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บทคัดย่อ 

		  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและวาดแผนท่ีเส้นทางผู้บริโภคในการเข้าถึงบริการภาครัฐ 

ด้านสวัสดิการสังคมท่ีเป็นตัวเงินสำ�หรับแรงงานนอกระบบในอำ�เภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยพิจารณาเส้นทาง 

ผู้บริโภคใน 4 ด้าน ได้แก่ การเข้าถึงนโยบาย รูปแบบเส้นทางผู้บริโภค จุดสัมผัสกับตราสินค้า และต้นทุนด้าน 

ระยะเวลาและคา่ใชจ้า่ย วธิกีารวจิยัเปน็การวจิยัเชงิคณุภาพ โดยเก็บข้อมลูด้วยการสัมภาษณแ์ละการวจัิยเอกสาร

และนำ�ข้อมูลมาวิเคราะห์เชิงเนื้อหาเพื่อวาดแผนที่และสร้างข้อสรุปเชิงเหตุผล ผู้ให้ข้อมูลสำ�คัญคือ แรงงาน 

นอกระบบในอำ�เภอเมือง จังหวัดพะเยา จำ�นวน 14 คน ซ่ึงได้รับการเลือกแบบเจาะจงกระจายตาม 4 กลุ่ม 

อาชีพหลักของแรงงานนอกระบบในจังหวัดพะเยา ได้แก่ เกษตรกร รับจ้างทั่วไป ธุรกิจส่วนตัว และอาชีพอิสระ 

อยู่ในช่วงวัยตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไป และครอบคลุมทั้งเพศชายและเพศหญิง โดยผลการวิจัยสรุปได้ใน 4 ประเด็น 

คือ 1) แรงงานนอกระบบส่วนใหญ่เข้าถึงสวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของรัฐอย่างน้อย 1 นโยบาย โดยผู้ที่เข้าถึง

นโยบายมากที่สุด (5 นโยบาย) คือ เกษตรกรหญิงแต่งงานแล้วอายุ 60 ปีและมีรายได้น้อยกว่า 50,000 บาท/ปี  

2) รปูแบบเสน้ทางผูบ้รโิภคม ี3 รปูแบบ ไดแ้ก ่ออฟไลน ์ออนไลน ์และแบบผสม โดยรูปแบบท่ีพบมากท่ีสุดในกลุม่ 

ผูใ้ห้สมัภาษณค์อื รปูแบบผสม และมเีพยีง 1 คน ทีใ่ชช้อ่งทางออนไลนเ์พยีงอยา่งเดยีวคอื ผูป้ระกอบธรุกจิสว่นตวั 

ชายโสดอายุ 24 ปีมีรายได้มากกว่า 100,000 บาท/ปี 3) การสัมผัสกับตราสินค้าเกิดขึ้นในขั้นการรับรู้มากที่สุด 

รองลงมาคือ การสมัครและการรับสิทธิประโยชน์ซึ่งมีการสัมผัสเท่ากัน การจ่ายเงินสมทบ และการประเมิน 

ทางเลือก ตามลำ�ดับ และ 4) การจ่ายเงินสมทบมีต้นทุนด้านเวลาและค่าใช้จ่ายที่เสียไปสูงที่สุด รองลงมาคือ  

การสมัคร การรับสิทธิประโยชน์ การรับรู้ และการประเมินทางเลือกตามลำ�ดับ

คำ�สำ�คัญ: เส้นทางผู้บริโภค แรงงานนอกระบบ สวัสดิการสังคม การบริการภาครัฐ 
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Abstract

		  This research aims to elaborate and illustrate customer journey mapping of social welfare 

service access for informal labors in Mueang district, Phayao province. It considers the customer 

journey in four dimensions, including policy access, patterns of the journey, touch point with 

the product and cost of time and expenditure. Being a qualitative research, data were collected 

through structured interviews and documentary research. Using content analysis, customer 

journey maps were drawn, and a logical model was created. 14 informal labors in Phayao 

were purposively and dispersedly selected regarding occupations (3 key groups: agriculture, 

temporary workers, and freelancers), age (from 20 years old) and gender (both male and female). 

Consequently, four key findings could be summarized. Firstly, most informal labors could access 

at least one social welfare policy. The person with the most access (5 policies) is a 60-year-old 

married woman working in the agricultural sector with an income of 50,000 baht/year. Secondly, 

there are three customer journey patterns: offline, online and mixed. Among the three, the 

mixed pattern is found the most. Only one person who has had an entirely online journey is  

a 24-year-old self-employed single man with an income of more than 100,000 baht/year. Thirdly, 

touch points of the product mostly happen at the stage of perception. This is followed by the 

stages of application, benefit claim, contribution payment, and choice assessment, respectively. 

Lastly, the highest cost of time and expenditure is found at the stage of contribution payment, 

followed by the stages of application, benefit claim, perception, and choice assessment, 

respectively.

Keywords: Customer Journey, Informal Labor, Social Welfare, Public Service

บทนำ� 

	 นยิามของแรงงานนอกระบบท่ีพบเหน็โดยท่ัวไป

ในประเทศไทย คือ “ผู้มีงานทำ�ท่ีมีอายุ 15 ปีข้ึนไป 

ที่ไม่ได้รับความคุ้มครองตามกฎหมายและไม่มีหลัก

ประกันทางสงัคมจากการทำ�งาน” โดย สำ�นกังานสถติิ

แหง่ชาต ิซึง่เปน็หน่วยงานท่ีทำ�การสำ�รวจแรงงานนอก

ระบบเป็นประจำ�ทุกปีมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548 ทั้งนี้จาก 

ผลสำ�รวจพบว่า แรงงานนอกระบบมีจำ�นวนเกินคร่ึงหน่ึง 

ของกำ�ลงัแรงงานไทยมาโดยตลอด และในป ีพ.ศ. 2565  

National Statistical Office Thailand (2023) 

พบว่า แรงงานนอกระบบมีจำ�นวน 20.2 ล้านคน  

(ร้อยละ 51.0) ในขณะท่ีแรงงานในระบบมีจำ�นวน 

19.4 ล้านคน (ร้อยละ 49.0) และข้อสรุปท่ีได้จาก 

การสำ�รวจทางสถติิพบวา่ แรงงานนอกระบบส่วนมาก 

เป็นเพศชาย สำ�เร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา 

ทำ�งานในภาคเกษตรกรรม และในเชิงเปรียบเทียบ 

แรงงานนอกระบบมจีำ�นวนชัว่โมงการทำ�งานนอ้ยกวา่

แรงงานในระบบ (41 และ 45 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ ตาม

ลำ�ดับ) แต่มีรายได้น้อยกว่าแรงงานในระบบ 2.1 เท่า 

โดยแรงงานในระบบได้ค่าจ้างเฉลี่ย 15,797 บาทต่อ

เดือน ขณะท่ีแรงงานนอกระบบได้รับคา่จ้างเฉล่ียเพยีง 

7,539 บาทต่อเดือน

	 ท่ามกลางปัญหาที่หลากหลาย ปัญหาสำ�คัญ 

อนัหนึง่ของแรงงานนอกระบบคอื การเข้าถึงสวสัดิการ
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สังคม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การเข้าถึงบริการภาครัฐ 

ดา้นสวสัดกิารสังคมท่ีเป็นตวัเงนิ (Chaichakan et al.,  

2018) โดยแรงงานนอกระบบยงัเป็นกลุม่ท่ีมสีวสัดกิาร

สังคมที่ไม่เพียงพอสำ�หรับเตรียมพร้อมรับมือกับ 

สถานการณ์ทางลบต่าง ๆ  ท่ีอาจเกิดข้ึนได้จากการใช้ชีวิต 

และการทำ�งาน เช่น การประสบอุบัติเหตุจากการ

ทำ�งานหรือการเจ็บป่วยของหัวหน้าครอบครัวท่ีส่งผล

ให้ทำ�งานไม่ได้และครอบครัวต้องอยู่อย่างยากลำ�บาก

เนื่องจากรายได้หลักขาดหายไป หรือการตกอยู่ใน

สภาวะที่จำ�เป็นต้องได้รับการดูแลจากครอบครัวใน

รูปแบบต่าง ๆ เช่น ป่วยเรื้อรัง พิการ ที่ส่งผลให้คนใน

ครอบครัวต้องแบ่งปันเวลามาดูแลและไม่สามารถ

ทำ�งานได้อย่างเต็มที่ เป็นต้น

	 แมท้ีผ่า่นมาภาครฐัจะมกีารตราพระราชบญัญติั 

ประกันสงัคม พ.ศ. 2533 เพือ่แรงงานทกุกลุม่สามารถ

เข้าถึงสวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงิน ที่เป็นการจัด

สวัสดิการรูปแบบการประกันสังคมหรือร่วมจ่ายได้  

และยังมีการตราพระราชบัญญัติส่งเสริมการจัด

สวัสดิการสังคม พ.ศ. 2546 เพื่อเป็นแนวทางและ 

การสง่เสรมิใหห้นว่ยงานภาครฐัทีเ่กีย่วขอ้งนำ�นโยบาย

ไปปฏิบัติแก่แรงงานนอกระบบอย่างท่ัวถึงและ 

เสมอภาค ให้ทุกคนในสังคมมีสวัสดิการสังคมท่ี

เพียงพออันนำ�ไปสู่สังคมท่ีเข้มแข็งพร้อมรับมือกับ

สถานการณ์ที่ไม่แน่นอนที่อาจเกิดขึ้น ทว่า การเข้าถึง

สวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของแรงงานนอกระบบ 

ยงัเปน็ไปอยา่งจำ�กดัดว้ยเงือ่นไขตา่ง ๆ  และหนึง่ในนัน้

คือ ข้อจำ�กัดในการเข้าถึงบริการที่เกี่ยวข้องที่จัดให้มี

ขึ้นโดยภาครัฐ

	 สำ�หรบัรปูแบบการจดัสวสัดกิารสงัคมท่ีปรากฏ

ในสังคมไทยมีความหลากหลายอย่างมาก โดยมี

แนวทางในการจำ�แนกรปูแบบทีม่กีารอา้งองิโดยทัว่ไป

อย่างน้อย 2 แนวทาง แนวทางแรกคือ แนวทางการ

จำ�แนกตามผู้ที่จัดสวัสดิการโดย Kumhom (2006) 

จำ�แนกรูปแบบการจัดสวัสดิการสังคมออกเป็น  

3 รูปแบบหลัก ได้แก่ 1) การจัดสวัสดิการสังคมโดย

ภาครัฐ 2) การจัดสวัสดิการสังคมโดยภาคส่วนอื่น  

3) การจัดสวสัดกิารรว่มกนัระหวา่งภาครฐักบัภาคสว่น

อืน่ หรอืทีเ่รยีกว่าสวสัดกิารแบบบรูณาการ (Kaewket, 

2007) หรือสวสัดิการแบบผสม (Chaichakan, 2016) 

