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คํานํา 

 
สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) เปนรัฐวิสาหกิจจัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติโรงรับจํานํา 

พ.ศ. 2505 มีวัตถุประสงคเพ่ือใหความชวยเหลือทางการเงินดวยการบริการรับจํานําแกผูตองการเงินฉุกเฉิน มี

วิสัยทัศนที่ตองการเปน “องคกรช้ันนําดานการบริการรับจํานําดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่ทันสมัยโดยยึด

หลักธรรมาภิบาล” ดวยปรัชญาการดําเนินงาน “ที่ยึดหลัก บริการดี มีนวัตกรรม รับผิดชอบ เช่ือถือได” และ

หน่ึงในสี่ของพันธกิจคือ “การสนองนโยบายในการสรางโอกาสเขาถึงการรับจํานํา เพ่ือชวยเหลือประชาชนที่

เดือดรอนทางการเงินเฉพาะหนา” จากวิสัยทัศน ปรัชญาการดําเนินงาน รวมทั้งพันธกิจ เปนความทาทายที่จะ

ทําใหการดําเนินงานสามารถตอบสนองตอความคาดหวัง ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย โดยเฉพาะ

ภายใตสังคมยุคดิจิตอล (Digital society) ที่ลูกคาผูรับบริการตองไดรับความสะดวก ไดรับประสบการณ ไดรับ

บริการที่ดี (Customer journey) 

เน่ืองจากลูกคาของ สธค. มีจํานวนมากและคุณลักษณะเฉพาะที่หลากหลาย ดังน้ัน เพ่ือให

การสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนไปอยางมีประสิทธิผล จึงตองมีการกําหนดแนวทางการสรางความสัมพันธ

ใหเหมาะสมกับลูกคาแตละประเภท สําหรับลูกคามูลคาสูงและลูกคาที่มีคุณลักษณะเชิงกลยุทธสอดคลองตาม

เปาหมายขององคกร เปนลูกคาที่มีความสําคัญและสามารถสรางรายไดหลักใหกับองคกร ดังน้ัน จึงกําหนด

และพัฒนาการบริหารลูกคารายสําคัญ เพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ โดยเฉพาะ ใหสามารถ

ตอบสนองตอความตองการและทําใหเหนือกวา ความคาดหวัง ตลอดจนการยกระดับความสัมพันธของลูกคา

รายสําคัญใหเปนลูกคาที่มีความผูกพันกับ สธค.โรงรับจํานําของรัฐ 

การจัดทํา คูมือการปฏิบัติงานน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือใหหนวยงานตางๆ ภายใน สธค. ใชเปนแนวทาง

ในการบริหารลูกคารายสําคัญ ใหเปนรูปแบบเดียวกัน ทุกหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถสรางความสัมพันธกับ

ลูกคารายสําคัญ ไดอยางมีประสิทธิผลและมีมาตรฐานตอไป 
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บทที่ 1  

บทนํา  

 
1. วัตถุประสงค คูมือการบริหารลูกคารายสําคัญ (Key Account Management: KAMT) จัดทําขึ้น 

เพ่ือใชเปนแนวทางการดําเนินงานในการสรางความสัมพันธลูกคารายสําคัญของ สธค. ซึ่งสอดคลองตาม 

ขอกําหนดของเกณฑ SEPA หมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด เพ่ือใหกระบวนการสราง ความสัมพันธกับ

ลูกคาโดยการบริหารลูกคารายสําคัญเปนไปอยางมีระบบและมีประสิทธิผล ตอบสนองตอความตองการและทํา

ใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา ตลอดจนยกระดับ ความสัมพันธของลูกคารายสําคัญใหเปนลูกคาที่มี

ความผูกพันกับ สธค. และผูปฏิบัติสามารถนําไป ดําเนินการไดในแนวทางเดียวกัน  

2. ขอบเขต คูมือการบริหารลูกคารายสําคัญ (Key Account Management) ใชเปนแนวทางในการ

สราง ความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญที่ไดรับการพิจารณาคัดเลือกตามหลักเกณฑที่ สธค. กําหนด ครอบคลุม

ลูกคารายสําคัญทั้งในระดับพ้ืนที่และสํานักงานใหญโดยมีพนักงานบริหารลูกคาราย สําคัญเปนผูดูแลลูกคา 

รับผิดชอบการรับฟงเสียงลูกคา ประสานงานการใหบริการ การใหสิทธิ ประโยชนสําหรับลูกคาการสราง

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ตอบสนองตอความตองการและทําให เหนือความคาดหวัง ตลอดจนเปนชองทาง

หลักในการติดตอสื่อสารระหวาง สธค. กับลูกคาโดยจัดทําฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ และบันทึกกิจ

กรรมการบริหารลูกคารายสําคัญในระบบสารสนเทศที่กําหนด สรุปสารสนเทศที่ไดจากเสียงของลูกคาและ

ประสิทธิผลการสรางความสัมพันธกับลูกคาเสนอผูบริหาร  เพ่ือนําเขาสูกระบวนการคัดเลือกสารสนเทศ และ

ระดับความสําคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกคา กระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพ่ือใหเกิดการ

ปรับปรุงกระบวนการอยางตอเน่ือง รวมถึงนา สงใหสวนที่เกี่ยวของนําไปปรับปรุง ทั้งในระดับองคกรและ

หนวยงาน  

3. คําจํากัดความ  

3.1 ลูกคา (Customer) หมายถึง ผูที่เปนผูซื้อหรือใชผลิตภัณฑหรือบริการของ สธค. หรือ อาจจะเปน

ในอนาคต โดยรวมถึงความหมายของลูกคาอยางกวางๆ ครอบคลุมถึงลูกคาในปจจุบัน ลูกคาในอนาคต และ

ลูกคาของคูแขงดวย 

3.2 ลูกคาเปาหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกคาที่ ไดรับการพิจารณา/คัดเลือก เพ่ือ

ดําเนินการสรางความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งแตกตางกันไปตามกลุมลูกคา ทั้งน้ีไดกําหนดเกณฑ พิจารณาลูกคา 

เพ่ือเปนแนวทางที่ชัดเจนในการคัดเลือกลูกคาเปาหมาย  
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3.3 ลูกคารายสําคัญ (Key Account) หมายถึง ลูกคาที่มีความสําคัญตอองคกร และไดรับ การ

คัดเลือก ตามหลักเกณฑที่กําหนด  

3.4 ลูกคามูลคาสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง ลูกคาจากผลการจัดลําดับ มูลคาความ

เปนลูกคา ตามหลักการทางเศรษฐศาสตรเพ่ือนา ไปใชประโยชนในการพิจารณากําหนดกลยุทธทางการตลาด 

และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสรางและรักษาความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ยกระดับความพึงพอใจของลูกคา 

และสรางภาพลักษณที่ดีขององคกร  

3.5 การสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง กลยุทธ

ทางธุรกิจเพ่ือสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาเปาหมาย เรียนรูความตองการที่แตกตาง กันของลูกคา 

และตอบสนองความตองการของลูกคาดวยผลติภัณฑหรือบริการ รวมถึงการ สนับสนุนที่เหมาะสมกับลูกคาแต

ละกลุมมากที่สุด  

3.6 การรับฟงลูกคา (Customer Listening) หมายถึง กระบวนการในการรวบรวม สารสนเทศที่

เกี่ยวกับลูกคา ซึ่งเปนกระบวนการเชิงรุกและมีนวัตกรรมอยางตอเน่ือง เพ่ือรวบรวม ความตองการ และความ

คาดหวังของลูกคา ทั้งที่แจงไวไมแจงไวและที่คาดการณทั้งน้ีเพ่ือใหไดความภักดีจากลูกคาและสราง

ความสัมพันธกับลูกคา  

3.7 การสนับสนุนลูกคา (Customer Support) หมายถึง กระบวนการที่ชวยใหลูกคาสามารถคนหา

สารสนเทศทําธุรกรรมและติดตอสื่อสารกับ สธค. ไดอยางมีประสิทธิผล และ สอดคลองกับความตองการของ

ลูกคา  

3.8 ความจําเปนของลูกคา (Customers’ Need) หมายถึง สิ่งที่เปนพ้ืนฐานที่ลูกคาตองการ ไดรับ 

เมื่อมาใชผลิตภัณฑและบริการ โดยมักจะเปนคุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ ที่ลูกคา

จําเปนตองไดรับจากองคกร ภายใตเง่ือนไขขอ ตกลงซึ่งผูกพันโดยตรงกับความประสงค พ้ืนฐานที่ลูกคามาทา 

ธุรกรรมกับองคกร  

3.9 ความตองการของลูกคา (Customers’ Requirement) หมายถึง สิ่งที่ลูกคาปรารถนา อยาก

ไดรับจากองคกร อัน เปนสวนหน่ึงของการใชผลิตภัณฑหรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความ หลากหลายใน

ทางเลอืกของลูกคาตามความตองการที่แตกตางกัน  

3.10 ความคาดหวังของลูกคา (Customers’ Expectation) หมายถึง ความตองการของลูกคาที่ ถูก

พัฒนาขึ้นจากการเรียนรูและประสบการณการใชผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงขอมูลที่ไดรับรูผานสื่อตางๆ ของ

แตละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกคามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆ ไปอยางไม มีที่สิ้นสุด  

3.11 การบริหารลูกคารายสําคัญ (Key Account Management: KAMT) หมายถึง การสราง 

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคา โดยการบริหารลูกคาจากการจัดลําดับกลุมลูกคารายสําคัญ ขององคกร ตาม

หลักเกณฑที่องคกรกําหนด โดยมีพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญเปนผูรับผิดชอบหลักในการ สราง

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคาในรูปแบบตางๆ ทีก่ําหนด  

3.12 พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ (Key Account Manager: KAMR) หมายถึง พนักงาน ที่ไดรับ

มอบหมายหนาที่ และความรับผิดชอบในการประสานงานการใหบริการ การใหสิทธิ ประโยชนสําหรับลูกคา 
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การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ตอบสนองตอความตองการและทา ให เหนือความคาดหวัง ตลอดจนเปน

ชองทางหลักในการติดตอสื่อสารระหวาง สธค.กับลูกคา  

3.13 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือการใชสัญลักษณตาง ๆ ในการ เขียน

แผนผังการทํางานเพ่ือใหเห็นถึงลักษณะและความสัมพันธกอนหลังของแตละขั้นตอนใน กระบวนการทํางาน 

 

 

 

3.13.1  คือ จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ  

 

3.13.2  คือกิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

3.13.3  คือ การตัดสินใจ  

 

3.13.4  คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน  

 

3.13.5  คือ จุดเช่ือมตอระหวางขั้นตอน เชน กรณี  

 การ เขียนกระบวนการไมสามารถจบไดภายใน 1 

หนา  

 

3.13.6  คือ เอกสาร/รายงาน  

 

3.13.7  คือ ฐานขอมูล 

 

3.13.8  คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดวา 

 จะเกิด ปญหาบอย / ตองควบคุมเปนพิเศษ 

 

 
4. หนาทีค่วามรับผิดชอบ  

4.1 ผูอํานวยการ 

4.1.1 กําหนดนโยบาย วัตถุประสงคและแนวทางการบริหารลูกคารายสําคัญของ สํานักงานธ

นานุเคราะห  
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4.1.2 กําหนดแนวทางการสนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ และ งบประมาณ ใน

การแกไขปญหา ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง และ การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 

4.1.3 กํากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 

 

4.2 รองผูอํานวยการฯ (สายงานผลติภัณฑและบริการ) 

4.2.1 พิจารณาอนุมัติรายช่ือลูกคารายสําคญั พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ ในการ

สนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ และแผนบริหาร ลูกคารายสําคัญ ของ 

สํานักงานธนานุเคราะห 

4.2.3 ใหคําปรกึษาคําแนะนํา และอํานวยความสะดวกใหการบริหารลูกคารายสําคัญ ของ

หนวยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด  

4.2.4 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคารายสําคัญประจําปพรอมทั้งนําเสนอ ประเด็น

ปญหาขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการตอไป  

4.3 ผูจัดการสถานธนานุเคราะห เขต 5 เขต 

4.3.1 บริหารลกูคารายสําคัญ ในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกคาราย

สําคัญ และแผนบริหาร ลูกคารายสําคัญ ของ สํานักงานธนานุเคราะห 

4.3.2 สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ และ งบประมาณ ในการแกไขปญหา 

ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง และ การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 

4.3.3 กํากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัด 

4.3.4 อํานวยความสะดวกใหการบริหารลกูคารายสําคัญ ของหนวยงานในสังกัดเกิด

ประสิทธิผลสูงสุด  

4.3.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคารายสําคัญประจําปพรอมทั้งนําเสนอ ประเด็น

ปญหาขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการตอไป  

4.4 ผูจัดการสถานธนานุเคราะห 

4.4.1 บริหารลกูคารายสําคัญ ในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกคาราย

สําคัญ และแผนบริหาร ลูกคารายสําคัญ ของ สํานักงานธนานุเคราะห 

4.4.2 สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ และ งบประมาณ ในการแกไขปญหา 

ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง และ การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 

4.4.3 กํากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัด 

4.4.4 อํานวยความสะดวกใหการบริหารลกูคารายสําคัญ ของหนวยงานในสังกัดเกิด

ประสิทธิผลสูงสุด  

4.4.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคารายสําคัญประจําปพรอมทั้งนําเสนอ ประเด็น

ปญหาขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการตอไป 

4.5 ผูจัดการฝายเทคโนโลยดิีจิทัล และการตลาด 
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4.5.1 กํากับดูแลการทบทวนและคัดเลือกรายช่ือลูกคาตามกลุมเปาหมายของการบริหาร

ลูกคารายสําคญั เพ่ือนําเสนอขออนุมัติ 

4.5.2 กําหนดเปาหมาย และจัดทําแผนการบริหารลูกคา 

4.5.4 กํากับดูแลจําแนกกลุมลูกคา  

4.5.5 กํากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกคารายสําคัญโดยรวมของการสถานธ

นานุเคราะหเขต ทุกไตรมาส พรอมทั้งวิเคราะหผลการดําเนินงานไปสูกระบวนการปรับปรุงแกไข

ตอไป 

4.5.6 ใหคําปรกึษา คําแนะนํา และอํานวยความสะดวก ใหการบริหารลกูคารายสําคัญของ

หนวยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

4.6 ผูจัดการสวนการตลาดและนวัตกรรม 

4.6.1 ทบทวนและคัดเลือกรายช่ือลูกคาตามกลุมเปาหมายของการบริหารลูกคารายสําคัญ 

เพ่ือนําเสนอขออนุมัติ 

4.6.2 กําหนดเปาหมาย และจัดทําแผนการบริหารลูกคา 

4.6.3 จําแนกกลุมลูกคา  

4.6.4 ใหคําปรกึษา คําแนะนํา และอํานวยความสะดวก ใหการบริหารลกูคารายสําคัญของ

หนวยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

4.6.5 กําหนดหลัก สูตรฝกอบรม และเกณฑการทดสอบพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ 

พรอมทั้งดําเนินการจัดฝกอบรมและทดสอบพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญประจําป 

4.6.6 ดูแลพัฒนาระบบสารสนเทศดานบริหารลูกคาสัมพันธ เพ่ือสนับสนุนการบริหารลูกคา

รายสําคัญ ในการจัดทําฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ ขอมูลพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ แผนการ

บริหารลูกคารายสําคัญ การบันทึกผลการจดัการความสัมพันธกับลูกคาและการรายงานผลดําเนินการ 

4.6.6 สรุปรายงานผลการดําเนินงานการบริหารลูกคา 

4.7 พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ 

4.8.1 รับผิดชอบลูกคารายสําคัญ รวมกับ พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ  

4.8.2 ติดตามการจัดทําฐานขอมูล ลูกคารายสําคัญ พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญและการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคา ในระบบฐานขอมูลสารสนเทศกําหนด 

4.8.3 รับขอมลู รายละเอียดตางๆ หรือขอคิดเห็น จากพนักงานบริหารลูกคา  

4.8.4 ประสานงานติดตามเรงรัดการแกไขปญหาของลูกคาที่ตองการแกไขเรงดวนนําเสนอผู

มีอํานาจตัดสินใจ  

4.8.5 ประสานงานสวนที่เกี่ยวของ เพ่ือจดัหาขอมูลและอํานวยความสะดวกใหกับพนักงาน

บริหารลูกคา 
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5 .ขอมูลทั่วไป 

สํานักงานธนานุเคราะหหรือ สํานักงานธนานุเคราะห เปนรัฐวิสาหกิจดานสถาบันการเงิน สังกัด

กระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย กอต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติโรงรับจํานํา พ.ศ. 2505 มี

ภารกิจในการใหความชวยเหลือทางการเงินจากเหตุฉุกเฉินดวยการรับจํานําทรัพยจากประชาชนโดยทั่วไป มี

การดําเนินงานโดยยึดหลัก        ธรรมาภิบาล สรางความโปรงใสในการดําเนินงาน ตอบสนองความตองการ

ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ      แกผูมีสวนไดสวนเสียทั้งดานคุณภาพและบริการ พัฒนาองคกรอยาง

ตอเน่ืองใหมีการเติบโตอยางยั่งยืน ปจจุบัน สํานักงานธนานุเคราะห มีสาขาใหบริการรับจํานํา จํานวน 40 แหง 

ครอบคลุมพ้ืนที่ในเขตกรุงเทพและปริมณฑลและจังหวัดสําคัญของประเทศ  

วิสัยทัศน (Vision)  

“เปนโรงรับจํานําเพื่อสังคม บรกิารดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่ทนัสมัย โดยยึดหลักธรรมาภิบาล” 

พันธกิจ (Mission)  

1. สนองนโยบายรัฐในการสรางโอกําสการเขาถึงการรับจํานําดวยอัตราดอกเบ้ียที่เหมาะสม     

เพ่ือชวยเหลือประชาชนที่เดือดรอนทางการเงินเฉพาะหนามุงเนนการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม 

2. ดําเนินธุรกิจการรับจํานําดวยการบริการดวยใจ มีนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่ทันสมัย          

เพ่ือเปนผูนําดานการรับจํานํา 

3. ยกระดับมาตรฐานการรับจํานําดวยความเช่ียวชาญ โปรงใส และตรวจสอบได              

โดยบริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาล ที่สนับสนุนการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคมอยางย่ังยืน 
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4. การบริหารการเงินและการลงทุนอยางมีประสิทธิภาพ  โดยการบริหารความเสี่ยงเพ่ือ

สนับสนุนการเติบโตและสถานะการเงินที่มั่นคง 

      ปรัชญา (Philosophy) 

“บรกิารดี มีนวัตกรรม รับผดิชอบ  เชื่อถือได” 

