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บทคัดย่อ

	 	 งานวิจัยเชิงคุณภาพเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการสื่อสารการตลาด

ดจิิทลัของผูป้ระกอบการธรุกจิ ขนาดกลางและขนาดยอ่ม เก่ียวกับแนวทางการทำ�การ

สื่อสารการตลาดดิจิทัล ตลอดจนมุมมองและปัจจัยที่มีต่อการเลือกใช้บริการเอเจนซี

โฆษณา โดยใช้แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับลูกค้ากับธุรกิจเอเจนซีโฆษณาในยุคดิจิทัลร่วม

กับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยและการตัดสินใจมาเป็นกรอบในการศึกษา โดยทำ�การเก็บ

รวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับกลุ่มผู้ประกอบ

การธรุกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มทุกประเภทท้ังท่ีเคยใชแ้ละไมเ่คยใชบ้ริการเอเจน

ซีโฆษณา จำ�นวน 8 คน

	 	 ผลการวิจยัพบว่าแนวทางการทำ�การสือ่สารตลาดของผูป้ระกอบการธรุกจิ

ขนาดกลางและขนาดย่อม ในการทำ�การตลาดยุคดิจิทัล สำ�หรับกลุ่มธุรกิจที่เพิ่งเปิด

มา 1-2 ปีนั้น มักจะมองเป้าหมาย และให้ความสำ�คัญในเร่ืองของการเพิ่มจำ�นวน

ลูกค้าเพื่อสร้างความมั่นคงให้กับธุรกิจ แต่สำ�หรับธุรกิจที่เปิดมามากกว่า 10 ปีแล้วมี

การสบืทอดกจิการจากรุน่สูรุ่น่ มกัจะใหค้วามสำ�คญัในเร่ืองการสร้างความยัง่ยนื และ

หาโอกาสใหม ่ๆ  ใหก้บัธรุกจิ โดยมแีนวทางการทำ�การสือ่สารการตลาดทีแ่ตกตา่งกนั

ทั้งทำ�ด้วยตนเอง มีคนดูแลและรับผิดชอบโดยเฉพาะ รวมถึงมีการใช้บริการเอเจนซ	ี
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โฆษณา ซึ่งสาเหตุที่เลือกใช้บริการเอเจนซีเนื่องจากต้องการผู้เชี่ยวชาญมาช่วยดูแลและรับผิดชอบ

ในสิ่งที่ไม่ถนัด ช่วยในการบริหารจัดการทรัพยากรในด้านของบุคคล เวลา และค่าใช้จ่ายในการ

ทำ�การตลาดให้ดีกว่าเดิม เพราะสามารถมั่นใจได้ว่าผลลัพธ์ของงานจะมีประสิทธิภาพมากขึ้น อีก

ทั้งยังเป็นการเปิดโอกาสให้กับธุรกิจให้ได้รับมุมมองใหม่ ๆ สำ�หรับกลุ่มผู้ประกอบการที่ยังไม่ได้มี

การใช้บริการจากเอเจนซีนั้น พบว่าเป็นสาเหตุจากความไม่พร้อมของทรัพยากรในองค์กร ซึ่งมีได้

หลายสาเหต ุอาทิ การตลาดไมไ่ดเ้ปน็จดุทีธ่รุกจิใหค้วามสำ�คญัในตอนนี ้และปัจจยัทางด้านการเงนิ

	 ส่วนมุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ที่มีต่อการเลือกใช้บริการ

เอเจนซีในการทำ�การตลาดยุคดิจิทัล สำ�หรับทั้งกลุ่มผู้ท่ีเคยใช้และไม่เคยใช้บริการเอเจนซีโฆษณา

นัน้ มมีมุมองทีค่อ่นขา้งคลา้ยกนัคอืมองวา่เอเจนซ ีนัน้เปรยีบเสมือนผูเ้ชีย่วชาญดา้ยการตลาด และ

การโฆษณา ขณะเดียวกันกลุ่มที่เคยใช้บริการมีมุมมองต่อเอเจนซีที่ว่าเป็นพันธมิตรทางธุรกิจ และ

เปรียบเสมือนการลงทุนให้กับภาคธุรกิจ และเป็นตัวเลือกที่ดี ที่จะทำ�ให้ธุรกิจได้รับมุมมองใหม่ ๆ 

ทีห่ลากหลายกลบัมา ทัง้นีส้ำ�หรบักลุม่ทีไ่มเ่คยใชบ้รกิารยงัมองวา่เอเจนซอีาจจะเหมาะสำ�หรบัธรุกจิ

ที่มีเงินค่อนข้างสูง และเหมาะกับธุรกิจที่มีขนาดใหญ่ ไม่เหมาะกับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม

	 ปัจจัยของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเอ

เจนซีในการทำ�การสื่อสารการตลาดยุคดิจิทัล คือ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือและ

ความเชี่ยวชาญของเอเจนซี ปัจจัยด้านผลงานที่ผ่านมา ปัจจัยด้านคำ�แนะนำ�จากบุคคลรอบข้าง  

และปจัจยัดา้นระยะเวลาในการสง่มอบงาน โดยขัน้ตอนการพิจารณาคอืจะมกีารตระหนกัถงึความ

ต้องการก่อน แล้วจึงจะดำ�เนินการค้นคว้าหาข้อมูล เลือกเอเจนซีที่สนใจ ก่อนจะดำ�เนินการติดต่อ

เข้าไปเพื่อพูดคุย และพิจารณาปัจจัยตามข้างต้น ก่อนจะดำ�เนินการตัดสินใจ และจะมีการประเมิน

การตัดสินใจอีกครั้ง เพื่อพิจารณาดูถึงการใช้เอเจนซีซํ้าหรือไม่

คำ�สำ�คญั: เอเจนซโีฆษณา / ผูป้ระกอบการธรุกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม / การสือ่สารการตลาด

ดิจิทัล / การตัดสินใจ 

Abstract	

	 This qualitative research aims to explore the digital marketing communication 

of small and medium enterprises in regards to their methods as well as their                  

perspectives and factors that affect in the decision making process for hiring an 

advertising agency. The concept of customer and advertising agency theory in the 

digital era, together with the concept of factors and decision-making, was used as 

a framework for the study.  An in-depth interview method was employed to collect 

the data with eight key informants from all types of small and medium enterprises 

who are users and non-users of the advertising agency. 

	 The study results reveal marketing communication guidelines for small and 

medium entrepreneurs in digital marketing that for business groups that have just 
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opened for 1-2 years, they tend to look at goals and focus on increasing the number 

of customers to create stability for the business. In contrast, the businesses that 

have been opened for more than 10 years, passing down from generation to             

generation tend to focus on the sustainability and find new opportunities for their 

businesses.   The small and medium enterprises perform their digital marketing 

communications by themselves, assign someone to take responsibility, and hiring 

an advertising agency. They do hire advertising agencies because they can gain 

advantage of specialized knowledge and resources from an expert since they feel 

that marketing especially when it comes to digital marketing is not really things that 

they are experts in this field. Not only this reason but hiring advertising agency can 

also help them to better manage their resources improving return on investment 

and save their time as well as discovering new opportunities and approaches to 

business. For those who not hiring, on the other hand, the internal issue within their 

organization are the main reason. For instance, they are not currently really focusing 

on branding and marketing aspects and the factor of financial budgets.