ส่วนแนวทางที่สองเป็นแนวทางการจำ�แนกตามความ

สัมพันธแ์ละจุดมุง่หมายของสวสัดิการโดย Petprasert 

(2003) ซ่ึงจำ�แนกออกเป็น 3 รูปแบบหลัก ประกอบดว้ย  

1) การบริการสังคม 2) การช่วยเหลือทางสังคม และ 

3) การประกันสังคม

	 เมื่อพิจารณาตามพระราชบัญญัติส่งเสริมการ

จัดสวัสดิการสังคม พ.ศ. 2546 ซ่ึงถือเป็นกฎหมายที่

สำ�คัญเกี่ยวกับการจัดสวัสดิการสังคม ได้กำ�หนดให้ 

“สวัสดิการสังคม” หมายถึง “ระบบการจัดบริการ

ทางสังคมซึ่งเกี่ยวกับการป้องกัน การแก้ปัญหา การ

พัฒนา และการส่งเสริมความมั่นคงทางสังคม เพื่อ

ตอบสนองความจำ�เป็นขั้นพื้นฐานของประชาชน ให้มี

คณุภาพชีวติทีดี่และพึง่ตนเองได้อยา่งทัว่ถงึ เหมาะสม  

เปน็ธรรม และใหเ้ปน็ไปตามมาตรฐาน ทัง้ทางดา้นการ

ศกึษา สขุภาพอนามยั ทีอ่ยูอ่าศยั การทำ�งานและการมี

รายได้ นันทนาการ กระบวนการยุติธรรม และบริการ

ทางสังคมทั่วไป โดยคำ�นึงถึงศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ 

สิทธิที่ประชาชนจะต้องได้รับ และการมีส่วนร่วม 

ในการจัดสวัสดิการสังคมทุกระดับ” นอกจากนี้ หาก

พิจารณาขอบเขตของสวัสดิการสังคมท่ีระบุไว้ใน 

พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2548 พบว่า 

สวัสดิการสังคมสามารถจำ�แนกออกได้เป็น 7 ด้าน 

ด้วยกัน ได้แก่ คลอดบุตร สงเคราะห์บุตร ว่างงาน  

เจ็บป่วย ทุพพลภาพ ชราภาพ และเสียชีวิต

	 ในขณะเดยีวกนัหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งกับการจดั

สวสัดกิารสงัคมสำ�หรบัแรงงานนอกระบบในประเทศมี

อยู่เป็นจำ�นวนมาก โดยหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องมี

มากกว่า 10 หน่วยงาน (Chaichakan et al, 2018; 

Merttens et al., 2022) ยกตัวอย่างหน่วยงานระดับ

กระทรวงท่ีมีบทบาทสำ�คัญ เช่น กระทรวงแรงงาน 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 

กระทรวงมหาดไทย ซ่ึงหน่วยงานเหล่านี้มีบุคลากร

และสำ�นกังานประจำ�จังหวดั อกีทัง้ยงัมกีารระดมอาสา
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สมัครเข้ามาเป็นเครือข่ายการทำ�งานและสร้างความ

ร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อร่วมกัน 

ปฏิบัติงานด้านสวัสดิการสังคมในชุมชนท้องถิ่นให้

บรรลุตามเป้าหมายของหน่วยงาน

	 ท่ามกลางความหลากหลายของนโยบาย 

กฎหมาย และหนว่ยงานว่าดว้ยสวสัดกิารสงัคมเหลา่นี ้ 

แรงงานนอกระบบยังคงประสบปัญหาของการเข้าถึง

สวัสดิการสังคม โดย Merttens et al. (2022) พบว่า 

แม้จะมีการจัดให้มีหลักประกันด้านรายได้ขั้นพื้นฐาน

สำ�หรับผู้ท่ีอยู่ในวัยแรงงาน ทว่า อัตราความคุ้มครอง

ครอบคลุมสำ�หรับสิทธิประโยชน์เหล่าน้ีส่วนใหญ่อยู่ที่

ประมาณร้อยละ 30-40 โดยมีการคุ้มครองครอบคลุม

ที่เข้มข้นมากในหมู่บุคลากรของรัฐและผู้ที่ทำ�งานใน

ระบบซึ่งจะกระจุกตัวอยู่ในกลุ่มที่มีรายได้และการ

บริโภคที่สูงสุด ซึ่งหมายความว่ายังคงมีประชากร 

วัยทำ�งานจำ�นวนมากท่ีไม่ได้รับความคุ้มครองทาง

สังคมใด ๆ และกลุ่มท่ีตกหล่นเหล่าน้ีมีแนวโน้มที่จะ

กระจกุตวัอยูใ่นกลุม่ทีม่รีายไดแ้ละการบรโิภคท่ีตํา่กวา่ 

และในกลุม่แรงงานในภาคเกษตรกรรมและภาคบรกิาร 

ตลอดจนถึงกลุ่มคนว่างงานด้วย

	 ดั้ งนั้ นผู้ เขียนจึ งมีความสนใจที่ จะศึกษา 

การเข้าถึงการบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมของ

แรงงานนอกระบบ โดยกำ�หนดขอบเขตให้เฉพาะ

เจาะจงลงไปที่การบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคม

ที่เป็นตัวเงินซึ่งมีเส้นทางการบริการที่ชัดเจนกว่า

การบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมอื่น ๆ และได้

เลือกพื้นที่กรณีศึกษาเป็นอำ�เภอเมือง จังหวัดพะเยา 

เนื่องจากเป็นพื้นที่ที่มีสัดส่วนของแรงงานนอกระบบ

ใกล้เคียงกับสัดส่วนภาพรวมระดับประเทศและมี

บรบิทพืน้ทีเ่ชงิเกษตรกรรมซึง่จะสามารถสะทอ้นภาพ

ของพื้นที่ส่วนใหญ่ในประเทศไทยได้ 

	 การศึกษาครั้งนี้มุ่งวิเคราะห์เส้นทางผู้บริโภค

ใน 4 องค์ประกอบ ไดแ้ก ่การเข้าถงึการบรกิารภาครฐั 

ด้านสวัสดิการสังคมท่ีเป็นตัวเงิน รูปแบบเส้นทาง 

ผู้บริโภค จุดสัมผัสกับตราสินค้า และต้นทุนด้าน 

ระยะเวลาและค่าใช้จ่ายของแรงงานนอกระบบใน

การเข้าถึงและใช้บริการด้านสวัสดิการสังคมที่เป็น 

ตัวเงินของภาครัฐ เพื่อสรุปผลในสองส่วนหลักคือ  

การวิเคราะห์และวาดแผนที่เส้นทางผู้บริโภคในการ 

เข้าถึงบริการของภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมท่ีเป็น

ตัวเงินของแรงงานนอกระบบในอำ�เภอเมือง จังหวัด

พะเยา และการวิเคราะห์คุณลักษณะส่วนบุคคล

ที่เกี่ยวข้องกับการเข้าถึงบริการดังกล่าว อันจะนำ�

ไปสู่การสร้างข้อสรุปว่าด้วยความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณลักษณะเหล่านี้กับเส้นทางผู้บริโภค และการสร้าง

เสนอแนะเชิงนโยบายต่อภาครัฐในการจัดบริการด้าน

สวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินแก่แรงงานนอกระบบ 

ต่อไปในอนาคต

วัตถุประสงค์

	 1.	 เ พ่ือวิ เคราะห์และวาดแผนท่ีเ ส้นทาง 

ผู้บริ โภคในการเข้ าถึ งบริการของภาครัฐด้ าน

สวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของแรงงานนอกระบบ 

ในอำ�เภอเมือง จังหวัดพะเยา

	 2.	 เพือ่ศกึษาคณุลกัษณะสว่นบคุคลทีส่ง่ผลตอ่

เส้นทางผู้บริโภคในการเข้าถึงบริการของภาครัฐด้าน

สวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของแรงงานนอกระบบใน

อำ�เภอเมือง จังหวัดพะเยา

ทบทวนวรรณกรรม

	 ความหมายและความสำ�คัญของเส้นทาง 

ผู้บริโภคและการวาดแผนที่

	 แนวคดิเส้นทางผูบ้รโิภคไดร้บัการศกึษามากขึน้ 

อย่างต่อเนื่องในฐานะแนวคิดที่ ช่วยในการทำ� 

ความเข้าใจพฤติกรรมที่ซับซ้อนของผู้บริโภคและ

ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับประสบการณ์ของผู้บริโภค โดย 

Tueanrat et al. (2021) ได้ทบทวนวรรณกรรมและ

งานวิจัยเกี่ยวกับเส้นทางผู้บริโภคและสรุปงานศึกษา

เหล่านี้ออกมาได้ 5 กลุ่ม ตามจุดเน้นของงาน ได้แก่  

1) กลุ่มเน้นศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการ ความ

ล้มเหลว และการฟ้ืนฟู ซ่ึงครอบคลุมไปถึงการวาด

แผนทีก่ารบริการ 2) กลุ่มเนน้ศกึษาการร่วมสร้างสรรค์ 
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2567

ที่เน้นศึกษาเครือข่ายและกระบวนการร่วมสร้างสรรค์

ทีม่ผีูบ้รโิภคเขา้มามสีว่นรว่มในการบรกิาร 3) กลุม่เนน้

ศึกษาการตอบสนองของผู้บริโภค ที่มีจุดเน้นในการ

ศึกษาการรับรู้ของผู้บริโภค เช่น ความรู้สึก อารมณ์ 

แรงจูงใจ เป็นต้น และสภาพแวดล้อมของการบริการ 

เช่น บรรยากาศ การสร้างความทรงจำ� เป็นต้น 4) กลุ่ม

เน้นศึกษาช่องทาง ซ่ึงมีท้ังการศึกษาลักษณะของ 

ช่องทางและการจัดการช่องทาง 5) กลุ่มเน้นศึกษา 

การรื้อรากทางเทคโนโลยี  (Technological 

Disruption) ซึ่งพิจารณาจุดสัมผัสที่มีความเป็น

นวัตกรรมทางเทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น AI เครื่องบริการ

