
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คํานํา 

 
สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) เปนรัฐวิสาหกิจจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติโรงรับจํานํา 

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

ฉุกเฉิน มีวิสัยทัศนท่ีตองการเปน “องคกรชั้นนําดานการบริการรับจํานําดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัยโดยยึดหลักธรรมาภิบาล” ดวยปรัชญาการดําเนินงาน “ ท่ียึดหลัก บริการดี มีนวัตกรรม 

รับผิดชอบ เชื่อถือได” และหนึ่งในสี่ของพันธกิจคือ “การสนองนโยบายในการสรางโอกาสเขาถึงการรับ

จํานํา เพ่ือชวยเหลือประชาชนท่ีเดือดรอนทางการเงินเฉพาะหนา” จากวิสัยทัศน ปรัชญาการดําเนินงาน 

รวมท้ังพันธกิจ เปนความทาทายท่ีจะทําใหการดําเนินงานสามารถตอบสนองตอความคาดหวัง ความพึง

พอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย โดยเฉพาะภายใตสังคมยุคดิจิตอล (Digital society) ท่ีลูกคาผูรับบริการตอง

ไดรับความสะดวก ไดรับประสบการณ ไดรับบริการท่ีดี (Customer journey) 

เนื่องจากลูกคาของ สธค. มีจํานวนมากและคุณลักษณะเฉพาะท่ีหลากหลาย ดังนั้น 

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

ความสัมพันธใหเหมาะสมกับลูกคาแตละประเภท สําหรับลูกคามูลคาสูงและลูกคาท่ีมีคุณลักษณะเชิงกล

ยุทธสอดคลองตามเปาหมายขององคกร เปนลูกคาท่ีมีความสําคัญและสามารถสรางรายไดหลักใหกับ

องคกร ดังนั้น จึงกําหนดและพัฒนาการบริหารลูกคารายสําคัญ เพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาราย

สําคัญ โดยเฉพาะ ใหสามารถตอบสนองตอความตองการและทําใหเหนือกวา ความคาดหวัง ตลอดจนการ

ยกระดับความสัมพันธของลูกคารายสําคัญใหเปนลูกคาท่ีมีความผูกพันกับ สธค.โรงรับจํานําของรัฐ 

การจัดทํา คูมือการปฏิบัติงานนี้จัดทําข้ึนเพ่ือใหหนวยงานตางๆ ภายใน สธค. ใชเปน

แนวทางในการบริหารลูกคารายสําคัญ ใหเปนรูปแบบเดียวกัน ทุกหนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถสราง

ความสัมพันธกับลกูคารายสําคัญ ไดอยางมีประสิทธิผลและมีมาตรฐานตอไป 

 

สํานักงานธนานุเคราะห 
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บทท่ี 1  

บทนํา  

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

จัดทําข้ึน เพ่ือใชเปนแนวทางการดําเนินงานในการสรางความสัมพันธลูกคาของ สธค. จึงคํานึงถึงความ

เก่ียวของ เชื่อมโยงกับยุทธศาสตรในทุกระดับท้ังในระดับชาติ ระดับกระทรวง และระดับหนวยงาน 

รวมท้ังยังสอดคลองกับกรอบการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment 

Model: SE-AM) ตามหลักเกณฑการประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ Enablers ของ

สํานักงานคณะนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) เปนหลัก โดยเนนประเด็นความสําคัญในเกณฑการประเมิน

ดาน Core Business Enablers หมวดท่ี 4 ดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา Module 2 การ

มุงเนนลูกคา ท้ังนี้ เพ่ือใหการดําเนินงานดานการตลาดและลูกคาของสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) 

ตอบสนองตอนโยบายทุกระดับ สามารถสรางนวัตกรรมตลอดหวงโซคุณคาของบริการสํานักงานธนานุ

เคราะห (สธค.) ใหเปนโรงรับจํานําของรัฐท่ีหนึ่งในใจคนไทย เพ่ือสรางโอกาสในการเขาถึงการรับจํานํา

ดวยอัตราดอกเบี้ยท่ีเหมาะสม ดําเนินธุรกิจการรับจํานําดวยการบริการดวยใจ โดยมีนวัตกรรมและ

เทคโนโลยีท่ีทันสมัย ยกระดับมาตรฐานการรับจํานําดวยความเชี่ยวชาญ โปรงใส และตรวจสอบได และ

บริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาล เพ่ือสนับสนุนการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคมอยางยั่งยืน 

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

ในการสราง ความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญท่ีไดรับการพิจารณาคัดเลือกตามหลักเกณฑท่ี สธค. กําหนด 

ครอบคลุมลูกคารายสําคัญท้ังในระดับพ้ืนท่ีและสํานักงานใหญโดยมีพนักงานบริหารลูกคาราย สําคัญเปน

ผูดูแลลูกคา รับผิดชอบการรับฟงเสียงลูกคา ประสานงานการใหบริการ การใหสิทธิ ประโยชนสําหรับ

ลูกคาการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา ตอบสนองตอความตองการและทําให เหนือความคาดหวัง 

ตลอดจนเปนชองทางหลักในการติดตอสื่อสารระหวาง สธค. กับลูกคาโดยจัดทําฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ 

และบันทึกกิจกรรมการบริหารลูกคารายสําคัญในระบบสารสนเทศท่ีกําหนด สรุปสารสนเทศท่ีไดจากเสียง

ของลูกคาและประสิทธิผลการสรางความสัมพันธกับลูกคาเสนอผูบริหาร  เพ่ือนําเขาสูกระบวนการ

