของการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19

           การจัดการภาวะวิกฤต	 ค่าเฉลี่ย	 S.D.	 การแปลผล

1.	 ด้านการป้องกัน	 4.16	 0.447	 มาก

2.	 ด้านการเตรียมความพร้อม	 4.17	 0.824	 มาก

3.	 ด้านการตอบสนอง	 4.11	 0.536	 มาก

4.	 ด้านการปรับปรุงแก้ไข	 4.07	 0.535	 มาก

                   รวมเฉลี่ย	 4.12	 0.311	 มาก

ตารางที่ 3 แสดงผลของการดําเนินงานธุรกิจร้านอาหารในช่วงภาวะวิกฤตโควิด-19

            การจัดการภาวะวิกฤต	 ค่าเฉลี่ย	 S.D.	 การแปลผล

1.	 ด้านการเงิน	 4.18	 0.515	 มาก

2.	 ด้านลูกค้า	 4.14	 0.404	 มาก

3.	 ด้านกระบวนการภายใน	 4.12	 0.431	 มาก

4.	 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา	 4.06	 0.408	 มาก

                   รวมเฉลี่ย	 4.11	 0.280	 มาก

	 สมมติฐานที่ 1 ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะและการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ของผู้ประกอบการ
ส่งผลต่อผล การดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย ซึ่งผู้วิจัยได้ท�ำการวิเคราะห์ตัวแปรอิสระ
ที่ส่งผลต่อตัวแปรตาม 
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ตารางท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ภาวะผูน้�ำเชงิคณุลกัษณะของผู้ประกอบการและการจดัการภาวะวกิฤตโควดิ-19 
ที่ส่งผลต่อผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย

ANOVAa
     Model	 Sum of Squares	 df	 Mean Square	 F	 p-value

1	 Regression	 7.625	 8	 0.953	 15.623	 .000b***
	 Residual	 23.750	 391	 0.061

	 Total	 31.375	 399

	 a. ตัวแปรตาม: ผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย
	 b. ตัวแปรอิสระ: (ค่าคงที่) ด้านลักษณะทางสังคม ด้านสติปัญญา ความสามารถ ด้านบุคลิกภาพ 
ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน ด้านการป้องกัน ด้านการเตรียมความพร้อม ด้านการตอบสนอง ด้านการ 
ปรับปรุงแก้ไข
*** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

	 จากตารางที่ 4 พบว่า ค่าสถิติ F เท่ากับ 15.623 และ p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.001 
จงึสรปุได้ว่า ตวัแปรอสิระ คอื ภาวะผูน้�ำเชงิคณุลกัษณะด้านลักษณะทางสังคม ด้านสตปัิญญา ความสามารถ 
ด้านบุคลิกภาพ ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน และการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ด้านการป้องกัน ด้านการ 
เตรียมความพร้อม ด้านการตอบสนอง ด้านการปรับปรุงแก้ไข มีผลต่อตัวแปรตาม คือ ผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย

ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ถดถอยของภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะและการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19  
ทีส่่งผลต่อผลการดําเนนิงานของธรุกจิร้านอาหาร จงัหวดัเชียงราย (Enter Multiple Regression Analysis)

                   Variable	 B	 t	 p-value

ค่าคงที่	 1.545	 6.358	 0.000	***

ด้านลักษณะทางสังคม	 0.023	 0.608	 0.544	

ด้านสติปัญญา ความสามารถ	 0.071	 1.701	 0.090	*

ด้านบุคลิกภาพ	 0.171	 3.758	 0.000	***

ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน	 0.153	 3.806	 0.000	***

ด้านการป้องกัน	 0.087	 2.996	 0.003	**

ด้านการเตรียมความพร้อม	 0.051	 1.981	 0.048	*

ด้านการตอบสนอง	 0.016	 0.640	 0.522

ด้านการปรับปรุงแก้ไข	 0.047	 1.844	 0.066

R = 0.493     Adjust R2 = 0.228   Durbin – Watson = 1.652

R2  = 0.243   SEE = 0.246

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05    ** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   *** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001
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	 จากตารางที่ 5 พบว่า ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะที่ส่งผลต่อผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร 
จังหวัดเชียงรายอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 ได้แก่ ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ ด้านบุคลิกภาพ 
(Sig. = 0.000) และ ด้านลักษณะท่ีเก่ียวกับงาน (Sig. = 0.000) ซึ่งการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19  
ที่ส่งผลต่อผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงรายอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ได้แก่ การจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ด้านการป้องกัน (Sig. = 0.003) ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะที่ถึงผล 
ต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจร้านอาหารฯ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ได้แก่ การเตรียมความพร้อม 
(Sig. = 0.048) จึงท�ำการพิจารณาน�้ำหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีผลต่อผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย ดังตารางที่ 6

ตารางท่ี 6 ผลการวเิคราะห์ถดถอยของตวัแปรอสิระทีม่ผีลต่อผลการดําเนนิงานของธุรกิจร้านอาหาร จงัหวดั
เชียงราย (Enter Multiple Regression Analysis)