ตนเอง IOT อุปกรณ์สวมใส่ เป็นต้น รวมทั้งพฤติกรรม

การปรับใช้นวัตกรรมเหล่านี้ของผู้บริโภค

	 นอกจากนี้ Varnali (2019) ได้ทบทวน 

งานศึกษาต่าง ๆ เกี่ยวกับเส้นทางผู้บริโภคและสรุป

ไว้ว่า องค์กรธุรกิจในปัจจุบันต้องทำ�ความเข้าใจ

ประสบการณ์ของผู้ใช้งานตั้งแต่ต้นจนจบซึ่งถือว่า

เป็นประเด็นที่มีความซับซ้อนอย่างมาก และการ

จัดการประสบการณ์เหล่านี้มักต้องแยกส่วนความซับ

ซ้อนและพัวพันขององค์ประกอบต่าง ๆ เพื่อให้เห็น 

การรับรู้ ความรู้สึก อารมณ์ ความสัมพันธ์ หรือแม้แต่

ปฏกิริยิาทางกายของลกูคา้ท่ีแตล่ะคนมกีารตอบสนอง

ต่อสินค้าและบริการแตกต่างกันออกไป โดย Varnali 

ไดน้ำ�ทฤษฎคีวามซบัซอ้นเข้ามาประกอบการพจิารณา

และเสนอแนวทางการทำ�ความเข้าใจคุณลักษณะที่

ยุง่เหยงิของเส้นทางผูบ้รโิภค (Fuzzy Characteristics 

of Customer Journeys) 

	 การวิเคราะห์เพื่อจำ�แนกองค์ประกอบและ

คุณลักษณะของเส้นทางผู้บริโภคมีเครื่องมือที่นิยม 

อันหน่ึง คือ การวาดแผนที่เส้นทางผู้บริโภค ซ่ึง 

Forrester อา้งถงึใน Temkin (2010) บรษิทัทีป่รกึษา

ที่ให้บริการด้านน้ีได้ให้ความหมายว่า แผนท่ีเส้นทาง 

ผู้ให้บริโภค คือ เอกสารท่ีแสดงให้เห็นภาพของ

กระบวนการ ความตอ้งการ และการรบัรูข้องผูบ้รโิภค

ตลอดชว่งทีพ่วกเขามีปฏสิมัพนัธก์บับริษทัผูข้ายสนิคา้/

บริการ โดยจะได้มาจากกระบวนการที่มีขั้นตอนของ

การเก็บข้อมูลเชิงลึก การตั้งสมมติฐาน การวิจัยลูกค้า 

การวเิคราะหข้์อมลู และการวาดแผนท่ีเส้นทางบริโภค 

ตามลำ�ดับ ซ่ึงการวาดแผนที่นี้ได้รับการเปรียบเปรย

ว่าเป็นเสมือนการกรุยทางสู่อนาคตของการทำ�ความ

เขา้ใจประสบการณข์องผูบ้รโิภค (Micheaux & Bosio, 

2019) โดยจะช่วยให้ทราบว่า ผู้บริโภคมีจุดสัมผัส

กับตราสินค้าอย่างไร อันจะช่วยในวางแผนกลยุทธ์

ทางการตลาดให้ตอบโจทย์กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ที่จะ

สร้างความพึงพอใจและประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน (Thippayakraisorn, 

2018; Wolny & Charoensuksai, 2014)

	 รูปแบบเส้นทางผู้บริโภค จุดสัมผัสตราสินค้า 

และต้นทุน

	 รูปแบบเส้นทางผู้บริโภคสามารถพิจารณาได้

ตามลักษณะของช่องทางการเข้าถึงการบริการ ซ่ึง 

Sousa และ Voss (2006) ได้จำ�แนกไว้เป็น 3 รูปแบบ 

ได้แก่ 1) ออฟไลน์ คือ การบริการผ่านสถานที่ทาง

กายภาพ 2) ออนไลน์ คือ การบริการผ่านเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร และ 3) รูปแบบผสมหลาย

ช่องทาง (Multichannel) ซึ่งเป็นการนำ�ส่งบริการ

ผ่านช่องทางแบบออนไลน์ผสมผสานกับช่องทาง 

แบบออฟไลน์ โดยการบริการผ่านช่องทางแบบผสมนี้ 

มักทำ�ให้เกิดความซับซ้อนและส่งผลต่อคุณภาพของ

การบริการได้ ดังนั้น Sousa และ Voss จึงเน้นยํ้าว่า  

การจะทำ�ความเข้าใจคุณภาพของการบริการ 

รูปแบบน้ีจำ�เป็นต้องเข้าใจท้ังช่องทางแบบออฟไลน์ 

ออนไลน์ และการเชื่อมประสานระหว่างสองรูปแบบ  

(Integration) ซ่ึงสำ�คัญอย่างมากต่อคุณภาพการบริการ  

โดยงานของ Gao et al. (2021) ได้สนบัสนนุประเด็นน้ี 

ด้วยข้อค้นพบว่า การเชื่อมประสานที่ดีจะทำ�ให้ 

ผู้บริโภคมีประสบการณ์ที่ดีด้วย

	 ในยุคที่เทคโนโลยีดิจิทัลพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

Verhoef et al. (2015) มองวา่ การเกดิข้ึนและปรบัใช้ 

เทคโนโลยีดิจิทัลในการบริการได้ทำ�ให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงอย่างมากและได้ทำ�ให้ความแตกต่าง

ระหว่างช่องทางรูปแบบต่าง ๆ เลือนรางลงไป  
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ในขณะเดียวกันเมื่อช่องทางการบริการมีความหลาก

หลายมากขึ้น จุดสัมผัสตราสินค้าก็มีความสำ�คัญและ

สลับซับซ้อนมากขึ้น โดย Barann et al. (2022)  

เห็นพ้องและเสนอวา่ การพจิารณาจดุสมัผสัตราสนิคา้ 

ควรประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ สิ่งเร้า (Stimulus)  

ซึ่งเป็นองค์ประกอบท่ีกระตุ้นให้ลูกค้าสัมผัสบริการ 

สว่นเช่ือมตอ่ (Interface) ซึง่เป็นศนูยร์วมของจดุสมัผสั

ตราสินค้าท่ีจะเชื่อมสิ่งเร้ากับการสัมผัสของลูกค้าเข้า

ด้วยกัน และส่วนสุดท้ายคือ การสัมผัส (Encounter) 

ซึ่งเป็นช่วงเวลาหรือชั่วขณะที่ลูกค้าได้สัมผัสกับ

จุดสมัผสัตราสนิคา้ นอกจากนี ้เนือ่งจากการวาดแผนที่

เส้นทางผู้บริโภคเป็นการทำ�ความเข้าใจประสบการณ์ 

ผูบ้รโิภคจากมมุมองของคณุภาพการบรกิาร (Lemon 

& Verhoef, 2016) การพิจารณารูปแบบเส้นทาง 

ผู้บริโภคจึงเกี่ยวข้องกับต้นทุนด้านเวลาและค่าใช้จ่าย

ที่ผู้บริโภคต้องเสียไป อันถือว่าเป็นบริบทหนึ่งของ

ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นด้วย 

	 การแบง่ระยะ (phase) ของเสน้ทางผู้บรโิภค

	 โดยทั่วไปแล้วเส้นทางผู้บริโภคมักจะแบ่งออก

เป็น 3 ช่วงหลัก ได้แก่ ก่อนการซื้อ (Pre-purchase)  

ระหว่างการซื้อ (Purchase) และหลังการซ้ือ (Post- 

purchase) (Kotler et al., 2017; Jitsoonthornchaikul, 

2018; Thippayakraisorn, 2018) แต่หากต้องการ

ศึกษาให้ลึกลงไปมักมีการพิจารณาขั้นตอนต่าง ๆ ใน

เชิงรายละเอียด เช่น Kotler et al. (2017) เสนอ  

5 ระยะของเส้นทางผู้บริโภคประกอบด้วย Aware 

(การรับรู้) Appeal (การดึงดูดใจ) Ask (การสอบถาม) 

Act (การลงมือทำ�) และ Advocate (การสนับสนุน) 

Jitsoonthornchaikul (2018) ระบุว่า เส้นทาง 

ผู้บริโภคโดยทั่วไปแล้วมี 4 ระยะ ได้แก่ การพิจารณา

ขั้นต้น (Initial Consideration) การประเมินอย่าง

ตั้งใจ (Active Evaluation) การซ้ือสินค้า/บริการ 

(Purchase) และการสิ้นสุดเส้นทาง (Closure) และ 

Thippayakraisorn (2018) สรุปขั้นตอนของเส้นทาง 

ผู้บริโภคในการซื้อสินค้าบริการท่ัวไปไว้ 6 ขั้นตอน 

ได้แก่ การรับรู้ การประเมินทางเลือก ความชื่นชอบ 

การซื้อ ความจงรักภักดี และการบอกต่อ 

	 การนำ�แนวคิดการแบ่งระยะเหล่าน้ีมาประยุกต์ใช้ 

ในงานศึกษาในประเทศไทยมีความหลากหลาย งานหน่ึง 

ที่น่าสนใจในเชิงการวิเคราะห์แล้วนำ�มาวาดแผนที่ 

เส้นทางผู้บริโภคคือ งานของ Santitam และ 

Satawedin (2020) ทีวิ่เคราะหข์อ้มลูเชงิลกึของเสน้ทาง 

ผู้บริโภคนาฬิกาหรูใน 4 ขั้นตอน คือ การรับรู้ 

(Awareness) การค้นหาข้อมูล (Evaluation) การ

ตัดสนิใจซ้ือ (Purchase) และการใชง้าน (Usage) แลว้

นำ�มาวาดแผนที่เส้นทางการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค

สินค้านาฬิกาหรูท่ีมี 16 ข้ันตอนย่อย ต้ังแต่การรับรู้ 

ไปจนถึงการตัดสินใจซื้อ งานอีกชิ้นหนึ่งเป็นของ 

Luangla et al. (2022) ที่ศึกษาเส้นทางผู้บริโภคการ

บริการของ Grab Food Application ว่ากิจกรรมใน

ระหวา่งเสน้ทางผูบ้ริโภคมผีลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิาร

อย่างไร โดยนำ�การแบ่งระยะ 5 ขั้นตอนของ Kotler  

et al. (2017) มาเป็นกรอบในการตั้งสมมติฐานของ

งานวิจัย โดยกำ�หนดให้ 5 ขั้นตอนนี้เป็นตัวแปรต้น

และการตัดสินใจใช้บริการเป็นตัวแปรตาม และผล 

การศึกษาพบว่า กิจกรรมในระยะการตัดสินใจ (Act) 

มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการมากที่สุด และงานชิ้น

สดุทา้ยทีน่า่สนใจเปน็ของ Issara และ Daengbuppha 

(2017) ท่ีศึกษาเส้นทางผู้บริโภคในการใช้บริการ 

ร้านค้าปลีกในเมืองเล็ก 3 จังหวัด ได้แก่ พะเยา 

แพร่ และน่าน โดยแบ่งขั้นตอนของเส้นทางออกเป็น  

3 ขั้นตอนหลัก คือ ก่อนการติดต่อร้านค้า การติดต่อ

ร้านคา้ และหลังการติดต่อร้านคา้ โดยในแต่ละข้ันตอน

มีขั้นตอนย่อยต่าง ๆ เช่น การส่งเสริมการตลาด การ

เลียนแบบ การติดต่อกับพนักงาน เป็นต้น 

	 เส้นทางผู้บริโภคในการบริการภาครัฐ

	 การบริการภาครัฐไม่สามารถเป็นเพียงการ

บริการที่ลอยตัวห่างจากประชาชนซึ่งเป็นผู้ใช้บริการ

เสมอไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ใช้บริการต่างมีความ

คาดหวังกับการบริการภาครัฐที่ตอบสนองความ
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ต้องการของพวกเขาและมักตัดสินคุณภาพของการ