	 In regards to the perspectives towards advertising agencies, both users and 

non-users of the advertising agency do share similar perspectives that advertising 

agency is expertise who expert in marketing and advertising fields. Hiring an advertising 

agency is a good opportunity and a good investment for brand and business. Those 

who have never had experience in hiring agency; they also feel that hiring agencies 

might not be a good choice for small and medium enterprises but it could work for 

big businesses that have more resources comparing to small and medium enterprises.

	 In terms of factors that affect small and medium enterprises’ decision-

making in hiring advertising agencies. Various factors are revealed, including cost of 

service, credibility and expertise, previous works, recommendations from peers and 

lead time. It is a decision that they do need time and effort to search for information 

and consider carefully before making any decisions. 

Keywords: Advertising Agency / SMEs / Digital Marketing Communication / Decision 

Making

บทนำ�

	 กลุ่มวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises) หรือ SMEs 

น้ันเป็นอีกหนึ่งกลุ่มธุรกิจที่มีจำ�นวนมากขึ้นอย่างต่อเนื่องในประเทศไทย โดยผลการสำ�รวจล่าสุด

พบว่า ค่า GDP ของกลุ่มธุรกิจ ขนาดกลางและขนาดย่อม ในปี 2562 นั้นมีมูลค่ากว่า 5,963,156 
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ล้านบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 35.3 ต่อ GDP รวมของทั้งประเทศ และเป็นหนึ่งในส่วนสำ�คัญที่

ทำ�ให้เกดิการจา้งงาน กระตุน้เศรษฐกจิใหก้บัประเทศ (“8 เหตุผล ขนาดกลางและขนาดยอ่ม สำ�คญั

กับระบบเศรษฐกิจไทยอย่างไร”, 2562) และเป็นที่แน่นอนอยู่แล้วว่าการทำ�ธุรกิจนั้น ย่อมจะต้อง

มาคูก่บัการทำ�การสือ่สารการตลาด โดยเฉพาะยคุปจัจุบนัทีเ่ปน็ยคุดิจิทลั การส่ือสารผ่านส่ือดิจิทลั

ได้ถูกนำ�มาใช้งานอย่างแพร่หลาย ซึ่งเป็นอะไรที่ละเอียด มีความซับซ้อน และต้องใช้ระยะเวลาใน

การศึกษา เพื่อท่ีจะให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด รวมทั้งยังต้องคอยเตรียมพร้อมรับมือกับการ

เปลี่ยนแปลงของสื่อดิจิทัลมีการเปลี่ยนไปอยู่ตลอดเวลา (ชนารัตน์ บุณยรัตพันธุ์, 2562) ซึ่งสำ�หรับ

กลุม่ธรุกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม นัน้ อาจจะตอ้งพบเจอกบัปญัหาในการไมม่เีวลาในการทำ�การ

ศกึษา และขาดทีมงานท่ีจะสามารถมาดูแลด้านนีโ้ดยตรง เพราะเปน็เรือ่งใหม ่และทา้ทายเปน็อยา่ง

มาก ซึ่งจากรายงานสถานการณ์วิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดย่อม ประจำ�เดือนกันยายน 2563 

ได้ระบวุา่สิง่ทีก่ลุม่ผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดยอ่ม ตอ้งการจากภาครฐัมากทีส่ดุตอนนี ้คอื 

เรื่องของความช่วยเหลือในการทำ�ธุรกิจบนออนไลน์ (สำ�นักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อม, 2563)

	 โดยพบวา่ปญัหาทีก่ลุม่ผูป้ระกอบการธรุกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มนัน้จะตอ้งพบเจอใน

บ่อยครั้ง คือ ปัญหาด้านการตลาด ซึ่งเกิดจากปัจจัยหลาย ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นปัญหาด้านการผลิต 

เมือ่สนิคา้ถูกผลติคิดค้นออกมาแลว้ แต่สนิคา้กลบัไม่ได้รบัความนยิม หรือเปน็ทีรู่จ้กัเทา่ทีค่วร กล่าว

ไดว้่าสินค้านัน้ ไมเ่ป็นไปตามความต้องการของตลาด รวมไปถึงชื่อเสียงของธุรกจิ แบรนด์ยงัไม่เป็น

ที่รู้จัก อาจขาดการบอกต่อ ในบางกรณีผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ไม่มีงบใน

การทำ�การตลาด การโฆษณา และ การทำ�ประชาสัมพันธ์ หรือ มีงบประมาณ ได้ลองทำ�แล้ว แต่ยัง

ไม่ประสบผลสำ�เร็จตามที่ตั้งใจไว้ (ณัฐพล ลีลาวัฒนานันท์, 2563) สำ�หรับธุรกิจ ขนาดกลางและ

ขนาดยอ่มแลว้นัน้ การปรกึษาขอคำ�แนะนำ� จากผูเ้ชีย่วชาญเปน็อกีหนึง่วธิทีีน่า่สนใจ เพือ่ใหส้ามารถ

แก้ปัญหาได้อย่างตรงจุด

	 ทั้งนี้การจ้างงานและใช้บริการเอเจนซีโฆษณา ถือได้ว่าเป็นอีกหนึ่งวิธีท่ีดีและน่าสนใจ 

เป็นการได้ประโยชน์ซึ่งกันและกันสำ�หรับทั้งสองฝ่าย โดยสำ�หรับกลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจขนาด

กลางและขนาดยอ่มกจ็ะไดร้บัการบรกิารทีดี่จากผู้เชีย่วชาญ และธรุกจิเอเจนซีเองนัน้ยงัได้ประโยชน์

จากตรงนี้ เพราะเมื่อเกิดการจ้างงานเกิดขึ้น นั่นก็หมายความว่าธุรกิจเอเจนซีเองก็ยังจะสามารถ

ดำ�เนนิตอ่ไปได ้สามารถเพิม่บรกิารในเอเจนซีของตนได้จากการมีส่ือดิจิทลัทีเ่พ่ิมมากขึน้ แต่ทวา่ใน

ความเป็นจริงแล้วอาจไม่ใช่แบบนั้น เพราะยุคนี้เรียกได้ว่าเป็นยุคท่ีท้าทายสำ�หรับเอเจนซีมากเช่น

กัน โดยหากเรามองย้อนกลับไปเมื่อหลายสิบปีที่แล้ว ธุรกิจการทำ�เอเจนซีถือได้ว่าเป็นธุรกิจที่มี

อุปสรรคอย่างมากในการเข้ามาทำ�ธุรกิจประเภทนี้ เนื่องจากเอเจนซีนั้นเป็นประเภทธุรกิจที่ต้องใช้

ความเชีย่วชาญค่อนขา้งสงู อกีทัง้ยงัมตีน้ทนุทีส่งูทีต่ามมา แตใ่นยคุปจัจบุนันีม้สีือ่และเครือ่งไมเ้ครือ่ง

มือต่าง ๆ ที่ช่วยในการซื้อสื่อโฆษณาบนดิจิทัล และยังสามารถสร้างสรรค์งานต่าง ๆ ออกมา ทำ�ให้

ไม่ว่าใครก็สามารถทำ�เองได้ จึงส่งผลให้มีจำ�นวนเพิ่มขึ้นในกลุ่มของผู้รับจ้างอิสระ หรือฟรีแลนซ์ 

(Freelance) รวมไปถึงการเกิดของเอเจนซีใหม่ ๆ จึงถือได้ว่าเป็นยุคที่สามารถเรียกได้ว่าเป็นยุคที่