                   Variable	 B	 t		    p-value

ค่าคงที่	 1.759	 8.040	 0.000***

ด้านบุคลิกภาพ	 0.219	 5.200	 0.000***

ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน	 0.180	 4.597	 0.000***

ด้านการป้องกัน	 0.098	 3.399	 0.001**

ด้านการเตรียมความพร้อม	 0.067	 2.678	 0.008**

R = 0.477       Adjust R2 = 0.220   Durbin – Watson = 1.687

R2  = 0.228     SEE = 0.248

** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01    *** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001  
	
	 จากตารางท่ี 6 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ปรับแก้ให ้
เหมาะสม (Adjust R2) เท่ากับ 0.220 กล่าวได้ว่า ความเป็นไปได้ของการพยากรณ์ผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย มีความแม่นย�ำในการพยากรณ์ร้อยละ 22.0 แสดงให้เห็นว่า ภาวะ
ผู้น�ำเชิงคุณลักษณะด้านบุคลิกภาพ ด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน และการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19  
ด้านการป้องกนั ด้านการเตรยีมความพร้อม มผีลต่อผลการดําเนนิงานของธรุกจิร้านอาหาร จงัหวดัเชยีงราย  
คดิเป็นร้อยละ 22.0 ทีเ่หลอือกีร้อยละ 78.0 เป็นผลเนือ่งมาจากตวัแปรอืน่ จากผลการศึกษาสามารถอภิปราย
ผลการศึกษา ได้ดังนี้
	 1.	 ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะของผู้ประกอบการร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย พบว่า โดยรวมเห็ย
ด้วยอยู่ในระดับมาก โดยให้ความส�ำคัญด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านสติปัญญา 
ความสามารถ ด้านลักษณะทางสังคม และ ด้านบุคลิกภาพ ตามล�ำดับ เนื่องจากองค์ประกอบด้านลักษณะ 
ที่เกี่ยวข้องกับงาน ที่สามารถท�ำให้งานประสบความส�ำเร็จตามเป้าหมายนั้น ผู ้น�ำจะต้องความขยัน  
หมั่นเพียร ความรับผิดชอบ การไม่ย่อท้อต่ออุปสรรค (Stogdill, 1981) จะต้องมีความมุ่งงานสูง ริเริ่ม 
งานใหม่ ๆ เป็นที่พึ่งพาได้และให้ค�ำปรึกษาของสมาชิกได้ ซึ่งสอดคล้องกับ วัณณิตา บุญกอง และ ธนินท์รัฐ 
รัตนพงศ์ภิญโญ (2564) ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส�ำคัญกับภาวะผู้น�ำ ในระดับมาก
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	 2.	 การจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ของผู้ประกอบการร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย พบว่า  
โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก โดยให้ความส�ำคัญด้านการเตรียมความพร้อมมากที่สุด รองลงมาคือ  
ด้านการป้องกัน ด้านการตอบสนอง ด้านการปรับปรุงแก้ไข ตามล�ำดับ เนื่องจากภาวะวิกฤตเป็นเหตุการณ ์
ที่เกิดขึ้นอย่างเร่งด่วนกะทันหัน โดยอาจเป็นสิ่งที่อยู่นอกเหนือความคาดหมายโดยไม่ได้คาดคิดมาก่อน  
และไม่สามารถควบคุมได้ จนเป็นเหตุการณ์ที่ส่งผลกระทบด้านลบ ดังนั้นจึงต้องมีการวางแผนเตรียมความ
พร้อม ที่ต้องวิเคราะห์สถานการณ์และคาดการณ์ถึงภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นกับองค์กรไว้ล่วงหน้าแล้วน�ำมา
เป็นข้อมูลเพ่ือใช้จัดท�ำแผนการเตรียมพร้อมรับมือภาวะวิกฤต หากมีการวางแผนเตรียมความพร้อมในการ
จัดการกับวิกฤตที่เกิดข้ึนได้ดี จะสามารถท�ำให้ร้านอาหารหรือธุรกิจสามารถแก้ไขปัญหาและยังคงสามารถ
ด�ำเนนิธรุกจิได้ต่อไป ซึง่สอดคล้องกับ นุชนาถ ทบัครุฑ และคณะ (2563) ทีพ่บว่า การใช้การวดัผลการด�ำเนนิ
งานแบบสมดุลท�ำให้มีการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 อยู่ในระดับมาก
	 3.	 ผลการด�ำเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย พบว่า โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก โดยให้ความส�ำคัญด้านการเงินมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และ 
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ตามล�ำดับ เนื่องจากการสร้างความสมดุลด้านการเงินเป็นการให้ความส�ำคัญ
เป็นอันดับแรกของการด�ำเนินและประคับประคองธุรกิจให้อยู่รอดต่อไป (Kaplan & Norton, 1992) อีกทั้ง
การจัดวางระบบการเงินและการบัญชีเป็นส่วนที่มีความส�ำคัญเป็นอันดับแรก การจัดท�ำบัญชีและการเงิน 
ยังช่วยให้เราทราบข้อมูลของกิจการ เช่น ทราบจ�ำนวนทรัพย์สิน หนี้สิน รวมถึงการที่สามารถน�ำมาแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดข้ึนจากความผิดพลาดต่าง ๆ เช่น การจัดส่งสินค้า การก�ำหนดราคา การแยก
ประเภทสินค้า เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับ ชิสา เจิมวรายุกร และคณะ (2565) ที่ศึกษาเรื่องผลกระทบของ 
การแพร่ระบาดของโรคไวรัสโคโรนา 2019 ต่อการประกอบธุรกิจร้านอาหารย่านเยาวราช กรุงเทพมหานคร 
ทีค้่นพบว่า ผลกระทบของสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคไวรสัโคโรนา 2019 ต่อการประกอบธรุกจิร้าน
อาหารย่านเยาวราช ซึง่ผูป้ระกอบการได้รบัผลกระทบรายด้านเศรษฐกจิมากทีสุ่ด และผู้ประกอบการให้ความ
ส�ำคัญกับการปรับตัวด้านการเงินมากที่สุด
	 4.	 ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะและการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ที่มีผลต่อผลการด�ำเนินงาน
ของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย  พบว่า ภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะมีผลต่อการด�ำเนินงานของธุรกิจ