คัดเลือกสารสนเทศ และระดับความสําคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกคา กระบวนการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง รวมถึงนา สงใหสวนท่ีเก่ียวของ

นําไปปรับปรุง ท้ังในระดบัองคกรและหนวยงาน  

 

 

 



3. คําจํากัดความ  

3.1 ลูกคา (Customer) หมายถึง ผู ท่ีเปนผู ซ้ือหรือใชผลิตภัณฑหรือบริการของ สธค. หรือ 

อาจจะเปนในอนาคต โดยรวมถึงความหมายของลูกคาอยางกวางๆ ครอบคลุมถึงลูกคาในปจจุบัน ลูกคา

ในอนาคต และลูกคาของคูแขงดวย 

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

ดําเนินการสรางความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงแตกตางกันไปตามกลุมลูกคา ท้ังนี้ไดกําหนดเกณฑ พิจารณา

ลูกคา เพ่ือเปนแนวทางท่ีชัดเจนในการคัดเลือกลูกคาเปาหมาย  

3.3 ลูกคารายสําคัญ (Key Account) หมายถึง ลูกคาท่ีมีความสําคัญตอองคกร และไดรับ การ

คัดเลือก ตามหลักเกณฑท่ีกําหนด  

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

ความเปนลูกคา ตามหลักการทางเศรษฐศาสตรเพ่ือนา ไปใชประโยชนในการพิจารณากําหนดกลยุทธทาง

การตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสรางและรักษาความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา ยกระดับความพึง

พอใจของลูกคา และสรางภาพลักษณท่ีดีขององคกร  

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

ยุทธทางธุรกิจเพ่ือสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาเปาหมาย เรียนรูความตองการท่ีแตกตาง กันของ

ลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาดวยผลิตภัณฑหรือบริการ รวมถึงการ สนับสนุนท่ีเหมาะสม

กับลูกคาแตละกลุมมากท่ีสุด  

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

เก่ียวกับลูกคา ซ่ึงเปนกระบวนการเชิงรุกและมีนวัตกรรมอยางตอเนื่อง เพ่ือรวบรวม ความตองการ และ

ความคาดหวงัของลูกคา ท้ังท่ีแจงไวไมแจงไวและท่ีคาดการณท้ังนี้เพ่ือใหไดความภักดีจากลูกคาและสราง

ความสัมพันธกับลูกคา  

3.7 การสนับสนุนลูกคา (Customer Support) หมายถึง กระบวนการท่ีชวยใหลูกคาสามารถ

คนหาสารสนเทศทําธุรกรรมและติดตอสื่อสารกับ สธค. ไดอยางมีประสิทธิผล และ สอดคลองกับความ

ตองการของลูกคา  

3.8 ความจําเปนของลูกคา (Customers’ Need) หมายถึง สิ่งท่ีเปนพ้ืนฐานท่ีลูกคาตองการ 

ไดรับ เม่ือมาใชผลิตภัณฑและบริการ โดยมักจะเปนคุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ ท่ี

ลูกคาจําเปนตองไดรับจากองคกร ภายใตเง่ือนไขขอ ตกลงซ่ึงผูกพันโดยตรงกับความประสงค พ้ืนฐานท่ี

ลูกคามาทา ธุรกรรมกับองคกร  

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

ไดรับจากองคกร อัน เปนสวนหนึ่งของการใชผลิตภัณฑหรือการรับบริการ ซ่ึงมักมีความ หลากหลายใน

ทางเลือกของลูกคาตามความตองการท่ีแตกตางกัน  



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

ถูกพัฒนาข้ึนจากการเรียนรูและประสบการณการใชผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงขอมูลท่ีไดรับรูผานสื่อ

ตางๆ ของแตละบุคคล ซ่ึงโดยท่ัวไปความคาดหวังของลูกคามักจะสูงข้ึนเรื่อยๆ ไปอยางไม มีท่ีสิ้นสุด  

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

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

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

ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาในรูปแบบตางๆ ท่ีกําหนด  

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

ไดรับมอบหมายหนาท่ี และความรับผิดชอบในการประสานงานการใหบริการ การใหสิทธิ ประโยชน

สําหรับลูกคา การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา ตอบสนองตอความตองการและทา ให เหนือความ

คาดหวัง ตลอดจนเปนชองทางหลักในการติดตอสื่อสารระหวาง สธค.กับลูกคา  

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

แผนผังการทํางานเพ่ือใหเห็นถึงลักษณะและความสัมพันธกอนหลังของแตละข้ันตอนใน กระบวนการ

ทํางาน 

 

 

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 จุดเชื่อมตอระหวางข้ันตอน 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 จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดวา 

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

 

 
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ  

4.1 ผูอํานวยการ 

4.1.1 กําหนดนโยบาย วตัถุประสงคและแนวทางการบริหารลูกคารายสําคัญของ 

สํานักงานธนานุเคราะห  

4.1.2 กําหนดแนวทางการสนับสนุนทรพัยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ และ 

งบประมาณ ในการแกไขปญหา ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง และ การสราง

ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

4.1.3 กํากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 

 

4.2 รองผูอํานวยการฯ (สายงานผลิตภัณฑและบริการ) 

4.2.1 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกคารายสําคัญ พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ ในการ

สนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ และแผนบริหาร ลูกคารายสําคัญ 