มีความท้าทาย และการแข่งขันที่สูงขึ้นสำ�หรับธุรกิจเอเจนซีเช่นเดียวกัน (รุ่งโรจน์ ตันเจริญ, 2561)
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	 โดยสำ�หรับธุรกิจเอเจนซีนั้นในยุคนี้นั้น พบว่าสิ่งที่เป็นสิ่งสำ�คัญจะต้องทำ�ในตอนนี้จึงต้อง

ทำ�ให้ได้มากกว่าเมื่อก่อน โดยจะต้องเป็นมากกว่าผู้เชี่ยวชาญ และสื่อกลางที่คอยเชื่อมต่อระหว่าง

แบรนด์กับผู้บริโภค จะต้องมีการปรับตัวตลอดเวลา และทำ�อย่างสม่ำ�เสมอ ทำ�ความเข้าใจทั้งผู้

บริโภคและผู้ประกอบการให้ได้มากที่สุด (สโรจ เลาหศิริ, 2562) จึงทำ�ให้สรุปได้ว่าความสำ�คัญเป็น

อย่างยิ่งที่ธุรกิจเอเจนซีนั้น นอกเหนือที่จะต้องเข้าใจในมุมของผู้บริโภค เข้าใจในพฤติกรรมการเสพ

สื่อ เพื่อที่จะทำ�การสื่อสาร และทำ�การตลาดออกไปนั้น ธุรกิจเอเจนซีจำ�เป็นอย่างมากที่จะต้อง

ทำ�ความเขา้ใจมมุมองของผูป้ระกอบการอยา่งลึกซ้ึงใหม้ากยิง่ขึน้เชน่กนั เพ่ือสร้างคณุคา่และมลูคา่

ที่เพิ่มมากขึ้น ให้กับผู้ว่าจ้าง หรือกลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจโดยเฉพาะกับธุรกิจประเภทขนาดกลาง

และขนาดยอ่ม ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกีย่วกับการสือ่สารการตลาดดจิทิลัในประเดน็

ที่เกี่ยวข้องกับมุมมองและปัจจัยของผู้ประกอบการที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเอเจนซี                           

เพื่อทำ�ความเข้าใจ และต่อยอดอันจะนำ�ไปสู่แนวทางการพัฒนาธุรกิจในการให้บริการผู้ประกอบ

การในบริบทของธุรกิจเอเจนซ ี ท่ีต้องการจะทำ�ธุรกิจกับกลุ่มผู้ประกอบการขนาดกลางและขนาด

ย่อม เพื่อให้เกิดการทำ�งานที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด สร้างความประทับใจ และความพึงพอใจให้

กับทั้งกลุ่มผู้ประกอบการและกลุ่มธุรกิจเอเจนซี อันจะนำ�ไปสู่ความสัมพันธ์อันดีขึ้น

วัตถุประสงค์ของการศึกษา

	 1. เพื่อศึกษาแนวทางการสื่อสารการตลาดของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาด

ย่อมในยุคดิจิทัล 

	 2. เพื่อศึกษามุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมที่มีต่อการเลือกใช้

บริการเอเจนซี

	 3. เพือ่ศกึษาปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่การเลือกใชบ้ริการเอเจนซีในการทำ�การส่ือสารการตลาดยคุ

ดิจิทัลของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเอเจนซี และประเภทของเอเจนซีโฆษณาในยุคดิจิทัล 

	 Readyplanet (2562) ได้กล่าวถึงแนวคิด และความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเอเจนซีไว้

ว่า กลุ่มธุรกิจท่ีเหมาะสม และควรท่ีจะจ้างเอเจนซี คือ กลุ่มธุรกิจ หรือแบรนด์ที่มีขนาดกลาง                  

ไปจนถึงขนาดใหญ่ เพราะการจ้างเอเจนซีจะทำ�ให้พวกเขาได้ผู้เช่ียวชาญ มาช่วยงานทางด้านการ

ตลาดบนออนไลน์ และจะทำ�ให้ทีมงาน และทีมผู้ประกอบการที่เหลือ มีเวลาเพียงพอที่จะไปต่อย

อด และพัฒนาธุรกิจในส่วนอื่น ๆ ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพในการทำ�งาน ที่เพิ่มมากขึ้น นอกจาก

นีก้ารใชบ้รกิาร และจา้งงานเอเจนซยีงัเหมาะกบักลุม่ธรุกจิทีก่ำ�ลงัจะเปล่ียนจากออฟไลนส์ูอ่อนไลน ์

เพราะการทำ�ธุรกิจบนโลกออนไลน์ มีหลายสิ่งหลายอย่างที่จำ�เป็นต้องใช้เวลา ความรู้ และทักษะที่

หลากหลาย ดังนั้นการใช้บริการเอเจนซีจะช่วยให้กลุ่มธุรกิจ และผู้ประกอบการสามารถเข้าถึง

เทคโนโลยี และเครื่องมือทางการตลาด ได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งขึ้นในเวลาที่สั้นลง
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	 Hardcoreceo (2562) ได้กล่าวถึงแนวคิด และความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเอเจนซีไว้

ว่า การมีเอเจนซีเปรียบเสมือนการมีที่ปรึกษาทางธุรกิจ เพราะการโฆษณาผ่านสื่อดิจิทัลเป็นสิ่งที่

กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจจะต้องทำ�ร่วมกับเอเจนซี ดังนั้นแล้วเอเจนซีจะสามารถให้คำ�แนะนำ�เพ่ือ

ปรับปรุง และพัฒนาธุรกิจให้สอดคล้องกับการพัฒนาแคมเปญ เรียกได้ว่าความสัมพันธ์ระหว่าง

ลกูคา้กบัเอเจนซ ีเปรยีบเสมอืนเพือ่นทางธรุกจิทีต่่างฝ่ายต่างมกีารพ่ึงพาซ่ึงกนัและกนั เมือ่ลูกคา้ใช้

บริการจ้างงานเอเจนซี สิ่งที่ลูกค้าได้กลับมาจะเป็นความเชี่ยวชาญในเชิงของการตลาดและการ

โฆษณา เพ่ือช่วยให้ผู้ประกอบการ หรือธุรกิจได้บรรลุตามแนวทางที่ได้ทำ�การวางเอาไว้ อักษิกา 

อักษรศิลป์ (2563) ที่ได้มีการศึกษา และอธิบายถึงความสัมพันธ์ ระหว่างลูกค้า ที่เป็นภาคธุรกิจ                 

กับเอเจนซีไว้ โดยได้มีการ กล่าวว่า เอเจนซีนั้น มีส่วนช่วย เป็นเหมือนแขนขา ที่ช่วยให้ธุรกิจเติบโต

ได้ ภาคธุรกิจ เองก็ควร ที่มีการใช้บริการเอเจนซี เพราะจะช่วยให้มีคนที่มาทำ�งานแทน ในส่วนที่

ภายในธุรกิจ ไม่สามารถรับมือ หรือกระทำ�ได้ด้วยตนเอง การมีเอเจนซีนั้น จะช่วยให้การบริหาร 

และการจัดการ โดยเฉพาะกับการสื่อสารดีมากข้ึน ความเช่ียวชาญจากเอเจนซี จะเป็นประโยชน์