ร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เน่ืองจากความส�ำเร็จของการด�ำเนิน
ธุรกิจ เกิดจากปัจจัยส�ำคัญคือผู้น�ำที่มีคุณสมบัติมีภาวะผู้น�ำที่ดีแก่ธุรกิจ (พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต, 2552) 
ซึ่งคุณลักษณะท่ีส�ำคัญของการมีภาวะผู้น�ำท่ีดี คือ บุคลิกภาพลักษณะของบุคคล และความสามารถของ
บุคคล รวมถึงประสบการณ์ การฝึกฝน จึงท�ำให้ผู้น�ำมีลักษณะที่โดดเด่นกว่าบุคคลทั่วไปในด้านต่าง ๆ  
จนกระทั่งท�ำให้บุคคลที่เป็นผู้ร่วมงานมีความไว้วางใจ เชื่อมั่น ศรัทธา และมีความยินดีให้ความร่วมมือและ 
ปฏิบัติตามด้วยความเต็มใจ มีความชัดเจนในเป้าหมายจนท�ำให้บรรลุความส�ำเร็จในการประกอบธุรกิจได้ 
(สุวัฒน์ จุลสุวรรณ์, 2554) ซ่ึงสอดคล้องกับ ภิญญาพัชญ์ มุณีแก้ว และคณะ (2563) ท�ำการศึกษาเร่ือง  
การใช้หลักการของการวัดผลการด�ำเนินงานแบบสมดุลในการประเมินความส�ำเร็จของการส่งเสริมการ 
ท่องเที่ยว ที่พบว่า การน�ำความคิดการวัดผลการด�ำเนินงานแบบสมดุลมาประเมินความส�ำเร็จของการ 
ส่งเสริมการท่องเทีย่ว ท�ำให้ผลการด�ำเนินงานของอค์กรตามเป้าประสงค์ท่ีได้ก�ำหนดไว้ เนือ่งจาก การจดัการ
ภาวะวิกฤต (Crisis Management) จัดเป็นเครื่องมือด้านการบริหารจัดการองค์กรรูปแบบหนึ่ง แนวคิด 
ในการจัดการภาวะวิกฤตจึงมักคอบคลุมการจัดการที่เร่ิมต้นตั้งแต่การวางแผน (Planning) ไปจนถึง
การฟื้นฟูองค์กรหลังภาวะวิกฤต อีกท้ังยังมีขั้นตอนต่าง ๆ ในการจัดการเพื่อจัดการสถานการณ์ได้อย่าง 
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หลากหลายมิติ ได้แก่ 1. ข้ันตอนการป้องกัน (Prevention) เพื่อลดโอกาสในการเกิดวิกฤต 2. ข้ันตอน 
การเตรียมความพร้อม (Preparation) เพื่อเตรียมพร้อมรับมือกับภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้น 3. ขั้นตอน 
การตอบสนอง (Response) ซึ่งเกิดจากการซักซ้อมเพื่อตัดสินใจแก้สถานการณ์ให้ได้ประสิทธิภาพด้วย 
ความรวดเร็ว โดยมีพื้นฐานจากขั้นตอนการเตรียมพร้อมรับมือวิกฤต 4. ขั้นตอนการปรับปรุงแก้ไข  
(Revision) เป็นการสรุปผลการจัดการของ 3 ข้ันตอนท่ีกล่าวมาและเพื่อพัฒนาจุดบกพร่องจากการ 
แก้ไขปัญหา เพื่อเป็นแนวทางส�ำหรับการจัดการภาวะวิกฤตอื่น ๆ ในอนาคต (Caywood et al., 2012,  
อ้างถึงใน ปรีดิ์เปรม ชัยกิจ และ ธาตรี ใต้ฟ้าพูล, 2561) ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริพงศ์ รักใหม่ และคณะ  
(2560) ท�ำการศึกษาเรื่อง การจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม ที่พบว่า การจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจ 
โรงแรมมคีวามส�ำคัญต่อการด�ำเนนิธรุกจิโรงแรมในปัจจบุนั โดยธรุกิจโรงแรมเตรยีมความพร้อมในการรับมอื
กับภาวะวิกฤต โดยอาศัยแนวทางการจัดการภาวะวิกฤตท่ีเริ่มต้นตั้งแต่การวางแผนการจัดการภาวะวิกฤต 
การจัดท�ำคู่มือ การซักซ้อมท�ำความเข้าใจกับผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติตามข้ันตอนการจัดการภาวะวิกฤต 
และการเตรียมการในการสื่อสารเมื่อเกิดภาวะวิกฤต ท�ำให้ผลการด�ำเนินงานขององค์กรดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
	 จากการศกึษาภาวะผูน้�ำเชงิคณุลกัษณะกบัการจดัการภาวะวกิฤตโควดิ-19 ทีม่ผีลต่อผลการด�ำเนนิ
งานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย ได้ข้อสรุปว่า ปัจจัยภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะร้านอาหาร จังหวัด
เชยีงราย ท่ีมผีลต่อผลการด�ำเนนิงานของธรุกิจร้านอาหาร จงัหวดัเชียงราย อย่างมีนยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ประกอบด้วย ด้านสติปัญญา ความสามารถ และด้านลักษณะที่เกี่ยวกับงาน และปัจจัยการจัดการ
ภาวะวิกฤตโควิด-19 ของผู้ประกอบการร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย ที่มีผลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ
ร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ประกอบด้วย ด้านการป้องกัน และด้าน
การเตรียมความพร้อม ซึ่งตัวแบบสามารถพยากรณ์ผลการดําเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร จังหวัดเชียงราย 
ได้ถูกต้องร้อยละ 22.0 และอีกร้อยละ 78.0 เกิดจากปัจจัยอื่น ส�ำหรับการอธิบายผลลัพธ์ของการพยากรณ์
ที่ถูกต้องเพียงร้อยละ 22.0 ส�ำหรับธุรกิจร้านอาหารในจังหวัดเชียงราย อาจเป็นเพราะมีปัจจัยอื่น ๆ เช่น 
สภาพเศรษฐกจิ การแข่งขนัในตลาด แนวโน้มของผู้บรโิภค และอืน่ ๆ  การวจิยันีอ้าจจ�ำเป็นต้องค�ำนงึถงึปัจจยั
เหล่านี้เพื่อเพิ่มความแม่นย�ำในการพยากรณ์ผลการด�ำเนินงานของธุรกิจร้านอาหาร โดยสามารถเรียงล�ำดับ
ประเด็นส�ำคัญเพ่ือแนะน�ำผู้ประกอบการดังน้ี 1. ผู้ประกอบการควรมีความเข้าใจอย่างลึกซ้ึงในงานที่ก�ำลัง
ปฏิบัติ รวมถึงมีความขยัน ความรับผิดชอบ และความมุ่งมั่นในการท�ำงาน การริเริ่มโครงการหรือกิจกรรม
ใหม่ ๆ  ทีส่ามารถสร้างความต่างและเพิม่คณุค่าให้กบัธรุกจิ ผู้ประกอบการควรมสีตปัิญญาและความสามารถ
เป็นส่วนส�ำคัญที่ช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถวิเคราะห์สถานการณ์ ตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ และ 
หาทางออกส�ำหรับปัญหาที่เกิดขึ้น และความสามารถในการจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 ผู้ประกอบการควร
มีการเตรียมความพร้อมและการป้องกันที่เหมาะสม รวมถึงการตอบสนองและปรับปรุงแก้ไขในสถานการณ์
ที่เปลี่ยนแปลงไป