ของ สํานักงานธนานุเคราะห 

4.2.3 ใหคําปรึกษาคําแนะนํา และอํานวยความสะดวกใหการบริหารลูกคารายสําคัญ 

ของหนวยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด  

4.2.4 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคารายสําคัญประจําปพรอมท้ังนําเสนอ 

ประเด็นปญหาขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการตอไป  

4.3 ผูจัดการสถานธนานุเคราะห เขต 5 เขต 

4.3.1 บริหารลูกคารายสําคัญ ในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกคา

รายสําคัญ และแผนบริหาร ลูกคารายสําคัญ ของ สํานักงานธนานุเคราะห 

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

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

4.3.3 กํากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัด 

4.3.4 อํานวยความสะดวกใหการบริหารลูกคารายสําคัญ ของหนวยงานในสังกัดเกิด

ประสิทธิผลสูงสุด  



4.3.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคารายสําคัญประจําปพรอมท้ังนําเสนอ 

ประเด็นปญหาขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการตอไป  

 

 

4.4 ผูจัดการสถานธนานุเคราะห 

4.4.1 บริหารลูกคารายสําคัญ ในการสนับสนุนการปฏบิัติงานของพนักงานบริหารลูกคา

รายสําคัญ และแผนบริหาร ลูกคารายสําคัญ ของ สํานักงานธนานุเคราะห 

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

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

4.4.3 กํากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัด 

4.4.4 อํานวยความสะดวกใหการบริหารลูกคารายสําคัญ ของหนวยงานในสังกัดเกิด

ประสิทธิผลสูงสุด  

4.4.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคารายสําคัญประจําปพรอมท้ังนําเสนอ 

ประเด็นปญหาขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการตอไป 

 

4.5 ผูจัดการฝายเทคโนโลยีดิจิทัล และการตลาด 

4.5.1 กํากับดูแลการทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกคาตามกลุมเปาหมายของการ

บริหารลูกคารายสําคัญ เพ่ือนําเสนอขออนุมัติ 

4.5.2 กําหนดเปาหมาย และจัดทําแผนการบริหารลูกคา 

4.5.4 กํากับดูแลจําแนกกลุมลูกคา  

4.5.5 กํากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกคารายสําคัญโดยรวมของการ

สถานธนานุเคราะหเขต ทุกไตรมาส พรอมท้ังวิเคราะหผลการดําเนินงานไปสูกระบวนการ

ปรับปรุงแกไขตอไป 

4.5.6 ใหคําปรึกษา คําแนะนํา และอํานวยความสะดวก ใหการบริหารลูกคารายสําคัญ

ของหนวยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

 

 

 

 

 

 



4.6 ผูจัดการสวนการตลาดและนวัตกรรม 

4.6.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกคาตามกลุมเปาหมายของการบริหารลูกคาราย

สําคัญ เพ่ือนําเสนอขออนุมัติ 

4.6.2 กําหนดเปาหมาย และจัดทําแผนการบริหารลูกคา 

4.6.3 จําแนกกลุมลูกคา  

4.6.4 ใหคําปรึกษา คําแนะนํา และอํานวยความสะดวก ใหการบริหารลูกคารายสําคัญ

ของหนวยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

4.6.5 กําหนดหลัก สูตรฝกอบรม และเกณฑการทดสอบพนักงานบริหารลูกคาราย

สําคัญ พรอมท้ังดําเนินการจัดฝกอบรมและทดสอบพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญประจําป 

4.6.6 ดูแลพัฒนาระบบสารสนเทศดานบริหารลูกคาสัมพันธ เพ่ือสนับสนุนการบริหาร

ลูกคารายสําคัญ ในการจัดทําฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ ขอมูลพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ 

แผนการบริหารลูกคารายสําคัญ การบันทึกผลการจัดการความสัมพันธกับลูกคาและการรายงาน

ผลดําเนินการ 

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ารายสําคัญ

และการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ในระบบฐานขอมูลสารสนเทศกําหนด 

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

4.8.4 ประสานงานติดตามเรงรัดการแกไขปญหาของลูกคาท่ีตองการแกไขเรงดวน

นําเสนอผูมีอํานาจตัดสินใจ  

4.8.5 ประสานงานสวนท่ีเก่ียวของ เพ่ือจดัหาขอมูลและอํานวยความสะดวกใหกับ

พนกังานบริหารลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5 .ขอมูลท่ัวไป 

สํานักงานธนานุเคราะหหรือ สํานักงานธนานุเคราะห เปนรัฐวิสาหกิจดานสถาบันการเงิน สังกัด

กระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย กอตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติโรงรับจํานํา พ.ศ. 2505 มี

ภารกิจในการใหความชวยเหลือทางการเงินจากเหตุฉุกเฉินดวยการรับจํานําทรัพยจากประชาชนโดยท่ัวไป 

มีการดําเนินงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล สรางความโปรงใสในการดําเนินงาน ตอบสนองความตองการ

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

ตอเนื่องใหมีการเติบโตอยางยั่งยืน ปจจุบัน สํานักงานธนานุเคราะห มีสาขาใหบริการรับจํานํา จํานวน 44 

แหง ครอบคลุมพ้ืนท่ีในเขตกรุงเทพและปริมณฑลและจังหวัดสําคัญของประเทศ  

 

 

วิสัยทัศน 

 เปนผูนําในการรับจํานํา มุงเนนการบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอลูกคา  และการพัฒนา

อยางยั่งยืน 

 

 พันธกิจดานลูกคาและตลาด 



 1. เปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม ท่ีมีผลิตภัณฑและบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา และผู