อย่างมาก สำ�หรับการทำ�ธุรกิจ 

	 โดย Positioningmag (2559) ได้แบ่งประเภทของธุรกิจเอเจนซีโฆษณา ที่ให้บริการทาง

ด้านดิจิทัล หรือ Digital Agency ไว้เป็น 6 ประเภทดังนี้ 

	 1. Full Service Digital Agency เอเจนซีครบวงจร ที่มีต้ังแต่ทีมวางแผนกลยุทธ์                               

ทีมครีเอทีฟ ทีมมีเดีย ทีมโซเชี่ยล และคอนเทนต์ 

	 2. Boutique Digital Agency คือกลุ่มเอเจนซีขนาดเล็ก-ขนาดกลาง ที่มีความถนัด เฉพาะทาง 

	 3. Digital Production Agency เป็นเอเจนซีที่เน้นไปในด้านการผลิตชิ้นงาน อาทิ                         

ทั้งเว็บไซต์ แอพพลิเคชั่น วิดีโอ หรือคอนเทนต์แบบต่าง ๆ 

	 4. Digital Media Agency เอเจนซีกลุ่มนี้จะเน้นการซื้อโฆษณาทางดิจิทัล ถนัดไปด้าน

ทางการวางแผนสือ่ อาจจะมเีฉพาะทางไปอกีเชน่ Influencer Agency ทีท่ำ�หนา้ทีเ่สมอืนนายหนา้

ติดต่อ Influencer 

	 5. Digital PR Agency พฒันามาจาก PR เอเจนซ ีโดยมุ่ง เนน้ไปเรือ่งการสรา้งความสมัพนัธ์

ที่ดี ระหว่างบริษัทกับสื่อมวลชนและผู้เกี่ยวข้องต่าง ๆ รวมไปถึงดูแลความสัมพันธ์กับแฟน ๆ                               

เพื่อสร้างชื่อเสียงที่ดีในระยะยาว

  	 6. IT & Technology Agency เป็นเอเจนซี หรือ องค์กรที่เชี่ยวชาญในการวางระบบ

สารสนเทศ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นการปรับเปลี่ยน หรือ วางโครงสร้างดิจิทัล เทคโนโลยีที่ใช้ในองค์กร

	

	 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัย และกระบวนการตัดสินใจ

	 ชูชัย สมิทธิไกร (2558) ได้กล่าวถึงแนวคิดของตนเกี่ยวกับปัจจัยเอาไว้ว่า ในแต่ละบุคคล

นั้น จะมีความแตกต่างกันในด้านต่าง ๆ เป็นผลมาจากความแตกต่างกันของลักษณะทางกายภาย 

และสิง่แวดลอ้มของแตล่ะคน ทำ�ให้การตดัสนิใจของแต่ละคนนัน้ ปจัจยัจะไม่เหมอืนกัน แตอ่ย่างไร

ก็ตาม หากจะกล่าวถึงปัจจัยนั้น ปัจจัยในการตัดสินใจสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ ปัจจัยที่

เป็นปัจจัยหลักที่อยู่ในตัวบุคคล (Internal Factors) หรือปัจจัยที่อยู่ภายนอกตัวบุคคล (External 
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Factors) มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ (อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2551, หน้า 123)

	 1. ปัจจัยภายในตัวบุคคล

	 	 1.1 แรงจูงใจ (Motives) คือ สิ่งที่กระตุ้น ก่อให้เกิดเป็นแรงจูงใจ ซึ่งจะก่อให้เกิด

ผลกระทบในจิตใจ และเกิดเป็นความต้องการต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

	 	 1.2 ความต้องการ (Needs) คือ สิ่งที่ชักจูงทั้งในเรื่องของร่างกาย และจิตใจ และ

มักจะเกิดขึ้นหลังจากการที่มีแรงจูงใจเกิดขึ้น อันเนื่องมาจากการกระตุ้นในสภาพจิตใจ เกิดเป็น

ความต้องการ

	 	 1.3 บุคลกิภาพ (Personality) คอื ลกัษณะการถา่ยทอดท่ีแสดงออกมาในรปูแบบ

ของการกระทำ�ของแต่ละบุคคล โดยจะมีแรงจูงใจเป็นเหตุในการสร้างบุคลิกภาพ โดยพบว่า

บุคลิกภาพในแต่ละบุคคลนั้น จะมีความแตกต่างกันไปในเฉพาะตัวของแต่ละบุคคลนั้น

	 	 1.4 การรับรู้ (Awareness) คือ การตระหนัก และรับรู้ได้ถึงสิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบ

ตวัของผูบ้รโิภค โดยการรบัรูน้ัน้จะเกดิการถ่ายทอดความรูส้กึจากระบบประสาทท้ัง 5 ของผูบ้รโิภค

	 	 1.5 การรับรู้ การสัมผัสรู้ (Perception) คือ กระบวนการ การตีความหมายจาก

การรับรู้ที่ได้รับการส่งผ่านมาจากระบบประสาททั้ง 5 

	 	 1.6 การเรียนรู้ (Learning) คือ การเปลี่ยนแปลง หรือการรับรู้ถึงสิ่งต่าง ๆ ที่เพิ่ม

มากขึ้น โดยเป็นผลมาจากประสบการณ์ หรือการพบเห็น

	 	 1.7 ทัศนคติ (Attitudes) คือ ความรู้สึกท่ีอยู่ภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีจะถูกส่ง

ผ่านออกมาเป็นพฤติกรรม

	 2. ปจัจยัภายนอกตวับคุคล หรอืเปน็อทิธพิลทีเ่กดิจากปจัจัยส่ิงแวดล้อม ซ่ึงจะประกอบได้

ด้วยปัจจัยหลายด้าน

	 	 2.1 อิทธิพลจากครอบครัว (Family Influences) เป็นอิทธิพลที่ได้รับมาจากคน

ภายในบ้าน

	 	 2.2 อิทธิพลจากสังคม (Social Influences) เป็นอิทธิพลที่ได้รับมาจากบุคคลอื่น 

ที่ไม่ใช่บุคคลในครอบครัวที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารระหว่างกัน

	 	 2.3 อิทธิพลจากธุรกิจ (Business Influences) เป็นอิทธิพลที่เกิดจากการต่อต่อ

สื่อสารกันระหว่างธุรกิจ

	 	 2.4 อิทธิพลจากวัฒนธรรม (Cultural Influences) เป็นอิทธิพลที่เกิดจากเรื่อง

ความเชื่อ ประเพณีและวัฒนธรรมที่อยู่ในสังคมนั้น ๆ

	 	 2.5 อิทธิพลทางเศรษฐกิจหรืออิทธิพลของรายได้ (Economic or Income       

Influences) เป็นอิทธิพลที่เกิดจากค่าตอบแทนที่ได้มาในการทำ�งานของแต่ละตัวบุคคล ซึ่งถือว่า

เป็นตัวที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคในรูปแบบของตัวเงิน

	 การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการที่สำ�คัญ และอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค แม้ผู้บริโภคจะ

มคีวามแตกตา่งกัน แตผู่บ้รโิภคจะมรีปูแบบการตดัสนิใจซือ้ทีค่ลา้ยคลงึกนั กระบวนการตดัสนิใจซือ้ 
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แบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ดังนี้ (Kotler, 2003)

	 • ขั้นตอนที่ 1 การรับรู้ปัญหา (Problems / Needs Recognition) นั้นหมายถึงการที่เมื่อ