 

คานิยมรวม/อุดมการณรวม (Core Value)  ISMART 

   Innovation      นวัตกรรม นวัตกรรมกาวไกล 

   Service Mind   จิตบริการ มีจิตมุงมั่น มีความเต็มใจ ในการใหบริการลูกคาทั้งภายนอกและภายใน 

   Morality    ศีลธรรม ความประพฤติที่ดีมีศีลธรรม 

   Accountability ความรับผิดชอบ มีความรับผิดชอบ โปรงใส ตรวจสอบได 

   Respectability ความนาเช่ือถือ มีความนาเช่ือถือในวิชาชีพการรับจํานํา 

   Teamwork      การสรางทีมงาน รวมกันทํางานเปนทีมเพ่ือเปาหมายขององคกร 

 

ยุทธศาสตร 

ยุทธศาสตรที่ 1 การสรางโอกาสในการเขาถึงบริการทางการเงินของผูมีรายไดนอยและผูที่ประสบ

ปญหาการเงินเฉพาะหนา เพ่ือการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม (Social Pawnshop Enterprise) 

ยุทธศาสตร ที่ 2 เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารเงินทุน และการแขงขันเพ่ือใหเกิดการเติบโตอยางย่ังยืน  

ยุทธศาสตรที่ 3 สนับสนุนการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหสอดคลองกบัยุทธศาสตรประเทศไทย 4.0 

และแผนดิจิทลั 

ยุทธศาสตรที่ 4 การบริหารจัดการองคกรที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือใหเกิดความเช่ือมั่นของผูมี

สวนไดสวนเสียในการขับเคลื่อนสูการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม 

 

 

ความสามารถพิเศษขององคกร (Core Competency) 

ความสามารถพิเศษในปจจุบัน 

CC1 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการประเมินราคาทรัพยสินและการรับ

จํานําตลอดหวงโซการจํานํา และพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตตอองคกร   

CC2 ลูกคามีความเชื่อถือในการบริการอยางยุติธรรม มีความผูกพัน และใช

บรกิารอยางตอเนื่อง 

CC3 มีเครือขายสาขาครอบคลมุเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

ความสามารถพิเศษในอนาคต 

CC4 บุคลากรมีความสามารถและทักษะที่รองรับการเปนโรงรับจํานําเพื่อ

สังคม (Social Pawnshop Enterprise) และธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวเนื่องในอนาคต 
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การวิเคราะหโอกาส ความทาทาย ดานลกูคาและตลาด 

จากผลการทํา SWOT สํานักงานธนานุเคราะห ไดวิเคราะห โอกาสและความทาทายเชิงกลยุทธในการจัดการ

ลูกคาและตลาด  ใหตอบสนองความตองการและความคาดหวัง ไดโดยสรปุดังน้ี 

ความไดเปรียบเชิงยทุธศาสตร  (Strategic Advantage SA) 

SA1 การเปนโรงรับจํานําของรัฐบาล ที่ไดรบัความเช่ือถือจากลูกคามาอยางยาวนาน และการ

ระดมทุนที่ไดดอกเบ้ียตํ่า 

SA2 สํานักงานธนานุเคราะห ตองดําเนินงานเพ่ือสนับสนุนนโยบายรัฐ ในการใหความ

ชวยเหลือ ประชาชนระดับฐานรากที่ไดรับผลกระทบจากโรคระบาด COVID 19 และเศรษฐกิจถดถอย 

SA3 สํานักงานธนานุเคราะห ตองดําเนินตามนโยบายรัฐ ในการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการ และการดูแลผูมสีวนลูกคาใหไดตามมาตรฐานการประเมินรัฐวิสาหกิจ หมวด SEAM_- SCM  

ความทาทายเชิงยุทธศาสตร (Strategic Challenges : SC)  

SC1 การนํานวัตกรรมและการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาพัฒนาการบริการหรือผลิตภัณฑใหม 

หรือตลาดใหมหรือธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเน่ืองที่ตอบสนองตอลูกคากลุมเปาหมาย 

SC2 ขอจํากัดในการเพ่ิมขีดความสามารถการแขงขันในการเพ่ิมสวนแบงทางการตลาด  

SC3 การปรับตัวขององคกร เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลกูคาที่รวดเร็ว และ

การแขงขันที่รนุแรงขึ้น 

ความสามารถพเิศษขององคกร (Core Competency) 

จากการทบทวนปจจัยกดดันตางๆ ที่สงผลตอ สํานักงานธนานุเคราะห ทั้งปจจัยทางดาน

นโยบายภาครัฐ ปจจัยแวดลอมทั้งภายนอกและภายในองคกร ซึ่งนํามาสูการปรับวิสัยทัศนและพันธกิจของ

องคกรเพ่ือใหสะทอนทิศทางที่ชัดเจนย่ิงขึ้นน้ัน อยางไรก็ตาม วิสัยทัศนและพันธกิจขององคกรดังกลาวเปน

เพียงการแสดงใหเห็นความมุงมั่นที่ชัดเจนขึ้นถึงแนวทางของการกาวสูการเปน สถาบันการเงินช้ันนําดานการ

รับจํานํา มีการจัดการที่ทันสมัย ใหบริการจํานําที่ครบวงจร เพ่ือชวยเหลือภาระคาใชจายฉุกเฉินแกประชาชน

ระดับฐานราก ซึ่งเมื่อไดทบทวนความสามารถพิเศษขององคกร (Core Competency) จากความเห็นของผูมี

สวนไดสวนเสีย พบวา ความสามารถพิเศษของ สํานักงานธนานุเคราะห ทั้ง 4 ขอตอไปน้ี ซึ่งยังคงสอดคลองกับ

ทิศทางขององคกร 

ความสามารถพิเศษในปจจุบัน 

CC1 พนักงานมีความเช่ียวชาญในการประเมินราคาทรัพยสินและการรับจํานําตลอดหวงโซ

การจํานํา และพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตตอองคกร   

CC2 ลูกคามีความเช่ือถือในการบริการอยางยุติธรรม มีความผูกพัน และใชบริการอยาง

ตอเน่ือง 

CC3 มีเครือขายสาขาครอบคลุมเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
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ความสามารถพิเศษในอนาคต 

CC4 บุคลากรมีความสามารถและทักษะที่รองรับการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม (Social 

Pawnshop Enterprise) และธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเน่ืองในอนาคต 

 วัตถุประสงคเชงิยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด (strategic Opjective : SO) 

 SO1 ยกระดับกลยุทธดานการตลาดที่ตอบสนองในการรักษาฐานลูกเกาและขยายฐานลูกคาใหม ใน

การเขาถึงการใหบริการของ สธค. 

SO2 มุงเนนการใหบริการทีส่รางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมจากการพัฒนา

นวัตกรรม หรอืผลิตภัณฑ สูการเติบโตอยางยั่งยืน  

 

ยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด  
จากกรอบแนวทาง หลักการสําคัญ นโยบายของ สธค. ในการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย และจากการ

ทบทวนนโยบายของรัฐ และการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย ระเบียบที่เกี่ยวของ สภาพแวดลอมภายในและภายนอก 

ยุทธศาสตร 2564-2566 และแผนปฏิบัติงานประจําป 2564  การวิเคราะหความเช่ือมโยงของผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคากับการดําเนินงานของ สธค. รวมทั้งผลจากการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูมี

สวนไดสวนเสียและลูกคา สธค. จึงกําหนดวิสัยทัศน ยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ และตําแหนงทาง

ยุทธศาสตร ไดดังน้ี 

 
วิสัยทัศน  ยุทธศาสตร เปาประสงค กลยทุธ ดานลูกคาและตลาด 

วิสัยทัศนดานลูกคาและตลาด 

“จะดูแลลูกคาทุกกลุม เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด” 

 

ยุทธศาสตรที่ 1  การบริหารจดัการลกูคา (Customer Management)โดยมุงบริหารความสมัพันธกับลูกคา

เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ  สธค.   

เปาประสงค :  

1.เพ่ือยกระดับความสัมพันธและความผูกพันกับลูกคาใหมีความพึงพอใจสูงสุด 

กลยทุธ  

1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

1.2 การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
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ยุทธศาสตรที่ 2  พฒันาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพ่ือ

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

เปาประสงค :  

1.เพ่ือยกระดับขีดความสามารถขององคกรใหทันการแขงขันและเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดใหเปนผูนําใน

ธุรกิจการรับจํานํา 

2.เพ่ือเพ่ิมชองทางการใหบรกิาร ดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่ทันสมัย และสามารถสรางมลูคาใหกับองคกร  

กลยุทธ 

2.1  การพัฒนาการตลาดเชิงรุกของ สธค.  

2.2 การเพ่ิมคุณคาดวยนวัตกรรม 

 

 

วิสัยทศัน การจัดการลูกคาและตลาด 

“จะดูแลลูกคาทุกกลุม เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด” 

พันธกิจ การจัดการลูกคาและตลาด 

 1. เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เพ่ือสรางความพึงพอใจ 

 2. สรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย 

วัตถุประสงคเชงิกลยุทธ 

 1. เพ่ือใหผูลูกคาทุกกลุม ไดรับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 2. เพ่ือใหลูกคา เกิดผลกระทบเชิงบวกในการสนับสนุนการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย 

 

มุงเนนจัดใหมีผลิตภัณฑ/การใหบริการ ที่มอบคุณคาใหแกลูกคาทุกกลุมเพ่ือใหเกิดปฏิสัมพันธและ

ทัศนคติเชิงบวก รวมทั้งจัดใหมีการสะทอนกลับ ความคิดเห็น ขอเสนอแนะ รวมทั้งการประเมินระดับความพึง

พอใจ ความคาดหวัง เพ่ือนําผลมาปรับทบทวนการบริหารจัดการลูกคาและตลาด  เพ่ือใหมีประสิทธิภาพตอไป 

โดยมีเปาประสงค กลยุทธ และความเช่ือมโยงกับยุทธศาสตรองคกร ดังน้ี 
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ความเชื่อมโยงดานยุทธศาสตรระหวางยทุธศาสตรองคกรกับยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 
ยุทธศาสตร เปาประสงค แผนกลยุทธ ความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร 

1  การบริหารจัดการลูกคา (Customer 

Management)โดยมุงบริหารความสมัพันธกับ

ลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของ  สธค.   

1.เพ่ือยกระดับ

ความสัมพันธและ

ความผูกพันกับลกูคา

ใหมีความพึงพอใจ

สูงสุด 

 

1.1ยกระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ 

1.2การสรางความสัมพันธท่ี

ดีกับลูกคา 

 

ยุทธศาสตรท่ี 1 : การสรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงนิของผูมีรายไดนอยและผูท่ี

ประสบปญหาการเงินเฉพาะหนา 

 ยุทธศาสตร ท่ี 3 : เพ่ิมประสิทธิภาพการ

บริหารเงินทุน และการแขงขันเพ่ือใหเกิดการ

เติบโต  

ยุทธศาสตรท่ี 4 : สนับสนุนการใชนวัตกรรม

และเทคโนโลยีใหสอดคลองกับยุทธศาสตร

ประเทศไทย 4.0 และแผนดิจิทัล  

2  พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. 

(Improvement marketing performance)

เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

1.เพ่ือยกระดับขีด

ความสามารถของ

องคกรใหทันการ

แขงขันและเพ่ิมสวน

แบงทางการตลาดให

เปนผูนําในธุรกจิการ

รับจํานาํ 

2.เพ่ือเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการ ดวย

นวัตกรรมและ

เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

และสามารถสราง

มูลคาใหกับองคกร  

2.1การพัฒนาการตลาดเชิง

รุกของ สธค.  

2.2การเพ่ิมคณุคาดวย

นวัตกรรม 

 

ยุทธศาสตรท่ี 1 : การสรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงนิของผูมีรายไดนอยและผูท่ี

ประสบปญหาการเงินเฉพาะหนาเพ่ือการเปน

โรงรับจํานําเพ่ือสังคม (Social Pawnshop 

Enterprise) 

ยุทธศาสตร ท่ี 3 : เพ่ิมประสิทธิภาพการ

บริหารเงินทุน และการแขงขันเพ่ือใหเกิดการ

เติบโต อยางย่ังยืน 

ยุทธศาสตรท่ี 4 : สนับสนุนการใชนวัตกรรม

และเทคโนโลยีใหสอดคลองกับยุทธศาสตร

ประเทศไทย 4.0 และแผนดิจิทัล  

ยุทธศาสตรท่ี 5 :  การบริหารจัดการองคกรท่ี

ดีตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือใหเกิดความ

เชื่อม่ันของผูมีสวนไดสวนเสียในการขับเคลื่อน

สูการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม 
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หลักเกณฑการใหคะแนนปจจยัที่มีผลกระทบ 

ชวงคะแนน ลักษณะความจําเปนเรงดวน 

>0.1  เรงดวนมาก  

 เปนประเด็นท่ีองคกรตองดําเนินการเนื่องจากเปนนโยบายของภาครัฐ ของผูดูแลกํากับ 

รวมถึงนโยบายจากคณะกรรมการอํานวยการ/หรือ เพ่ือรักษาความสามารถทางการแขงขัน  

 เปนประเด็นท่ีเกี่ยวกับยุทธศาสตรและทิศทางการดําเนนิงานท่ีสําคญั  

 

<0.1-0.05  เรงดวน  

 เปนประเด็นท่ีไมเรงดวนมาก และองคกรมีทรัพยากรเพียงพอในการดําเนินงาน เพ่ือ

สนับสนุนการดําเนินงานขององคกรใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น หรือมีแผนงาน/การเตรียมการ

ในประเด็นดังกลาว  

<0.05  ไมเรงดวน  

 เปนปจจัยภายนอกท่ีองคกรไมสามารถควบคุมได  

 เปนประเด็นท่ีไมเรงดวนมาก และ/หรือองคกรอาจจะมีทรัพยากรไมเพียงพอในการ

ดําเนินงาน  

 

 

 

การจัดลําดับความสามารถในการจัดการ (Manageability)   

SWOT ระดับ 1 ระดับ 3 ระดับ5 

 Strength/  

 Opportunity  

 

 จุดแข็งท่ีดอยกวาคู

เทียบ  

 โอกาสท่ีไดรับ/แสวงหา

โอกาสไดนอยกวาคูแขงขัน 

เนื่องจากมีขอจากัด หรือยัง

 จุดแข็งท่ีเทียบเทาคู

เทียบ  

 โอกาสท่ีไดรับ/แสวงหา

โอกาสเทียบเทาคูเทียบหรือ

ปจจุบันองคกรมีแผนงานท่ี

 จุดแข็งท่ีเหนือกวา คูเทียบ  

 โอกาสท่ีไดรับ/แสวงหา

โอกาสไดมากกวาคูแขงขัน  
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ไมมีแผนงานท่ีชัดเจน

รองรับ 

ชัดเจนรองรับโอกาส 

 Weakness/  

 Threat  

 

 ความสามารถของ

องคกรในการแกไข/ขจัด

อุปสรรคมีนอย เนื่องจาก

เปนขอจํากัด ในเชิงธุรกิจ/

อุตสาหกรรมหรือ ความ

พรอมขององคกร  

 องคกรมีการประเมินถึง

ความสามารถและเตรียม

ความพรอมในการแกไข/ 

ขจัดอุปสรรคดังกลาว  

 

 ปจจบุันองคกรมีนโยบาย/

แผนงาน ท่ีชัดเจนรองรับการ

แกไข/ขจัดอุปสร 

 

 

 

 

5. กลุมลูกคาจํานํา  

5.1 กลุมผูใชบริการรับจํานํา ที่ถือบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

5.2 กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานํา ระดับฟรีเมี่ยม ทีใ่ชบรกิารรับจํานําทุกป มากกวา 4 ครั้ง                         

      เปนระยะเวลาติดตอกัน 3 ป 

5.3 กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําช้ันดี ที่ใชบริการรับจํานํา ติดตอตอเน่ืองทุกปในชวง 3 ป 

5.4. กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําใหม ที่เคยใชบริการรับจํานํา ในชวงป 2563 

5.5 กลุมลูกคา (ประมูลและซือ้ทรัพยหลุดจาํนํา) จําแนกเปน 

- ลูกคาที่มาประมูลและซื้อทรพัยหลุดจํานํา  

- ลูกคาจากผูทีม่าใชบริการรับจํานํา (มาซื้อทรัพยกลับคืน) 

- ลูกคาที่เกิดจากหนวยงานคูคารวมมือจัดประมูลทรัพย 

 

สํานักงานธนานุเคราะห กําหนดรูปแบบ/มาตรการหลักในการสรางการดานลูกคาและตลาด 

กลุมลูกคา รูปแบบ/มาตรการการสราง

ความสัมพันธ 

แนวทาง/ความถี ่

ลูกคา  นโยบายการใหบริการ

ลูกคา  

 มีนโยบายการใหบริการ ที่กําหนดสิทธิ หนาที่ของลูกคา ที่

พึงไดรับขอมูลและการใหบริการจาก สํานักงานธนานุ
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เคราะห ระยะเวลาในการใหบริการ (SLA) รวมทั้งมีการ

เปดเผยขอมูลสําคัญ อาทิ รูปแบบของผลิตภัณฑ ราคา/

อัตราดอกเบ้ีย เง่ือนไขการจํานํา ระยะเวลาในการใหบริการ 

เปดเผยใหลูกคาทราบ โดยการติดประกาศที่สาขา และที่ 

Website ของ สํานักงานธนานุเคราะห 

 มีการพัฒนา

ระบบ ผลิตภัณฑ  

 สํานักงานธนานุเคราะห  มีการพัฒนา/ทบทวนระบบ 

กระบวนการใหบริการผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคาในภาพรวม และแตละกลุมเปาหมายตาม

แนวทางของ Customer journeys อยางตอเน่ือง 

 

 มีการจัดทําเปน

ฐานขอมูล เพ่ือนํามาทํา

กิจกรรม CRM 

 มีระบบการจัดเก็บขอมูล และประวัติการทําธุรกรรมกับ

สํานักงานธนานุเคราะห และมีการนําขอมูลดังกลาวมาทํา 

Data analytic เพ่ื อทบทวนผลิต ภัณ ฑ  กระบวนการ

ใหบริการตอบสนองความตองการ ใหมากที่สุด 

 ระบบการรับฟง

ความคิดเห็น การออก

ผลิตภัณฑ ใหม 

 มีการกําหนดใหมีการรับฟง (Customer hearing) กอนจะ

ออก ผลิ ต ภั ณ ฑ ให ม  ก ระบ วน การห ลั ก ๆ  และ นํ า

ขอเสนอแนะของลูกคามาปรับปรุงให เหมาะสมกอน

ใหบริการตอไป 

 ระบบการ

ประเมิน 

ความพึงพอใจการใหบริการ  

 มีแบบประเมินความพึงพอใจการใหบริการหนา Counter 

สาขา เพ่ือนําผลการประเมินมาทบทวนการใหบริการตอไป 

 ระบบ/ชองทาง 

การสะทอนกลบั ความ

กังวล ขอขัดของ ไมพึง

พอใจในการใหบริการ 

 สํานักงานธนานุเคราะห เปดชองทางการรับฟงเสียงสะทอน 

ค ว าม กั ง ว ล  ข อ เส น อ แ น ะ  ผ า น ช อ งท า ง  www. 