ข้อเสนอส�ำหรับการในผลการวิจัยไปใช้
	 1.	 ส�ำหรบัร้านอาหารขนาดใหญ่ ควรมุง่เน้นการบรหิารจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ การใช้นวตักรรม
เพื่อสร้างความแตกต่าง และการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิผล
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	 2.	 ส�ำหรบัร้านอาหารขนาดเลก็หรอืแผงลอย ควรเน้นการปรบัตวัเพือ่เพิม่ความยดืหยุน่ การจดัการ
ต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ และการเสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในชุมชน
	 3.	 ส�ำหรบัร้านอาหารในห้างสรรพสนิค้า ควรมุง่เน้นการสร้างประสบการณ์ทีโ่ดดเด่นส�ำหรบัลูกค้า 
การจดัการพ้ืนทีแ่ละการตกแต่งร้านอย่างมเีอกลกัษณ์ และการท�ำการตลาดและโปรโมชัน่ทีเ่หมาะสมกบักลุม่
เป้าหมาย

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 จากผลการศึกษา เป็นการศึกษาในช่วงสถานการณ์วิกฤตของโรคระบาดโควิด-19 ดังน้ัน 
ควรมีการศึกษาภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ การจัดการภาวะวิกฤตโควิด-19 และ ผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ
ร้านอาหาร จงัหวดัเชยีงราย ในช่วงหลงัสถานการณ์วกิฤตของโรคระบาดโควดิ-19 (Post COVID) เพือ่ศกึษา
เกีย่วกบัการปรบัตวัเชงิบวก คอืความพยายามทีจ่ะเอาชนะอปุสรรค หาหนทางแก้ไขปัญหา และพฒันาเรยีน
รูทั้กษะและความสามารถใหม่ ๆ  ของร้านอาหาร และเรือ่งความทกุข์ยากในการพยายามฟ้ืนฟกิูจการให้กลบั
มาเป็นปกติ 
	 2.	 จากผลการศึกษา ควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับพฤติกรรมและการตอบสนองของผู้บริหาร 
ร้านอาหารในสถานการณ์วิกฤติ โดยใช้การสัมภาษณ์หรือส�ำรวจความคิดเห็นในมุมมองผู้ประกอบการ 
เกี่ยวกับการด�ำเนินธุรกิจร้านอาหารในช่วงโควิด-19 การศึกษานี้อาจช่วยให้ผู้ศึกษาเข้าใจถึงแนวโน้มและ
ความต้องการของผู้น�ำในการด�ำเนินธุรกิจในสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและมีความไม่แน่นอน



วารสารสุทธิปริทัศน์ 147ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

รายการอ้างอิง

กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม. (2553). บริษัทเล็ก VS บริษัทใหญ่ เลือกอย่างไรดี. กระทรวงอุตสาหกรรม. 
https://bitly.ws/3f5Wc

ชิสา เจิมวรายุกร, พิศาล แก้วอยู่, พิศมัย จัตุรัตน์, และ นิตยา หาสุข. (2565). ผลกระทบของการ
แพร่ระบาดของโรคไวรัสโคโรนา 2019 ต่อการประกอบธุรกิจร้านอาหารย่านเยาวราช
กรุงเทพมหานคร. วารสารวิชาการการท่องเที่ยวไทยนานาชาติ, 18(1), 112-126. https://
so02.tci-thaijo.org/index.php/jitt/article/view/255621

ธานินทร์ ศิลป์จารุ. (2553). การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS (พิมพ์ครั้งที่ 11). วี.อินเตอร์ 
พริ้นท์. 

ธุรกิจร้านอาหาร 4 แสนล้านอ่วม ปิดตัว 5 หมื่นรายเซ่นพิษโควิด. (2563, 13 กรกฎาคม). ประชาชาติ
ธุรกิจ. https://www.prachachat.net/economy/news-490041

นภดล ร่มโพธิ์, และ มนวิกา ผดุงสิทธิ์. (2552). เครื่องมือการประเมินผลการปฏิบัติงานองค์กร.  
คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

นุชนาถ ทับครุฑ, ศุกพิชญาณ์ บุญเกื้อ, และ อรอนงค์ อ�ำภา. (2563). ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จของวิสาหกิจ
ชุมชนในจังหวัดตรัง โดยใช้แนวคิดในการบริหารจัดการ Balanced scorecard. วารสาร 
นาคบุตรปริทรรศน์, 12(1), 1-12. https://so04.tci-thaijo.org/index.php/nakboot/ 
article/view/221014

ปรีดิ์เปรม ชัยกิจ และ ธาตรี ใต้ฟ้าพูล. (2561). การจัดการภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ของบริษัท 
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่. วารสารการประชาสัมพันธ์และการโฆษณา, 11(1), 
121-140. https://so03.tci-thaijo.org/index.php/jprad/article/view/132611

พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต. (2552). องค์การและการบริหารจัดการ. ธิง บียอนด์ บุ๊คส์. 
ภิญญาพัชญ์ มุณีแก้ว, กรกช มนตรีสุขศิริกุล, นราธิป วัฒนภาพ, และ ธชธร อิทธิโอภากร. (2563).  

การใช้หลักการของการวัดผลการด�ำเนินงานแบบสมดุลในการประเมินความส�ำเร็จของการ 
ส่งเสริมการท่องเที่ยว. วารสารดุสิตธานี, 14(3), 735-751. https://so01.tci-thaijo.org/ 
index.php/journaldtc/article/view/245642

วัณณิตา บุญกอง และ ธนินท์รัฐ รัตนพงศ์ภิญโญ. (2564). ภาวะผู้น�ำในภาวะวิกฤต และการจัดการปัญหา
ในมุมมองของเยาวชน ช่วงระยะเวลาเผชิญภัยพิบัติโควิด-19 [วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยศิลปากร]. มหาวิทยาลัยศิลปากร.