บริการจากประสบการณ์และความคาดหวังของตน  

ซึ่ง Osborne et al. (2013) มองว่า การที่ภาครัฐ

สามารถเข้าใจและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการได้ถือเป็นพ้ืนฐานที่จะนำ�ไปสู่การสร้าง

ประสบการณแ์ละความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้โดย

เฉพาะอย่างยิ่ง Ludwiczak (2021) มองว่า มุมมอง 

เช่นนี้สำ�คัญอย่างมากต่อการบริการภาครัฐท่ีไม่ได้ 

มุ่งเน้นผลกำ�ไรแต่ให้ความสำ�คัญกับคุณภาพชีวิตของ

ผู้ใช้บริการ และการวาดแผนท่ีเส้นทางผู้บริโภคจะ

ช่วยฉายภาพประสบการณ์ของผู้ใช้อันจะนำ�ไปสู่การ

ปรับปรุงการบริการได้

	 แม้การวาดแผนที่ เส้นทางผู้บริโภคจะเป็น

แนวคิดที่เกิดจากการวิจัยตลาดของภาคเอกชนใน

การทำ�ความเข้าใจแรงจูงใจและพฤติกรรมของลูกค้า 

แต่ในปัจจุบัน แนวคิดนี้ได้ถูกนำ�มาใช้ในการทำ�ความ

เขา้ใจประสบการณข์องพลเมืองซึง่เป็นผูใ้ชบ้รกิารของ 

ภาครัฐ ที่ไม่เพียงช่วยปรับปรุงคุณภาพการบริการ

แต่ยังช่วยเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของคนท่ัวไปใน

กระบวนการออกแบบการบริการได้ (Crosier & 

Handford, 2012) นอกจากนี้ในยุคดิจิทัลที่การ

บริการภาครฐัไดถ้กูทำ�ใหเ้ปน็ดจิทิลัมากขึน้ Trischler 

และ Trischler (2022) มองว่า การออกแบบเพ่ือ

ประสบการณ์ของผู้ใช้ (Design for Experience) จะ

เป็นแนวทางที่หลอมรวมสามแนวคิด ได้แก่ การกลาย

เป็นดิจิทัล (Digitalization) ประสบการณ์ผู้ใช้ และ

การออกแบบการบริการ เข้าไว้ด้วยกัน ซึ่งจะนำ�ไปสู่

การเปิดพื้นที่ให้ผู้ใช้บริการภาครัฐได้ร่วมสร้างสรรค์  

(Co-create) คณุคา่ของการบรกิารทีจ่ะเกดิขึน้ในชวีติ

ของพวกเขาเอง

	 งานศึกษาเส้นทางผู้บริโภคของภาครัฐใน

ประเทศไทยอาจยงัมไีมม่ากนกัแตก่ป็รากฏใหเ้หน็บา้ง 

ยกตัวอย่างงานที่น่าสนใจของ Campiranon (2022)  

ที่ ได้ วิ เคราะห์เส้นทางผู้บริโภคในการใช้บริการ 

โรงรับจำ�นำ�ในช่วงระหว่างการแพร่ระบาดของ 

COVID-19 ซึ่งการบริการต้องมีการปรับปรุงใน 

หลายด้าน เพ่ือนำ�มาออกแบบแนวทางปรับปรุง 

การบริการ และผลการศึกษาสรุปได้ว่า การบริการ

ของโรงรับจำ�นำ�ควรปรับตัวสู่การบริการหลากหลาย

ช่องทาง สร้างกลุ่มลูกค้าใหม่ด้วยการบริการแบบ

เฉพาะบุคคล พร้อมกันไปกับการสร้างสมดุลระหว่าง

ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อีกงานหนึ่ง

เป็นของ Tarsook และ Kwiecien (2021) ซึ่งศึกษา

ประสบการณ์ผู้ใช้และความต้องการของผู้ใช้บริการ 

หออัตลักษณ์นครน่าน ซึ่งได้วาดแผนที่เส้นทาง 

ผู้บริโภคที่ เข้ามาเยี่ยมชมและใช้บริการโดยแบ่ง 

ออกเป็น 3 ระยะ คือ ก่อน ระหว่าง และหลังการ 

เขา้ใชบ้รกิาร และสรุปพฤตกิรรมของผูใ้ชใ้น 5 ประเดน็  

ได้แก่ วัตถุประสงค์การใช้บริการ วันท่ีสะดวกเข้าเย่ียมชม  

ระยะเวลาและพฤติกรรมระหว่างเยี่ยมชม วิธีการ 

เดินทางมาเยี่ยมชม และการเข้าถึงข้อมูลของการ

บริการ อันนำ�มาสู่ข้อเสนอแนะว่า หออัตลักษณ์ 

นครน่านอาจพัฒนาเว็บไซต์และเปิดโอกาสให้ผู้ใช้

บริการสามารถผลิตเน้ือหาสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง

กับจังหวัดน่านได้โดยตนเองผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น  

เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์ หรืออินสตาแกรม เป็นต้น ซ่ึงจะ

ตอบโจทยแ์ละตรงตามความตอ้งการของนกัทอ่งเทีย่ว

มากขึ้น

	 นิยามศัพท์สำ�คัญ

	 แรงงานนอกระบบ หมายถึง ผู้มีงานทำ�ที่ไม่ได้

รับความคุ้มครอง หรือไม่มีหลักประกันทางสังคมจาก

การทำ�งาน ซ่ึงในงานศึกษานีไ้ด้จำ�แนกออกเปน็ 4 กลุม่ 

ตามอาชพีหลกัของแรงงานนอกระบบในจงัหวดัพะเยา 

ไดแ้ก ่เกษตรกร รบัจา้งทัว่ไป ธรุกจิสว่นตวั และอาชีพ

อิสระ

	 การบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมที่เป็น 

ตัวเงินสำ�หรับแรงงานนอกระบบ หมายถึง การ

บริการที่แรงงานนอกระบบเป็นผู้ใช้บริการเพื่อเข้าถึง 

สิทธิประโยชน์ด้านสวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของ

ตนเอง

	 เส้นทางของผู้บริโภคในการบริการภาครัฐ 

ด้านสวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินสำ�หรับแรงงาน 
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นอกระบบ หมายถึง เส้นทางการเดินทางของแรงงาน

นอกระบบในฐานะผู้บริโภคที่มีความสัมพันธ์กับ 

ผู้ให้บริการ โดยเส้นทางผู้บริโภคนี้จำ�แนกออกเป็น  

3 รูปแบบ คือ แบบออฟไลน์ แบบออนไลน์ และ 

แบบผสม ซึ่งมีการแบ่งช่วงระยะออกเป็น 5 ขั้นตอน 

ได้แก่ การรับรู้ การประเมินทางเลือก การสมัคร  

การจ่ายเงินสมทบ และการรับสิทธิประโยชน์

วิธีการวิจัย

	 ขอบเขตของสวสัดกิารสงัคมทีเ่ป็นตวัเงนิ 7 ดา้น 

ที่ครอบคลุมตั้งแต่เกิดจนตายตามพระราชบัญญัติ

ประกันสงัคม พ.ศ. 2533 ได้แก ่คลอดบุตร สงเคราะห์

บุตร ว่างงาน เจ็บป่วย ทุพพลภาพ ชราภาพ และ 

เสียชีวิต ขอบเขตด้านคุณลักษณะของแรงงาน 

นอกระบบ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 

สถานภาพ ลักษณะร่างกาย และความสามารถในการ

จา่ยเงนิสมทบตอ่เดอืน และขอบเขตดา้นการใชบ้รกิาร

ของนโยบายสวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของภาครัฐ

และเส้นทางของผู้บริโภค (Customer Journey) ใน  

5 ขัน้ตอน ไดแ้ก ่การรับรู ้การประเมินทางเลอืก การสมคัร  

และการจ่ายเงินสมทบ และการรับสิทธิประโยชน์ 

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แรงงาน

นอกระบบในอำ�เภอเมือง จังหวัดพะเยา แบ่งตาม 

กลุ่มอาชีพ โดยแบ่งออกเป็น อาชีพ ได้แก่ เกษตรกร 

รับจ้างทั่วไป ธุรกิจส่วนตัว และอาชีพอิสระ ใช้การ

เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยเลือกจากการเป็น

ตัวแทนที่ดีของกลุ่มประชากรที่กำ�หนด 4 กลุ่มอาชีพ 

ไดแ้ก ่เกษตรกร รบัจา้งทัว่ไป ธรุกจิสว่นตวั และอาชีพ

อิสระ รวมทั้งหมดจำ�นวน 14 คน

	 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลแบง่ออกเป็น 2 ประเภท 

ตามลักษณะที่มาของข้อมูล ได้แก่ 1) ข้อมูลทุติยภูมิ  

(Secondary Data) อันได้แก่ เอกสาร หนังสือ  

สิง่พมิพ ์แผนภมูอิงคก์าร และงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง และ 

2) ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการสัมภาษณ์

แบบกึ่งโครงสร้าง จากนั้นนำ�ข้อมูลที่รวบรวมได้มา

วิเคราะห์ด้วยเทคนิคการเข้ารหัส การจัดกลุ่ม การ

วิเคราะห์เนื้อหาและสถิติเชิงพรรณนา เพื่อสร้าง 

ขอ้สรปุใน 4 ประเด็น ได้แก ่การเข้าถงึนโยบาย รปูแบบ 

เส้นทางผู้บริโภค จุดสัมผัสกับตราสินค้า และต้นทุน

ด้านระยะเวลาและค่าใช้จ่าย แล้วนำ�มาวาดแผนที่

ความคดิและแผนทีเ่สน้ทางผูบ้รโิภค โดยองิตามกรอบ

การวิจัยข้างล่างนี้

คุณลักษณะส่วนบุคคล

- เพศ

- สถานภาพ

- อายุ

- อาชีพ

- รายได้

เส้นทางผู้บริโภค

- การเข้าถึงนโยบาย

- รูปแบบเส้นทางผู้บริโภค

- จุดสัมผัสกับตราสินค้า

- ต้นทุนด้านระยะเวลาและค่าใช้จ่าย

การวาดแผนที่เส้นทางผู้บริโภคในการเข้าถึงบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคม

ที่เป็นตัวเงินของแรงงานนอกระบบ

ภาพที่ 1 กรอบการวิจัย
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ผลการวิจัย