pawn.co.th ผาน Facebook, Line group ผาน BOX mail 

ของ สํานักงานธนานุเคราะห ฯลฯ 

 ระบบการ  มีระบบ การชดเชย เยียวยาความเสียหายอันเกิดจากความ
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ชดเชย 

ความเสียหายใหแก

ลูกคา  

บกพรองในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน 

ผูใหบริการ ที่ไมใชความผิดของลูกคา 

 การจัดกิจกรรม

ลูกคาสัมพันธ 

 การจัดกิจกรรมเพ่ือสรางความสัมพันธกับตัวแทนลูกคา 

และลูกคารายใหญ ปละอยางนอย 4 ครั้ง 

 การใหความรู  

ความเขาใจ 

 จัดใหมีกิจกรรม/โครงการ การใหความรูความเขาใจในการ

ออม การเงินสวนบุคคล การดูแลสังหาริมทรัพย เปน

ประจําทุกป  

 ระบบการรักษา

ความลับความปลอดภัย

ขอมูล 

 มีระบบการรักษาความปลอดภัย และขอมูลสวนบุคคลของ

ลูกคา ตามมาตรฐานที่กฎหมายกําหนด 

 

 มีการสํารวจ

ความพึงพอใจ ความ

คาดหวังของลูกคา  

 สํานักงานธนานุเคราะห มีการสํารวจความพึงพอใจ ความ

ตองการความคาดหวังของลูกคา โดยสงเปนแบบการ

ประเมินอยางเปนทางการ /การสัมภาษณแบบเจาะลึก เพ่ือ

นํามาใชในการทบทวนมาตรการจัดการกลยุทธในการดูแลผูมี

สวนไดสวนเสีย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 
 

 

 

รูปแบบการมีสวนรวมกับลกูคาจําแนกแตละกลุม  

สํานักงานธนานุเคราะห กําหนดรูปแบบ/มาตรการหลักในการสรางการผูมีสวนรวมกับลกูคาจําแนก

แตละกลุม ตามตาราง 

รูปแบบ/มาตรการหลักที่ สํานักงานธนานุเคราะห ใชในการสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคา 

 

กลุมลูกคา 

รูปแบบ/มาตรการการสรางความสัมพันธ 

มีฐ
าน

ขอ
มูล

ลูก
คา

   
   

   
09

9 
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to
m

er
 P

ro
fil

e)
 

มี 
VO

C 
แล

ะ 
สํา

รว
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มพึ

งพ
อใ

จฯ
 

มีแ
ผน
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 C
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 (C
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) 

อย
าง
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นร
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บ 

มีก
าร
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สา
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ถา
ยท

อด
ทั่ว

ถึง
   

ไป
ยัง
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กลุ

ม 

มีช
อง
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งก

าร
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ฟง
ลูก
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สน
ับส
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ร 
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ร 
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รับ
   

 

ขอ
รอ

งเ
รีย

นแ
ละ

เส
นอ

แน
ะ 

มีก
าร

พัฒ
นา

แล
ะน

วัต
กร

รม
 

ผลิ
ตภ

ัณ
ฑแ

ละ
บริ
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ร 
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ทบ
ทว
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าน

ลูก
คา
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อ

คณ
ะก

รร
มก

าร
รัฐ

วิส
าห

กิจ
) 

 1. กลุมลูกคา

ระดับพรเีมียม  
          

 2. กลุมลูกคา 

ช้ันดี  
          

3. กลุมลูกคาใหม           
4. กลุมลูกคาผูใช

บัตรสวัสดิการ

แหงรัฐ 

          

5.กลุมผูประมลู 

ทรัพยหลุดจํานํา 
          

 

 

 

บทที่ 2 

แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวของในการบริหารจัดการลูกคา และตลาด ของ   

สํานักงานธนานุเคราะห 
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จุดแข็ง 

(Strengths) 

จุดเดนหรือจุดแข็งเปน

ผลมาจากปจจยัภายใน 

เปนขอดี 

 

จุดออน 

(Weaknesses) 

จุดดอยหรือจุดออนเปนผล

มาจากปจจัยภายในเปน

ปญหาหรือขอบกพรองที่เกิด 

 

โอกาส 

(Opportunities) 

โอกาสซึ่งเกิดจาก

ปจจัยภายนอก เอ้ือ

ประโยชนหรือสงเสริม

การพัฒนา 

อุปสรรค 

(Threats) 

อุปสรรคซึ่งเกดิจาก

ปจจัยภายนอก เปน

ขอจํากัดตอการพัฒนา 

 

1. การวิเคราะหสภาวะแวดลอมภายในและภายนอก (SWOT Analysis)0

1 

SWOT Analysis คือ เครื่องมือในการประเมินสภาวะแวดลอม เพ่ือใชการกําหนดยุทธศาสตรของ

สํานักงานธนานุเคราะห (สํานักงานธนานุเคราะห) ซึ่งชวยใหทราบถึงจุดแข็ง (S) และจุดออน (W) จาก

สภาพแวดลอมภายใน มองเห็นโอกําส (O) และอุปสรรค (T) จากสภาพแวดลอมภายนอก ตลอดจนผลกระทบ

ของการประกอบธุรกิจ 

SWOT Analysis Diagram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. การวิเคราะหแรงผลักดัน 5 ประการ (5 Forces Model Analysis) 

Five Forces Model คือ เครื่องมือสําหรับการวิเคราะหสภาพการแขงขันในแวดวงธุรกรรมที่ 

สํานักงานธนานุเคราะห ดําเนินธุรกิจอยู ซึ่งจะวิเคราะหจากปจจัยภายนอกที่สงผลกระทบตอสภาพการแขงขัน

ของธุรกิจ ประกอบดวยแรงกดดัน 5 ประการ ดังน้ี  

1) Rivalry Among Current Competitors: การแขงขันของธุรกิจภายในแวดวงธุรกรรม  

2) Bargaining Power of Supplier: อํานาจการตอรองของซัพพลายเออร  

3) Bargaining Power of Customers: อํานาจการตอรองของลูกคา  

                                        
1 Greedisgoods (2017). Five Fores Model. online from https://greedisgoods.com/five-force-คอื/  
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https://greedisgoods.com/five-force-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD/
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4) Threat of Substitute Product or Service: ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน  

5) Threat of New Entrance: ภัยคุกคามจากผูแขงขันรายใหม 

Five Forces Model 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Five Forces Model แบงออกเปน  

1) ปจจัยที่สงผลตอธุรกิจมาก  

2) ปจจัยที่สงผลตอธุรกิจปานกลาง 

3) ปจจัยที่สงผลตอธุรกิจตํ่า  

ซึ่งผลลัพธที่ดีที่สุดของการวิเคราะห คือ ปจจัย ที่สงผลตอธุรกิจตํ่าหรือธุรกิจไดรับผลกระทบจากแรงกดดัน

ดานน้ันตํ่า ซึ่งความสําคญัหลกัของ Five Forces Model คือ การหาความไดเปรียบของธุรกิจจากปจจยัภายนอก

ขอจํากัดในการเขาสู 

แวดวงธุรกรรมของคูแขงขนัใหม 

 
THREAT OF  

NEW  
ENTRANTS 

 

RIVALRY 
AMONG 

EXISTING 
COMPETIT

 

ความรนุแรงของการ
แขง่ขนัภายใน
อตสาหกรรม 

BARGINING 
POWER OF 
SUPPLIERS 

อํานาจการตอรองของ 

ผูขายวัตถุดิบหรือ 

ซัพพลายเออร 

BARGAINING 
POWER OF 

BUYERS 

อํานาจการตอรองของผูซ้ือ 

THREAT OF 
SUBSTITUTE 
PRODUCTS 

  
ความเสี่ยงจากสินคาทดแทน 
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เพ่ือนําไปใชประโยชนในการแขงขัน และหาสิ่งที่เสียเปรียบที่เกิดจากปจจัยภายนอกเพ่ือหาแนวทางปองกัน 

ดังน้ัน การวิเคราะห Five Forces Model ไมใชการวิเคราะหปจจัยขององคกรเทาน้ัน แตตองวิเคราะหคูแขง

ในมุมมองของคูแขงดวย เพ่ือใหเห็นความแตกตาง จุดแข็งและจุดออน 

 

3. การวิเคราะห STP (Segmentation, Targeting & Positioning)1

2 

STP (Segmentation, Targeting & Positioning) คือ เครื่องมือการวิเคราะหทางการตลาดในการเลือก

กลุมเปาหมายทางการตลาดและกําหนดทิศทางกลยุทธขององคกร ซึ่งจะสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางถูกเปาหมาย 

ประกอบดวย 1) สวนแบงการตลาด (Segmentation) 2) เลือกกลุมเปาหมาย (Targeting) และ 3) การกําหนด

ตําแหนงทางการตลาด (Positioning)  

STP (Segmentation, Targeting & Positioning) 

 

 

 

 

 

 

1) Segmentation คือ การแบงสวนการตลาด มีองคประกอบคือ 

(1) Demographic (ประชากรศาสตร)  

(2) Geographic (ภูมิศาสตร)  

(3) Psychological (จิตวิทยา) 

(4) Behavioral (พฤติกรรมศาสตร)  

2) Targeting คือ การเลือกกลุมลูกคาเปาหมาย / กลุมตลาดเปาหมาย มีองคประกอบ คือ 

(1) Mass Market: ตลาดใหญครอบคลุมทุก Segment จับกลุมลูกคาทุกกลุม 

(2) Segment Market: เปนการเลือกจาก Segmentation  

                                        
2 Greedisgoods (2017). STP Marketing. online from https://greedisgoods.com/stp-ho/  

SEGMENTATION TARGETING POSITIONING 

https://greedisgoods.com/stp-ho/
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(3) Niche Market: ตลาดเฉพาะกลุมขนาดเล็ก เหมาะกับการทํากําไรดวยการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับ

สินคา  

3) Positioning คือ การกําหนดหรือจุดยืนของสินคาและบริการ ใหสอดคลองกับธุรกิจการบริการกลุมเปาหมาย 

กําหนด วางตําแหนงผลิตภัณฑมีองคประกอบคือ  

(1) ดานอารมณ (Emotional) เปนจุดยืนที่เนนดานภาพลักษณ บรรยากําศ อารมณรวมกับสินคา/

บริการ ซึ่งเปนวิธีหน่ึงในการสรางมูลคาเพ่ิม (Value Added) ใหกับสินคา /บริการขององคกรที่มีอยูใน

ปจจุบัน  

(2) ดานกํายภาพ (Functional) เปนจุดยืนที่เนนคุณภาพของสินคา / บริการ ฟงกชันตาง ๆ ในการใช

งาน รวมทั้งความคุมคาที่ไดรับ และราคาที่สมเหตุผล  

(3) ดานความแตกตาง (Differentiation) เปนจุดยืนที่เนนสรางความแตกตาง แปลกใหมสิ่งที่ไมมีใครเหมือน 

ในการทดแทนสินคา / บริการ 

4. การวิเคราะหกลุมที่ไมใชลูกคา (Non – Customer Analysis)2

3 

การวิเคราะหกลุมที่ไมใชลูกคา (Non – Customer Analysis) คือ เครื่องมือที่ใชวิเคราะหกลุมบุคคล 

ที่ยังไมเปนลูกคาเพ่ือพัฒนาสินคาและบริการใหดีย่ิงขึ้นและเพ่ือสรางความรับรูจดจําและขยายขอบเขตกลุมลูกคา  

กลุมที่ไมใชลูกคา (Non - Customer Analysis)  

 

 

 

 

 

 

 

TIER 1: Soon – to be Noncustomer (ผูที่จะเปนลูกคาในอนาคตอันใกล) 

TIER 2: Refusing Noncustomer (ผูที่ปฏิเสธจะเปนลูกคา) 

                                        
3 บรมิ โอทกานนท ์(2013) Blue Ocean (ออนไลน)์. แหลง่ทีม่า: 
https://www.gotoknow.org/posts/283413 และ https://www.blueOceanstrategy.com/what-is-blue-
ocean-strategy/  

Current 
Market 

Customers of your 
industry 
 
“Soon-to-be” 

noncustomers who are 
in the hedge of your 
market waiting to jump 
ship. 
 
“Refusing” noncustomers 
who consciously choose 
against your market. 
 

 

   
    

 
 

TIER 1 
“Soon-to-be” 

TIER 2 
“Refusing” 

TIER 3 
“Unexplored” 

1 

2 

3 

https://www.gotoknow.org/posts/283413
https://www.blueoceanstrategy.com/what-is-blue-ocean-strategy/
https://www.blueoceanstrategy.com/what-is-blue-ocean-strategy/
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TIER 3: Unexplored Noncustomer (ผูที่ยังไมไดเปนลูกคาและยังไมถูกคนพบ) 

5. ผังโมเดลธุรกิจ (Business Model Canvas) 

 เปนเครื่องมือที่ใชวิเคราะหการพัฒนาธุรกิจ โดยมีรายละเอียด 9 ประการ เพ่ือวางแผนกลยุทธในการ

ดําเนินธุรกิจ รวมถึงวิเคราะหภาพรวมของการดําเนินธุรกิจ ดังน้ี 

1) Customer Segments : การจําแนกลกูคา 

2) Channels   : ชองทางการสงมอบสินคาใหลูกคา 

3) Customer Relationship : การสรางความสัมพันธกับลกูคา 

4) Revenue Streams  : แหลงรายไดของธุรกิจ 

5) Value Proposition  : คุณคาที่เรานําเสนอใหลูกคา 

6) Key Activities  : กิจกรรมหลักของธุรกิจ 

7) Key Resource  : ทรัพยากรหลกัของธุรกิจ 

8) Key Partners  : พันธมิตรคูคาหลักของธุรกิจ 

9) Cost Structure  : โครงสรางตนทุน 

Business Model Canvas4 

 

 

6. แนวคิดเก่ียวกับการบรหิารลกูคาสัมพันธ (Customer Relationship Management)4

5 

                                        
4 Business Model Canvas. online from http://www.businessmodelgeneration.com/  

http://www.businessmodelgeneration.com/
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การจัดการลูกคาสัมพันธ เริ่มมีผูใหความสนใจที่จะทําใหเดนชัดมากขึ้น เมื่อเศรษฐกิจเขาสูสภาวะที่

เปนโลกําภิวัฒน (Globalization) ทั้งน้ีเพราะองคการตางๆ พบวา ตลาดการซื้อขายเริ่มเปลี่ยนไป ลูกคามีทางเลือก

ในการซื้อสินคามากขึ้น มีคูแขงทั้งจากภายในและตางประเทศ รวมทั้งการเติบโตและพัฒนาการอยางรวดเร็ว

ของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหลูกคามีขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อสินคาไดมากขึ้น ความสัมพันธ

กับลูกคาเปนทรัพยสินที่มีคา ความสัมพันธที่ดีจะนํามาซึ่งยอดขายและการเติบโตของธุรกิจ การรักษาลูกคา

ใหอยูไดนานเปนสิ่งสําคัญที่องคการตางใหความสนใจ CRM จึงเปนเครื่องมือหน่ึงที่องคการหลายๆ องคการ

นํามาใชอยางมาก ทั้งนี้เพื่อใหองคการสามารถสรางและรักษาความจงรักภักดีของลูกคาที่มีความสําคัญ

เปนอยางยิ่งตอองคการ และเปนผูสรางกําไรระยะยาวใหกับองคการ 

CRM หมายถึง กลยุทธและเครื่องมือที่สามารถใชในการบริหารลูกคาสัมพันธไดอยางมีประสิทธิภาพ 

สามารถลดตนทุนและเพ่ิมความเปนไปไดในการนําเสนอสินคาและการบรกิารไปพรอมๆ กัน การสรางความสัมพันธ

ที่ดีกับลูกคาถือเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ มีคํากลาววา สินคาคุณภาพเทากัน ราคาไมหางกันมากันก 

จุดตัดสินใจลูกคาจะอยูที่ความสัมพันธ ใครมีความสัมพันธที่ดีกวาคนน้ันชนะ ดังน้ันความสัมพันธที่ดีที่สุดจึงเปนจุด

ที่ไดเปรียบการแขงขันและเปนการรักษาลูกคาเอาไว (Customer retention) วิธีการก็คือ มีการเก็บขอมูลลูกคา

ทุกรายอยางละเอียด เชน ขอมูลบัตรเครดิต ขอมูลการเปนสมาชิกตางๆ จะมีขอมูลดานครอบครัว รายไดอาชีพ 

สถานที่ติดตอ สิ่งที่ชอบเปนพิเศษ และมีการทํากิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเน่ือง 

วัตถุประสงคของ CRM  

1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบรกิารขององคการอยางตอเน่ืองในชวงเวลาหน่ึง  

2. เพ่ือสรางทัศนคติที่ดี ทําใหเกิดความภักดีตอสินคาหรือการบรกิาร และองคการ  

3. เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก (Words – of – Mouth) 

ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา 

 

ความเขาใจการเดินทางของลูกคา (Customer Journey) 

Harvard Business Review ใ น ป 2010 (“Using Customer Maps to Improve Customer 

Experience” by Adam Richardson) ไดใหคํานิยาม Customer Journey Map วาเปน idea งายๆ 

อยางเชน diagram ที่แสดงใหเห็นวาผูบริโภคไดเขามาซื้อสินคาและบริการ ปจจัยสําคัญคือการสํารวจขอมูล

เก่ียวกับกลุมลูกคาเปาหมาย ต้ังแตการกําหนด Customer Personas เพ่ือที่จะสื่อสารไปยังลูกคาที่มีความ

มุงหวังในสินคาหรือบริการที่สามารถแกปญหาใหกับพวกเขาได รวมไปถึงการใหประสบการณที่ดีกับลูกคา 

                                                                                                                         
5

 Dianne Ledingham & Darrell K. Rigby: 2018 , CRM Done Right, Harvard  Business Review ,online from 
https://hbr.org/2004/11/crm-done-right  

https://hbr.org/2004/11/crm-done-right
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ดวยการวิเคราะห Customer Journey  Customer Journey หรือ การเดินทางของลูกคา จะบอกเลาถึง