วิภัคฉณัฏฐ์ นิมิตรพันธ์ และ ศิริจันทรา พลกนิษฐ. (2560). การจัดการภาวะวิกฤต. วารสารวิชาการ
มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์, 7(1), 45-51. https://so01.
tci-thaijo.org/index.php/EAUHJSocSci/article/view/77021

ศิริพงศ์ รักใหม่, เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, กาญจนา แฮนนอน, และ กรกช มนตรีสุขศิริกุล. (2560).  
การจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม. วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี, 11(1), 345-354. https://
so01.tci-thaijo.org/index.php/journaldtc/article/view/135695



SUTHIPARITHAT JOURNAL148 Vol. 38 No. 1 January - March 2024

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย. (2563). ความท้าทาย...หลังวิกฤติโควิด ผลักดันธุรกิจร้านอาหารสู่ New normal. 
https://www.kasikornresearch.com/th/analysis/k-social-media/Pages/ 
RestaurantFB-1505.aspx

สมบูรณ์ สารพัด, ณัฐณิชา สุขฤทธิ์, ณัฐธิยา แก่นทรัพย์เกริก, นวพร สุทธิประภา, นวอร ฉาไธสง, ปิยราช 
บางศิริ, สฤกพรรณ สว่างเดือน และ สุดารัตน์ แก้วเพ็ชรพลาย. (2562). หลักการและทฤษฎ ี
การวัดผลการด�ำเนินงานขององค์กรโดยใช้ Balanced scorecard และการน�ำไปประยุกต์ใช้. 

	 สยามวิชาการ, 20(1), 35-48. https://so07.tci-thaijo.org/index.php/sujba/article/
view/861

สุวัฒน์ จุลสุวรรณ์. (2554). การพัฒนาภาวะผู้น�ำการเปลี่ยนแปลงผู้บริหารสายสนับสนุนสถาบันอุดมศึกษา
ของรัฐ [ปริญญานิพนธ์ปริญญาดุษฎีบัณฑิต, มหาวิทยาลัยมหาสารคาม]. ส�ำนักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. https://opac.msu.ac.th/bibitem?bibid=b00169877

อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท์. (2552). กลยุทธ์การบริหารภาวะวิกฤตส�ำหรับผู้น�ำองค์กร. วารสารบริหารธุรกิจ, 
32(122), 8–18. http://www.jba.tbs.tu.ac.th/index.php?page=Article-List&sub-
=1&txt=203

ออมสินงัดแผนช่วยลูกค้ารับผลกระทบไวรัสโควิด-19 ฉุดนักท่องเที่ยวจีนหด-รายได้วูบ. (2563,  
18 กุมภาพันธ์). สยามรัฐ. https://siamrath.co.th/n/133504

Abdillah, F., & Diana, I. B. P. W. (2018). Balanced scorecard implementation in restaurant  
management. E-Journal of Tourism, 5(1), 30–39. https://doi.org/10.24922/eot.
v5i1.38458

Alkasasbeh, F. (2020). The effects of COVID-19 on restaurant industry: A perspective 
article. Journal of Innovations in Digital Marketing, 1, 20–27. http://dx.doi.
org/10.51300/jidm-2020-16 

Coombs, T. (2007). Protecting organization reputations during a crisis: The development 
and application of situational crisis communication theory. Corporate  
Reputation Review, 10(3), 163-177. http://dx.doi.org/10.1057/palgrave.
crr.1550049 

Coombs, T. (2015). CSR as crisis risk: Expanding how we conceptualize the relationship. 
Corporate Communications an International Journal, 20, 144–162. http://dx.doi.
org/10.1108/ccij-10-2013-0078 

Fatima, T., & Elbanna, S. (2020). Balanced scorecard in the hospitality and tourism  
industry: Past, present and future. International Journal of Hospitality  
Management, 91, Article 102656. http://dx.doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102656 

Ivancevich, J. M., Konopaske, R., & Matteson, M. T. (2013). Organizational behavior and 
management (10th ed.). McGraw-Hill Education.

Jia, S. (2021). Analyzing restaurant customers’ evolution of dining patterns and  
satisfaction during COVID-19 for sustainable business insights. Sustainability, 
13(9), 4981.  http://dx.doi.org/10.3390/su13094981 



วารสารสุทธิปริทัศน์ 149ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๑ มกราคม - มีนาคม ๒๕๖๗

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1992). The balanced scorecard—measures that drive  
performance. Harvard Business Review. https://hbr.org/1992/01/the-balanced-
scorecard-measures-that-drive-performance-2

Lai, H. B. J., Abidin, M. R. Z., Hasni, M. Z., Karim, M. S. A., & Ishak, F. A. C. (2020). Key  
adaptations of SME restaurants in Malaysia amidst the COVID-19 Pandemic.  
International Journal of Research in Business and Social Science (2147- 4478), 
9(6), 12-23. http://dx.doi.org/10.20525/ijrbs.v9i6.916 

Mills, J. (2020, June 12). Restaurants must adapt key performance indicators during  
COVID-19. QSR Magazine. https://www.qsrmagazine.com/operations/business- 
advice/restaurants-must-adapt-key-performance-indicators-during-covid-19/

Norris, C. L., Taylor, J. S., & Taylor, D. C. (2021). Pivot! how the restaurant industry adapted 
during COVID-19 restrictions. International Hospitality Review, 35(2), 132–155.  
http://dx.doi.org/10.1108/ihr-09-2020-0052 

Ou, J., Wong, I. A., & Huang, G. I. (2021). The coevolutionary process of restaurant CSR in 
the time of mega disruption. International Journal of Hospitality Management, 
92, Article 102684. http://dx.doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102684 

Song, H. J., Yeon, J., & Lee, S. (2021). Impact of the COVID-19 pandemic: Evidence from 
the U.S. restaurant industry. International Journal of Hospitality Management, 
92, Article 102702. http://dx.doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102702 

Stogdill, R. M. (1981). Stogdill’s handbook of leadership: A survey of theory and research, 
revised and expanded (2nd ed.). Free Press.