มีสวนไดเสีย โดยคํานึงถึงผลกระทบทางสังคม 

 2. สนับสนุนการเขาถึงแหลงเงินเพ่ือตอยอดอาชีพ และพัฒนาเศรษฐกิจฐานรากของประเทศ 

 3. สงเสริมและยกระดับเศรษฐกิจฐานรากและวิสาหกิจชุมชน เพ่ือลดความเหลื่อมล้ําและเพ่ิม

ความสามารถในการประกอบอาชีพ 

 4. ใหบริการรับจํานําแบบครบวงจรท่ีล้ําสมัย ดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย โดยยึดหลัก                

ธรรมาภิบาล 

 

 

      ปรัชญา (Philosophy) 

“บรกิารดี มีนวัตกรรม รับผิดชอบ  เช่ือถือได” 

 

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

   Innovation      นวัตกรรม นวัตกรรมกาวไกล 

   Service Mind   จิตบริการ มีจิตมุงม่ัน มีความเต็มใจ ในการใหบริการลูกคาท้ังภายนอกและภายใน 

   Morality    ศีลธรรม ความประพฤติท่ีดีมีศีลธรรม 

   Accountability ความรับผิดชอบ มีความรับผิดชอบ โปรงใส ตรวจสอบได 

   Respectability ความนาเชื่อถือ มีความนาเชื่อถือในวิชาชีพการรับจํานํา 

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

 

 แผนยุทธศาสตร พ.ศ. 2566 - 2570 และแผนปฏิบัติงานประจําปงบประมาณ 2566 ดานลูกคา

และตลาดของสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) ตอบวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

(Strategic Objective : SO) SO1 การเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม SO2 ยกระดับกลยุทธดานการตลาด 

และ SO3 การใหบริการท่ีสรางความพึงพอใจ โดยมีเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร ยุทธศาสตรภายใตแผน

แมบทฯ รวมท้ัง มีการกําหนดตัวชี้วัดตามเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร (พิจารณาตารางท่ี 7.1) มี

รายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 

วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรท่ี 1 ของ สธค 

(Strategic objective: SO 1) 

การเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม 

วัตถุประสงคเชิง

ยุทธศาสตร SO1 
การเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม 

วัตถุประสงคเชิง

ยุทธศาสตร SO2 
ยกระดับกลยุทธดานการตลาด 

วัตถุประสงคเชิง

ยุทธศาสตร SO3 
การใหบริการท่ีสรางความพึงพอใจ 

เปาประสงคเชิงยุทธศาสตร(กลยุทธ)* 

กลยุทธท่ี 1 

การสรางโอกาสในการเขาถึงบริการทางการเงิน

ของผูมีรายไดนอย และผูท่ีประสบปญหา

การเงินเฉพาะหนา เพ่ือการเปนโรงรับจํานําเพ่ือ

สังคม (Social Pawnshop Enterprise) 

กลยุทธท่ี 2 
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารเงินทุนและการ

แขงขัน เพ่ือใหเกิดการเติบโตอยางยั่งยืน 

กลยุทธท่ี 3 

สนับสนุนการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีให

สอดคลองกับยุทธศาสตรประเทศไทย 4.0 และ

แผนดิจิทัล 

กลยุทธท่ี 4 

 

 

 

 

การบริหารจัดการองคกรท่ีดีตามหลัก 

ธรรมาภิบาล เพ่ือใหเกิดความเชื่อม่ันของผูมี

สวนไดสวนเสียในการขับเคลื่อนสูการเปนโรงรับ

จํานําเพ่ือสังคม 

 

 

 

 

 

 



แผนยุทธศาสตร พ.ศ. 2566 - 2570 และแผนปฏิบัติงานประจําป

งบประมาณ 2566 ดานลูกคาและตลาด 

ยุทธศาสตรท่ี 1  
การตอบสนองภารกิจเพ่ือสังคมทุกกลุมลูกคา

เปาหมาย 

ยุทธศาสตรท่ี 2 
การขยายโอกาสการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยี

ดิจิทัล ในทุกกลุมลูกคาเปาหมาย 

ยุทธศาสตรท่ี 3 
การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการบริหาร

จัดการ ดานลูกคาและตลาด 

* หมายเหตุ : อางอิงวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร และเปาประสงคเชิงยุทธศาสตร (กลยุทธ) จาก

ยุทธศาสตรและการขับเคลื่อนกลยุทธสูความสําเร็จ ประจําป 2566 – 2570 ของ สธค. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
5. กลุมลูกคาจํานํา  

5.1 กลุมผูใชบริการรับจํานํา ท่ีถือบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

5.2 กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานํา ระดับฟรีเม่ียม ท่ีใชบริการรับจํานําทุกป มากกวา 4 ครั้ง                         

      เปนระยะเวลาติดตอกัน 3 ป 

5.3 กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําชั้นดี ท่ีใชบริการรับจํานํา ติดตอตอเนื่องทุกปในชวง 3 ป 

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

5.5 กลุมลูกคา (ประมูลและซ้ือทรัพยหลุดจํานํา) จําแนกเปน 

- ลูกคาท่ีมาประมูลและซ้ือทรัพยหลุดจํานํา  

- ลูกคาจากผูท่ีมาใชบริการรับจํานํา (มาซ้ือทรัพยกลับคืน) 

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

 