ประสบการณของลูกคาต้ังแตการรับรูถึงตัวตนของแบรนดครั้งแรก สูกระบวนการซื้อขาย การทดลองใชงาน 

ไปจนกระทั่งเกิดความภักดีตอแบรนดในระยะยาว ทั้งหมดน้ีคือเรื่องของปฏิสัมพันธและประสบการณที่ลูกคามี

ตอแบรนด  

Customer Journey เปนเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพชวยใหคุณเขาใจบริบทของลูกคา ไดเห็นภาพที่

ชัดเจนวาลูกคารูจักแบรนดเราจากไหน  คนหาเราจากชองทางใด อะไรทําใหตัดสินใจซื้อและกลับซื้อซ่ําอีกครั้ง 

ไปจนถึงการจงรักภักดีตอแบรนด น้ันทําใหแบรนดเขาใจและรูจักลูกคาของคุณมาก   Customer Journey 

ประกอบไปดวย 5 องคประกอบตามรูป  

 
แหลงที่มา https://stepstraining.co/content/customer-journey-to-know 

1 การรับรู (Awareness) คือ การที่กลุมเปาหมายของเราพบเห็นสินคาและบริการของเรา สามารถรับรูการมี

อยูของธุรกิจหรือโฆษณาตามสื่อตางๆของแบรนด ทําใหลูกคาจดจําแบรนดของเราไดผานคอนเทนตรูปแบบ

รูปแบบวิดีโอจะชวยสรางการรับรูไดดี ซึ่งชองทางในการรับรูสามารถเกิดไดทั้งในออฟไลนและออนไลน 

ตัวอยางเชน ปายบิลบอรด อีเมล โฆษณาออนไลนตามแพลตฟอรมโซเชียลมีเดีย การประชาสัมพันธตาม

สถานที่ตางๆ รถไฟฟา หางสรรพสินคา การสงอีเมล  

 การคนหาขอมูล (Evaluation) คือ การที่กลุมเปาหมายเริ่มสนใจสินคาหรือบริการของเรา แลว

คนหาสินคาหรือบริการน้ันจาก Web site, Fanpage ของแบรนด หรือคนหาจาก Search 

Engine เพ่ือศึกษาเรียนรูรายละเอียดเพ่ิมเติม รวมไปถึงการคนหารีวิวเพ่ือเปรียบเทียบจากคอน

เทนตตางๆบนโลกออนไลน หรือการสอบถามจากเพ่ือน คนรูจัก และนําไปสูการตัดสินใจซื้อ 

ลูกคาคนหาขอมูลผานชองทาง… Ebook เว็บไซต สัมนาออนไลน บทความ โซเชียลมีเดีย 

Facebook, Instagram, Youtube SEO (หากเว็บไซตของคุณติดอยูอันดับตนๆของการคนหา) 

 การตัดสินใจซื้อ (Purchase) คือ การที่กลุมเปาหมายอยากที่จะซื้อสินคาหรือบริการของเราแลว 

โดยอาจจะซื้อจากทางหนารานหรือทางออนไลน ในยุคดิจิทัลที่มีความสะดวกสบายและรวดเร็ว

มากขึ้น หากผูบริโภคตองการสินคา เพียงแคสั่งซื้อผานทางแอปพลิเคชัน และเว็บไซตรานคา

https://stepstraining.co/content/customer-journey-to-know
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ออนไลน  ลูกคาตัดสินใจซื้อผาน… แพลตฟอรมอีคอมเมิรซ Lazada, Shopee, Amazon หนา

รานคา แค็ตตาล็อก นิตยสาร แอปพลิเคชัน พนักงานขาย 

 การใชงาน (Usage) คือการที่ลูกคาน้ันสัมผัสกับแบรนดโดยตรง ในขั้นตอนน้ีประสบการณจากแบ

รนดสําคัญเปนอยางมาก ทั้งเรื่องของสินคาและบริการจากแบรนด จะสงผลตอความประทับใจ

ของลูกคาเปนอยางมาก และหากลูกคาประทับใจน้ันจะนําไปสูขั้นตอนที่ลูกคาอาจมีการพูดถึงบน

โลกออนไลนไดตลอดเวลา  ลูกคาใชงานและบอกตอผานชองทาง… ขอความ อีเมล สื่อสังคม

ออนไลนอยาง Pantip, Wongnai, Jeban.com โซเชียลมีเดีย Facebook, Instagram, 

Youtube 

 การซื้อซ้ํา (Repurchase) คือการที่ลูกคากลุมเปาหมาย ประทับใจในสินคาหรือบริการของเรา

แลวยินดีที่จะซื้อสินคาหรือบรกิารของเราอีก และเกิดการบอกตอแบบปากตอปาก โดยเฉพาะบน

ชองทางออนไลน เชน การรีวิวสินคาบนบล็อก การแชรผานโซเชียลมีเดีย ลูกคาซื้อซ้ําจาก… อีเมล 

เว็บไซต พนักงานขาย คูปองสวนลด 6 การสนับสนุน (Advocacy) คือ หากแบรนดสามารถมัดใจ

ลูกคาไดจากการสรางประสบการณที่ดีต้ังแตที่ลูกคารูจักแบรนดจนถึงการซื้อแลวกลับไปใชบริการ

ซ้ําอีกน้ัน จะทําใหลูกคาของคุณเกิดความจงรักภักดีและสนับสนุนแบรนดของคุณ ในการบอกตอ

ผูอ่ืนปากตอปาก (Word of Mouth) และในยุคของดิจิทัลการบอกตอของผูใชงานโดยตรงน้ัน

สรางผลกระเพ่ือมในโลกออนไลนไดเปนอยางมาก  เพราะผูใชงานสวนใหญ  เช่ือ…ในสิ่งที่เพ่ือน

หรือผูใชงานจริงพูดมากกวาสิ่งที่แบรนดบอก ลูกคาสนับสนุนแบรนดผานอีเมล รีวิว สื่อสังคม

ออนไลน อยาง Pantip, Wongnai, Jeban.com เปนตน 

 

 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 

การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่นํามาสรางความสัมพันธกับลูกคา 

การสรางความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางตอเน่ือง การรักษาลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิด

ความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธอันดีตอองคการ โดยใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย ทั้งตอตัวลูกคา

และองคการ (Win-Win Strategy) อยางตอเน่ืองเปนระยะยาวนาน 
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วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพนัธ 

การบริหารลูกคาสัมพันธใดๆ ก็ตามลวนแตมีวัตถุประสงคสําคัญ ดังน้ี 

          1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาการบรกิารขององคการอยางตอเน่ืองในชวงเวลาหน่ึง 

          2. เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการ และองคการทําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคา

อยางถูกตองสามารถจดจํา และมีภาพลักษณที่ดีตอองคการและสินคาหรือบริการขององคการในระยะยาว 

          3. เพ่ือใหลูกคามีความจงรักภักดีตอองคการสินคาหรือบริการ กรณีที่องคการมีสินคาจําหนาย

หลายสายผลิตภัณฑ การที่ลูกคาซื้อสินคาขององคการในสายผลิตภัณฑหน่ึงแลวรูสึกประทับใจในทางบวกโอ

กําสที่องคการจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากขึ้น 

          4. เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผู อ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก 

(Words-of-Mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา ซึ่งมีความนาเช่ือ ถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณาเสียอีก 

 

ความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

          ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546, น. 44-46) กลาวถึงความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ

มี 4 ประการ ไดแก 

          1. สรางความสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละราย 

(Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 

          2. การบริหารลูกคาสัมพันธอาจจะยังไมไดเพ่ิมยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของ

ยอดขาย จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและรับรูที่ดี ดังน้ันสิ่งที่ไดรับจาก

การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเน่ืองในระยะยาว (Long-Time Relationship) 

           3. องคการและลูกคาไดประโยชนจากการบริหารลูกคาสัมพันธทั้งสองฝาย (Win-Win Strategy) 

          4. ชวยใหเกิดการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

 

นโยบายการปองกันการผูกขาดและสนับสนุนการคาอยางเปนธรรม  

สถานธนานุเคราะห (สํานักงานธนานุเคราะห) เปนรัฐวิสาหกิจภายใตสังกัดกระทรวงการพัฒนาสังคม

และทรัพยากรมนุษย มีพันธกิจในการใหความชวยเหลือทางการเงินฉุกเฉิน ดวยการใหบริการรับจํานําแก

ประชาชนระดับฐานราก มุงมั่นในการใหบริการดวยความยุติธรรม ซื่อสัตย เอาใจใสรับผิดชอบตอลูกคา คูคา 

คูแขง และผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม   

สํานักงานธนานุเคราะห จึงใหความสําคัญตอการปฏิบัติตามกฎหมาย ตลอดจนระเบียบ ขอบังคับ 

การแขงขันทางการคาหรือกฎหมายปองกันการผูกขาด มีบทบาทสําคัญตอการรักษาช่ือเสียงและภาพลักษณ

ขององคกร ทั้งน้ีเพ่ือใหเปนไปตามแนวทางปฏิบัติ คูมือจริยธรรมการดําเนินธุรกิจและขอพึงปฏิบัติในการ

ใหบริการรับจํานํา (Pawn Business Ethics and Code of conduct) สํานักงานธนานุเคราะห จึงกําหนดให

กรรมการ ผูบริหาร และพนักงานของ สํานักงานธนานุเคราะห พึงปฏิบัติตามแนวทาง ดังน้ี  
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1. หลีกเลี่ยงการกระทําการใด ๆ อันเปนการแสดงใหเห็นถึงการผูกขาดทางการรับจํานําหรือการ

แขงขันที่ไมเปนธรรม เชน การกําหนดราคาจํานําที่ตํ่าเกินราคาตนทุนดําเนินงาน ยกเวนการตองดําเนินงาน

ตามนโยบายของรัฐบาล การกําหนดราคาประเมินทรัพยที่สูงอยางไมสมเหตุสมผล การรวมกับคูคาที่เปน

พันธมิตรในการตกลงแบงกลุมลูกคา การบังคับใหรับจํานํา หรือจายคาบริการรับจํานําอยางไมเปนธรรม เปน

ตน 

2. หลีกเลี่ยงพฤติกรรมการใชอํานาจเหนือตลาด พฤติกรรมอันสอใหเห็นวามีสวนในการสมรูรวมคิดไม

วาจะรูปแบบใด ๆ เชนการเลือกปฏิบัติระหวางผูประกอบธุรกิจรับจํานํา การกําหนดราคาจํานํา เพ่ือกําจัด

คูแขงทางการคา 

3. หลีกเลี่ยงการตกลงรวมกันระหวางผูประกอบการธุรกิจรับจํานํา หรือธุรกิจที่มีลักษณะการ

ใหบริการทางการเงินฉุกเฉินต้ังแต 2 รายขึ้นไป เพ่ือสรางอํานาจผูกขาดหรือลดการแขงขัน หรือจํากัดการ

แขงขันในตลาดการรับจํานํา เชน เรื่องการกําหนดราคาจํานํารวมกัน การรวมมือกันกําหนดราคาประเมิน

ทรัพย การตกลงแบงสวนแบงทางการตลาดการรับจํานํา 

4. หลีกเลี่ยงการปฏิบัติทางการรับจํานําที่ไมเปนธรรมหรือพฤติกรรมการใชอํานาจตอรองทางการคา

เพ่ือกําหนดเง่ือนไขทางการรับจํานําที่เปนการจํากัดโอกําสหรือทางเลือกในทางการใหบริการรับจํานําของคูแขง 

5. ในการเขาซื้อกิจการหรือการรวมทุนใด ๆ จําเปนตองพิจารณาวาไมมีการผูกขาดในตลาดหรือสราง

ความไมเปนธรรมในการแขงขันขึ้น  

6. ใหหารือกับฝายกฎหมายของ สํานักงานธนานุเคราะห หากมีขอพิจารณาวาการกระทําใด ๆ อาจ

กระทบหรืออาจไมเปนไปตามขอกําหนดในกฎหมายแขงขันทางการคาหรือกฎหมายการปองกันการผูกขาด 

ทั้งน้ีบทลงโทษทางวินัยและชองทางรองเรียนใหเปนไปตามคูมือจรรยาบรรณในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

สํานักงานธนานุเคราะห 

 

หลักการการคาที่เปนธรรม 

สํานักงานธนานุเคราะห “ไดนําหลักการคาที่เปนธรรม 10 ขอ” ของ WFTO มาปรับใหสอดคลองกับ

บริบท พันธกิจ เพ่ือยึดถือปฏิบัติตามอยางเปนรูปธรรม สํานักงานธนานุเคราะห ไมไดแสวงหาการรับรองและ

ปายกํากับจากบุคคลที่สามหรือองคกรอ่ืน ๆ โดย สํานักงานธนานุเคราะห จะดําเนินการ ดังน้ี 

 

 

 

1. สรางโอกาส 

1.1 เปาหมายของเรา คือ การใหความชวยเหลือทางการเงินฉุกเฉิน ดวยการรับจํานําทรัพยจาก

ประชาชนที่เดือนรอน โดยเฉพาะอยางย่ิง ประชาชนระดับฐานรากในเมือง ดวยราคารับจํานําที่เปนธรรม และ

ยืดหยุนในเอนไขการรับจํานํา 

1.2 เปดโอกําสใหประชาชนผูเดือนรอน ทุกเพศ ทุกวัย นําสังหาริมทรัพยทุกประเภทเขารับจํานําได 
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1.3 สํานักงานธนานุเคราะห จะใหคําแนะนําในการดูทรัพย การจัดการทางการเงินสวนบุคคล เพ่ือให

ลูกคาสามารถแกปญหาทางการเงินในระยะยาว สงเสริมการสรางวินัยทางการเงินและเกิดการออมแทนการใช

เงินฉุกเฉินดวยการรับจํานํา   

1.4 พรอมจะแบงปนประสบการณในการจัดการรับจํานํา ใหคูแขงทางการคา รวมทั้งสรางเครือขาย

พันธมิตร เพ่ือการพัฒนาตลาดการรับจํานําใหสมบูรณ เกิดประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการใหบริการรับ

จํานํา  

 

2. ปกปองสิ่งแวดลอม 

2.1 สํานักงานธนานุเคราะห มีนโยบายและแนวทางปฏิบัติตามหลักการของความรับผิดชอบตอสังคม

และตอการดูแลรักษาสิ่งแวดลอมอยางชัดเจน โดยมีกรอบและแนวทางปรากฏในแผนแมบทยุทธศาสตรและ

แผนปฏิบัติการประจําป   

2.2 การใหบริการรับจํานํา และการดําเนินการเพ่ือสนับสนุนการรับจํานําใหบรรลุพันธกิจ สํานักงานธ

นานุเคราะห มุงเนนการรักษาสิ่งแวดลอม การใชหลัการ 3 R 

2.3 สํานักงานธนานุเคราะห รวมมือกันชุมชนในการดําเนินโครงการเพ่ือปกปองดูแลสิ่งแวดลอมอยาง

ตอเน่ือง  

 

3. ความยุติธรรมทางการคา 

3.1 สํานักงานธนานุเคราะห มีความซื่อสัตย โปรงใส ในการปฏิบัติกับลูกคา คูคา คูแขง และผูมีสวน

ไดสวนเสียทุกกลุม  

3.2 สํานักงานธนานุเคราะห จะเปนผูเริ่มตนสรางความสัมพันธกับคูคา คูแขง มีเจตนาเพ่ือรักษา

ความสัมพันธ และความรวมมือระยะยาว โดยจะใชการประสานงาน การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ การ

แบงปนขอมูล และทําความเขาใจกับความตองการและมุมมองของคูคา คูแขง แตละราย 

3.3 กําหนดราคารับจํานําที่สะทอนถึงตนทุนที่แทจริงทั้งหมดรวมทั้งคาใชจายในการดําเนินงานและ

สวนตางที่เหมาะสม  โดย สํานักงานธนานุเคราะห จะไมพูดถึงราคาที่เห็นวาสูงหรือตํ่ากวาราคาตลาด ราคาใน

อดีตและประมาณการของ สํานักงานธนานุเคราะห 

3.4 ผลิตภัณฑและบริการของชางผูรับเหมา มักประกอบดวยวัสดุแรงงานและปจจัยการบริหาร 

ผูประกอบการและผูรับเหมาชวงจะไดรับการชําระเงินดาวนไมเกิน 60% ของมูลคาการสั่งซื้อหากจําเปนตอง

ชําระเงินพรอมกับการจัดสงตามใบสั่งซื้อ ตัวอยางผลิตภัณฑไดรับการชําระเงินเต็มตามหลักการเดียวกันน้ี

เชนกันหากซื้อจากรานจําหนาย 

3.5 สํานักงานธนานุเคราะห ดําเนินงานและชางผูรับเหมาชวงผลิต (Subcontracting artisans) 

รวมมือกับระบบการประกันคุณภาพและการควบคุมที่มุงลดความสูญเสียใหกับตัวเอง เชนเดียวกับตัว 

สํานักงานธนานุเคราะห เองที่อาจเกิดขึ้นจากปญหาดานคุณภาพ เชน ผลิตภัณฑที่ไมถูกตอง ผลิตภัณฑที่ชํารุด

หรือไมมีกําหนดสงมอบตามที่ตกลงกันไว 
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3.6 สํานักงานธนานุเคราะห ปรึกษากับชางผูรับเหมาการผลิตของ สํานักงานธนานุเคราะห เกี่ยวกับ

การยกเลิกคําสั่งซื้อ หรือในกรณีที่ สํานักงานธนานุเคราะห ตองปฏิเสธคําสั่งซื้อที่ผลิตออกมาเน่ืองจากปญหา

ดานคุณภาพ ในกรณีที่ยกเลิกคําสั่งซื้อ สํานักงานธนานุเคราะห ยังคงจายคาวัสดุและคาแรงที่ทําไปแลว 

ปรึกษาเก่ียวกับคาชดเชยสําหรับกรณีการปฏิเสธการผลิต เชน ปญหาเก่ียวกับคุณภาพสินคาที่ไมถูกตองหรือ

การสงมอบที่ไมสมบูรณ 

3.7 สํานักงานธนานุเคราะห กําหนดราคาที่เหมาะสมสําหรับการขายผลิตภัณฑของ สํานักงานธนานุ

เคราะห ใหกับลูกคา ซึ่งรวมถึงตนทุนและอัตรากําไรจากการขายที่เหมาะสมและคาดหวังใหลูกคาของ 

สํานักงานธนานุเคราะห ทําเชนเดียวกัน 

3.8 สํานักงานธนานุเคราะห มุงมั่นที่จะทํางานรวมกับการประชุมเชิงปฏิบัติการอ่ืน ๆ ที่มีบันทึกการ