Sun, W. (2013). The impact of the balanced scorecard on managerial decision making 
	 [Mini Dissertation, University of Pretoria]. UPSpace Institutional Repository. 

https://repository.up.ac.za/handle/2263/36763



SUTHIPARITHAT JOURNAL150 Vol. 38 No. 1 January - March 2024

แนะน�ำหนังสือ

ชื่อหนังสือ: 	 สิ่งที่เรียนรู้จากชีวิต
ชื่อผู้เขียนหนังสือ:    	ศร ศวัส มลสุวรรณ (นักเขียนนามปากกา 'คิดมาก')
ชื่อผู้แนะน�ำหนังสือ:	 วัชระ วัธนารวี*   
	 Watchara Watanarawee* 

	 นักเขียนนามปากกา 
“คิดมาก” นักเขียนช่ือดังจาก  
โลกออนไลน ์ ท่ี มี ผู ้ ติ ดตาม
มากกว่า 2.2 ล้านคน ทุก ๆ ค�ำ 
ที่ถูกเรียงลงในหนังสือทุกเล่ม
ของผู้เขียน มีเรื่องราวแสนเศร้า 
แต ่การอ ่ านแล ้ ว ได ้ รับแรง
บันดาลใจอันดีใจ รวมถึงก�ำลัง
ใจที่ครอบคลุมใจผู ้อ่านทุกคน 
ผลงานหนังสือของผู้เขียนได้รับ
การตีพิมพ์จาก Springbooks 
ด้วยความคิดสร้างสรรค์อันเป็น
เอกลักษณ์และความสามารถ
ในการถ่ายทอดความรู้สู่ผู้อ่าน 
อย่างน ่าประทับใจ หนังสือ 
เล่มนี้ ได้รวบรวมเน้ือหาท่ีเป็น 
เ ก ร็ ดชี วิ ต ไว ้ เ ป ็ นตั วอย ่ า ง  
40 บทเรียน โดยมีตัวอย่าง 
ที่น่าสนใจดังนี้ 1. พบคนที่เข้า
กับเราและรับความต ่างกัน  
2. การเป ็นตัวเองมีค ่าท่ีสุด  
3. ความสุขมักซ่อนอยู่ในความ
เรียบง่ายของชีวิต 4. ความ

*คณะวิชาเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย 
*Industry Technology, Chiang Rai Rajabhat University 

*Email: wachara.wat@crru.ac.th
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สุขมาจากการปล่อยตัว 5. เร่ิมต้นวันใหม่ด้วยความสดใส 6. ท้าทายความไม่สะดวกเพื่อเติมเต็มชีวิต  
7. การเปลี่ยนแปลงเริ่มต้นจากการลองและทดลอง 9. ไม่ต้องมุ่งหน้าไปสู่เป้าหมายด้วยเส้นทางเดียว  
10. ความงดงามอาจปรุงรสชีวิตให้ดีขึ้น และ 11. ค�ำแนะน�ำและประสบการณ์ที่แน่นอนที่ได้มาในชีวิต  
หนังสือเล่มนี้มีจุดประสงค์ในการสื่อสารให้ทุกคนในการด�ำรงชีวิตของตนเอง มีเรื่องราวต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 
มากมาย เป็นเหมือนกับการเดินทางที่ผู ้คนเข้ามาเสียแล้วก็ได้รับความรู ้สึกถึงการลาออกไป เม่ือเรา 
ย้อนกลับมาพิจารณาดูในอดีต จะพบว่ามีเรื่องราวที่ท�ำให้เรายิ้มได้มากมาย และก็มีเหตุการณ์ที่ท�ำให้เรา 
ร้องไห้มากมายเช่นกัน ตั้งแต่จ�ำความได้ และสุดท้ายเราเองคือผู้ที่ก�ำหนดให้เราจดจ�ำและให้ความส�ำคัญ 
กับเหตุการณ์ไหนมากกว่ากัน เมื่ออ่านแล้วจะเกิดก�ำลังใจ และผลักดันในการด�ำรงชีวิตอย่างมีความสุข
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แนวทางการจัดเตรียมต้นฉบับบทความ (Menuscript) ส�ำหรับขอตีพิมพ์ในวารสารสุทธิปริทัศน์

นโยบายและขอบเขตการตพีมิพ์ : วารสารมนีโยบายรบัตพีมิพ์บทความ ในด้านสงัคมศาสตร์ จากคณาจารย์ นกัศกึษา
และนักวิจัยทั้งในและนอกสถาบัน โดยมีสาขาย่อยดังนี้

สาขาวิชา :
	 1.	บริหารธุรกิจ การจัดการและการบัญชี
	 2.	เศรษฐศาสตร์ เศรษฐมิติและการเงิน

สาขาวิชาย่อย :
	 1.	 ธุรกิจทั่วไป การจัดการและการบัญชี
	 2. 	การจัดการด้านกลยุทธ์และการจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม (ที่เกี่ยวข้องกับทางธุรกิจ)
	 3. 	พฤติกรรมองค์กรและการจัดการทรัพยากรมนุษย์
	 4.	เศรษฐศาสตร์ทั่วไป เศรษฐมิติ และการเงินและการบัญชี
กระบวนการพจิารณาบทความ : ทกุบทความจะต้องผ่านการพจิารณาจากผูท้รงคณุวฒุทิัง้ 3 ท่าน จากหลากหลาย
สถาบัน แบบผู้ทรงคุณวุฒิและผู้แต่งไม่ทราบชื่อกันและกัน (Double-Blind Review)
ประเภทของบทความ : บทความวิจัย บทความวิชาการ บทความปริทัศน์ และบทความวิจารณ์หนังสือ
ภาษาที่รับตีพิมพ์ : ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ
ก�ำหนดออก : ปีละ 4 ฉบับ (ฉบับที่ 1 มกราคม-มีนาคม, ฉบับที่ 2 เมษายน-มิถุนายน, ฉบับที่ 3 สิงหาคม-กันยายน 
และ ฉบับที่ 4 ตุลาคม-ธันวาคม รวมทั้งฉบับพิเศษ (ถ้ามี)