เกิดการตระหนักรู้ถึงความต้องการ หรือปัญหา โดยแต่ละบุคคล จะมีสาเหตุที่แตกต่างกันไป

	 • ขั้นตอนที่ 2 การการแสวงหาข้อมูล (Information Search) การแสวงหาหนทางแก้ไข 

โดยหาข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อช่วยในการตัดสินใจ จากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ 

	 • ขั้นตอนที่ 3 การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) การประเมินทางเลือก 

เพื่อหาทางเลือกที่ดีที่สุด ก่อนการตัดสินใจ สามารถทำ�ได้หลายรูปแบบโดยจะขึ้นอยู่กับความถนัด 

ความสะดวก ความชอบของแต่ละบุคคล ซึ่งอาจจะเหมือน หรือแตกต่างกัน

	 • ขั้นตอนที่ 4 การตัดสินใจซื้อ (Decision Making) โดยปกติแล้วพบว่าผู้บริโภค แต่ละคน

จะต้องการข้อมูล และระยะเวลาในการพิจารณา และดำ�เนินการตัดสินใจสำ�หรับผลิตภัณฑ์แต่ละ

ชนิดอย่างแตกต่างกัน 

	 • ขั้นตอนที่ 5 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Evaluation) ประสบการณ์ที่ผู้

บริโภคได้รับจากการใช้สินค้า และบริการนั้นถือเป็นสิ่งสำ�คัญ เพราะ หากเกิดความประทับใจแล้ว

นั้น ก็มีโอกาสที่จะกลับมาซื้อซํ้า แต่หากไม่ประทับใจก็อาจเลิกซื้อสินค้าก็เป็นได้ 

ระเบียบวิธีวิจัย

	 ผู้วิจัยเลือกใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research Method) โดยใช้

วิธีการศึกษาข้อมูลจากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Research) ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

Interview) สมัภาษณก์ลุม่ผูป้ระกอบการ / ฝ่ายการตลาดของธรุกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม โดย

สำ�หรับการวิจัยในครั้งนี้นั้นเป็นการสัมภาษณ์ โดยการใช้วิธีการเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลสำ�คัญ (Key 

Informant) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) กำ�หนดขอบเขตการ

ศึกษาตามเกณฑ์ของแบ่งของกฎกระทรวงอุตสาหกรรม คือ แบ่งตามประเภทของกิจการ โดยคัด

เลือกกลุ่มที่เคยใช้และไม่เคยใช้บริการเอเจนซี และแยกออกเป็น 4 ประเภทของกิจการขนาดกลาง

และขนาดย่อม ได้แก่ กิจการผลิตสินค้า กิจการให้บริการ กิจการค้าส่ง และกิจการค้าปลีก โดยมี

ช่วงระยะเวลาการศึกษาตั้งแต่วันที่ 27 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2564 ถึงวันที่ 10 เมษายน พ.ศ. 2564   

ซึ่งมีรายนาม และรายละเอียดการสัมภาษณ์ ดังนี้ 

	 เคยใช้บริการ และเคยจ้างงานเอเจนซี

	 1. กจิการผลติสนิคา้ : คณุ นภสัสร ล้อสีทอง กรรมการผู้จัดการฝ่ายการตลาด ผู้ผลิต พัฒนา 

และจัดจำ�หน่าย อสังหาริมทรัพย์ในไทย 	

	 2. กิจการให้บริการ : คุณ รัชนก โล่ห์เงิน พนักงานฝ่ายการตลาด ร้านอาหาร 

	 3. กิจการค้าส่ง : คุณ มณี ฉายเพชร เจ้าของธุรกิจขายส่งบรรจุภัณฑ์ 

	 4. กิจการค้าปลีก : คุณ ยุรการ ภมรมนตรี เจ้าของธุรกิจอาหารเสริม 
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	 ไม่เคยใช้บริการ และไม่เคยจ้างงานเอเจนซี

	 1. กิจการผลิตสินค้า : คุณ พุฒิชัย สุทธาวาส กรรมการผู้จัดการทั่วไป บริษัทผู้ผลิต และ

จัดจำ�หน่ายเหล็กรูปพรรณ 

	 2. กิจการให้บริการ : คุณ ยุรริษา ภมรมนตรี เจ้าของธุรกิจร้านเบเกอรี่ 

	 3. กิจการค้าส่ง : คุณ สิรีน อธิการกำ�จร ผู้จัดการทั่วไป ธุรกิจขายส่งผ้าใบอเนกประสงค์ 

	 4. กิจการค้าปลีก : คุณ วีรดา อริยสัจกุล เจ้าของธุรกิจเสื้อผ้าแฟชั่น 

	

	 โดยผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสัมภาษณ์ (Interview Form) โดยเป็น

คำ�ถามปลายเปดิ (Open-Ended Questions) เกีย่วกบัแนวทางการสือ่สารการตลาดดจิทิลั มมุมอง 

และปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการหรือไม่ใช้บริการเอเจนซี และนำ�เสนอข้อมูลการวิจัยใน

รูปแบบการพรรณนาเชิงวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) 

สรุปผลการวิจัย

	 1. แนวทางการทำ�การสือ่สารการตลาดของผูป้ระกอบการธรุกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม

	 แนวทางการทำ�การตลาดของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม คือ ส่ิงที่ผู้

ประกอบการมองหา และต้องการในการพัฒนาธุรกิจนั้น จะเป็นการทำ�ให้เป็นท่ีรู้จัก เพ่ิมจำ�นวน

ลูกค้า หรือผู้มาใช้บริการ และสร้างความมั่นคง และยั่งยืนให้กับธุรกิจ ทั้งนี้ สำ�หรับกลุ่มธุรกิจที่พึ่ง

เปิดมาได้ 1-2 ปีนั้น มักจะมองเป้าหมาย และให้ความสำ�คัญในเรื่องของการเพิ่มจำ�นวนลูกค้า หรือ

ผู้ใช้งานเพื่อสร้างความมั่นคงให้กับธุรกิจ แต่สำ�หรับธุรกิจที่เปิดมากกว่า 10 ปีแล้วมีการสืบทอด

กิจการจากรุ่นสู่รุ่น มักจะให้ความสำ�คัญในเรื่องการสร้างความยั่งยืน และหาโอกาสใหม่ ๆ ให้กับ

ธุรกิจ โดยมแีนวทางการทำ�การสือ่สารการตลาดทีแ่ตกตา่งกนัทัง้ทำ�ดว้ยตนเอง มคีนดแูลและรบัผดิ

ชอบโดยเฉพาะ ซึ่งอาจเป็นได้ทั้งคนในองค์กร (หุ้นส่วน และพนักงาน) รวมถึงมีการใช้บริการเอเจน

ซโีฆษณา ซึง่สาเหตุท่ีเลอืกใช้บรกิารเอเจนซเีนือ่งจากต้องการผูเ้ชีย่วชาญมาช่วยดูแล และรบัผดิชอบ

ให้ความช่วยเหลือในสิ่งที่ไม่ถนัด ช่วยในการบริหารจัดการทรัพยากรในด้านของบุคคล เวลา และ

คา่ใชจ้า่ยในการทำ�การตลาดใหด้กีวา่เดมิ เพราะสามารถมัน่ใจได้วา่ผลลพัธข์องงานจะมปีระสทิธภิาพ

มากขึน้ อกีทัง้ยงัเปน็การเปิดโอกาสใหก้บัธรุกจิใหไ้ด้รับมมุมองแปลกใหมท่ีส่ามารถต่อยอด และส่ง