	 ผลการศึกษาสามารถสรุปได้ตามวัตถุประสงค์

ของการวิจัย โดยจะนำ�เสนอผลการศึกษาตาม

วตัถปุระสงคข้์อท่ี 2 วา่ดว้ยคณุลกัษณะสว่นบคุคลกอ่น  

เพ่ือให้ผู้อ่านได้เข้าใจภาพรวมของกลุ่มผู้ให้ข้อมูล  

จากนั้นจะนำ�เสนอผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ 

ข้อที่ 1 ซึ่งเป็นวัตถุประสงค์หลักของงานวิจัย อันจะ 

นำ�ไปสู่การอภิปรายผลในส่วนต่อไป

	 1.	 คณุลักษณะส่วนบคุคลกบัเส้นทางผูบ้รโิภค

ในการเขา้ถงึบรกิารภาครัฐดา้นสวสัดิการสังคมทีเ่ปน็

ตัวเงินของแรงงานนอกระบบ

			   จากข้อมูลการสัมภาษณ์แรงงานนอกระบบ 

จำ�นวน 14 คน สามารถนำ�มาวิเคราะห์ตามกรอบ

แนวคิดได้ใน 3 ประเด็น ดังนี้

			   1.1	 การเขา้ถงึนโยบายสวสัดกิารสงัคมของ

ภาครัฐสำ�หรับแรงงานนอกระบบ 

						      จากข้อมูลความถ่ีของกลุ่มผู้ให้สัมภาษณ์  

พบว่า แรงงานนอกระบบส่วนมากเข้าถึงนโยบาย

สวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของภาครัฐอย่างน้อย  

1 นโยบาย โดยมกีารเขา้ถงึมากทีสุ่ดต่อคนถงึ 5 นโยบาย  

โดยเมือ่พจิารณาขอ้มูลการให้สมัภาษณเ์พิม่เตมิพบวา่  

จำ�นวนการเข้าถึงนโยบายมีปัจจัยจากอาชีพและ 

รายได้ของแรงงานนอกระบบที่ส่งผลต่อการเข้าถึง 

นโยบายสวัสดิการสังคมที่ เป็นตัวเงิน ซึ่งอาชีพ

เกษตรกรมีการเข้าถึงนโยบายสวัสดิการสังคมของ

ภาครัฐมากที่สุด เนื่องจากภาครัฐมีนโยบายสวัสดิการ

สังคมสำ�หรับเกษตรโดยเฉพาะท่ีบังคับให้เกษตรกร 

ทกุคนเขา้ร่วมนโยบาย คอื กองทนุฌาปนกจิสงเคราะห์

สมาชิกและลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร รองลงมาคือ อาชีพรับจ้างทั่วไป อาชีพ

ค้าขาย และอาชีพธุรกิจส่วนตัว ตามลำ�ดับ ซึ่งสาเหตุ

ทีอ่าชพีธรุกจิสว่นตวัเป็นอาชพีทีเ่ข้าถึงสวสัดกิารสงัคม

ที่เป็นตัวเงินของภาครัฐน้อยที่สุดคือ รายได้ที่เกินกว่า

เงื่อนไขของหลายนโยบาย และแรงงานนอกระบบ

กลุม่นีเ้ลอืกท่ีจะเขา้ถงึสวสัดกิารสงัคมผา่นภาคเอกชน

มากกว่า

			   1.2		 รูปแบบเส้นทางผู้บริโภคของแรงงาน 

นอกระบบ 

ตารางท่ี 1 คณุลกัษณะสว่นบุคคลกบัจำ�นวนนโยบายทีเ่ขา้ถงึได้และรูปแบบเส้นทางผู้บริโภคในการเขา้ถงึบริการ

ภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของแรงงานนอกระบบ

คุณลักษณะส่วนบุคคล
จำ�นวนรวม 

(คน)

จำ�นวนนโยบายที่เข้าถึงได้ รูปแบบเส้นทางผู้บริโภค (คน)

น้อยที่สุด มากที่สุด เฉลี่ย ออฟไลน์ ออนไลน์ ผสม

เพศ ชาย 4 1 3 2.00 0 1 3

หญิง 10 1 5 3.30 3 0 7

สถานภาพ โสด 4 1 4 2.75 0 1 3

สมรส 8 1 5 3.00 3 0 5

หม้าย 2 3 3 3.00 0 0 2

อายุ 21-30 2 1 2 1.50 0 1 1

31-40 1 3 3 3.00 0 0 1

41-50 3 1 4 2.33 1 0 2

51-60 2 3 4 3.50 0 0 2

เกิน 60 ปี 6 2 5 3.50 2 0 4
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ตารางท่ี 1 คณุลกัษณะสว่นบคุคลกบัจำ�นวนนโยบายทีเ่ขา้ถงึได้และรูปแบบเส้นทางผู้บริโภคในการเขา้ถงึบริการ

ภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมที่เป็นตัวเงินของแรงงานนอกระบบ (ต่อ)

คุณลักษณะส่วนบุคคล
จำ�นวนรวม 

(คน)

จำ�นวนนโยบายที่เข้าถึงได้ รูปแบบเส้นทางผู้บริโภค (คน)

น้อยที่สุด มากที่สุด เฉลี่ย ออฟไลน์ ออนไลน์ ผสม

อาชีพ ธุรกิจส่วนตัว 2 1 4 2.50 0 1 1

รับจ้างทั่วไป 5 2 4 2.80 1 0 4

ค้าขาย 2 1 4 2.50 1 0 1

เกษตรกร 5 2 5 3.40 1 0 4

รายได้

ต่อปี

น้อยกว่า 50,000 บาท 6 2 5 3.33 1 0 5

50,000-100,000 บาท 5 2 4 3.00 1 0 4

เกิน 100,000 บาท 3 1 4 2.00 1 1 1

รวม 14 1 5 2.93 3 1 10

หมายเหตุ ความหมายของสีบนข้อมูลรูปแบบเส้นทางผู้บริโภค โดยเป็นการเปรียบเทียบในแต่ละแถว

	     n รูปแบบที่มีจำ�นวนคนมากที่สุด  n รูปแบบที่มีจำ�นวนคนปานกลาง  n รูปแบบที่มีจำ�นวนคนน้อยที่สุด

						      จากตารางที่ 1 สรุปได้ว่า ในภาพรวม  

ผู้บริโภคจำ�นวน 10 จาก 14 คนมีรูปแบบเส้นทาง

ผู้บริโภคแบบผสม โดยใช้ท้ังช่องทางออฟไลน์และ

ออนไลน์เพื่อเข้าถึงการบริการ ซี่งถือว่าเป็นรูปแบบ

ที่พบมากที่สุด รองลงมาคือ รูปแบบออฟไลน์เพียง 

อยา่งเดยีว เช่น ผ่านผูค้นแบบปากต่อปาก เสยีงตามสาย  

สำ�นักงานนโยบายหรอืในหมูบ้่าน เป็นตน้ ซึง่มจีำ�นวน 

3 คน และรูปแบบที่พบน้อยที่สุด คือ แบบออนไลน์

เพียงอย่างเดียว ซึ่งพบในผู้บริโภคจำ�นวน 1 คน โดย

เป็นการเข้าถึงบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคม 

ผ่านอินเทอร์เน็ต เช่น เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน เป็นต้น 

ทั้งนี้หากพิจารณารายขั้นตอนพบว่า ผู้บริโภคมีการใช้

ช่องทางและสื่อออนไลน์หรือใช้อินเทอร์เน็ตเข้ามาใน

ทุกขั้นตอน

						      เมื่อพิจารณาคุณลักษณะส่วนบุคคล

ประกอบกับสามรูปแบบข้างต้น สามารถสรุปผล 

การศึกษาได้ว่า ผู้บริโภคเพียง 1 คนที่ใช้ช่องทาง

ออนไลน์เท่านั้นคือ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัวชายโสด

อายุ 24 ปีมีรายได้มากกว่า 100,000 บาท/ปี ซึ่งเป็น 

ผูใ้หข้อ้มลูทีม่อีายนุอ้ยทีส่ดุ มคีวามคุ้นชนิกบัเทคโนโลย ี

ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และในช่วงการสัมภาษณ์

สังเกตได้ว่า เป็นผู้ที่มีพฤติกรรมต่าง ๆ ผ่านสื่อดิจิทัล

เป็นหลัก ในขณะที่ผู้บริโภคที่ใช้ช่องทางออฟไลน์

เท่านั้น ทั้ง 3 คนมีคุณลักษณะร่วมกัน 2 ประการ คือ 

เพศหญงิและมสีถานภาพสมรส สว่นดา้นอายอุยูใ่นชว่ง 

41-50 ปี (1 คน) และ 60 ปีขึ้นไป (2 คน) ด้านอาชีพมี

ทัง้รบัจา้งทัว่ไป คา้ขาย เกษตรกร อาชพีละ 1 คน และ

ด้านรายได้กระจายอยู่ในทุกช่วงรายได้ช่วงละ 1 คน  

ซ่ึงเหตุผลของการใช้บริการผ่านช่องทางออฟไลน์ 

แตกต่างกันไปตามแต่ละบุคคล

			   1.3	 จุดสัมผัสกับตราสินค้าและต้นทุนและ

ค่าใช้จ่ายในการเข้าถึงบริการ

						      เมื่อนำ�ข้อมูลมาวิเคราะห์เส้นทาง 

ผู้บริโภคในประเด็นจุดสัมผัสกับตราสินค้าและต้นทุน

ดา้นเวลาและคา่ใช้จา่ยในแตล่ะขัน้ตอนของการบรกิาร 

ดังแสดงในตารางที่ 2 ในภาพรวมพบว่า

						      1)	 ขั้นตอนการรับรู้มี จุดสัมผัสกับ

ตราสินค้ามากที่สุดถึง 7 จุด รองลงมาคือ ข้ันตอน 

การจ่ายเงินสมทบและขั้นตอนการรับสิทธิประโยชน์ 

มีจุดสัมผัสเท่ากันที่ 5 จุด ขั้นตอนการสมัครที่มี 3 จุด 
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และขั้นตอนการมีจุดสัมผัสกับตราสินค้าน้อยที่สุดที่  