ค่าธรรมเนียมการตีพิมพ์ :
	 1. 	บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 5,000 บาท/บทความ (ช�ำระผ่านระบบออนไลน์)
	 2. 	คณาจารย์ นักศึกษาและบุคลากรมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ ไม่มีค่าธรรมเนียมการตีพิมพ์

ค�ำแนะน�ำส�ำหรับผู้แต่ง	
บทความต้นฉบับจะต้องท�ำส่งมาในรูปแบบ ดังต่อไปนี้
ขนาดกระดาษ จัดพิมพ์ลงโปรแกรม Microsoft Word กระดาษ A4
	 -	 ขอบกระดาษ เว้นระยะ 1 นิ้ว ทุกด้าน
	 -	 การตั้งค่าระยะบรรทัดให้ใช้ค่าตามปกติ คือ 1 เท่า หรือ 1 Single
	 -	 จ�ำนวนหน้า ไม่เกิน 12 หน้า ขนาดกระดาษ A4 (รวม ชื่อเรื่อง รูปและตารางที่เกี่ยวข้อง รายการอ้างอิง 
และภาคผนวก) หากมจี�ำนวนหน้าเกนิกว่านัน้ หลงัท�ำการแก้ไขตามค�ำแนะน�ำของผูอ่้านประเมนิบทความเสรจ็สิน้แล้ว
ผู้เขียนต้องช�ำระค่าธรรมเนียมเพิ่มเติมส�ำหรับหน้าที่เกิน หน้าละ 300 บาท (อนุญาตให้ไม่เกิน 3 หน้า เท่านั้น)
	 -	 ใส่เลขหน้า ก�ำหนดมุมบนชิดขวา ขนาด 14 point ทุกหน้า
	 -	 ตัวอักษร TH Sarabun ตามหัวข้อที่ก�ำหนดดังนี้
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ชื่อเรื่อง (Title)
	 - 	 ภาษาไทย-อังกฤษ ขนาด 18 point ก�ำหนดชิดซ้าย ตัวหนา
	 - 	 ช่ือเรื่องภาษาอังกฤษ ตัวอักษรตัวแรกของชื่อเรื่องเป็นตัวพิมพ์ใหญ่ ตัวอักษรถัดมาเป็นตัวพิมพ์เล็กหมด  
ยกเว้น ค�ำเฉพาะตัวอักษรตัวแรกเป็นตัวพิมพ์ใหญ่
	 - 	 ควรให้มีความกระชับให้มากที่สุด

ชื่อ-ที่อยู่และประวัติผู้เขียน (ทุกคน)
	 ชื่อ-ที่อยู่และประวัติผู้เขียน ภาษาไทย-อังกฤษ ขนาด 14 point ก�ำหนดชิดซ้ายทั้งหมด ประกอบด้วย ชื่อ 
นามสกุลผู้เขียน หน่วยงานที่สังกัด ชื่อสถาบัน และ E-mail address

บทคัดย่อ (Abstract) ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ (ต้องผ่านการตรวจพิสูจน์โดยผู้ช�ำนาญ)
	 - 	 ชื่อ “บทคัดย่อ” และ “Abstract” ขนาด 16 point ก�ำหนดกึ่งกลาง ตัวหนา เว้น 1 บรรทัด
	 - 	 Text บทคัดย่อภาษาไทย –อังกฤษขนาด 14 point
	 - 	 ย่อหน้า 0.5 นิ้ว
	 - 	 ความยาวของบทคัดย่อแต่ละภาษาควรอยู่ระหว่าง 200-250 ค�ำและมีเนื้อหาที่ตรงกัน
	 - 	 ความยาวรวมไม่เกิน 1 หน้า นับรวมทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ โดยต้องมีทั้งภาษาไทยและภาษา 
อังกฤษอยู่ในหน้าเดียวกัน เนื้อหาในบทคัดย่อควรระบุวัตถุประสงค์ ระเบียบวิธีวิจัย ผลการวิจัยและบทสรุปโดยย่อ

ค�ำส�ำคัญ (Keywords)
	 - 	 พิมพ์ต่อจากส่วนบทคัดย่อ และอยู่ในหน้าเดียวกันกับบทคัดย่อ ทั้งภาษาไทย-อังกฤษ ขนาด 14 point
	 - 	 ใช้ศัพท์บัญญัติของราชบัณฑิตยสถานและเป็นค�ำหลักที่ใช้ในการอ้างอิง ค้นหา ไม่เกิน 5 ค�ำ

เนื้อหา (Body) ประกอบด้วย
	 - 	 ขนาด 14 point พร้อมเลขหน้าก�ำหนดมุมบนด้านขวา
	 - 	 ย่อหน้า 0.5 นิ้ว
	 - 	 บทน�ำ
	 - 	 วัตถุประสงค์ (การวิจัย)
	 - 	 แนวคิดและวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง (หากเป็นบทความวิจัยต้องมีการน�ำเสนอกรอบแนวคิดการวิจัยและ 
		  สมมติฐานการวิจัย)
	 - 	 วิธีการด�ำเนินการวิจัย (หากเป็นบทความวิจัย)
	 - 	 ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 - 	 บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	 - 	 รายการอ้างอิง (ใช้รูปแบบ APA Style 7th edition)