สํานักงานธนานุเคราะห กําหนดรูปแบบ/มาตรการหลักในการสรางการดานลูกคาและตลาด 

กลุมลูกคา รูปแบบ/มาตรการการสราง

ความสัมพันธ 

แนวทาง/ความถ่ี 

ลูกคา  นโยบายการใหบริการ

ลูกคา  

 มีนโยบายการใหบริการ ท่ีกําหนดสิทธิ หนาท่ีของลูกคา 

ท่ีพึงไดรับขอมูลและการใหบริการจาก สํานักงานธนานุ

เคราะห ระยะเวลาในการใหบริการ (SLA) รวมท้ังมีการ

เปดเผยขอมูลสําคัญ อาทิ รูปแบบของผลิตภัณฑ ราคา/

อัตราดอกเบี้ย เง่ือนไขการจํานํา ระยะเวลาในการ

ใหบริการ เปดเผยใหลูกคาทราบ โดยการติดประกาศท่ี

สาขา และท่ี Website ของ สํานักงานธนานุเคราะห 

 มีการพัฒนา

ระบบ ผลิตภัณฑ  

 สํานักงานธนานุเคราะห มีการพัฒนา/ทบทวนระบบ 

กระบวนการใหบริการผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความ

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



ตามแนวทางของ Customer journeys อยางตอเนื่อง 

 

 มีการจัดทําเปน

ฐานขอมูล เพ่ือนํามาทํา

กิจกรรม CRM 

 มีระบบการจัดเก็บขอมูล และประวัติการทําธุรกรรมกับ

สํานักงานธนานุเคราะห และมีการนําขอมูลดังกลาวมา

ทํา Data analytic เพ่ือทบทวนผลิตภัณฑ กระบวนการ

ใหบริการตอบสนองความตองการ ใหมากท่ีสุด 

 ระบบการรับฟง

ความคิดเห็น การออก

ผลิตภัณฑ ใหม 

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

จะออกผลิตภัณฑใหม กระบวนการหลักๆ และนํา

ขอเสนอแนะของลูกคามาปรับปรุงใหเหมาะสมกอน

ใหบริการตอไป 

 ระบบการ

ประเมิน 

ความพึงพอใจการ

ใหบริการ  

 มีแบบประเมินความพึงพอใจการใหบริการหน า 

Counter สาขา เพ่ือนําผลการประเมินมาทบทวนการ

ใหบริการตอไป 

 ระบบ/ชองทาง 

การสะทอนกลับ ความ

กังวล ขอขัดของ ไมพึง

พอใจในการใหบริการ 

 สํานักงานธนานุเคราะห เปดชองทางการรับฟงเสียง

สะทอน ความกังวล ขอเสนอแนะ ผานชองทาง www. 

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

mail ของ สํานักงานธนานุเคราะห ฯลฯ 

 ระบบการ

ชดเชย 

ความเสียหายใหแก

ลูกคา  

 มีระบบ การชดเชย เยียวยาความเสียหายอันเกิดจาก

ความบกพรองในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน 

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

 การจัดกิจกรรม

ลูกคาสัมพันธ 

 การจัดกิจกรรมเพ่ือสรางความสัมพันธกับตัวแทนลูกคา 

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



 การใหความรู  

ความเขาใจ 

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

การออม การเงินสวนบุคคล การดูแลสังหาริมทรัพย 

เปนประจําทุกป  

 ระบบการรักษา

ความลับความปลอดภัย

ขอมูล 

 มีระบบการรักษาความปลอดภัย และขอมูลสวนบุคคล

ของลูกคา ตามมาตรฐานท่ีกฎหมายกําหนด 

 

 มีการสํารวจ

ความพึงพอใจ ความ

คาดหวังของลูกคา  

 สํานักงานธนานุเคราะห มีการสํารวจความพึงพอใจ 

ความตองการความคาดหวังของลูกคา โดยสงเปนแบบ

การประเมินอยางเปนทางการ /การสัมภาษณแบบ

เจาะลึก เพ่ือนํามาใชในการทบทวนมาตรการจัดการกล

ยุทธในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รูปแบบการมีสวนรวมกับลูกคาจําแนกแตละกลุม  

สํานักงานธนานุเคราะห กําหนดรูปแบบ/มาตรการหลักในการสรางการผูมีสวนรวมกับลูกคา

จําแนกแตละกลุม ตามตาราง 

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

 

กลุมลูกคา 

รูปแบบ/มาตรการการสรางความสัมพันธ 
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 1. กลุมลูกคา

ระดับพรเีมียม  
          

 2. กลุมลูกคา 

ชั้นดี  
          

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

บัตรสวัสดิการ

แหงรัฐ 

          

5.กลุมผูประมูล 

ทรัพยหลุดจํานํา 
          

 

4.3 แนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไมพอใจ และความผูกพัน 

 

 สําหรับแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน จําแนกตามกลุม

ลูกคานั้น ทีมคณะทํางานนําเสนอดวยการพิจารณาตามหลักกณฑการประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและ

การจัดการ Enablers ตามกรอบการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise 

Assessment Model: SE-AM) ท้ังนี้ ทีมคณะทํางานเสนอแนวทางกําหนดวัตถุประสงค รูปแบบความถ่ี

ของการประเมินความพึงพอใจรวมท้ังการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน ให



ครอบคลุมดานผลิตภัณฑ/การใหบริการ การสนับสนุนลูกคา การสรางความผูกพัน และภาพลักษณ 

นอกจากนี้ ควรเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคูแขง เพ่ือนําไปใชในการปรับปรุง

ผลิตภัณฑ/การใหบริการ รวมถึงการดําเนินงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของกับลูกคาและตลาด 

 

ตารางท่ี 4.4 วัตถุประสงคเพ่ือใหไดสารสนเทศจากการประเมิน จําแนกตามกลุมลูกคา 

กลุมลูกคา 
วัตถุประสงคเพ่ือใหไดสารสนเทศจากการ

ประเมิน 
ความถ่ี 

 
กลุมลูกคาระดับ 

Premium 

 
กลุมลูกคาช้ันดี 

 
กลุมลูกคาใหม 

 
กลุมลูกคาผูใชบัตร

สวัสดิการแหงรัฐ 

 
กลุมผูประมูลทรัพย

หลุดจํานํา 

กลุมอดีต

ลูกคา 

• ความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ 

• ความตองการ/ความคาดหวัง 

• ขอเสนอแนะ 

ปละ 1 ครั้ง 

กลุมลูกคา

ปจจุบัน 

• ความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ 

• ความตองการ/ความคาดหวัง 

• ความผูกพัน 

• ทัศนคติ/ภาพลักษณ 

ปละ 1 ครั้ง 

กลุมลูกคา

อนาคต 

• ความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ 

• ความตองการ/ความคาดหวัง 

• ความผูกพัน 

• ทัศนคติ/ภาพลักษณ 

ปละ 1 ครั้ง 

 

4.3.1 แนวทางกระบวนการการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพอใจ และความผูกพัน 

 

 ในป 2565 สธค. ไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความ

คาดหวัง และความผูกพันของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญของ สธค. ท้ังนี้ ทางทีมคณะทํางาน



เสนอแนวทางการดําเนินงานเพ่ิมเติม เพ่ือใหครอบคลุมกับการวิเคราะหทบทวนขอมูลดานเทคโนโลยี

ดิจิทัลในการรับฟงลูกคา ดวยการบูรณาการขอมูลจากสารสนเทศเสียงของลูกคาในทุกดาน มาดําเนินการ

เก็บขอมูลเชิงสถิติ เพ่ือใหสามารถนําขอมูลมาวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา สธค. ตั้งแต

อดีตจนถึงปจจุบัน (ตลอดวงจรชีวิตของลูกคา) และสามารถเปรียบเทียบกับคูแขงได โดยสามารถนําขอมูล

มาวิเคราะหถึงการเปลี่ยนแปลงจากชองทางการรับฟงลูกคาท้ังหมดของ สธค. เพ่ือนําไปใชในการปรับปรุง

ผลิตภัณฑ/การใหบริการ รวมถึงการดําเนินงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของกับลูกคาและตลาด 

 

ตารางท่ี 4.5 แนวทางกระบวนการกรสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 

ชองทางการ

รับฟงลูกคา 
ส่ือสังคมออนไลน การสํารวจ 

ขอมูลจากชอง

ทางการรับฟง

ลูกคาของ สธค. 

(ชองทาง

ออนไลน และ

ออฟไลน) 

ขอมูลจากการใช

เครื่องมือ Social 

Listening Tools 

Live Chat หรือการ

พูดคุยกับลูกคาผาน

สื่อสังคมออนไลน 

เชน Line 

Facebook และ 

Messenger หรือ

ชองทางอ่ืน ๆ  

การสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน

ของกลุมลูกคา (อดีตลูกคา/ลูกคาปจจุบัน/ลูกคาอนาคต) ตาม

การจําแนก 5 กลุมเปาหมาย 

 

 

 

 นอกจากนี้ ทีมคณะทํางานเสนอให สธค. ควรกําหนดการดําเนินการประเมินความพึงพอใจไม

นอยกวา 1 ครั้งตอป เพ่ือทบทวนทุกความตองการ ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีการเปลี่ยนแปลงทุกป และ

นําขอมูลไปใชประโยชนหรือแกไขปญหาไดอยางทันทวงที รวมท้ังเพ่ือใหสอดคลองกับการดําเนินการตาม

ระบบการประเมินผลใหมของรัฐวิสาหกิจ (Enablers) 

 

 

 

 



 

แนวทางและกลไกในการปฏิบัติงานท่ีมีตอกระบวนการรับฟงลูกคา 

 สําหรับกระบวนการรับฟงลูกคาอยางเปนระบบนั้น นอกจากการกําหนดชองทางรับฟงเสียงลูกคา

ในทุกกลุมลูกคา ครอบคลุมท้ังอดีตลูกคา ลูกคาปจจุบัน และลูกคาอนาคตอยางเปนระบบแลว ทางทีม

คณะทํางานยังไดเสนอแนวทางการกําหนดกระบวนการรวบรวมสารสนเทศจากลูกคา เพ่ือนําไปสูแนวทาง

และกลไกในการปฏิบัติงานท่ีมีตอกระบวนการรับฟงลูกคาของ สธค. ดังนี้ (พิจารณาภาพท่ี 4.7) 

 

ภาพท่ี 4.7 แนวทางและกลไกในการปฏิบัติงานท่ีมีตอกระบวนการรับฟงลูกคา 

 
 

 โดยการดําเนินงานนั้น คณะทํางานของ สธค. ควรดําเนินการรวบรวมชอมูลท้ัง 5 ชองทางการรับ

ฟงเสียงลูกคาทุกป และทําการวิเคราะหและจัดลําดับความสําคัญของความตองการและความคาดหวัง 

เพ่ือจัดทําการจัดทําคูมือหรือแนวทางการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนในการรับฟงเสียงในแตละชองทางอยาง

ครบถวน และควรมีการกําหนดผูรับผิดชอบในแตละชองทาง เพ่ือถายทอดไปสูการปฏิบัติอยางมี

ประสิทธิภาพ 

ท้ังนี้ ทีมคณะทํางานเสนอผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) สําหรับการรับฟง

เสียงลูกคาในคูมือกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา (Work Manual) โดย สธค. สามารถนําขอมูล

ดังกลาวนําไปใชหรือปรับปรุงเพ่ิมเติมตอไป ดังตารางท่ี 4.3 

 



 

ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) รับฟงเสียงลูกคา ของ สธค.* 

ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) รับฟงเสียงลูกคาของ สธค.