2 จุด

						      2)	 ข้ันตอนท่ีมีการระบุว่าใช้ระยะเวลา

นานที่สุดคือ การจ่ายเงินสมทบผ่านสำ�นักงาน ซึ่งใช้

เวลาประมาณ 480 นาที หรือคิดเป็น 8 ชั่วโมง โดย

เป็นกรณีของการต้องเดินทางไปจ่ายเงินสมทบยัง

สำ�นักงานที่อยู่ไกลจากที่พักอาศัยของผู้ให้ข้อมูล รอง

ลงมาคือ การรับสิทธิประโยชน์ที่สำ�นักงาน ซึ่งใช้วเลา

เฉลีย่ที ่219.38 นาท ีหรอืคดิเป็น 3 ชัว่โมง 39.38 นาที 

ในขณะทีส่องขัน้ตอนทีใ่ชเ้วลานอ้ยทีส่ดุที ่2.5 นาท ีคอื 

การรับรู้ผ่านสื่อออนไลน์

						      3)	 ข้ันตอนท่ีมีค่าใช้จ่ายสูงท่ีสุด คือ 

การจ่ายเงินสมทบผ่านสำ�นักงาน ซึ่งมีค่าใช้จ่ายที่ 

1,000 บาท อันเนื่องมาจากต้องมีการเดินทางไกล 

รองลงมาคือ การรบัสทิธปิระโยชนท์ีส่ำ�นกังาน ซึง่อยูท่ี ่ 

261.88 บาท การสมคัรท่ีสำ�นักงาน ซ่ึงอยูท่ี่ 114.29 บาท  

การจา่ยเงนิสมทบทีต่วัแทนหนว่ยงาน อยูท่ี ่13.33 บาท  

การจา่ยเงนิสมทบทีท่ำ�การตา่ง ๆ  และเคานเ์ตอรเ์ซอร์วสิ  

ทั้งสองจุดสัมผัสมีค่าใช้จ่ายเท่ากันอยู่ที่ 10 บาท และ

การสมัครผ่านท่ีทำ�การต่าง ๆ ในชุมชนท้องถิ่น อยู่ที่ 

6.67 บาท ส่วนขั้นตอนอื่น ๆ ไม่มีค่าใช้จ่าย 

ตารางท่ี 2 จุดสัมผัสตราสินค้า ระยะเวลา และค่าใช้จ่ายในการเข้าถึงบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมที่เป็น 

ตัวเงินสำ�หรับแรงงานนอกระบบในจังหวัดพะเยา

ขั้นตอน จุดสัมผัสกับตราสินค้า
จำ�นวนครั้งที่

สัมผัสกับตราสินค้า

ระยะเวลาเฉลี่ย 

(นาที)

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ย

(บาท)
การรับรู้ 1.	 สำ�นักงานของหน่วยงาน 2 7.51 0

2.	 เจ้าหน้าที่นโยบาย 5 7 0

3.	 ตัวแทนของหน่วยงานที่อยู่ในชุมชน 5 98.61 0

4.	 ผู้นำ�ชุมชน 9 20.78 0

5.	 ครอบครัวหรือญาติ 5 5 0

6.	 โทรทัศน์ 2 5 0

7.	 สื่อออนไลน์ 2 2.51 0

รวม/เฉลี่ยรวม 30 20.91 0

การประเมิน

ทางเลือก

1.	 ตัวแทนของหน่วยงานที่อยู่ในชุมชน 3 4.33 0

2.	 สื่อออนไลน์ 1 5 0

ไม่มีการประเมินทางเลือก 26 ไม่มี ไม่มี

รวม/เฉลี่ยรวม 30 4.67 0

การสมัคร 1.	 สำ�นักงานนโยบาย 14 151.43 114.29

2.	 ตัวแทนจำ�หน่าย 6 6.67 0

3.	 ที่ทำ�การต่าง ๆ ในชุมชน/ท้องถิ่น 9 35 6.67

ไม่มีการสมัคร 1 ไม่มี ไม่มี

รวม/เฉลี่ยรวม 30 64.37 40.32
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ขั้นตอน จุดสัมผัสกับตราสินค้า
จำ�นวนครั้งที่

สัมผัสกับตราสินค้า

ระยะเวลาเฉลี่ย 

(นาที)

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ย

(บาท)
การจ่ายเงิน

สมทบ

1.	 สำ�นักงานนโยบาย 1 480 1,000

2.	 ตัวแทนของหน่วยงานที่อยู่ในชุมชน 6 13.33 13.33

3.	 ที่ทำ�การต่าง ๆ ในชุมชน/ท้องถิ่น 1 20 10

4.	 เคาน์เตอร์เซอร์วิส 1 20 10

5.	 หักจากบัญชี 11 0 0

ไม่มีการจ่ายเงินสมทบ 10 ไม่มี ไม่มี

รวม/เฉลี่ยรวม 30 133.33 206.67

การรับสิทธิ

ประโยชน์

1.	 สำ�นักงานนโยบาย 16 219.38 261.88

2.	 ตัวแทนของหน่วยงานที่อยู่ในชุมชน 1 0 0

3.	 ที่ทำ�การต่าง ๆ ในชุมชน/ท้องถิ่น 2 0 0

4.	 รับผ่านการใช้บัตรที่จุดบริการ 6 0 0

5.	 รับผ่านการโอนทางบัญชีธนาคาร 4 0 0

ไม่เคยรับสิทธิประโยชน์ 1 ไม่มี ไม่มี

รวม/เฉลี่ยรวม 30 43.86 52.36

หมายเหตุ ตัวอักษรหนาและขีดเส้นใต้ หมายถึง จำ�นวนที่มากที่สุดในแต่ละขั้นตอน

ตารางท่ี 2 จุดสัมผัสตราสินค้า ระยะเวลา และค่าใช้จ่ายในการเข้าถึงบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมที่เป็น 

ตัวเงินสำ�หรับแรงงานนอกระบบในจังหวัดพะเยา (ต่อ)

						      ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์

ข้อมูลในตารางที่ 2 ในแต่ละข้ันตอนของการเข้าถึง

บริการ สามารถสรุปได้ดังนี้

						      1)	 การรับรู้ ผ่านผู้นำ�ชุมชนมากที่สุด 

รองลงมาคอื เจ้าหนา้ทีน่โยบาย คนรูจ้กั ญาต ิโทรทศัน์

และสือ่ออนไลน ์ตามลำ�ดบั เนือ่งจากแรงงานนอกระบบ 

ส่วนใหญ่มีความสามารถทางด้านเทคโนโลยีที่จำ�กัด 

และในแง่ของเวลา การรับรู้ผ่านเจ้าหน้าท่ีนโยบายใช้

เวลามากที่สุด รองลงมาคือผ่านผู้นำ�ชุมชน คนรู้จัก 

ครอบครัว และสื่อออนไลน์ โดยไม่พบว่ามีต้นทุน 

ค่าใช้จ่ายสำ�หรับขั้นตอนการรับรู้นี้ 

						      2)	 การประเมินทางเลือก แรงงาน

นอกระบบส่วนมากไม่มีการประเมินทางเลือกหรือ 

หานโยบายอื่น ๆ ท่ีใกล้เคียงกันเพื่อตัดสินใจเลือก

นโยบายที่เหมาะสมกับตนเองที่สุด บางรายท่ีมีการ

ประเมินทางเลือกมักเป็นการประเมินทางเลือกเชิงรับ 

คือการรับรู้โดยผู้อื่นเสนอทางเลือกเพื่อให้แรงงาน 

นอกระบบตัดสินใจ และมีเพียง 1 รายท่ีประเมิน 

ทางเลือกโดยผ่านระบบออนไลน์ด้วยตนเอง โดยมี 

การใช้ระยะเวลาไม่มากนักและไม่เสียค่าใช้จ่าย 

						      3)	 การสมัคร แรงงานนอกระบบ 

ส่วนใหญ่สมัครนโยบายสวัสดิการสังคมของภาครัฐ 

ทีเ่ปน็ตวัเงนิทีส่ำ�นกังานนโยบาย รองลงมาคอื ทีท่ำ�การ

ในหมู่บ้าน และตัวแทนจำ�หน่าย ตามลำ�ดับ ซ่ึงการ

สมัครท่ีสำ�นักงานนโยบายต้องใช้เวลาท้ังหมดเฉลี่ย

อยู่ที่ 64.37 นาที และมีต้นทุนเฉลี่ยที่ 40.32 บาท  

ส่วนการสมัครที่หมู่บ้านใช้ระยะเวลาเฉลี่ย 35 นาที 

และมีต้นทุนอยู่ที่ 6.67 บาท และสมัครผ่านตัวแทน

จำ�หน่ายนโยบายใช้ระยะเวลา 6.67 นาที และไม่มีค่า

ใช้จ่าย 

						      4)	 การจ่ายเงินสมทบ ในกรณีที่มีการ

จ่ายเงินสมทบส่วนใหญ่หน่วยงานนโยบายจะหักจาก

บญัชธีนาคารของแรงงานนอกระบบ สว่นหากแรงงาน

นอกระบบจ่ายเงินสมทบเปน็เงินสดส่วนใหญจ่่ายผา่น
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ตัวแทนจำ�หน่าย ซึ่งใช้เวลาเฉลี่ยที่ 13.33 นาที และ

มีค่าใช้จ่าย 13.33 บาท ส่วนการจ่ายผ่านสำ�นักงาน

ที่ทำ�การในชุมชน และเคาน์เตอร์เซอร์วิส มีจุดสัมผัส

เท่ากันที่ 1 ครั้ง โดยช่องทางที่ทำ�การในชุมชนและ

เคาน์เตอร์เซอร์วิสใช้เวลาเฉลี่ยเท่ากันที่ 20 นาที 

และมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยเท่ากันที่ 10 บาท ทั้งนี้ช่องทาง