เสริมให้กับธุรกิจได้ ได้รับคำ�ปรึกษาและการดูแลจากผู้ที่มีความถนัดด้านการตลาด ขณะเดียวกัน

สำ�หรบักลุ่มผูป้ระกอบการทียั่งไม่ไดมี้การใชบ้รกิารจากเอเจนซนีัน้ พบวา่เปน็สาเหตุจากความไมพ่รอ้ม

ของทรพัยากรในองคก์ร ซึง่มไีดห้ลายสาเหต ุอาท ิผูป้ระกอบการไมไ่ดใ้หค้วามสำ�คญักบัการการตลาด

ดิจิทัลมากนกั ตลอดจนปจัจยัทางดา้นการงบประมาณการเงนิทีม่จีำ�กัด โดยคดิวา่ อยากจะเอาเงนิไป

ลงทุนกับอย่างอื่น หรือยังไม่แน่ใจในความช่วยเหลือ และบริการที่อยากได้รับจากเอเจนซี

	 2. มุมมองของผู้ประกอบการที่มีต่อการเลือกใช้บริการ และจ้างงานเอเจนซีโฆษณา

	 กลุม่ผูป้ระกอบการทีเ่คยมีการใชบ้ริการ และจ้างงานเอเจนซีนัน้ มมีมุมองต่อการจ้างเอเจน

ซวีา่ เปรียบเสมอืนการจา้งทมีงานเพิม่ ทมีงานทีจ่ะมาชว่ยตอ่ยอด และสง่เสรมิธรุกจิใหด้ ีและมัน่คง
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มากขึ้น ช่วยทำ�ในสิ่งที่ผู้ประกอบการ SMEs ไม่ถนัด และช่วยในการประหยัดเวลามากขึ้น เป็นผู้

เชี่ยวชาญที่จะมาช่วยเติมเต็มธุรกิจ

	 โดยแมว้า่จะยงัไมเ่คยมกีารใชบ้ริการ และจ้างงานเอเจนซีเกดิขึน้นัน้ แต่สำ�หรับ ผู้ใหข้อ้มลู

สำ�คัญที่ยังไม่เคยมีการใช้บริการ และจ้างงานเอเจนซีนั้น ก็ได้มีการกล่าวถึง มุมมองของตนที่มีต่อ

เอเจนซนีัน้ วา่เอเจนซนีัน้เปรียบเสมอืนผูเ้ชีย่วชาญในด้านการทำ�การตลาด และการทำ�ธรุกจิ มคีวาม

เชี่ยวชาญที่หลากหลาย และครอบคลุม ในการสื่อสารตั้งแต่กระบวนการคิด การผลิต ไปจนถึงการ

ซื้อสื่อ และบริการอื่น ๆ ที่สามารถช่วยส่งเสริมการขายได้

	 นอกเหนือจากมุมมองที่มีต่อเอเจนซีว่า เอเจนซีนั้นเปรียบเสมือนผู้เชี่ยวชาญแล้วนั้น ผู้ให้

ข้อมูลสำ�คัญบางรายยังได้บอกว่าเอเจนซีนั้นเป็นผู้ที่จะมาให้ความช่วยเหลือ และดูแลแบรนด์ หรือ

ธุรกิจ มาทำ�ให้แข็งแรงมากยิ่งขึ้น และมองว่าเอเจนซีนั้น เป็นทีมงานที่มีความพร้อม และความ

สามารถ ขณะเดียวกันก็ยังมีผู้ให้ข้อมูลสำ�คัญบางราย ได้กล่าวว่าความสัมพันธ์ระหว่าง เอเจนซี กับ

ลูกค้านั้นก็เปรียบเสมือนพันธมิตรทางธุรกิจที่จะช่วยส่งเสริมซึ่งกันและกัน เพื่อให้ธุรกิจของทั้งสอง

ฝัง่นัน้ยงัสามารถดำ�เนนิ และเดนิหนา้ต่อไปได้ เพราะทา้ยทีสุ่ดแล้วการใชเ้อเจนซีกจ็ะกอ่ใหเ้กดิการ

จ้างงานกันระหว่างสองธุรกิจ คือธุรกิจของผู้ประกอบการ และธุรกิจเอเจนซี โดยผลที่จะได้รับจาก

การจ้างงานครั้งนี้ ก็คือเอเจนซีจะมีงาน มีลูกค้ามากขึ้น ขณะเดียวกับธุรกิจ เองก็ย่อมที่จะได้

ประโยชน์ทางธุรกิจต่าง ๆ อาทิ การมีคนรู้จักมากขึ้น หรือ การมีลูกค้า ที่เพิ่มมากขึ้นนั้นเอง

	 ขณะเดียวกัน ก็ยังมีผู้ให้ข้อมูลสำ�คัญบางราย ได้บอกเล่าถึงมุมมองของตน ที่มีต่อเอเจนซี

ในอดีตนั้นว่า เอเจนซีนั้นจะเหมาะกับแบรนด์ หรือธุรกิจขนาดใหญ่ และมักจะรับแต่งานที่มีขนาด

ใหญ่ มีการใช้เงินค่อนข้างที่จะสูง อาจจะไม่เหมาะกับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม แต่ทว่ามุม

มองนี้ก็ได้มีการเปลี่ยนไป ภายหลังจากการได้มีการหาข้อมูลเพิ่มเติม และได้มีการจ้างเอเจนซีเกิด

ขึ้น ว่าแท้จริงแล้วนั้นธุรกิจเอเจนซี มีการให้บริการที่หลากหลาย ขนาด และ ราคาของเอเจนซีก็มี

ความหลากหลาย เชน่เดยีวกบัธรุกจิอืน่ ๆ  อยา่งไรกดี็ กลุ่มทีไ่มเ่คยมกีารใชบ้ริการ และ ไมเ่คยมกีาร

จ้างงานเอเจนซีนั้นมองว่าเอเจนซี นั้นมักจะเหมาะกับแบรนด์ ธุรกิจขนาดใหญ่ ที่มีกำ�ลัง และมีงบ

ประมาณทางการตลาด เหมาะกับแบรนด์ท่ีเป็นที่รู้จักอยู่แล้ว และค่อนข้างมีชื่อเสียง โดยอาจไม่

เหมาะกับธุรกิจ ขนาดกลางและขนาดย่อม

	

	 3. ปัจจัยของผู้ประกอบการที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ และจ้างงานเอเจนซีโฆษณา

	 ปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่การใชบ้รกิาร และจ้างงานเอเจนซีนัน้มไีด้หลายรูปแบบ หลายปจัจัย และ

จะตอ้งมกีารพจิารณาหลายปัจจยัประกอบรว่ม กอ่นทีจ่ะดำ�เนนิการตดัสนิใจลงไป โดยพบวา่สำ�หรบั

ผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมนั้น ให้ความสำ�คัญเรื่องของราคา เป็นปัจจัยหลัก     

โดยจะดูคู่กับบริบทของปัจจัยอื่น ๆ  เช่น ปัจจัยความน่าเชื่อถือ ความเชี่ยวชาญ ปัจจัยด้านผลงานที่

ผ่านมา ปัจจัยโดยรอบเช่นคำ�แนะนำ�จากคนรอบข้าง และปัจจัยเรื่องของระยะเวลา ว่าจะสามารถ