ติดตามที่ดีกับความสัมพันธของชางผูรับเหมาที่ สํานักงานธนานุเคราะห อาจแขงขันกันเพ่ือผลิตตามคําสั่งซื้อที่

ไมสามารถผลิตไดจากการประชุมเชิงปฏิบัติการเพียงครั้งเดียวและเพ่ือเพ่ิมยอดขายโดยรวมและเพ่ิมโอกําส 

เพ่ิมรายไดในพ้ืนที่ 

3.9 สํานักงานธนานุเคราะห สงเสริมและปกปองเอกลักษณทางวัฒนธรรมและทักษะด้ังเดิมของ

ชางฝมือและผลิตภัณฑที่ทําดวยมือ สํานักงานธนานุเคราะห ไมไดมีสวนรวมในการออกแบบหรือเน้ือหาที่

ซ้ําซอนกับผูอ่ืน สํานักงานธนานุเคราะหคาดหวังเดียวกันจากฝายอ่ืน ๆ 

3.10 การออกแบบและเน้ือหาที่สงโดยลูกคา ตัวแทนการผลิตหรือบุคคลอ่ืน ๆ เปนของพวกเขา 

สํานักงานธนานุเคราะห รักษารูปแบบและเน้ือหาของลูกคาและคูคาไวเปนความลับ สํานักงานธนานุเคราะห 

ไมใชการออกแบบหรือ เน้ือหาเหลาน้ีในบัญชีของ สํานักงานธนานุเคราะห เวนแตจะไดรับการยินยอมจาก

ลูกคา ตัวแทนการผลิตหรือบุคคลอ่ืนโดยชัดแจง ในกรณีที่ สํานักงานธนานุเคราะห ตองการเผยแพรความ

คิดเห็นใด ๆ ที่ลูกคาสงมาให สํานักงานธนานุเคราะห จะขอการรับรองจากลูกคากอนเสมอ 

 

4. ความยุติธรรมในเรื่องคาตอบแทน 

4.1 เงินเดือน คาจาง คาจางตามช้ินงาน และสัญญาจางเหมาชวง จะมีการหารือรวมกันและตกลง

รวมกัน 

4.2 สมาชิกในทีมที่ สํานักงานธนานุเคราะห จางงานเต็มเวลาหรือนอกเวลาเปนรายวันหรือรายเดือน 

จะไดรับคาจางเปนจํานวนเงินหรือสูงกวาคาจางขั้นตํ่าในปจจุบัน คาจางขึ้นอยูกับทักษะและความชํานาญ 

4.3 สมาชิกในทีมที่ทํางานไดรับคาตอบแทนเปนช้ิน จะไดรับคาจางเทากันกับผูที่ไดรับคาจางเปน

รายวันหรือรายเดือน โดยจะไดรับการคํานวณเปนรายช่ัวโมง รายวัน หรือรายเดือน คาจางเทียบเทาหรือสูง

กวาคาจางขั้นตํ่าในปจจุบัน คือ การคํานวณขึ้นอยูกับความสามารถของพนักงานความเร็วเฉลี่ยและคุณภาพ

การผลิต 

4.4 สมาชิกในทีมที่ไดรับคาจางหรือคาจางรายช้ิน จะไดรับคาจางเทาเทียมกัน กันโดยไมคํานึงถึงเพศ 

รศนิยมทางเพศ สัญชาติ หรือที่มา ไมเฉพาะผูหญิงผูชายและคนอ่ืน ๆ รวมทั้งคนพมาเช้ือชาติอ่ืน ๆ จะไดรับ
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คาจางหรือคาแรงเทา ๆ กันสําหรับงานประเภทเดียวกัน นอกจากน้ียังหมายความวา สํานักงานธนานุเคราะห 

จายเงินใหกับแรงงานงานชาวพมาเชนเดียวกับแรงงานอ่ืน ๆ ในทองถิ่นที่ สํานักงานธนานุเคราะห จางงาน 

4.5 สํานักงานธนานุเคราะห มุงมั่นที่จะใหคาตอบแทนในการทํางานซึ่งครอบคลุมหรือครอบคลุม

มากกวา “รายไดของครอบครัวที่ย่ังยืน” ซึ่งเปนรายไดที่จําเปนตอพ้ืนฐานการครองชีพของครอบครัวสี่คน ใน

พ้ืนทีของ สํานักงานธนานุเคราะห 

4.6 สํานักงานธนานุเคราะห พยายามที่จะผลักดันใหสมาชิกในทีมทุกคน ที่มีสิทธ์ิเขารวมในแผนการ

รักษาทางสังคมที่ทางรัฐบาลใหการสนับสนุนซึ่งมีทั้งประกันสุขภาพและเงินบํานาญตามสิทธิ เวนแตพนักงาน 

จะไดรับการคุมครองในที่อ่ืนแลว จํานวนเงินรายเดือนจะแบงกันระหวางพนักงานและนายจางอยางเทาเทียม

กัน การประกันสุขภาพ ประกันสังคมมีคาใชจายไมแพงนัก แตมีประสิทธิภาพเพียงพอที่จะหลีกเลี่ยงคา

รักษาพยาบาลที่อาจจะมีคาใชจายสูงมาก 

4.7 ในกรณีที่คูสัญญาฝายใดฝายหน่ึงเสนอเงินเดือนคาจาง คาตอบแทน หรือราคาผลิตภัณฑถือวาตํ่า

เกินไปหรือสูงเกินไป สํานักงานธนานุเคราะห จะปรึกษารวมกันในการปรับปรุงใหทําตามขอตกลงรวมกัน 

 

5. ปฏิบัติตามกฎหมาย 

5.1 สํานักงานธนานุเคราะห ปฏิบัติตามกฎหมายและขอบังคับของรัฐบาลทั้งหมด สํานักงานธนานุ

เคราะห จายภาษีที่เปนสวนสําคัญในการพัฒนาประเทศ จังหวัดและเทศบาล สํานักงานธนานุเคราะห จะกีด

กันบรรดาผูที่ทําใหเงินของประชาชนหายตัวไปโดยการทุจริต 

5.2 ปฏิบัติตามกฎหมายวาดวยแรงงานอยางเต็มที่รวมถึงบทบัญญัติวาดวยการจางงานหรือคาชดเชย

คาแรงขั้นตํ่าวันหยุดและวันหยุดพักผอน การลาปวย การใชแรงงานเด็กและกฎหมายบังคับแรงงาน บทบัญญัติ

เรื่องการต้ังครรภ กฎระเบียบดานอาชีวอนามัยและสังคม การรักษาความปลอดภัย/การดูแลสุขภาพ ให

ตัวเลือกสําหรับพนักงาน 

5.3 สํานักงานธนานุเคราะห ไมเขารวมและไมอนุญาตใหมีการฝกอบรมคูคา ผูรับเหมาชวงหรือ

ตัวแทนการผลิต ที่ประกอบกิจการบังคับหรือใชแรงงานเด็ก ในขณะที่เด็กอายุตํ่ากวา 15 ป ตองหามทํางาน 

ตามกฎหมายเด็กอายุระหวาง 15 ถึง 18 ปสามารถทํางานภายใตเง่ือนไขบางอยางไดโดยการรายงานและ

ตรวจสอบโดยผูตรวจการแรงงาน การมีสวนรวมใด ๆ ในการผลิตตองไมสงผลกระทบตอความเปนอยูความ

มั่นคงความตองการทางการศึกษาหรือความตองการของเด็ก 

 

6. ใหความเสมอภาค 

6.1 สํานักงานธนานุเคราะห ปฏิบัติตอทุกคนอยางเทาเทียมกัน ไมวาจะเปนเพศ การนับถือศาสนา 

ความสัมพันธทางการเมืองหรือสหภาพแรงงาน กลุมชาติพันธุสัญชาติหรือที่มา สําหรับทุกดานจากการจางงาน 

เพ่ือตอบแทนและโอกําสในการสงเสริมการขาย 
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6.2 ชวยใหผูที่ดูแลเด็กเล็ก ๆ ไดงายขึ้น สํานักงานธนานุเคราะห คํานึงถึงความตองการดานสุขภาพ

เปนพิเศษของสตรีในเรื่องการต้ังครรภและการดูแลเด็กเล็ก เมื่อมีความจําเปน สํานักงานธนานุเคราะห ยังมี

สถานที่ใหเด็กเล็ก สามารถพักผอนหรือเลนโดยสมารถดูแลลูกอยูไดโดยไมหางสายตา 

6.3 สํานักงานธนานุเคราะห มีความเทาเทียมกันหมด ไมวาจะเปน ชางรับเหมาชวง หรือผูผลิต โดยใช

หลักความเสมอภาคกัน 

7. ผูมีสวนไดสวนเสีย 

7.1 สํานักงานธนานุเคราะห มีความโปรงใสในการทํางานรวมกับผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด 

สํานักงานธนานุเคราะห ดําเนินงานและทํางานอยางมีสวนรวมกับสมาชิกในทีม ลูกคา ผูรับจางเหมาชวง ผูผลิต 

องคกรการศึกษาและสํานักงานสาธารณะสุข การตัดสินใจที่สําคัญ คือ การมีสวนรวมกับสมาชิกในทีมและชาง

ผูรับจางชวงและใหสอดคลองกับลูกคา 

7.2 กระบวนการที่มีสวนรวมกับสมาชิกในทีมและชางผูรับจางชวงลางและกับลูกคา ในบางครั้งจะ

เกี่ยวของกับการแลกเปลี่ยนขอมูลที่ถือวาเปนความลับ สํานักงานธนานุเคราะห เก็บขอมูลดังกลาวไวเปน

ความลับที่สุด ในทางกลับกัน สํานักงานธนานุเคราะห ก็หวังวาจะไดรับกลับมาเชนเดียวกัน 

 

8. ความม่ันใจในเรื่องของสภาพการทํางานที่ดี 

8.1 สํานักงานธนานุเคราะห มั่นใจวามีสภาพแวดลอมการทํางานที่ปลอดภัยและทําใหสุขภาพดี 

สํานักงานธนานุเคราะห ปฏิบัติงานตามช่ัวโมงการทํางานตามกฎหมาย แบงเวลาและมีมาตรฐานดานอาชีวอนา

มัยและ สนับสนุนใหทุกคนอยูในสถานที่เพ่ือติดตามผลเชิงบวก 

8.2 สํานักงานธนานุเคราะห มุงมั่นที่จะหลอหลอมทีมงานใหมีความสามัคคีและทํางานรวมกัน และ

มุงมั่นในการลดอัตราการลาของพนักงาน โดยไมคํานึงถึงวาจะทํางานเต็มเวลา นอกเวลา หรือ รับงานเปนช้ิน 

8.3 สํานักงานธนานุเคราะห ทํางานรวมกับชางรับเหมาชวงการผลิตและผูผลิต เพ่ือใหปฏิบัติไปตาม

แนวทางเดียวกัน 

 

9. สรางกําลังคน 

9.1 สํานักงานธนานุเคราะห ฝกอบรมสมาชิกในทีมใหมีทักษะดานเทคนิค หรือทักษะการบริหารเมื่อ

พวกเขาตองการ ในการฝกอบรมไมไดมุงหวังในเรื่องของการฝกงานแตเพียงอยางเดียว แตยังรวมถึงการ

เสริมสรางพลัง กําลังใจในชีวิตสวนตัวดวย การฝกอบรมทีมสมาชิกสวนใหญอยูในองคกร 

9.2 สํานักงานธนานุเคราะห ทํางานรวมกันและใหคําแนะนําผูรับเหมาชวงการผลิตในการพัฒนา

ผลิตภัณฑ การปรับปรุงกระบวนการผลิต และเรื่องการบริหารจัดการเกี่ยวกับการดําเนินการคาอยางเปนธรรม 

9.3 สํานักงานธนานุเคราะห ใหคําแนะนําดานสิ่งแวดลอมแกผูรับเหมาชวง ผูจัดจําหนายและลูกคา 

หรือพยายามที่จะเช่ือมตอกับองคกรดานเทคนิคที่เหมาะสมสําหรับปญหาดานสิ่งแวดลอมที่ สํานักงานธนานุ

เคราะห ใหความสนใจ 
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9.4 สํานักงานธนานุเคราะหมี สวนรวมในการปรับปรุงการศึกษาระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษา

ตอนตนในทองถิ่นเมื่อใดก็ตามที่เปนไปได 

 

10. สงเสริมการคาอยางยุติธรรม 

10.1 สํานักงานธนานุเคราะห แสดงหลักการของการคาที่เปนธรรมดวยการกระทําของ สํานักงานธนา

นุเคราะห 

10.2 สํานักงานธนานุเคราะห สงเสริมความคิดหลักการและนโยบายการคาอยางเปนธรรมโดยการ

พูดคุย และการตีพิมพ เมื่อใดก็ตามที่เปนไปไดและเหมาะสม สํานักงานธนานุเคราะห หารือและสงเสริมการคา

ที่เปนธรรมกับสมาชิกในทีม การประชุมเชิงปฏิบัติการชางฝมือผูรับเหมาชวงและลูกคารายอ่ืน ๆ 

10.3 สํานักงานธนานุเคราะห แสดงหลักการและนโยบายทางการคาที่เปนธรรมในเว็บไซตของ 

สํานักงานธนานุเคราะห ซึ่งจะไดรับการพิจารณาจากลูกคา ผูจําหนาย คูแขงทางการคาและประชาชนทั่วไป 

 

แนวทางปฏิบติั 

1. ดําเนินธุรกิจภายใตการแขงขันอยางเปนธรรม โปรงใส ไมเอารัดเอาเปรียบ 

2. ใหความสําคัญตอการแขงขันทางการคาอยางเสรีภายใตกรอบกติกําแหงการแขงขันที่ดี เปนไปตาม

ขั้นตอน โปรงใส และเปนธรรม 

3. ไมบิดเบือนขอมูล หรือใชวิธีอ่ืนใดในการโจมตีคูแขง 

4. หลีกเลี่ยงวิธีการที่ไมสุจริต การใสรายปายสี การสรางขาวที่เปนเท็จ 

5. ไมทําการตกลงใด ๆ กับคูแขงหรือบุคคลใด ในลักษณะลดหรือจํากัดการแขงขันทางการคา 

6. บุคลากรของบริษัทฯ พึงระวังการติดตอกับคูแขง และบุคลากรของคูแขง ไมเปดเผยหรือละเลยให

ความลับของบริษัทฯ ตกอยูในมือคูแขง 

7. ใหคําปรึกษา แนะนําบริการและเครื่องมือในการทดสอบและตรวจสอบที่เหมาะสมกับธุรกิจของลูกคา 

เปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด ระบุรายละเอียดในสัญญาอยางครบถวน ถูกตองตามตกลง 

8. รักษาขอมูลความลับของลูกคา 
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บทท่ี 3 

กระบวนการดําเนินงานดานลูกคา และตลาด 
 

1.กระบวนการใหบรกิารลูกคาของ สํานักงานธนานเุคราะห 

สํานักงานธนานุเคราะหเปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการกระทรวงการ

พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย โดยมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือชวยเหลือประชาชนที่มีรายไดนอยที่ประสบ

ปญหาขาดแคลนเงินที่จะนําไปใชในการดํารงชีพ หรือนําไปลงทุนประกอบอาชีพ โดยการนําทรัพยสินมาจํานํา

เสียอัตราดอกเบ้ียในอัตราตํ่าและเปนการตรึงระดับอัตราดอกเบ้ียรับจํานํา มิใหโรงรับจํานําเอกชนเรียกเก็บ

อัตราดอกเบ้ีย หรือคาใชจายอ่ืนๆจากประชาชนผูใชบริการเกินอัตราที่พระราชบัญญัติโรงรับจํานํากําหนด โดย

ดําเนินงานภายใตความสอดคลองยุทธศาสตรกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ในการ

ขับเคลื่อนการดําเนินงานมุงไปสูเปาหมายที่วางไวคือสรางภูมิคุมกันและสงเสริมโอกําสทางสังคมบนฐานแหง

ความพอเพียง โดยการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนใหดีย่ิงขึ้น พรอมทั้งเสริมสรางขีดความสามารถของ

คนในการชวยเหลือตนเองในการดํารงชีพ การมีอาชีพรายไดและสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และ คานิยม

รวมขององคกร สรางความมั่นคง ย่ังยืน ในการบริหารจัดการองคกรตามหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี และ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการรับจํานํา 
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               ชองทางการติดตอและรับเรื่องรองเรียน 
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      สงดอกเบ้ียผาน Counter Service 
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2. กระบวนการวางแผนการตลาด 

การจัดทําแผนการตลาดที่ดีน้ันผูจัดทําตองมกีารเตรียมการ และวางแผนการจัดทําอยางเปนขั้นตอน 

เพ่ือใหสามารถจัดทําแผนการตลาดเชิงกลยุทธออกมาไดสอดคลองกับสภาวะและองคประกอบแวดลอมตางๆ 

ทั้งภายนอก และภายในธุรกิจ ที่เกี่ยวของและเขามามีบทบาทกับการดําเนินธุรกิจของตนเอง การวางแผน

การตลาดอยางมีกระบวนการที่ดี ถูกตอง สงผลตอการคาดการผลกําไรจากการดําเนินธุรกิจไดเปนอยางดี  
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3. กระบวนการสื่อสารประชาสมัพนัธ 

  ในการบริหารประชาสัมพันธทางการตลาด คือ การพิจารณาวาจะใชประชาสัมพันธอยางไรและเมื่อใด 

 ในการบริหารการประชาสัมพันธประกอบดวย 4 ขั้นตอน ดังน้ี การกําหนดวัตถุประสงคในการประชาสัมพันธ 

(Setting public relation objectives) การเลือกขอความและเครื่องมอืการประชาสัมพันธ (Choosing 

public relation messages and vehicles) การนําแผนการประชาสัมพันธไปใช (Implementing the 

public relation plan) การประเมินผลการประชาสัมพันธ (Evaluating public relation results) 
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4. กระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา (Voice of Customer : VOC) 

สํานักงานธนานุเคราะหโรงรับจํานําของรัฐ มีกระบวนการรับฟง อยางเปนระบบ ซึ่งเปนกระบวนการ

ในการหาความคาดหวังและความตองการของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยมีคณะทํางาน เปนผูกําหนด

,ทบทวน แนวทางและชองทางการรับฟงขอมูลตางๆ ของผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งลูกคา หนวยงานที่กํากับดูแล 

บริษัทคูคา สามารถแสดงความคิดเห็นแจงปญหาการใชบริการ ขอรองเรียนการใหบริการ ตลอดจนเบาะแส   

การทุจริต ไดอยางสะดวก รวดเร็ว สามารถนําไปพัฒนา ปรับปรุง การใหบริการ หรือ แกไขปญหาไดอยาง

รวดเร็ว 
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4. กระบวนการบริหารความสัมพันธลูกคา 