สำ�นักงานนโยบาย ใช้เวลามากถึง 480 นาที และเสีย

ค่าใช้จ่าย 1,000 บาท

						      5)	 การรับสิทธิประโยชน์ การรับ

สิทธิประโยชน์จากนโยบายสวัสดิการสังคมท่ีเป็น 

ตัวเงินของแรงงานนอกระบบมีเพียงช่องทางเดียวคือ

ทีส่ำ�นกังาน เนือ่งจากจะตอ้งมกีารใชห้ลกัฐานเอกสาร

ตา่ง ๆ  เพือ่รบัรองการไดร้บัสทิธปิระโยชน ์เช่น การรบั

สิทธิประโยชน์ชดเชยการขาดรายได้เน่ืองจากเจ็บป่วย 

นโยบายประกันสังคม ม.40 ต้องใช้หลักฐานใบรับรอง

แพทย์ในการยืนยัน เป็นต้น

	 2.	 แผนทีเ่ส้นทางผูบ้รโิภคในการเขา้ถงึบรกิาร

ภาครฐัดา้นสวสัดกิารสงัคมทีเ่ปน็ตวัเงนิของแรงงาน

นอกระบบในอำ�เภอเมือง จังหวัดพะเยา

			   จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น สามารถ

นำ�มาวาดแผนที่ เส้นทางผู้บริโภคได้ดังแสดงใน

แผนภาพที ่2 และสรปุประเดน็สำ�คญัไดใ้น 4 ประเด็น 

ได้แก่

			   1)	 แร ง ง านนอกระบบรั บ รู้ น โ ยบาย

สวัสดิการสังคมของภาครัฐท่ีเป็นตัวเงินผ่านผู้นำ�

ชุมชนมากที่สุด และส่วนมากไม่มีการประเมินทาง

เลอืกหรอืหานโยบายอืน่ ๆ  ทีใ่กลเ้คยีงกันเพือ่ตดัสนิใจ 

เลือกนโยบายที่เหมาะสมกับตนเองที่สุด ซึ่งบางรายที่

มีการประเมินทางเลือกมักเป็นการประเมินทางเลือก 

เชิงรับคือ การรับรู้โดยผู้อ่ืนเสนอทางเลือกเพ่ือให้แรงงาน 

นอกระบบตัดสินใจ

			   2)	 คุณลักษณะร่วมท่ีส่งผลต่อจำ�นวนการ

เข้าถึงนโยบายคือ อาชีพและรายได้ ส่วนอายุส่งผลต่อ

รปูแบบเสน้ทางผูบ้รโิภคทีส่ว่นใหญเ่ปน็รปูแบบดัง้เดิม

คอื เปน็ชอ่งทางและวธิกีารแบบออฟไลน ์เปน็การตดิตอ่ 

โดยตรงผ่านผู้คน และรูปแบบใหม่หรือผ่านสื่อดิจิทัล  

มีลักษณะเด่นคือ มีการใช้ช่องทางและส่ือออนไลน์ 

หรือใช้อินเทอร์เน็ตเข้ามาในบางขั้นตอน โดยเฉพาะ

การรับรู้ การประเมินทางเลือกและการสมัคร

			   3) แรงงานนอกระบบมีการสัมผัสกับตรา 

สินค้าในขั้นตอนการรับรู้และการสมัครมากที่สุด ส่วน

อีกสามขั้นตอนมีการสัมผัสกับตราสินค้าน้อยด้วย

เหตุผลต่างกันไป เช่น ไม่มีการประเมินทางเลือกของ

นโยบายกอ่นการสมคัรเพราะเช่ือในผู้ให้คำ�แนะนำ� ใน

บางนโยบายไม่มีการจ่ายเงินสมทบหรือบางนโยบาย

หักเงินสมทบจากบัญชีธนาคารจึงไม่มีการสัมผัสกับ

ตราสินค้า หรือแรงงานนอกระบบที่เป็นผู้ให้ข้อมูล 

ส่วนมากยังไม่เคยรับสิทธิประโยชน์ เป็นต้น
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ภาพที่ 2 แผนที่เส้นทางผู้บริโภคในการเข้าถึงบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมเป็นตัวเงิน

สำ�หรับแรงงานนอกระบบในจังหวัดพะเยา

ที่มา การออกแบบของผู้เขียน

			   4)	 สำ�หรับประเด็นต้นทุนด้านเวลาและ 

ค่าใช้จ่ายพบว่า กรณีของผู้ที่เคยรับสิทธิประโยชน์ 

จะมีต้นทุนด้านเวลาและค่าใช้จ่ายที่เสียไปในการ

รับสิทธิประโยชน์สูงท่ีสุดเมื่อเทียบกับข้ันตอนอื่น ๆ  

รองลงมาคือ การสมัคร การรับรู้ การจ่ายเงินสมทบ 

และการประเมินทางเลือก ตามลำ�ดับ 

อภิปรายผล 

	 งานช้ินน้ีได้วิเคราะห์เส้นทางผู้บริโภคใน 5 ข้ันตอน  

และพบว่า รูปแบบของเส้นทางผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็น

แบบผสมที่ใช้ช่องทางทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ 

ซึ่งข้อค้นพบนี้สะท้อนภาพของการบริการภาครัฐใน

ยุคดิจิทัลที่ Trischler และ Trischler (2022) มองว่า  

เกี่ยวข้องกับการออกแบบบริการเพ่ือประสบการณ์

ของผู้ใช้ท่ีต้องผสานการสร้างความเป็นดิจิทัลไว้เป็น

ส่วนหนึง่ อนันำ�ไปสูก่ารเปดิพ้ืนทีใ่หผู้้ใช้บริการภาครฐั 

ได้ร่วมสร้างสรรค์คุณค่าของการบริการที่จะเกิดขึ้น

ในชีวิตของพวกเขาเอง นอกจากนี้ข้อค้นพบนี้ยัง

สอดคล้องกับงานของ Campiranon (2022) และ  

Tarsook และ Kwiecien (2021) ในแง่ความสำ�คญัของ

เทคโนโลยดีจิทิลัทีก่ำ�ลงัเพิม่ความสำ�คญัในการบรกิาร

ภาครัฐมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ดีแง่มุมหนึ่ง 

ทีง่านชิน้นีแ้ตกต่างจากงานคอื บทบาทของชมุชน เชน่ 

ผู้นำ�ชุมชน องค์กรชุมชน ที่มีความสำ�คัญอย่างมากใน

หลายขั้นตอน อันแสดงให้เห็นว่า การบริการภาครัฐ

ยังจำ�เป็นต้องอาศัยเครือข่ายผู้นำ�และความสัมพันธ์
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ภายในชุมชนในการนำ�ส่งบริการท่ีครอบคลุมและมี

ประสิทธิภาพ 

	 ข้อค้นพบอีกประการหนึ่งของงานช้ินนี้คือ 

ความแตกต่างของเส้นทางผู้บริโภคของการบริการ

ภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมที่แตกต่างจากการบริการ

ของภาคเอกชน ซึ่งงานชิ้นนี้เริ่มต้นด้วยการพิจารณา

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องประกอบกับงานวิจัยต่าง ๆ 

เช่น งานของ Santitam และ Satawedin (2020) 

และ Luangla et al. (2022) และผลการวิเคราะห์

ข้อมูลแสดงให้เห็นว่า แม้เส้นทางผู้บริโภคของการ

บริการทั้งสองประเภทจะจำ�แนกออกเป็นข้ันตอน 

ได้คล้ายคลึงกัน แต่ช่องทางและจุดสัมผัสตราสินค้า

กลบัมคีวามหลากหลายอยา่งมาก เนือ่งจากการบริการ

ภาครัฐจำ�เป็นต้องนำ�ส่งบริการมีคุณภาพ ครอบคลุม 

และประชาชนเข้าถึงได้ง่าย 

	 นอกจากน้ีในแง่มุมของจุดสัมผัสตราสินค้า พบว่า  

งานช้ินนี้มีข้อค้นพบแตกต่างจากงานของ Issara  

และ Daengbuppha (2017) ที่พบว่า ขั้นตอนก่อน

การติดต่อร้านค้าสมัยใหม่ประกอบด้วยจุดสัมผัสด้าน

การส่งเสริมการตลาด (Marketing Promotion) 

เหตุผลส่วนหนึ่งของผลการวิจัยที่แตกต่างนี้เนื่องจาก

การรับรู้และการประเมินทางเลือกนโยบายสวัสดิการ

ที่เป็นตัวเงินของแรงงานนอกระบบส่วนมากมาจาก 

การติดต่อกับหน่วยงานนโยบายหรือก็คือ ร้านค้า 

นโยบายโดยตรงไม่ทางใดก็ทางหนึ่ง ไม่ว่าจะเป็นการ

ตลาดเชงิรกุทีเ่นน้การออกไปเข้าหาแรงงานนอกระบบ  

หรือเชิงรับคือ การประชาสัมพันธ์ให้แก่แรงงาน 

นอกระบบหลังใช้บริการ 

	 อยา่งไรกต็ามงานชิน้นีม้คีวามคลา้ยคลงึกบังาน

ข้างต้นในด้านการเลียนแบบ (Imitation) กล่าวคือ  

ผู้บริโภคจะตัดสินใจโดยดูจากแรงงานนอกระบบที่

รู้จักหรือเป็นคนในครอบครัว อีกทั้งยังพิจารณาจาก

ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) คือ หาก

เป็นนโยบายที่อยู่ภายใต้หน่วยงานนโยบายเดียวกัน 

ซึ่งหน่วยงานนั้นมีหลายนโยบาย เช่น ธนาคารเพ่ือ

การเกษตร เป็นต้น จะส่งผลต่อขั้นตอนก่อนการติดต่อ

ร้านค้าคือรูปแบบการดำ�เนินชีวิตที่เปลี่ยนไป เช่น 

ความสามารถทางด้านเทคโนโลยีก่อให้เกิดการรับรู้

และการประเมินทางเลือกผ่านสื่อดิจิทัล เป็นต้น และ

คลา้ยคลงึกนัในขัน้ตอนการติดตอ่รา้นคา้ ประกอบด้วย

จุดสัมผัส การติดต่อกับพนักงาน และการติดต่อกับ

ลูกค้า 

สรุปผล

	 การบรกิารภาครฐัแบบดัง้เดมิมกัมลีกัษณะของ

การบังคับ ผูกขาด ซึ่งผู้รับบริการเลือกชนิดของสินค้า

และบริการไม่ได้ แต่การบริการภาครัฐในปัจจุบันได้

ปรับตัวอย่างมากเพ่ือตอบสนองความต้องการและ 

แก้ปัญหาของประชาชนให้ได้มากขึ้น ดังจะเห็นได้ 

จากการบริการด้านสวัสดิการสังคมท่ีเป็นกรณีศึกษา

ของบทความนี ้อยา่งไรก็ด ีเครือ่งมอืทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจบุนั

ยังมีข้อจำ�กัดสำ�หรับการพัฒนาการบริการสาธารณะ

ภายใต้บริบทที่มีความสลับซับซ้อนสูงและมีการ

เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว บทความนี้จึงได้นำ�เสนอ

การวิเคราะห์และวาดแผนท่ีเส้นทางผู้บริโภคในการ

เข้าถึงบริการภาครัฐในฐานะเครื่องมือที่สามารถนำ�

มาประยุกต์ใช้เพื่อทำ�ความเข้าใจผู้ใช้บริการได้อย่าง

ลึกซึ้งมากขึ้น

	 ผลการศึกษาได้ยํ้าเตือนให้เห็นถึงความสำ�คัญ

ของการฉายภาพความเชื่อมโยงระหว่างจุดสัมผัสกับ

ตราสินค้า (หรือในท่ีนี้คือ จุดสัมผัสกับการบริการ) 

และช่องทางการบริการที่มีความหลากหลายและ 

ซับซ้อนอย่างมากในยุคดิจิทัล ดังจะเห็นได้จากการ 

ทีผู้่ใชบ้ริการหนึง่คนมทีางเลือกในการเขา้ถงึบริการใน

แต่ละข้ันตอนได้มากกวา่สองทางเลือก เชน่ ผู้นำ�ชุมชน 

ครอบครวั เวบ็ไซต ์เจา้หนา้ทีร่ฐั เปน็ตน้ ซึง่ภาพแผนท่ี

เส้นทางผู้บริโภคที่นำ�เสนอในบทความนี้แสดงให้เห็น

โอกาสและความท้าทายของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

กับการบริการภาครัฐด้านสวัสดิการสังคมที่ เป็น 

ตัวเงินสำ�หรับแรงงานนอกระบบ กล่าวคือ ช่องทาง 

ที่หลากหลายมองได้ว่าเป็นโอกาสของการเพิ่ม

ประสิทธภิาพในการบริการสาธารณะ แต่ความท้าทาย
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คอื การคน้หาจดุสมัผสักับตราสนิคา้ทีส่ำ�คญัทีจ่ะนำ�มา