ส่งมอบงานได้ตามความต้องการหรือไม่ โดยจะต้องมีการพิจารณาหลายขั้นตอน คัดเลือกเอเจนซี

ออกมา เพื่อที่จะดำ�เนินการตัดสินใจ และติดต่อไป เพื่อพูดคุยก่อนทำ�การตัดสินใจ โดยพบว่าปัจจัย

ด้านบุคคลกลายเป็นอีกหนึ่งปัจจัยสำ�คัญท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ และหลังจากการทำ�การตัดสินใจ 
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จึงจะดำ�เนินการประเมินการตัดสินใจอีกครั้ง โดยสิ่งที่ยังประทับใจในเอเจนซีนั้น จะเป็นเรื่องของ

ความเชีย่วชาญ มมุมองการคดิงานท่ีหลากหลาย และความไมป่ระทบัใจ ยงัเปน็เร่ืองของระยะเวลา

ในการส่งมอบงาน ทั้งนี้ทางผู้ประกอบการยังได้มีการมองว่าเอเจนซีก็ยังเป็นตัวเลือกที่ดี และน่า

สนใจ จึงอยากที่จะแนะนำ�ให้ผู้ประกอบการ ขนาดกลางและขนาดย่อมได้มีการทดลองใช้บริการ 

และจ้างงานเกิดขึ้น

การอภิปรายผลการวิจัย

	 จากผลการศกึษาในเป้าหมายทางธรุกจิ ของผูป้ระกอบการธรุกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม

นั้น พบว่า เป้าหมายนั้นมักจะเป็นการทำ�ให้ธุรกิจ เป็นที่รู้จัก มีลูกค้ามาใช้บริการ ได้รับการยอมรับ 

และมีความน่าเชื่อถือ สำ�หรับธุรกิจที่เพิ่งเริ่มต้นนั้น มักจะตั้งเป้าหมายที่เป็นการเพิ่มจำ�นวนลูกค้า 

แต่หากเป็นธุรกิจที่มีการสืบทอดอยู่มักจะมุ่งเป้าหมายไปที่การสร้างความมั่นคง และยั่งยืนซึ่ง

สอดคลอ้งกบัแนวคดิความตอ้งการทางธรุกิจ ของ Harrison & Firth (n.d.) จะต้องสามารถเติมเต็ม

ความต้องการพื้นฐานให้ได้ คือการมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ และเมื่อเติมเต็มได้แล้ว จึงจะเกิดการ

ต่อยอดไปสู่การสร้างความมั่นคง เพื่อเพิ่มความปลอดภัย และความยั่งยืนให้กับธุรกิจ

	 การเข้ามาของสื่อดิจิทัลเป็นอีกหนึ่งสาเหตุสำ�คัญท่ีทำ�ให้ผู้ประกอบการต้องมีการปรับตัว 

และหันมาลองใช้บริการ และจ้างงานเอเจนซีเกิดข้ึน และถึงแม้สำ�หรับกลุ่มผู้ประกอบการท่ียังไม่

เคยมีการใช้บริการ และจ้างงานเอเจนซีในปัจจุบันน้ี ก็ได้มีความคิดเห็นท่ีค่อนข้างคล้ายคลึงกัน 

วา่การเขา้มาของสือ่ดจิทิลัเปน็เรือ่งทีใ่หม ่และคอ่นขา้งซบัซอ้น ผูบ้รโิภคใชเ้วลาสว่นมากอยูบ่นโลก

ออนไลน์ และสื่อออนไลน์ ก็จะเป็นตัวเชื่อมที่ดี ที่จะทำ�ให้แบรนด์ และธุรกิจได้เชื่อมต่อกับผู้บริโภค 

จำ�เป็นที่จะต้องทำ�ความเข้าใจในส่วนนี้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดจาก ไมเคิล จิตติวาณิชย์ (2560) ที่

ไดม้กีารกลา่วถงึแนวโนม้ของสือ่ดจิทิลัวา่จะมกีารเติบโตขึน้เร่ือย ๆ  ประชากรไทยส่วนมากสามารถ

เข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้อย่างง่ายดาย ส่งผลให้ภาคธุรกิจจำ�เป็นท่ีจะต้องปรับตัว เพ่ือรับมือกับการ

เปลี่ยนแปลงตรงนี้ การทำ�การสื่อสาร และการทำ�การตลาดผ่านส่ือดิจิทัลนั้น แม้ว่าจะเป็นส่ิงท่ีดี 

และสามารถสร้างโอกาสทางธุรกิจได้มาก แต่ก็เป็นสิ่งผู้ประกอบการอาจไม่ถนัด ทั้งยังจะต้องเจอ

กับความหลากหลายของสื่อ และความทับซ้อน เส้นแบ่งของสื่อออนไลน์ และออฟไลน์ค่อย ๆ จาง

หายไป มีความเชื่อมต่อกันมากขึ้น นั่นจึงเป็นสาเหตุสำ�คัญที่ทำ�ให้ผู้ประกอบการมีมุมมองที่เปลี่ยน

ไปจากเดมิและหนัมาเลอืกใชบ้รกิารและจา้งงานเอเจนซี ทัง้นีท้างผูป้ระกอบการได้มกีารมองว่าการ

ใช้เอเจนซีจะช่วยประหยัดเวลา และประหยัดทรัพยากรของบริษัท เพราะเอเจนซีจะมาช่วยดูแล 

และรับผิดชอบด้านการตลาด โดยเฉพาะกับการตลาดบนสื่อดิจิทัล โดยมองว่าเป็นการให้โอกาสเอ

เจนซีได้ทำ�งานตามที่ตนถนัด และนำ�ทีมงานภาย ในองค์กรไปทำ�งานส่วนอื่น ช่วยให้การบริหาร

ทรัพยากรให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสามารถมั่นใจได้ว่าผลที่ได้ และงานที่ออก

มาจะมีประสิทธิภาพมากกว่าเดิม รวมถึงได้มุมมอง และแนวคิดท่ีแปลกใหม่ การได้เห็นมุมมองที่

หลากหลาย และเปิดใหม่ จะทำ�ให้ เกิดความหลากหลาย และรอบคอบมากยิ่งขึ้น อันจะสอดคล้อง

กับแนวคิด และทฤษฎี มุมมองของ De Bono (1986) ที่เน้นเรื่องของการมองในหลายมุมมอง                

อันจะก่อให้เกิดการตัดสินใจ ที่ดีขึ้น สร้างสรรค์ รอบคอบ และเหมาะสม เมื่อผู้ประกอบการได้รับ 
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มุมมองใหม่ ๆ อาจทำ�ให้เปิดกว้าง และสามารถต่อยอดพัฒนา ส่งผลอันดีกับธุรกิจในอนาคต จาก

การศึกษาในปัจจัย และขั้นตอนการพิจารณา พบว่ามีความสอดคล้องกับ กระบวนการตัดสินใจซื้อ

ของ Kotler (2003) จึงทำ�การเขียนสรุป และอภิปรายผล ได้ดังนี้ 

กระบวนการตัดสินใจ พฤติกรรมผู้ประกอบการ

ตระหนักถึงปัญหา หรือ

ความต้องการ

เริม่มกีารพจิารณาเมือ่ พบเจอกบัความไมถ่นดั ในการทำ�การตลาด บนส่ือดจิทิลั 

ต้องการมีทีมงานเพิ่ม เปรียบเทียบแล้วว่าเอเจนซี จะได้ผลดีกว่า

กระบวนการสืบค้น และ

แสวงหาข้อมูล

มีการขอคำ�แนะนำ�จากเพื่อน / คนรู้จัก ตั้งแต่ คนที่ทำ�งาน อยู่ในเอเจนซี และ 

ผู้ประกอบการ ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการ และจ้างงานเอเจนซี