การแสดงภาพและรูปภาพ (Figure) ให้พิมพ์ค�ำว่า “ภาพที่...” ตามด้วยล�ำดับที่ของภาพ 1, 2, 3… ไว้ด้านล่างของ
ภาพหรือรูปนั้นพร้อมชื่อรูปภาพ
การพิมพ์ตาราง (Table) ให้พิมพ์ค�ำว่า “ตารางที่...” ตามด้วยล�ำดับที่ของตาราง 1, 2, 3… ไว้ด้านบนของตาราง 
และมีชื่อตาราง
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จริยธรรมการตีพิมพ์
จริยธรรมการตีพิมพ์ผลงานในวารสาร (Publication Ethics)
	 วารสารสุทธิปริทัศน์ จัดท�ำขึ้นโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการเผยแพร่งานทางวิชาการในประเภทบทความวิจัย 
บทความวิชาการ ให้กับอาจารย์ นักวิจัย นักวิชาการนักศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา บุคลากรภายใน และภายนอก
มหาวิทยาลัยท่ีสนใจ เพื่อเป็นสื่อกลางในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และถ่ายทอดผลงานวิจัยและผลงานวิชาการ  
ดังนั้นเพื่อให้การสื่อสารทางวิชาการเป็นไปอย่างถูกต้อง สอดคล้องกับมาตรฐานการตีพิมพ์ระดับนานาชาติ จึงได ้
ก�ำหนดแนวทางวิธีปฏิบัติที่ดีและจริยธรรมของการตีพิมพ์เผยแพร่ผลงานวิจัย ตามข้อก�ำหนดของ Committee 
on Publication Ethics (COPE) ส�ำหรับการด�ำเนินงานของวารสารสุทธิปริทัศน์ ตามบทบาทหน้าที่ส�ำหรับบุคคล  
3 กลุ่ม อันได้แก่ บรรณาธิการ (Editor) ผู้เขียน (Author) และ ผู้ประเมินบทความ (Reviewer) โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้

บทบาทและหน้าที่ของบรรณาธิการ (Duties of Editors)
	 1.	บรรณาธิการมีหน้าที่ด�ำเนินงานวารสารให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของวารสาร ปรับปรุงและพัฒนาวารสาร
ให้ได้มาตรฐานสากลอย่างสม�่ำเสมอ
	 2.	บรรณาธกิารมหีน้าทีพ่จิารณาและตรวจสอบบทความทีส่่งมาเพือ่เข้ารบัการพจิารณาตพีมิพ์กบัวารสารทกุ
บทความ โดยพิจารณาคุณภาพและเนื้อหาของบทความที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และขอบเขตของวารสาร
	 3.	บรรณาธิการมีหน้าที่ในการตรวจสอบความซ�้ำซ้อนหรือการคัดลอกผลงานของผู้อื่น (Plagiarism) ใน
บทความตามเกณฑ์ก�ำหนดของวารสารเพ่ือไม่ให้บทความที่ตีพิมพ์ในวารสารมีการคัดลอกผลงานของผู้อื่น โดยใช้
โปรแกรมท่ีเช่ือถือได้ และเป็นที่ยอมรับในแวดวงวิชาการ หากตรวจสอบพบความซ�้ำซ้อนหรือการคัดลอกผลงาน
ของผู้อื่นในกระบวนการประเมินบทความ บรรณาธิการต้องหยุดกระบวนการประเมิน และติดต่อผู้เขียนหลักทันที
เพื่อขอค�ำช้ีแจง เพื่อประกอบการ “ตอบรับ” หรือ “ปฏิเสธ” การตีพิมพ์บทความนั้น ๆ หากบรรณาธิการตรวจ 
พบว่า บทความมกีารลอกเลยีนบทความอ่ืนโดยมชิอบ หรอืมกีารปลอมแปลงข้อมลู ซ่ึงสมควรถกูถอดถอน แต่ผูเ้ขยีน
ปฏิเสธที่จะถอนบทความ บรรณาธิการสามารถด�ำเนินการถอนบทความได้โดยไม่ต้องได้รับความยินยอมจากผู้เขียน 
ซึ่งถือเป็นสิทธิและความรับผิดชอบต่อบทความของบรรณาธิการ
	 4.	บรรณาธกิารต้องไม่แก้ไขหรอืเปลีย่นแปลงเนือ้หาบทความและผลประเมนิของผูป้ระเมนิ รวมไปถงึไม่เปิด
เผยข้อมลูของผูเ้ขยีนและผู้ประเมนิบทความแก่บคุคลอืน่ ๆ  ทีไ่ม่เกีย่วข้องในช่วงระยะเวลาของการประเมนิบทความ
	 5.	บรรณาธกิารยดึมัน่หลกัจรยิธรรมสากลในการตพีมิพ์บทความในวารสาร และให้ความส�ำคญักับการป้องกัน
ผลประโยชน์ทบัซ้อนระหว่างบรรณาธกิาร เจ้าหน้าทีว่ารสาร ผูเ้ขยีน ผูป้ระเมนิบทความ และสมาชกิกองบรรณาธิการ
	 6.	บรรณาธกิารต้องไม่ตพีมิพ์บทความทีเ่คยตพีมิพ์เผยแพร่ทีแ่หล่งตพีมิพ์อืน่มาแล้ว และไม่ปฏเิสธการตพีมิพ์
บทความโดยใช้เหตุผลและความรู้สึกส่วนตัว
	 7.	บรรณาธิการต้องไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้เขียน (authors) และผู้ประเมินบทความ (reviewers)  
แก่บุคคลอื่น ๆ ที่ไม่เกี่ยวข้อง โดยจัดให้มีกระบวนการกลั่นกรองผลงานในลักษณะแบบไม่เปิดเผยทั้งสองฝ่าย  
(double-blind peer review)
	 8.	ในกรณีที่มีข้อร้องเรียนของ ผู้นิพนธ์ ผู้อ่าน ผู้ประเมิน เกี่ยวกับการผิดจริยธรรม/จรรยาบรรณการตีพิมพ์ 
ทัง้ในระหว่างกระบวนการประเมนิบทความ ไปจนถงึภายหลงัการตพีมิพ์แล้ว บรรณาธกิารต้องแต่งตัง้คณะกรรมการ
จริยธรรมการตีพิมพ์อย่างน้อย 3 คน โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิภายนอกอย่างน้อย 1 คน เพื่อพิจารณาข้อร้องเรียนนั้น หาก
ตรวจสอบพบการผดิจรยิธรรม/จรรยาบรรณการตพีมิพ์ใด ๆ  ภายหลงัการด�ำเนนิการตรวจสอบแล้วอย่างโปร่งใสและ
พิสูจน์ได้ บรรณาธิการต้องด�ำเนินการยุติการผิดจริยธรรม/จรรยาบรรณการตีพิมพ์ดังกล่าวด้วยความโปร่งใส เช่น  
ยุติการพิจารณาบทความดังกล่าว เพิกถอนบทความนั้น เป็นต้น
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