เชื่อมต่อเพ่ือสร้างเส้นทางผู้บริโภคและการบริการที่มี

คุณภาพและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้ตาม

เป้าหมายที่ตั้งไว้มากขึ้น

ข้อจำ�กัดของการวิจัย

	 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในกลุ่มตัวอย่าง

ที่มีขนาดเล็ก ทำ�ให้ผลการศึกษามีความสามารถใน

การอธิบายเฉพาะกลุ่ม นอกจากนี้กลุ่มผู้ให้ข้อมูลยัง

กระจายไปถึง 4 อาชีพ ซึ่งโดยหลักการแล้วควรจะ

แสดงเสน้ทางผูบ้รโิภคจำ�แนกตามกลุม่ลกูคา้เนือ่งจาก

ลูกค้าแต่ละกลุ่มจะมีปัญหาความต้องการและความ

คาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกัน แต่เนื่องจากการ

ศึกษานี้ต้องการแสดงภาพของแรงงานนอกระบบที่มี

ความหลากหลายอันจะเป็นจุดเริ่มต้นของการศึกษา 

ต่อไปในอนาคต จึงได้วาดแผนท่ีผู้บริโภคที่รวมทั้ง 

สี่อาชีพไว้ด้วยกัน

ข้อเสนอแนะ

	 ผลการศึกษาครั้งนี้ช่วยฉายภาพกรณีตัวอย่าง

ของการวาดแผนท่ีผู้บริโภคของการบริการภาครัฐ  

ซึ่งนำ�ไปสู่ข้อเสนอแนะว่าด้วยการออกแบบแนวทาง

การทำ�งานร่วมกันระหว่างช่องทางออฟไลน์และ

ออนไลน์ที่เป็นระบบและเป็นรูปธรรม พร้อมทั้ง 

การวางแนวทางการติดตามผลการดำ�เนินงานที่

ชัดเจน อันจะชว่ยประสานการทำ�งานระหวา่งจดุสมัผสั 

ตราสนิคา้ทีส่ำ�คญัของการบรกิารภาครฐัดา้นสวสัดกิาร

สังคมในปัจจุบัน เช่น สำ�นักงานที่ให้บริการและผู้นำ�

ชุมชนในพื้นที่เข้าด้วยกันกับจุดสัมผัสตราสินค้าดิจิทัล 

เป็นสิ่งที่จำ�เป็นสำ�หรับการพัฒนาการบริการใน 

ยุคดิจิทัล

	 ทั้งนี้ผลการศึกษายังมีขอบเขตการอธิบาย 

เฉพาะกลุ่ม ซ่ึงนำ�มาสู่ข้อเสนอแนะต่อการวิจัยคร้ังต่อไป 

ในสองประเด็น ประเด็นแรกคือ การวิจัยเชิงปริมาณ

เพ่ือสำ�รวจข้อมูลในวงกว้างและใช้วิธีการทางสถิติ

เพื่อหาคำ�อธิบายที่อ้างอิงไปยังประชากรของงานวิจัย

ได้ ประเด็นที่สองซึ่งเชื่อมโยงกับประเด็นแรกคือ ควร

วาดแผนท่ีเส้นทางผู้บริโภคที่จำ�แนกตามกลุ่มอาชีพ

เพื่อให้เห็นประสบการณ์เฉพาะกลุ่มได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 

และศึกษาวิเคราะห์ประสบการณ์ของลูกค้าในแต่ละ

ขัน้ตอน อนัจะนำ�ไปสูก่ารออกแบบแนวทางพฒันาการ

บริการให้สอดคล้องกับความต้องการและความ 

คาดหวังได้มากขึ้นต่อไป

กิตติกรรมประกาศ
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การจัดการนวตักรรมสาธารณะ” ซ่ึงได้รับการสนับสนนุ 

โดยมหาวทิยาลัยพะเยาและได้รับการปรับปรุงเพ่ิมเติม 

ตามคำ�แนะนำ�จากผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน ผู้เขียน 

ขอขอบคุณมา ณ ที่นี้ 

References

Barann, B., Hermann, A., Heuchert, M., & Becker, J. (2022). Can’t touch this? Conceptualizing 

the customer touchpoint in the context of omni-channel retailing. Journal of Retailing 

and Consumer Services, 65, 102269. https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2020.102269

Campiranon, K. (2022). Enhancing the customer journey during COVID-19 through service design: 

A case study of pawnshops in Bangkok. Thammasat Review, 25(1), 124-144. 

Chaichakan, C. (2016). Social policy planning and administration. University of Phayao. [in Thai]

Chaichakan, C., Khampeng, D., & Mongkolkaew, A. (2018). Knowledge management for  

promoting health among informal workers in Phayao Province: Social security. Thai 

Health Promotion Foundation (ThaiHealth). [in Thai]



95

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2567

Crosier, A., & Handford, A. (2012). Customer journey mapping as an advocacy tool for  

disabled people: A case study. Social Marketing Quarterly, 18(1), 67-76. https://doi.

org/10.1177/1524500411435483

Gao, W., Fan, H., Li, W., & Wang, H. (2021). Crafting the customer experience in omnichannel 

contexts: The role of channel integration. Journal of Business Research, 126, 12-22. 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.12.056

Issara, D., & Daengbuppha, J. (2017). Eastern Lanna customer journey and element in modern 

trade and traditional trade in small town. Payap University Journal, 27(2), 215-228. 

https://doi.org/10.14456/pyuj.2017.29 [in Thai]

Jitsoonthornchaikul, M. (2018). The road to customer journey. TNI Journal of Business Adminis- 

tration and Languages, 6(1), 53-57.

Kaewket, W. (2007). Welfare mix by partnerships in community: Thambol Namkean, Phuphiang, 

Nan Province [Master’s thesis]. Thammasat University. https://digital.library.tu.ac.th/

tu_dc/frontend/Info/item/dc:111265 [in Thai]

Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, I. (2017). Marketing 4.0: Moving from traditional to digital. 

Wiley.

Kumhom, R. (2006). Social welfare in Thai society. 	 Samcharoen Panich. [in Thai]

Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the  

customer journey. Journal of Marketing, 80(6), 69-96. https://doi.org/10.1509/jm.15.0420

Luangla, V., Jairak K., & Anek, P., (2022). Customer journey that influences consumers’ choices  

of restaurants via Grab food application in Muang District, Chiang Mai Province.  

FEU Academic Review, 16(2), 65-81. [in Thai]

Ludwiczak, A. (2021). Using customer journey mapping to improve public services: A critical  

analysis of the literature. Management, 25(2), 22-35. http://doi.org/10.2478/manment- 

2019-0071

Merttens, F., Leucharusmee, S., Chaichakan, C., Silva-Leander, S., & Barberis, V. (2022). Thailand  

social protection diagnostic review: Social protection mapping and vulnerability  

analysis. International Labour Organization.

Micheaux, A., & Bosio, B. (2019). Customer journey mapping as a new way to teach data-driven 

marketing as a service. Journal of Marketing Education, 41(2), 127-140. https://doi.

org/10.1177/0273475318812551

National Statistical Office Thailand. (2023). Informal labor survey 2022. NSO. [in Thai]

Osborne, S. P., Radnor, Z., & Nasi, G. (2013). A new theory for public service management? Toward 

a (public) service-dominant approach. The American Review of Public Administration, 

43(2), 135-158. https://doi.org/10.1177/0275074012466935



96

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

Panyapiwat Journal  Vol. 16 No. 3 September - December 2024

Petprasert, N. (2003). Synthesizing the overall development of the welfare system for the poor 

and underprivileged people in Thai society economics. Chulalongkorn University.  

[in Thai]

Santitam, P., & Satawedin, P. (2020). The study of differences of customer journey in gen x and 

gen y the case studies of top 3 luxury watch brands: Rolex, Omega, and Patek Philippe. 

Romphruek Journal, 38(3), 103-118. [in Thai]

Sousa, R., & Voss, C. A. (2006). Service quality in multichannel services employing virtual channels. 

Journal of Service Research, 8(4), 356-371. https://doi.org/10.1177/1094670506286324

Tarsook, N., & Kwiecien, K. (2021). User experience & needs of user of identity of Nan Museum.  

Journal of Information Science Research and Practice, 39(1), 59-72. https://doi.

org/10.14456/jiskku.2021.4

Temkin, B. D. (2010). Mapping the customer journey for customer experience professional. 

Forrester.

Thippayakraisorn, S. (2018). Digital age’s customer journey, a new marketing quest. Panyapiwat 

Journal, 10(2), 294-302. [in Thai]

Trischler, J., & Trischler, J. W. (2022). Design for experience-A public service design approach in 

the age of digitalization. Public Management Review, 24(8), 1251-1270. https://doi.org

/10.1080/14719037.2021.1899272

Tueanrat, Y., Papagiannidis, S., & Alamanos, E. (2021). Going on a journey: A review of the 

customer journey literature. Journal of Business Research, 125, 336-353. https://doi.

org/10.1016/j.jbusres.2020.12.028

Varnali, K. (2019). Understanding customer journey from the lenses of complexity theory.  

The Service Industries Journal, 39(11-12), 820-835. https://doi.org/10.1080/02642069.

2018.1445725

Verhoef, P. C., Kannan, P. K., & Inman, J. J. (2015). From multi-channel retailing to Omni-channel  

retailing: introduction to the special issue on multi-channel retailing. Journal of Retailing,  

91(2), 174-181. https://doi.org/10.1016/j.jretai.2015.02.005

Wolny, J., & Charoensuksai, N. (2014). Mapping customer journeys in multichannel decision- 

making. Journal of Direct, Data and Digital Marketing Practice, 15(4), 317-326. https://

doi.org/10.1057/dddmp.2014.24



97

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2567

Name and Surname: Thanongsak Niras

Highest Education: Bachelor of Political Science, 

University of Phayao

Affiliation: University of Phayao and Sen X Digital Company Limited

Field of Expertise: Software Development, Digital Marketing, and 

Public Policy

Name and Surname: Dararat Khampeng

Highest Education: Master of Political Science, 

Chiang Mai University 

Affiliation: University of Phayao

Field of Expertise: Local Government and Public Participation

Name and Surname: Chatthip Chaichakan

Highest Education: Ph.D. in Social Policy, University of Edinburgh

Affiliation: Chiang Mai University

Field of Expertise: Social Security, Public Policy, Digital Innovation, 

and Public Administration