ผูสงมอบ/กระบวนการกอน

หนา
ปจจัยนําเขา ขั้นตอนและผูรับผิดชอบ ผลผสิต/ผลลัพธ

ลูกคา/ผูนําไปใชใน

กระบวนการถัดไป
ตัวชี้วัด

Ph
as

e
Ph

as
e Suppliers Inputs Process Output Customers Indicators

- อดีตลูกคา

- ลูกคาปจจุบัน

- ลูกคาอนาคต

- อดีตลูกคา

- ลูกคาปจจุบัน

- ลูกคาอนาคต

ชองทางการรับฟง

- 5 ชองทาง 8 กลไก

ชองทางการรับฟง

- 5 ชองทาง 8 กลไก

เริ่มตนเริ่มตน

1. รับฟงเสียงลูกคา1. รับฟงเสียงลูกคา

2.ประสานงาน/แจง

ผูเกี่ยวของ

2.ประสานงาน/แจง

ผูเกี่ยวของ

3. รวบรวมและจัดทํา
รายงานขอเท็จจริง

3. รวบรวมและจัดทํา
รายงานขอเท็จจริง

4. ตอบชี้แจง
ขอเท็จจริงเสียง
4. ตอบชี้แจง

ขอเท็จจริงเสียง

5. บันทึกขอมูลใน

ระบบรับฟง

5. บันทึกขอมูลใน

ระบบรับฟง

6. สรุปรวบรวมเสียง

ของลูกคา

6. สรุปรวบรวมเสียง

ของลูกคา

สิ้นสุดสิ้นสุด

ประเด็นสื่อสารประเด็นสื่อสาร

บันทึกแจงบันทึกแจง

บันทึกรายงาน
ขอเท็จจริง

บันทึกรายงาน
ขอเท็จจริง

หนังสือ/ประเด็นตอบ
ชี้แจง

หนังสือ/ประเด็นตอบ
ชี้แจง

รายงานสรุปผลขอมูล
สารสนเทศ

รายงานสรุปผลขอมูล
สารสนเทศ

ฐานขอมูลฐานขอมูล

หนวยงานที่เกี่ยวของหนวยงานที่เกี่ยวของ

หนวยงานที่เกี่ยวของหนวยงานที่เกี่ยวของ

หนวยงานที่เกี่ยวของหนวยงานที่เกี่ยวของ

ชองทางการรับฟงชองทางการรับฟง

หนวยงานที่เกี่ยวของหนวยงานที่เกี่ยวของ

หนวยงานที่เกี่ยวของหนวยงานที่เกี่ยวของ

ไดสารสนเทศ

นําเสนอประเด็นตอ

หนวยงานที่เกี่ยวของ

นําเสนอประเด็นตอ

หนวยงานที่เกี่ยวของ

ตอบ/ขี้แจงขอเท็จจริง

บันทึกขอมูลลงระบบ

หนวยงานที่เกี่ยวของนํา
ขอมูลสารสนเทศไปใช
ประโยขน

บันทึกตอบชี้แจงบันทึกตอบชี้แจง

 
หมายเหตุ * หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถปรับเปลี่ยนแนวทางไดตามความเหมาะสม 

 

 

 

 



แนวทางการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

 

 สําหรับแนวทางการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ/การใหบริการ ทีมคณะทํางานนําเสนอโดย

พิจารณาตามหลักเกณฑการประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ Enablers ตามกรอบการ

ประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment Model: SE-AM) ท้ังนี้  ทีม

คณะทํางานเสนอแนวทางสําหรับกระบวนการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ/การใหบริการ โดยนํา

สารสนเทศจากกลุมลูกคา (VOC) ใหครอบคลุมทุกกลุมลูกคาท้ังลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา และลูกคา

อนาคต รวมถึงขอมูลของคูแขงของ สธค. มาใชในการพัฒนาผลิตภัณฑ/การใหบริการอยางเปนระบบ 

รวมท้ังกําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑ/การใหบริการท่ีตองไดรับการพัฒนาท่ีชัดเจน การระบุกิจกรรมท่ี

ตองดําเนินการ การทวนสอบ ทดสอบ และรับรองผล รวมถึงการระบุผลผลิตและผลลัพธเชิง Output 

และ Outcome ท่ีตองการบรรล ุในแตละโครงการ/แผนงาน/กิจกรรม  

 นอกจากนี้ สธค. ควรมีแนวทางการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ/การใหบริการอยางเปนระบบ 

โดยเฉพาะผลิตภัณฑ/การใหบริการใหม และพัฒนาแนวทางการพิจารณาถึงความเส่ียงและการ

วิเคราะหความเส่ียงเพ่ือเขาถึงโอกาสทางธุรกิจ (Intelligent Risk) ท่ีสําคัญ เพ่ือนําไปสูการพัฒนาและ

นวัตกรรมผลิตภัณฑ/การใหบริการในทุกสวนตลาดหรือกลุมลูกคา ซ่ึงทีมคณะทํางานนําเสนอแนวทาง

นําเสนอผลิตภัณฑ/การใหบริการใหม เพ่ือใหตรงกับความตองการของกลุมลูกคาแตละกลุมลูกคา

เปาหมายและการพัฒนาผลิตภัณฑ/การใหบริการใหม เพ่ือตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใน

ปจจุบันและอนาคต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการและตัวชี้วัด

ประสิทธิผลของกระบวนการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

 

ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ/การใหบริการและตัวชี้วัดประสิทธิผลของกระบวนการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ

และบริการของ สธค.