การประเมินทางเลือก ปัจจัย: ราคา, ความน่าเชื่อถือ ความเชี่ยวชาญ และความเป็นมืออาชีพ, ผลงาน

ที่ผ่านมา, คำ�แนะนำ� จากคนรอบข้าง, ระยะเวลา ในการส่งมอบงาน 

การตัดสินใจ ทำ�การตัดสินใจภายหลัง จากที่ได้ มีการเตรียมความพร้อม และทีมงานภายใน

องค์กรเรียบร้อย   มีการพิจารณา เพิ่มเติมคือ ความเป็นไปได้ ในความเข้ากัน 

ของการทำ�งาน ซึ่งจะเกิดจาก ได้มีการนัดเอเจนซีเข้ามาพูดคุย เป็นที่เรียบร้อย

แล้ว

พฤติกรรมหลังการตัดสินใจ หากประทบัใจมแีนวโน้ม ทีจ่ะกลับมาใชบ้รกิารอกีในอนาคต และอยากใหเ้อเจน

ซี ปรับปรุงในความสะดวกการติดต่อ และระยะเวลาในการส่งมอบงาน รวมถึง

มกีารชีแ้จงราคา เพือ่ชว่ยลดขัน้ตอน ละประหยดัเวลาในการตดิต่อ และหาขอ้มลู

	 ดังนั้น บริษัทเอเจนซีโฆษณาควรจะต้องตอบสนองต่อต่อความต้องการด้านต่างๆของผู้

ประกอบการขนาดกลางและขนาดย่อมที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ และจ้างงาน โดยจะต้องเป็น

พาร์ตเนอร์ท่ีช่วยในการวางแผนกลยุทธ์ ให้คำ�ปรึกษา ออกแบบแผนการทำ�การสื่อสารการตลาด

เพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ  โดยผลิตคอนเทนต์ และสื่อโฆษณาที่ดี มีประสิทธิภาพ มีความคิด

สร้างสรรค์ แสดงถึงความเป็นมืออาชีพ รวมทั้งต้องปรับภาพลักษณ์ของตนให้เป็นผู้ที่มีความ

เชี่ยวชาญ ติดต่อได้สะดวกในหลากหลายช่องทาง และส่งมอบงานได้ตรงเวลา

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 1. สำ�หรบักลุ่มที่เคยใช้บริการ เอเจนซีควรรักษาความสัมพันธใ์นระยะยาวให้เกิดการใช้ซํา้

และบอกต่อ

	 2. สำ�หรับกลุ่มที่ไม่เคยใช้บริการ ควรมีการนำ�เสนอราคาพิเศษสำ�หรับใช้งานครั้งแรก หรือ

สิทธิพิเศษต่าง ๆ เพื่อเชิญชวน รวมถึงมีการนำ�เสนอข้อดี ให้ทางผู้ประกอบการเห็นถึงประโยชน์ 

และความคุ้มค่าที่ธุรกิจจะได้รับ

 	 3. เอเจนซีควรมีการให้ความสำ�คัญกับการทำ�การสื่อสาร ให้เอเจนซีของตนนั้นเป็นที่รู้จัก 

นำ�ผลงานเก่า ๆ  มาแสดง เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ และเน้นการเป็น One Stop Service ให้ความ

ครบมาทีน่ี่ได้ครบทกุบรกิารต้ังแต่คิดวางแผน เปน็ท่ีปรึกษา ผลติผลงาน ไปจนถงึเผยแพร่การสือ่สารดว้ย 
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	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับงานวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ผูว้จิยัอาจทำ�การศกึษาเพ่ิมเตมิ มกีารเกบ็ขอ้มลูมากขึน้ เพิม่จำ�นวนของผูใ้ห้ขอ้มลูสำ�คญั 

และความหลากหลายในประเภทของกิจการ เพ่ือให้เข้าใจอย่างลึกซ้ึงมากยิ่งข้ึน พัฒนาชุดคำ�ถาม

สำ�หรับสัมภาษณ์ที่อาจเจาะลึกมากขึ้นในความแตกต่างของประเภทกิจการ ว่ามีผลอย่างไรในการ

เลอืกใชบ้รกิาร และจา้งงานเอเจนซ ีรวมไปถึงการบริการ และความชว่ยเหลอื จากเอเจนซีท่ีผูป้ระกอบ

การต้องการ และมองหาจากการใช้บริการเอเจนซี และอาจศึกษาเพิ่มเติมในมุมมอง และพฤติกรรม

ของทมีงานของผูป้ระกอบการทีจ่ะตอ้งทำ�งานร่วมกบัเอเจนซ ีเพือ่เปน็ประโยชนส์ำ�หรับเอเจนซทีีจ่ะ

คิดกลยุทธ์ และทำ�การสื่อสารทางการตลาด รวมถึงนำ�เสนอการบริการอย่างถูกต้อง และเหมาะสม

กับแต่ละประเภทของกิจการ รวมถึงสร้างความสัมพันธ์อันดีกับทั้งผู้ประกอบการ และทีมงาน 

	 2. ผูว้จิยัอาจมกีารศกึษาในเชงิปรมิาณ โดยมกีารทำ�แบบสอบถามในเชงิปรมิาณ เพือ่ทดสอบ

ในพฤติกรรมของผู้ประกอบการผ่านแง่มุมต่าง ๆ เช่น มุมมอง ปัจจัย และความต้องการ รวมถึงรูป

แบบการบรกิารจากเอเจนซ ีและรปูแบบเนือ้หาการนำ�เสนอตวัตนของเอเจนซทีีส่ง่ผลตอ่การตดัสนิ

ใจ เพื่อทดสอบวัดประสิทธิผล เก็บตัวเลขชี้วัดความแตกต่างของแต่ละประเภทกิจการ เพ่ือให้

สามารถวัดผลได้อย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่เอเจนซีท่ีจะทำ�ให้พัฒนาการ

บริการได้อย่างเหมาะสมกับแต่ละประเภทของกิจการ

	 3. ผูวิ้จยัอาจศกึษาเพิม่ในรปูแบบของการนำ�เสนอตวัตนของเอเจนซีผา่นชอ่งทางต่าง ๆ  วา่

ช่องทางใดส่งผลต่อการรับรู้ และสามารถกระตุ้นให้เกิดการมีส่วนร่วม ส่งผลต่อการตัดสินใจ เจาะ

ลกึถงึรปูแบบเนือ้หาทีส่ามารถสง่ผลใหเ้กดิการตดัสนิใจ และการมสีว่นรว่ม เชน่ การกดไลก ์กดแชร ์

คอมเมนต ์คลกิ การตดิตอ่ ฯลฯ และอาจศกึษาตอ่ถงึชอ่งทางการโฆษณาจากเอเจนซทีีส่ง่ผลตอ่การ

รับรู้ในมุมของผู้ประกอบการ และนักการตลาดด้วยเช่นกัน เพื่อเป็นประโยชน์ในอนาคตสำ�หรับเอ

เจนซี ในการทำ�เสนอเนื้อหา และเลือกช่องทางในการโฆษณาตนเอง
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