กระบวนการสรางความสัมพันธที่ดีตอผูใชบริการของ สํานักงานธนานุเคราะหโรงรับจํานําของรัฐ  โดย

การนําเทคโนโลยีหรือบุคลากรในองคกรมาดําเนินการ เพ่ือตอบสนองความตองการและเกิดความพึงพอใจ ใน

ความตองการเพ่ือการตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางมีเหตุและผล 
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5. กระบวนการ call center 
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บทท่ี 4 

การติดตาม ประเมิน และรายงานผลการดําเนินงาน 

 

1. Balance Scorecard กับการวัดผลกลยุทธ 

  สํานักงานธนานุเคราะห นําเครื่องมือ Balance Scorecard มาใชในการวัดผลกลยุทธที่มี 

ประสิทธิภาพ ที่ทําใหผูบริหารระดับสูงสามารถเห็นภาพรวมของแผนการดําเนินงานไดอยางชัดเจนและรวดเร็ว 

โดยนําเอาวิสัยทัศน และกลยุทธมาแปลงสูการปฏิบัติ โดยมองในมุมมอง 4 ดาน คือ ดานการเงิน ดานลูกคา 

ดานกระบวนการปฏิบัติงานภายใน และดานการเรียนรูและการเติบโต ซึ่งเปนการวัดผลที่ไมไดมุงเนนดาน

การเงินเพียงอยางเดียว แตมุงเนนดานบริหารจัดการที่ทําใหเกิดความสมดุล และเปนไปใน ทิศทางเดียวกันทั้ง

ระบบ 

แผนที่ทางกลยุทธ ตัวชี้วัด เปาหมาย ประจําป 2564 
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ความเชื่อมโยงตามมิติ Balanced Scorecard (BSC) ของ Robert Kaplan และ David Norton 

 

 Strategic Map: 

Linked Objective 

Balanced Scorecard: Measure 

and Targets 

Strategic Initiatives: 

Action Plans 

Financial เพิ่มรายได การเติบโตของรายไดสุทธิ เพิ่มข้ึน 

20% 

1. Rebrand ภาพลักษณเปนสถาบันการเงินชั้นนํา 

2. การเติบโตดวยพันธมิตรทางธุรกิจ (Growth through Business Partnerships) 

Customer 1. เพิ่มอัตราการคงอยูของ

ลูกคาเดิม 

อัตราการคงอยู  

 

เพิ่มข้ึน 

15% 

 

1. ชองทางหลากหลายที่เขาถึงลูกคา (Omni-Channel Platforms) 

2. เพิ่มจํานวนลูกคาใหม การเติบโตของลูกคาใหม เพิ่มข้ึน 

15% 

2. บริการดานการเงินสําหรับลูกคาเฉพาะกลุม (Personalization for Niche Markets) 

Process 1. ปรับปรุงมาตรฐานการ

บริการ 

เวลา และข้ันตอนในการ

ใหบริการ 

ปรับปรุง

ใหดีข้ึน 

30% 

1. จัดฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการ 

2. จัดทําคูมือมาตรฐานการบริการ 

2. ปรับปรุง กระบวนการ

แลกเปลี่ยน และรวมมือ

ภายในองคกร 

ระดับการมีสวนรวม 

 

ปรับปรุง

ใหดีข้ึน 

50% 

3. กําหนดตัวชี้วัดการทํางานรวมกันภายในองคกร 

4. สรางการมีสวนรวม ดวย LTTC model 

5. เรียนรูแลกเปลี่ยนแนวคิด 

และทักษะดานนวัตกรรม  

3. ปรับปรุง กระบวนการ

ประสานความรวมมือ

ภายนอกองคกร 

ระดับความรวมมือ 

 

ปรับปรุง

ใหดีข้ึน 

50% 

6. การพัฒนาขอตกลง (MOU) แบบไตรภาคี 

Learning 

and 

Growth 

1. ลดอัตราการลาออกของ

พนักงาน 

อัตราการลาออก หรือ

เปลี่ยนหนวยงาน 

ลดลง 

25% 

1. พัฒนานโยบาย และระเบียบปฏิบัติในการปรับปรุงเสนทางการเจริญเติบโตของบุคลากร

ภายใน 

2. พัฒนาระเบียบปฏิบัติในการปรับปรุงเสนทางการเจริญเติบโตของบุคลากรภายใน 

3. ปรับปรุงนโยบายการใหผลตอบแทนการปฏิบัติงาน 
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2.การดําเนินงานแผนงาน/โครงการ 

 การติดตามผลการดําเนินงาน และการประเมินผลจะกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม

การทํางาน ขององคกร และเปนการรองรับการเปลี่ยนแปลงสถานการณที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งกระบวนการ

ติดตาม (Monitoring) และการประเมิน (Evaluation) เปนกระบวนการที่แตกตางกันแตมีความเก่ียวของ

สัมพันธกัน และเมื่อนําแนวคิดและหลักการติดตามและประเมินผลมาใชประสานกันอยางเหมาะสม จะชวยให

ผูบริหาร และผูปฏิบัติงานสามารถกํากับ ทบทวน และพัฒนาแผนงาน/โครงการไดอยางมีประสิทธิภาพ โดย

การ ดําเนินงานแผนงาน/โครงการประกอบดวยองคประกอบพ้ืนฐาน 3 สวน คือ การวางแผน การดําเนินงาน 

และ การติดตาม ประเมินผล ทั้งน้ี การดําเนินโครงการน้ัน การติดตามและประเมินผลนับเปนองคประกอบ

สําคัญตอประสิทธิภาพ การดําเนินงานและผลสําเร็จของโครงการและเปนกระบวนการหน่ึงของการบริหารที่มี

ความสําคัญไมยิ่งหยอน ไปกวากระบวนการวางแผน และการดําเนินงานตามแผน โดยการประเมินผลจะ

สามารถบงบอกความกาวหนา ปญหา อุปสรรค ผลสําเร็จ และผลกระทบจากการดําเนินงาน ซึ่งเปนประโยชน

ตอการกํากับ ทบทวน ปรับปรุง/ยุติการดําเนินการ หรือเปนขอมูลในการพัฒนางานตอไป 

 

3.การติดตาม (Monitoring) 

 การติดตาม (Monitoring) เปนกระบวนการในการบริหารงาน เพ่ือตรวจสอบผลการ

ดําเนินงานที่จะ ชวยใหระบบการวางแผนและบริหารงานมีประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวโดย

รวบรวมขอมูล ตามระบบงาน เชน เปาหมาย วิธีการ ผลการปฏิบัติงาน แลวนํามาวิเคราะห เพ่ือนําไปใช

ประโยชนในการ ปรับปรุงแกไข เพ่ือใหไดผลงานตามเปาหมายที่กําหนดไว การติดตามจะตองดําเนินการอยาง

เปนระบบและตอเน่ืองตลอดหวงเวลาการดําเนินงานแผนงาน/ โครงการ โดยติดตามผลทุกไตรมาสเปนอยาง

นอย หรือตามความเหมาะสมในการเรงรัดงาน เปนตน ขั้นตอนการติดตามสามารถ แบง ออกเปน 6 ขั้นตอน

ยอย ดังน้ี  

 1. การกําหนดวัตถุประสงคและ ขอบเขตการติดตาม เริ่มดําเนินการศึกษาและ รวบรวม

ขอมูลของโครงการที่จะติดตาม วามี วัตถุประสงคหลักอะไร ใครเปนผูรับผิดชอบ การ พิจารณาความสําเร็จ

ของแผนทําโดยวิธีใด เปนตน  

 2. วางแผนติดตาม นําวัตถุประสงค และขอบเขตการติดตามจากการกําหนดวัตถุประสงค 

และขอบเขตการติดตาม มาวิเคราะหแลวเขียน รายละเอียด ซึ่งประกอบดวยประเด็นหลัก ๆ เชน 

วัตถุประสงคของการติดตาม แหลงขอมูล เวลาที่เก็บ ขอมูล และวิธีการวิเคราะหขอมูล จากน้ันสราง เครื่องมือ

ซึ่งสวนมากจะเปนแบบสอบถาม  

 3. การดําเนินงานตามแผน เปนการ ดําเนินงานตามแผนติดตามที่วางไว ซึ่งสิ่งสําคัญที่ 

ตองการในขั้นตอนน้ี คือ ขอมูลจากหนวยงานที่ เกี่ยวของ เชน กระบวนการ ผูรับผิดชอบ ชวงเวลา เปนตน  
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 4. การวิเคราะหขอมูล เปนการ วิเคราะหตามวัตถุประสงคของการติดตามที่กําหนดใน 

แตละขอ โดยอาจใชวิธีทางสถิติพ้ืนฐาน เชน การแจงนับ คารอยละ คาเฉลี่ย เปนตน หรืออาจใชวิธีพรรณนา 

เปรียบเทียบ หรือวิธีอ่ืนประกอบกันตามความเหมาะสม 

 5.การรายงานผล เปนการรายงานใหผู ที่เกี่ยวของทราบโดยรายงานตามแบบที่กําหนดไว

ตาม แผน ทั้งน้ี การรายงานผลติดตามแผนงาน/โครงการ หน่ึง อาจมีหลายลักษณะก็ไดตามความเหมาะสม

ของ ผูใช สําหรับโครงการขนาดใหญ การรายงานผลการ ติดตามโครงการอาจเขียนเปนรายงานเชิงเทคนิคซึ่ง 

ประกอบดวย บทคัดยอ หรือบทสรุปสําหรับผูบริหาร ความเปนมาของโครงการ วัตถุประสงค ประโยชนที่ คาด

วาจะไดรับ ขอบเขตการติดตาม การเก็บรวบรวมขอมูล ผลการวิเคราะหขอมูล ผลที่ ไดรับจากการติดตาม 

และสรุปผล/ขอเสนอแนะ  

 6. ขอสั่งการ ขอเสนอแนะ คณะทํางานการจัดการความรูและนวัตกรรมได รับทราบ

รายงานสรุปแลวก็จะวินิจฉัย/สั่งการ เพ่ือ แกปญหาที่ไดจากรายงานสรุป ซึ่งอาจจะกระทํา โดยตรงหรือเสนอ

ตามรายงานก็ไดตามความเหมาะสม 

 

4.การประเมินผล (Evaluation) 

 การประเมินผล (Evaluation) เปนกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล

ของการ ดําเนินงานแผนงาน/โครงการ และพิจารณาบงช้ีใหทราบถึงจุดเดนหรือจุดดอยของโครงการ แลว

ตัดสินใจวาจะ ปรับปรุงแกไขโครงการ เพ่ือดําเนินงานตอ หรือจะยุติการดําเนินงาน โดยการประเมินผล

แผนงาน/โครงการที่มี ประสิทธิภาพจะชวยใหผูบริหารไดตระหนักถึงคุณภาพของโครงการที่กําหนดไว วา

เปนไปตามเปาหมายของ แผนงาน/โครงการน้ันหรือไม 
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ภาคผนวก ข 
 

แนวทางการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

และแนวทางการจัดประชุมกลุมยอย (Focus Group) 

วัตถุประสงคหลัก (ทั้ง 2 เครื่องมือ) 

 เพ่ือสํารวจความคิดเห็นในเชิงคุณภาพ ดานพฤติกรรม ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความคาดหวัง 

ความผูกพัน ของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงพนักงาน สํานักงานธนานุเคราะห (เฉพาะกรณีที่กําหนด) ใน

การนําผลประเมินมาวิเคราะหเพ่ือยืนยันขอมูลที่ไดจากการใชแบบสอบถามทั่วไป ซึ่งอาศัยแบบสอบถามเปน

พ้ืนฐาน/กรอบแนวทาง 

กลุมตัวอยางการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

 ไดแก กลุมผูถือหุนและผูดูแลกํากับ (กระทรวงการคลังและกระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย), 

กลุมกรรมการผูอํานวยการ, กลุมผูบริหารระดับสูง (ผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ และผูอํานวยการฝาย),  

กลุมคูคา คูความรวมมือ, กลุมพนักงาน (พนักงานระดับตํ่ากวาผูอํานวยการฝายลงมา, ลูกจาง สํานักงานธนานุ

เคราะห), กลุมผูนําชุมชน, กลุมลูกคาผูมาใชบริการรับจํานํา 

กลุมตัวอยางการจัดประชุมกลุมยอย (Focus Group) 

 ไดแก กลุมกรรมการผูอํานวยการ, กลุมผูบริหารระดับสูง, กลุมคูคา, กลุมพนักงาน, กลุมผูนําชุมชน

และกลุมลูกคาผูมาใชบริการรับจํานํา 

ขอบเขตการสาํรวจ (ทั้ง 2 เครื่องมือ) 

 นอกจากจะยึดตามแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และความ

ผูกพันของลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ ของสํานักงานธนานุเคราะห (สํานักงานธนานุเคราะห) กรมพัฒนา

สังคมและสวัสดิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ปงบประมาณ 2564 และเรื่องความพึงพอใจ 

ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และความผูกพันของบุคลากร (ดานผูมีสวนไดสวนเสียและการบริหาร

ทุนมนุษย) ของสํานักงานธนานุเคราะห (สํานักงานธนานุเคราะห) กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ กระทรวงการพัฒนา

สังคมและความมั่นคงของมนุษย ปงบประมาณ 2564 ทั้ง 2 ชุดแลว ใหเปนไปตามที่ระบุไวแลวในบทที่ 1 ขอบเขตการ

ดําเนินงานและกรอบแนวคิด และบทที่ 3 วิธีการสํารวจ ดังน้ี 

 

ขอบเขตการสํารวจ  

1. กลุมลูกคาผูมาใชบริการรับจํานํา 

1.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (จําแนกตามกลุมเปาหมาย) ดังน้ี 
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1) ขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ประเภทของ

ทรัพยที่มาจํานํา ฯลฯ 

2) ขอมูลดานพฤติกรรม เชน  เหตุผลการใชบริการ แหลงที่ใชบริการทางการเงินฉุกเฉิน ฯลฯ 

3) ขอมูลดานพฤติกรรมการรับจํานํา เชน ชวงเวลา ความถี่ รูปแบบการชําระคางวด

ทรัพยมาจํานอง ฯลฯ 

1.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของลูกคา

ผูใชบริการรับจํานํา จะครอบคลุม ประเด็น 7 Ps ดังน้ี 

1) ผลิตภัณฑการใหบริการ (Product) 

2) ราคาการใหบริการ (Price) 

3) สถานที่การใหบริการ (Place) 

4) การสงเสริมการแนะนํา (Promotion) 

5) ผูใหบริการ (People)  

6) สภาพแวดลอมการใหบริการ (Psychical)   

7) กระบวนการใหบริการ (Process)  

1.3 ขอมูลพฤติกรรมและแสดงถึงความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความคาดหวัง และความผูกพัน 

ในแตละกลุมตามรูปแบบการใชบริการรับจํานําและผูที่ไมใชบริการรับจํานํา (ในรอบ 1 ปที่ผานมา) ใหครอบคลุม ดังน้ี 

1) กลุมผูใชบริการรับจํานํา ที่ถือบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

2) กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานํา 

3) กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําช้ันดี  

4) กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําใหม ที่เคยใชบริการรับจํานํา ในชวงป 2564 

5) กลุมผูประมูล และซื้อทรัพยหลุดจํานํา 

6) กลุมผูที่ไมใชบริการรับจํานํา  

1.4 ขอมูลความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับ

ความสําคัญ) 

1.5 ขอมูลความไมพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับ

ความสําคัญ) 

1.6 ขอมูลความตองการคาดหวังที่มีตอการใหบริการของ สํานักงานธนานุเคราะห 

(เรียงลําดับความสําคัญ) 

1.7 ขอมูลแสดงความผูกพันที่มีตอ สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับความสําคัญ) 
 

 2. กลุมพนักงาน ไดแก พนักงานระดับผูอํานวยการฝายลงมา และลูกจาง สํานักงานธนานุเคราะห 

ตามสัญญาจาง  

2.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (จําแนกตามกลุมเปาหมาย) ดังน้ี 
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1) ขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา ตําแหนงการทํางาน ระยะเวลา

การปฏิบัติงาน ฯลฯ 

2) ขอมูลดานพฤติกรรมการปฏิบัติงาน เชน ลักษณะการทํางาน การใชเวลาปฏิบัติงาน

การไดรับคาตอบแทน การไดรับการปฏิบัติจากผูบังคับบัญชาและเพ่ือนรวมงาน ฯลฯ 

2.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของพนักงาน 

จะครอบคลุม ดังน้ี 

1) ดานองคกร 

2) ดานเพ่ือนรวมงาน ทีมงาน   

3) ดานการพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพในการทํางาน 

4) ดานลูกคา และผูใชบริการ  

5) ดานลักษณะการทํางาน 

6) ดานผูบังคับบัญชา 

2.3 ขอมูลความพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานที่  สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับ

ความสําคัญ) 

2.4 ขอมูลความไมพึงพอใจที่มีตอการปฏิบัติงานที่ สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับ

ความสําคัญ) 

2.5 ขอมูลความตองการคาดหวังที่มีตอการปฏิบัติงานที่ สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับ

ความสําคัญ) 

2.6 ขอมูลความผูกพันที่มีตอ สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับความสําคัญ) 
 

 3. กลุมผูบริหารระดับสูง (ผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ และผูอํานวยการฝาย) และกรรมการ   

3.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา ตําแหนง ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ฯลฯ 

3.2 ขอมูลดานพฤติกรรมการปฏิบัติงาน เชน ลักษณะการทํางาน การใชเวลาปฏิบัติงาน

การไดรับคาตอบแทน การไดรับการปฏิบัติจากผูบังคับบัญชาและเพ่ือนรวมงาน ฯลฯ 

3.3 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของผูบริหาร 

และกรรมการ จะครอบคลุม ดังน้ี 

1) ดานองคกร 

2) ดานเพ่ือนรวมงาน ทีมงาน   

3) ดานการพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพในการทํางาน 

4) ดานการใหและการไดรับบริการ  
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5) ดานลักษณะการทํางาน 

6) ดานผูบังคับบัญชา 

7) ขอจํากัด ความทาทาย ภัยคุกคามของ สํานักงานธนานุเคราะห  

8) แนวทางการขับเคลื่อน นโยบาย และกลยุทธ ใหบรรลุผล 

4. กลุมผูถือหุนและผูดูแลกํากับ (กระทรวงการคลัง และกระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย)    

4.1 ขอจํากัด ความทาทาย ภัยคุกคามของ สํานักงานธนานุเคราะห  

4.2 แนวทางการขับเคลื่อน นโยบาย และกลยุทธ ที่ทําให สํานักงานธนานุเคราะห บรรลุ

เปาหมาย  

4.3 ความตองการ ความคาดหวังที่ตองการ 
 

5. กลุมคูคา คูความรวมมือ   

5.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา ระยะเวลาการเปนคูคาคูความรวมมือ 

5.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของผูบริหาร 

จะครอบคลุม ดังน้ี 

1) ดานองคกร 

2) ดานการอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร/ดําเนินงาน 

3) ขอจํากัด ความทาทาย ภัยคุกคาม ในการรวมมือในฐานะคูคา คูความรวมมือ  

4) แนวทางการขับเคลื่อน นโยบาย และกลยุทธ ใหบรรลุเปาหมายรวมกัน 
 

6. กลุมผูนําชุมชน 
6.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา ระยะเวลาการไดรับการสงเสริม 

ใหเปนชุมชนเขมแข็งตามเปาหมายของ สํานักงานธนานุเคราะห  

6.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของผูบริหาร 

จะครอบคลุม ดังน้ี 

1) ดานองคกร 

2) ดานการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ/ดําเนินงาน 

3) ขอจํากัด ความทาทาย ภัยคุกคาม ในการรวมมือการดําเนินงาน 

4) แนวทางการขับเคลื่อน นโยบาย และกลยุทธ ใหบรรลุเปาหมายรวมกัน 

ประเด็นคําถามทั้ง 2 เครื่องมือ (อยางนอยควรถามความคิดเห็นในเชิงพฤติกรรมตอไปน้ี เปนแนวพอสังเขป) 

1. พฤติกรรมการใชบริการโรงรับจํานําของ สํานักงานธนานุเคราะห (มุมมองจากภายใน) เชน แนวนโยบาย แนว

ทางการปฏิบัติ เปนตน 

2. ประเด็นความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ การใชบริการที่ สํานักงานธนานุเคราะห (มุมมองจากภายใน) ใหครอบคลุม

แนวคิด 7 P’s ดังน้ี 

2.1 ดานผลิตภัณฑ (Product)  
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  2.2 ดานราคา (Price) 

  2.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place or Channel of Distribution) 

  2.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  

  2.5 ดานบุคคลหรือบุคลากร (People)  

  2.6 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกํายภาพ (Physical)  

  2.7 ดานกระบวนการ (Process)  

3. วิเคราะห/จําแนกกลุมลูกคาตาง ๆ ของ สํานักงานธนานุเคราะห (Segmentation) รวมทั้งลูกคา

เปาหมาย (Target Group) 

4. วิเคราะหตําแหนงทางการตลาด (Positioning) 

5. ปญหาอุปสรรคในการใหบริการที่สาขา (วิเคราะห 7 P’s) 

6. วิเคราะหจุดออน จุดแข็ง ของหนวยงานของทาน (อาจรวมถึง SWOT) 

7. ขอเสนอแนะ/กลยุทธในการเพ่ิมรายได (อาจรวมถึง TOWS Matrix) 

8. ขอเสนอดานการตลาด/ประชาสัมพันธเชิงรุก/กิจกรรมตาง ๆ กับกลุมลูกคา 

9. การนําดิจิทัลเทคโนโลยีมาใชในการบริหารจัดการ 

10. ความตองการ/ความคาดหวังการใหบริการ 

11. ความผูกพันดานลูกคาที่มีตอการบรกิาร 

12. การรับรูเกี่ยวกับความผูกพันของบุคลากร 

13. การรับรู/ความคิดเห็นเกี่ยวกับยุทธศาสตร/กลยุทธดานบริหารและพัฒนาทุนมนุษย 

14. การรับรู/ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารทุนมนุษย 

15. การรับรู/ความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย 

16. การรับรูเกี่ยวกับสภาพแวดลอมที่สนับสนุนการบริหารและพัฒนาทุนมนุษย 

17. ความตองการ/ความคาดหวังของบุคลากรตอ สํานักงานธนานุเคราะห (เชน ตองการให สํานักงานธนานุ

เคราะห ดําเนินการสนองความตองการเรื่องใด) 

18. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 

* ทั้งน้ี อาจมีการปรับเปลี่ยนคําถามตามความเหมาะสมและสถานการณหรือแนวนโยบาย 

จํานวนประชากรเปาหมายแตละกลุมตัวอยาง 

พื้นที่และประชากรเปาหมาย 

การสํารวจขอมูลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง 

ความผูกพัน ของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ประกอบดวย 

1) ดานลูกคา จะสํารวจจากลูกคาผูมาใชบริการรับจํานํา จากสาขาของ สํานักงานธนานุ

เคราะห จํานวนทั้งหมด 40 แหง มีลูกคาที่มาใชบริการจํานวนไมนอยกวา 800  ราย   
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2) ดานประชาชนทั่วไปที่ไมเคยใชบริการโรงรับจํานําของ สํานักงานธนานุเคราะห จํานวนไม

นอยกวา 400 ราย  

3) ดานพนักงาน และผูบริหารระดับสูง จะสํารวจจากพนักงาน และลูกจาง ทั้งในสวนงาน

สํานักงานใหญ และสาขาโรงรับจํานํา ของ สํานักงานธนานุเคราะห จํานวนไมนอยกวา 300 ราย 

4) กรรมการอํานวยการและผูบริหารระดับสูงของ สํานักงานธนานุเคราะห มีจํานวนไมนอย

กวา 5 ทาน  

5) ผูถือหุน ตัวแทนของกระทรวงการคลัง (สคร.) จํานวน 1 ทาน 

6) ผูดูแลกํากับ จะประกอบดวย ผูแทนของกระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 

ไมนอยกวา 2 ทาน  

7) คูคา ไดแกบุคคล นิติบุคคล ที่ทําธุรกิจกับ สํานักงานธนานุเคราะห (ยกเวนการซื้อทรัพยจํานํา) 

ไมนอยกวา 3 ราย 

8) คูความรวมมือ ประกอบดวย ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารกรุงไทย 

บริษัทเคานเตอรเซอรวิส และบริษัท TOT จํากัด  

9) ชุมชน จะประกอบดวย ชุมชนเปาหมายในการดําเนินงานพัฒนาชุมชน/วิสาหกิจชุมชนของ 

สํานักงานธนานุเคราะห ไมนอยกวา 3  แหง 

กลุมเปาหมาย จํานวนประชากร และจํานวนตัวอยางทีใ่ชในการสาํรวจ 

กลุมเปาหมาย จํานวนประชากร จํานวนตัวอยาง 

1. ผูดูแลกํากับ 2 2 

2. ผูถือหุน 1 1 

3. กรรมการและผูบริหาระดับสูง 15 5 

4. คูคา 10 3 

5. คูความรวมมือ 3 3 

6. พนักงาน 415 300 

7. ชุมชน 3 3 

8. ลูกคา 542,998 2,317 

รวมทั้งสิน้ 543,447 2,634 

กลุมลูกคาที่ใชบริการจํานาํ 

a) ผูถือบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 65,143 398 

b) ลูกคาระดับ Platinum 145 106 

c) ลูกคาระดับ Gold 1,254 303 

d) ลูกคาระดับ Silver 145,564 400 
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e) ลูกคาใหม (ป 2663) 330,832 698 

f) ลูกคาประมูลทรัพย 60 12 

g) ผูที่ไมใชบริการรับจํานํา N/A 400 

รวม 542,998 2,317 
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ภาคผนวก ค 

การสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง  

และความผูกพัน ของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ  

ของสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) ปงบประมาณ 2564 
การสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และความผูกพัน ของลูกคา

และผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ ของสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) ปงบประมาณ 2564  เพ่ือนําผลการสํารวจ

และขอเสนอแนะมาปรับปรุงนโยบาย แนวทาง กิจกรรมในการตอบสนองตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งภายใน

และภายนอกใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด และเพ่ือสนับสนุนการประเมินผลการดําเนินงานตามหลักเกณฑ 

และแนวทางระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) หมวดการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

(Stakeholder & Customer Management) โดยสํารวจกลุมเปาหมายจํานวน 7 กลุม ไดแก ผูดูแลกํากับและผูถือหุน 

กรรมการและผูบริหารระดับสูง คูคา คูความรวมมือ ลูกคา พนักงาน และชุมชน ทั้งน้ีในสวนของลูกคา  

ยังจําแนกออกเปน 5 กลุม ไดแก กลุมลูกคาระดับ Premium  กลุมลูกคาช้ันดี กลุมลูกคาใหม กลุมลูกคา 

ผูใชบัตรสวัสดิการแหงรัฐ และกลุมผูประมูลทรัพยหลุดจํานํา และใชแนวทางการสํารวจ 7 ประเด็นหลัก คือ  

(1) ผลิตภัณฑการใหบริการ (2) ราคาการใหบริการ (3) สถานที่การใหบริการ (4) การสงเสริมการแนะนํา  

(5) ผูใหบริการ (6) สภาพแวดลอมการใหบริการ และ (7) กระบวนการใหบริการ สําหรับเครื่องมือการสํารวจ  

ใชเชิงปริมาณไดแก การใชแบบสอบถาม และเชิงคุณภาพ โดยการใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก และประชุมกลุมยอย 

ตัวแทนประชาชากรเปาหมาย นําขอมูลมาวิเคราะห สังเคราะห  สรุปผลตามหลักแนวคิดที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 

ความผูกพัน ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย ไดดังน้ี 

1. กลุมลูกคาของ สธค. พบวา 

1.1 ลูกคามาใชบริการจํานําทรัพย เมื่อมีความเดือดรอนทางการเงินฉุกเฉิน รองลงมาเปนการหยิบยืม

จากคนหรือเครือญาติในครอบครัว กรณีไมใชบริการที่ สธค. จะใชบริการที่โรงรับจํานําเอกชนแทน รองลงมาเปนรานทอง 

สําหรับเหตุผลที่จะเลือกใชบริการแหลงเงินฉุกเฉิน จะใหนํ้าหนักจากปจจัยเดินทางสะดวกใกลบานเปนหลัก 

รองลงมาเปนเลือกจากแหลงที่เสียดอกเบ้ียตํ่า  

1.2 เหตุผลที่มาใชบริการที่ สธค. พบวา เปนเพราะ สธค. เรียกเก็บอัตราดอกเบ้ียตํ่าที่สุด มีการใหบริการ

ที่สะดวกรวดเร็ว มีขั้นตอนการจํานําไมยุงยาก มีพนักงานที่มีอัธยาศัยการใหบริการที่ดี มีการประเมินหลักทรัพย

ที่ใหราคาสูง มีสถานที่สะอาด ตกแตงสวยงาม มีการใชเทคโนโลยีในการใหบริการที่ทันสมัย และมีที่จอดรถ ตามลําดับ  

1.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่ สธค. จํานําแตละครั้ง จะไดเงินจํานํา จํานวนเฉลี่ยระหวาง 5,001 - 10,000 บาท 

รองลงมาเฉลี่ยจํานวน 10,001 - 20,000 บาท ซึ่งสวนใหญจะตรงกับความตองการและมีความเห็นวามีการประเมิน

ราคาทรัพยใกลเคียงกับโรงรับจํานําและรานทองเปนสวนใหญ รองลงมาประเมินสูงกวา และที่เห็นวาประเมิน

ราคาตํ่ากวามีเพียงเล็กนอย 
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 1.4 วัตถุประสงคการนําเงินจํานําไปใช พบวาจะไปใชเพ่ือเงินสํารองไวใชจายในชีวิตประจําวัน

สูงสุด รองลงมาเพื่อชําระหนี้สิน ตองการนําเงินไปใชเพื่อการศึกษาของบุตร ตองการใชเงินเพื่อลงทุนธุรกิจ

การคาตองการใชเงินซื้อทรัพยสิน และตองการเพ่ือเปนคารักษาพยาบาล ตามลําดับ 

 1.5 ทรัพยที่มาจํานําพบวา สวนใหญเปนทรัพยมีคาไดแก ทองคํา นาค เงิน มีสัดสวนถึงรอยละ 

96 ที่เหลือเปน เพชร พลอย รอยละ 2 และอุปกรณเครื่องมือชาง ทรัพยสินเบ็ดเตล็ดอีกเล็กนอย ทั้งน้ีลูกคาที่เคย 

ใชบริการจํานําจะเคยมาซื้อทรัพยหลุดจํานําจาก สธค. คิดเปนสัดสวนรอยละ 13 เทาน้ัน ที่เหลือไมเคยมาซื้อทรัพย

หลุดจํานํา ทั้งน้ี ผูมาซื้อทรัพยหลุดจํานําเห็นวา ราคาที่ สธค. ขายเหมาะสมแลว มีสัดสวนสูงสุดรอยละ 71 เห็นวาราคา

ถูกรอยละ 26 และเห็นวาราคาสูงกวาที่อ่ืนๆ เพียงเล็กนอย 

1.6 ชองทางแนะนําการมาใชบริการที่ สธค. พบวา จากการพบเห็นสถานที่ต้ังสาขา สธค. มีสัดสวนสูงที่สุด 

รองลงมาจากการแนะนําของบุคคล จากสื่อออนไลน จากสื่อประชาสัมพันธ จากสื่อสารมวลชน  ตามลําดับ และ

กรณีไมใชบริการรับจํานําที่ สธค. ไดเคยใชบริการรับจํานําที่รานทอง มีสัดสวนสูงสุด รองลงมาคือโรงรับจํานํา

เอกชน สถานธนานุบาลของกรุงเทพมหานคร ที่อีซีมันนี และสถานธนานุบาลขององคกรปกครองทองถิ่น ตามลําดับ  

1.7 ลูกคามีความผูกพันที่จะมาใชบริการอีก มีสัดสวนสูงถึงรอยละ 76 ไมแนใจรอยละ 20 

ไมใชรอยละ 2 เทาน้ัน สําหรับเหตุผลที่ไมเลือกใชบริการที่ สธค. อีก เปนเพราะไกลบาน/ที่ทํางาน รอยละ 48 

เห็นวาจํานําที่ไหนก็เหมือนกันรอยละ 17 ราคาประเมินทรัพยที่ประเมินไดตํ่าเกินไป รอยละ 15 ตามลําดับ  

1.8 กลุมผูที่ไมใชบริการรับจํานํา พบวา แมวาไมเคยใชบริการ แตสวนใหญรับรูวา สธค. เปนโรงรับจํานํา

ของรัฐบาล มีอัตราดอกเบ้ียที่ตํ่า แตเน่ืองจากสาขาไกลจากบานจึงไมสะดวกในการเดินทางมา และบางสวนยังไมมี

ความจําเปนจะมาใชบริการ และสวนใหญตอบวา หากมีโอกาสจะมาใชบริการโรงรับจํานําที่ สธค.   

1.9 ภาพรวมความพึงพอใจ การมาใชบริการ จากการประเมินดวยปจจัย พบวาลูกคา มีระดับ

ความพึงพอใจ ระดับ 4.81 ซึ่งเปนระดับ “มากที่สุด” ทั้งน้ีกลุมลูกคาที่มีระดับ ความพึงพอใจสูงสุด ไดแกกลุม 

ใชบริการมากกวา 4 ครั้งตอป (Premium) กลุมที่ใชบริการตอเน่ืองกันทุกป รองลงมา กลุมผูถือบัตรสวัสดิการ

แหงรัฐ กลุมผูรับจํานําใหม และกลุมสุดทายคือกลุมที่เคยใชบริการในชวง 3 ปที่ผานมา ตามลําดับ 

1.10 สําหรับปจจัยที่มีอิทธิผลตอระดับความพึงพอใจ ทั้ง 7 Ps พบวา ความพึงพอใจตอบุคลากร 

(People) ของ สธค. จะมีระดับสูงสุด รองลงมาเปน กระบวนการใหบริการ (Process) ผลติภัณฑการรบัจํานํา 

(product) ราคา/อัตราดอกเบ้ียการรบัจํานํา (Pricing) สถานที่การใหบริการ (Place)   และลักษณะทางกายภาพ 

(physical)  และที่ตํ่าสุดคือการสงเสริมการขายและการประชาสัมพันธ (Promotion) ตามลําดับ 

1.11 ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอสาขา สายไหม รองลงมา เปนสาขาพรานนก สาขาลําพูน 

ตามลําดับ สวนสาขาที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด ไดแกสาขาหนองแขม สาขาบางแค  สาขา

สมุทรปราการ ตามลําดับ 

1.12 หากเปรียบเทียบกับป 2563 ที่มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม 4.77 พบวาในป 2564 

มีระดับความพึงพอใจสูงกวา 0.04 ซึ่งในแตละปจจัยในการประเมิน มีคะแนนเพ่ิมขึ้นทุกปจจัย 
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1.13 การรับรูบทบาทของสธค. พบวามีลูกคาจํานวนรอยละ 58 มีการรับรูบทบาทการเปนผูนําดาน

การบริการในธุรกิจโรงรับจํานําฯระดับมากที่สุด และอีกรอยละ 23 อยูในระดับมาก เมื่อเทียบกับคูเทียบไดแก 

สถานธนานุบาล และโรงรับจํานําเอกชน เปนตน    

1.14 ขอเสนอแนะ ลูกคาตองการให สธค. มีความหลากหลายการรับทรัพยจํานําใหมากขึ้น 

ลดอัตราดอกเบ้ีย การจํานําวงเงินสูงๆ ลดอัตราดอกเบ้ียในชวงโรคระบาดวิกฤติโควิด-19 พัฒนาชองทางการจํานํา

ทางออนไลน มีสาขา/บูทเพ่ิมขึ้น จัดทําการสงเสริมการขาย/การประชาสัมพันธบนระบบออนไลนมากขึ้น มีคูมือ 

โบรชัวรแนะนําบริการจํานํา/เง่ือนไขที่ดูดีสะดุดตา  ปรับภาพลักษณภายใน และภายนอกใหภาพดูทันสมัยย่ิงขึ้น  

และพัฒนาระบบดวยการนําเทคโนโลยีมาใชบริการอยางตอเน่ือง  

1.15 ความคาดหวัง ลูกคาคาดหวังให สธค. มีมาตรฐานการประเมินทรัพย ที่ยุติธรรม รับทรัพยจํานํา

ที่หลากหลาย มีอัตราดอกเบี้ยจํานําที่ตํ่ากวาตลาด มีการใหบริการครอบคลุมทั่วถึง เปนโรงรับจํานํา สธค. 

ที่เปนที่รูจัก /นิยมใชบริการ และมีระบบงานที่ทันสมัย ถูกตองแมนยํา 

2. บุคลากร 

2.1 การรับรูเก่ียวกับยุทธศาสตร/กลยุทธดานบริหารและพัฒนาทุนมนุษย นโยบาย วิสัยทัศน 

และยุทธศาสตร พบวา ดานระบบงานที่สําคัญ/ลักษณะงาน ดานกระบวนการสื่อสารขององคกร และ 

ดานการดําเนินงานเชิงรุกของฝายทรัพยากรบุคคล พบวา พนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก ถึงมากที่สุด    

2.2 การรับรูเกี่ยวกับการบริหารทุนมนุษย พบวาดานอัตรากําลัง ดานระบบประเมินผลการดําเนินงาน 

ดานผลตอบแทนและสิทธิประโยชนดําเนินงาน พนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก ถึงมากที่สุด    

2.3 การรับรู เกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย พบวา ดานการพัฒนาทุน ดานการจางงาน  

และความกาวหนาในอาชีพ พนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก ถึงมากที่สุด    

2.4 การรับรูเกี่ยวกับสภาพแวดลอมที่สนับสนุนการบริหารและพัฒนาทุนมนุษย พบวา ดานภาวะผูนํา

ดานวัฒนธรรม/จุดมุงหมายขององคกร ดานสภาพแวดลอมทํางาน สัมพันธภาพเก่ียวกับเพ่ือนรวมงาน 

และผูบังคับบัญชา และดานระบบสารสนเทศทรัพยากรบุคคล พนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก ถึงมากที่สุด    

2.5 การรับรูเกี่ยวกับความผูกพันของบุคลากร พบวา ดานการยอมรับเปาหมายขององคกร 

ดานความพยายาม ทุมเทการปฏิบัติงาน ดานความภาคภูมิใจ และจงรักภักดีตอหนวยงาน และดานการดํารงสมาชิก 

และเปนสวนหน่ึงของหนวยงาน พนักงาน มีการรับรู ระดับมากที่สุด   

2.6 ความพึงพอใจ (ไมพึงพอใจ) ของบุคลากรสํานักงานธนานุเคราะห บุคลากรของ สธค. มีความพึงพอใจ

ในระดับมากที่สุดรอยละ 62 พึงพอใจมาก รอยละ 25 พึงพอใจระดับปานกลาง รอยละ 11 พึงพอใจนอย รอยละ  0.50 

และพึงพอใจนอยที่สุดรอยละ 1   

2.7 การเปรียบเทียบระดับการรับรู ความผูกพัน ระดับการรับรูในป 2564 เฉลี่ยอยูในระดับมาก

ที่คะแนน 4.15 สูงกวาป 2563 ที่ไดคะแนน 3.52 เทากับ 0.63 สําหรับคะแนนความผูกพันอยูในระดับมากที่สุด

ที่คะแนน 4.52 สูงกวาป 2563 ที่ไดคะแนน 4.23 เทากับ 0.29  

2.8 ขอเสนอแนะ พนักงาน สธค. มีความตองการให สธค. ปรับปรุงระบบการจัดการอัตรากําลัง 

ใหเหมาะสมกับปริมาณงาน ความรับผิดชอบ และสอดคลองกับศักยภาพของบุคคล ปรับปรุงระบบประเมินผล
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การดําเนินงานใหมีเปาหมาย เกณฑประเมินที่ชัดเจน การเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนด

เปาหมาย/กลยุทธการดําเนินงาน การปรับรื้อกระบวนการปฏิบัติงานโดยนําเทคโนโลยีมาแทนระบบ Manual 

ใหมากขึ้น รวมทั้งปรับปรุงระบบการจายผลตอบแทนที่ไมใชตัวเงินใหสรางแรงจูงใจใหเพ่ิมขึ้น 

2.9 ขอเสนอแนะ ความตองการและความคาดหวังที่มีตอ สธค.   

1) การปรับปรุงการบริการ เสนอแนะให ขอใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ/กลยุทธเปาหมาย 

มากกวาปจจุบัน  ใหปรับเปลี่ยนองคกรใหเปนผูนําดานการรับจํานํา และปรับปรุงสิทธิประโยชน สภาพการจาง

ใหเพ่ิมขึ้น มคีวามคาดหวังตองการให สธค. มีการเติบโตอยางย่ังยืน มีความมั่นคงในหนาที่การงาน มีสภาพการจางที่ดี    

2) ดานเพ่ือนรวมงาน เสนอแนะให สธค. มีกิจกรรมเพ่ือปรับปรุงสัมพันธภาพระหวางพนักงาน

ใหมากขึ้น มีความคาดหวัง ตองการใหเกิดความรวมมือกันปฏิบัติงานดวยดี เพ่ือบริการลูกคา มีผูบังคับบัญชา 

มีความสัมพันธอันดีกับผูใตบังคับบัญชา   

3) ดานการพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพการทํางาน เสนอแนะให สธค. มีหลักสูตรฝกอบรมที่พัฒนา

ศักยภาพในความเปนมืออาชีพที่แทจริง วางแผนพัฒนาบุคลากรใหมีความกาวหนาเติบโตในสายงานมากขึ้น 

มีการสื่อสารเชิงไมเปนทางการมากขึ้น มีความคาดหวัง ตองการใหตนเองเปนผูเชี่ยวชาญในการรับจํานํา 

ที่ไดรับการยอมรับ ตนเองไดรับการพัฒนาจนมีขีดความสามารถในการปฏิบัติงานดวยดี  

        4) ดานลูกคาและการบริการ เสนอแนะใหมีการนําเทคโนโลยี มาใหบริการเพ่ิมขึ้น มีการทํา

การตลาดเชิงรุก มีโปรโมช่ันอยางตอเน่ือง มีความคาดหวัง ตองการใหลูกคา สธค. มีความประทับใจในการใหบริการ 

ลูกคามาใชบริการซ้ํา/มีลูกคาประจําเพ่ิมขึ้น และเปนผูนําในอุตสาหกรรมการรับจํานํา 

5) ดานลักษณะการทํางาน เสนอแนะใหมีการปรับเปลี่ยนหนาที่/ตําแหนงใหมีความเหมาะสมขึ้น 

มีการปรับปรุงวิธีการทํางานโดยนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงานมากขึ้น และมีการสื่อสารแบบไมเปนทางการ

เพ่ิมขึ้น มีความคาดหวัง ตองการให มีการปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับความรูความสามารถ มีการกระจายปริมาณงาน

ใหเหมาะสม มีบรรยายการปฏิบัติงานที่ดี และมีการนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงานอยางกวางขวาง  

6) ดานผูบังคับบัญชา เสนอแนะใหมีการสื่อสารแบบสองทางมากขึ้น มีการมอบหมายงานใหมีแนวทาง 

และเปาหมายใหชัดเจน และมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางยุติธรรม มีความคาดหวังที่ตองการ 

ใหผู บ ังคับบัญชาเปนแบบอยาง (Role model) การทํางาน/การดําเนินชีวิตที ่ด ี และเปนผู ที ่สามารถ 

สอนงานใหคําปรึกษาในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดี 

3. กลุมผูดูแลกาํกับ/ผูถือหุน พบวา ความพึงพอใจ และความผูกพัน ระดับดี  

3.1 มีขอเสนอแนะ ให สธค. เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน การมีกลยุทธ และการตลาดเชิงรุก

การใหความชวยเหลือผูมีรายไดนอยที่ประสบปญหาทางการเงินฉุกเฉินในสถานการณที่เผชิญกับโรคระบาดโควิด-19   

มีการวิเคราะหและจัดการอัตรากําลังใหเหมาะสมกับปริมาณธุรกิจ มีการสนับสนุนการพัฒนาอยางยั่งยืน

ตามแนวทาง SDG ของกระทรวง พม. มีความคาดหวังให สธค. มีบทบาทในการใหความชวยเหลือประชาชน

ระดับฐานรากเพ่ิมขึน้ ใหเปนผูนํา มีมาตรฐานในการจํานํา ดูแลดานการตลาดอยางเปนธรรมในอุตสาหกรรมจํานํา 

มีฐานะทางการเงินที่มั่นคง เติบโตอยางย่ังยืน มีการจัดการที่เปนธรรมาภิบาล และเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม   
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4. กลุมกรรมการและผูบริหารระดับสูง พบวาความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพันระดับดีมาก 

โดยมีขอเสนอแนะให สธค. มียุทธศาสตรการเปนโรงรับจํานําเพ่ือชวยเหลือประชาชาชนระดับฐานรากใหชัดเจน 

การกาวสูการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม มีการแกไข พ.ร.บ. โรงรับจํานํา ใหเอ้ือตอการดําเนินงานใหเพ่ิมขึ้น  

การเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงาน/การตลาดเชิงรุก/สงเสริมนวัตกรรม ยกระดับการบริหารจัดการคุณภาพ 

และเพ่ิมขีดความสามารถของบุคลากรใหรองรับเทคโนโลยี สวนความคาดหวังตองการให สธค. เปนโรงรับจํานํา

เพ่ือสังคม มีขีดความสามารถในการใหความชวยเหลือประชาชนระดับฐานราก และมีการเติบโต และฐานะ

ทางการเงินที่มั่นคง 

5. กลุมคูคา พบวามีระดับความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ในระดับดี โดยมีขอเสนอแนะ 

ให สธค. ปรับปรุงประสิทธิภาพ กระบวนการจัดซื้อ จาง โดยกําหนดมาตรฐาน (SLA) มีคูมือการจัดซื้อจาง 

การเปดเผยใหสาธารณชนที่ชัดเจน และควรมีกิจกรรม CSR รวมกับคูคา สวนความคาดหวัง ตองการให สธค. 

มีการจัดการซื้อจาง ที่มีประสิทธิภาพ โปรงใส 

 6. กลุมคูความรวมมือ พบวามีระดับความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ในระดับดี โดยมีขอเสนอแนะ 

ให สธค. กําหนดเปาประสงคที่ชัดเจน มีสวนงาน/ผูรับผิดชอบที่สามารถตัดสินใจได ทําหนาที่ผูประสานงาน 

และมีความตอเน่ืองในการดําเนินงาน มีการประชุมรวมกันเพ่ือสรุปผล ปญหา/อุปสรรค ในการดําเนินงานเปนระยะ 

สวนความคาดหวัง ตองการให สธค. มีการดําเนินงานความรวมมืออยางเข็มแข็ง เพ่ือใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวใน MOU 

7. กลุมผูนําชุมชนชุมชน ที่ สธค. ไปดําเนินงานกิจกรรมเพ่ือความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) ในชวงปที่ผานมา 

พบวามีระดับความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพันตอ สธค. ในระดับดี โดยมีขอเสนอแนะให สธค.   

จัดสรรงบประมาณเพ่ิมขึ้น จัดทํากิจกรรมที่สอดคลองกับความตองการของชุมชน และมีสวนรวมในการ

ประชุม/วางแผนในการพัฒนาชุมชน สวนความคาดหวังตองการให สธค. มีการความตอเน่ืองในการจัดกิจกรรม 

เพ่ิมการใหความรูความเขาใจในการรับจํานํา/การดูแลบํารุงรักษาทรัพย ความรูการหา/ใชเงินใหเปน 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาประจําป 2563 -2564 

 

ปจจัยที่สงผลกระทบตอระดับความพงึพอใจ/ปงบประมาณ 2563 2564 +/- 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 4.70 4.81 0.11 

1.1 มีการรับจาํนําทรัพยสินที่หลากหลาย 4.72 4.88 0.16 

1.2 มีระยะเวลาไถถอนทรัพยจํานําเหมาะสม 4.73 4.79 0.06 

1.3 วันและเวลาที่เปดใหบรกิารมีความเหมาะสม 4.61 4.82 0.21 

1.4 ไดวงเงินสูงสุดที่สามารถจํานําไดในแตละครั้งตอคน  

เพียงพอตอความตองการ 4.63 4.77 0.14 

1.5 เปดโอกาสใหซื้อทรัพยทีห่ลุดจํานําคืนได 4.64 4.83 0.19 

1.6 มีการเปดประมูลทรัพยหลุดจํานําที่ราคาถูก 4.64 4.76 0.12 

1.7 ทรัพยหลดุจํานําที่นํามาประมูล อยูในสภาพดีและคุณภาพดี 

(ถาเคยใชบริการ) 4.80 4.88 0.08 

1.8 สธค. เปน (โรงรับจํานํา) ที่นาเช่ือถือในการใชบริการ 4.85 4.91 0.06 

2. ด านราคา (Price) 4.77 4.78 0.01 

2.1 ราคาประเมินทรัพยจํานํามีความยุติธรรมและเหมาะสม 

ตามสภาพและสถานการณ 4.88 4.88 - 

2.2 ราคาทรัพยที่เปดประมูลมีความยุติธรรม เหมาะสมตามสภาพ 4.64 4.65 0.01 

2.3 ราคาซื้อคนืทรัพยที่หลุดจํานํามีความยุติธรรมและเหมาะสม 4.68 4.67 -0.01 

2.4 อัตราดอกเบ้ียในการจํานําอยูในระดับที่เหมาะสมเทียบกับแหลงอ่ืน 4.87 4.87 - 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 4.73 4.78 0.05 

3.1 มีจํานวนสาขามากเพียงพอตอการใหบริการในทองทีข่องทาน 4.75 4.78 0.03 

3.2 ที่ต้ังสาขาสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 4.86 4.89 0.03 

3.3 สามารถติดตอสอบถามสํานักงานสาขาไดสะดวกหลายชองทาง  

(อาทิ โทรศัพท เว็บไซต ไลน เฟสบุค) 4.60 4.65 0.05 

3.4 มีชองทางดวนที่ติดตอไดเสมอกรณีฉุกเฉิน (อาท ิต๋ัวจํานําหาย) 4.69 4.74 0.05 

4. ดานสงเสรมิการตลาด (Promotion) 4.78 4.70 -0.08 

4.1 มีการประชาสัมพันธขาวสารผานชองทางตาง ๆ ใหติดตาม 

ความเคลื่อนไหวอยูเสมอ 4.86 4.86 - 

4.2 มีชองทางในการสื่อสารขาวสารหลากหลายชองทางเพียงพอ 4.75 4.75 - 

4.3 มีการจัดสวนลดพิเศษตามเทศกาลเพียงพอ อาท ิอัตราดอกเบ้ียพิเศษ 4.72 4.69 -0.03 
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ปจจัยที่สงผลกระทบตอระดับความพงึพอใจ/ปงบประมาณ 2563 2564 +/- 

ชวงใกลเปดเทอม 

4.4 มีการจัดกิจกรรมการตลาดเพ่ือประชาสมัพันธขาวสารอยางเพียงพอ  

อาทิ การจัดบูธใหความรู ความเขาใจ เชิญชวนมาใชบริการ 4.77 4.75 -0.02 

5. ดานบคุคล (People) 4.83 4.97 0.14 

5.1 เจาหนาที่มีความรูความชํานาญในการใหบริการที่ดี 4.85 4.99 0.14 

5.2 เจาหนาที่แสดงออกถึงความกระตือรือรน เต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 4.85 4.96 0.11 

5.3 เจาหนาที่ใหการบริการดวยอัธยาศัยดี สุภาพ ย้ิมแยมแจมใส       4.88        4.99  0.11 

5.4 เจาหนาที่เขาใจความตองการของลูกคาและแกไขปญหา 

ใหลูกคาโดยไมเลือกปฏิบัติและเทาเทียมกัน       4.89        4.93  0.04 

5.5 เจาหนาที่มีการอธิบายขั้นตอนและใหขอมูลตอลูกคา 

เพียงพอตอการตัดสินใจ       4.75        4.96  0.21 

5.6 เจาหนาที่มีการอํานวยความสะดวกและใหบริการอยางรวดเร็ว       4.75        4.89  0.14 

5.7 เจาหนาที่สามารถใหบรกิารไดอยางถูกตอง เชน การประเมินทรัพย 

และการคํานวณดอกเบ้ีย       4.83        4.95  0.12 

6. ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

(Physical Evidence and Presentation)       4.79        4.78  -0.01 

6.1 ตัวอาคารสํานักงานอยูในทําเลที่ดี มีปายเห็นไดชัดเจน       4.81        4.79  -0.02 

6.2 มีสถานที่จอดรถสะดวกและพอเพียงไวบริการ       4.65        4.65  - 

6.3 พ้ืนที่ใหบรกิารกวางขวางเพียงพอไมแออัด       4.75        4.78  0.03 

6.4 มีหองนิรภัยที่เหมาะสมไวเก็บทรัพย ทาํใหผูบริการมัน่ใจ       4.83        4.80  -0.03 

6.5 โรงรับจํานํามีอุปกรณและเครื่องมือสแกนน้ิวที่ทันสมัย 

และพรอมใหบริการ       4.81        4.81  0.00 

6.6 มีปายบอกขั้นตอน หรือชองใหบริการแตละหนาที่อยางชัดเจน 

(เชน จํานํา ตอดอกเบ้ีย ไถถอน)       4.67        4.70 0.03 

6.7 โรงรับจํานํามีการบริการนํ้าด่ืม หองนํ้าสะอาด ผาเช็ดมือและที่น่ังพัก

เพียงพอระหวางการรับการบริการ       4.85        4.84  -0.01 

6.8 เจาหนาที่มีการแตงกายสุภาพที่สะทอนความเปนเอกลักษณ 

ของสถานธนานุเคราะห       4.90        4.88  -     0.02 

6.9 มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัยสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการ       4.84        4.85  0.01 

7. ดานกระบวนการ (Process)       4.78        4.86  0.08 

7.1 เจาหนาที่อธิบายขั้นตอนการใหบริการ ตามลําดับ กอน – หลัง       4.74        4.76  0.02 
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ปจจัยที่สงผลกระทบตอระดับความพงึพอใจ/ปงบประมาณ 2563 2564 +/- 

7.2 มีระบบการจัดลําดับคิวผูใชบริการในแตละขั้นตอนอยางเหมาะสม       4.73        4.87  0.14 

7.3 มีการขานเรียกช่ือผูใชบริการตามลําดับใหไดยินชัดเจน       4.84        4.89  0.05 

7.4 มีการตรวจสอบตัวตนโดยใชบัตรประชาชนซึ่งสะดวกไมยุงยาก       4.74        4.77  0.03 

7.5 ความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการรับจํานําในภาพรวม        4.81        4.88  0.07 

7.6 มีการแจงราคาทรัพยและเง่ือนไข อาทิ ระยะเวลาไถถอน 

และอัตราดอกเบ้ียเพ่ือการตัดสินใจ       4.82        4.86  0.04 

7.7 มีการแจงถึงสภาพความสมบูรณและขอบกพรองของทรัพย 

ใหทราบกอนรบัจํานํา       4.76        4.79  0.03 

7.8 มีการแสดงการเก็บรักษาทรัพยสินตอหนาผูใชบริการ       4.79        4.84  0.05 

7.9 ความรวดเร็วการใชบริการในแตละขั้นตอน       4.75        4.79  0.04 

 ภาพรวมระดับความพงึพอใจของลูกคา 4.77       4.81  0.04 
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