ผูสงมอบ/กระบวนการกอน

หนา
ปจจัยนําเขา ขั้นตอนและผูรับผิดชอบ ผลผสิต/ผลลัพธ

ลูกคา/ผูนําไปใชใน

กระบวนการถัดไป
ตัวชี้วัด

Ph
as

e
Ph

as
e Suppliers Inputs Process Output Customers Indicators

ฝายเทคโนโลยีและ
การตลาด สวนงาน

การตลาดและ
นวัตกรรม

ฝายเทคโนโลยีและ
การตลาด สวนงาน

การตลาดและ
นวัตกรรม

ทุก 6 เดือน

สารสนเทศจากลูกคา

•  ความพึงพอใจ/  ไม
พึงพอใจ/

•  ความตองการ/
ความคาดหวัง

•  ขอคิดเห็น/    
ขอรองเรียน/
ขอเสนอแนะ

สารสนเทศจากลูกคา

•  ความพึงพอใจ/  ไม
พึงพอใจ/

•  ความตองการ/
ความคาดหวัง

•  ขอคิดเห็น/    
ขอรองเรียน/
ขอเสนอแนะ

สารสนเทศจากตลาด

(ภายนอก)

•  PESTEL Analysis

•  5 Forces

สารสนเทศจากตลาด

(ภายนอก)

•  PESTEL Analysis

•  5 Forces

สารสนเทศภายใน
องคกร

•  แผนวิสาหกิจ สธค.

•  แผนยุทธศาสตร 

สธค. ระยะยาว
•  กรอบแผนการ

ตลาดของ สธค.

สารสนเทศภายใน
องคกร

•  แผนวิสาหกิจ สธค.

•  แผนยุทธศาสตร 

สธค. ระยะยาว
•  กรอบแผนการ

ตลาดของ สธค.

•  การสํารวจความพึง
พอใจ/ ไมพึงพอใจ

•  การสํารวจความพึง
พอใจ/ ไมพึงพอใจ

วิเคราะห และจัด
อันดับความตองการ
และความคาดหวัง

วิเคราะห และจัด
อันดับความตองการ
และความคาดหวัง

กําหนดและพัฒนา
นวัตกรรมผลิตภัณฑ/

การใหบริการ(
โครงการ/แผนงาน/

กิจกรรม)

กําหนดและพัฒนา
นวัตกรรมผลิตภัณฑ/

การใหบริการ(
โครงการ/แผนงาน/

กิจกรรม)

กําหนดเปาหมายการ
ดําเนินงาน

กําหนดเปาหมายการ
ดําเนินงาน

มอบหมายให
หนวยงานที่เกี่ยวของ

มอบหมายให
หนวยงานที่เกี่ยวของ

ประเมินผลดําเนินงาน
และผลสําเร็จ

ประเมินผลดําเนินงาน
และผลสําเร็จ

ทบทวน/ทวนสอบ/
ทดสอบ และรับรอง

ผลกระบวนการ
กําหนดและนวัตกรรม

ผลิตภัณฑ/การ
ใหบริการ

ทบทวน/ทวนสอบ/
ทดสอบ และรับรอง

ผลกระบวนการ
กําหนดและนวัตกรรม

ผลิตภัณฑ/การ
ใหบริการ

ความตองการ/ความ
คาดหวังที่มีนัยสําคัญ
ความตองการ/ความ
คาดหวังที่มีนัยสําคัญ

นวัตกรรมผลิตภัณฑ/
การใหบริการ           

(โครงการ/แผนงาน/
กิจกรรม)

นวัตกรรมผลิตภัณฑ/
การใหบริการ           

(โครงการ/แผนงาน/
กิจกรรม)

เปาหมายนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ/การ

ใหบริการ

เปาหมายนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ/การ

ใหบริการ

แผนการดําเนินงานแผนการดําเนินงาน

รอยละความสําเร็จรอยละความสําเร็จ

แนวทางการปรับปรุงแนวทางการปรับปรุง

หนวยงานที่เกี่ยวของ
กับการกําหนด

กระบวนการทํางาน

หนวยงานที่เกี่ยวของ
กับการกําหนด

กระบวนการทํางาน

หนวยงานที่เกี่ยวของ
กับการนําไปปฏิบัติ

หนวยงานที่เกี่ยวของ
กับการนําไปปฏิบัติ

หนวยงานที่เกี่ยวของ
กับการปรับปรุง

หนวยงานที่เกี่ยวของ
กับการปรับปรุง

 
 

 

 

 

 



จุดแข็ง 

(Strengths) 

จุดเดนหรือจุดแข็งเปน

ผลมาจากปจจัยภายใน 

เปนขอดี 

 

จุดออน 

(Weaknesses) 

จุดดอยหรือจุดออนเปนผล

มาจากปจจัยภายในเปน

ปญหาหรือขอบกพรองท่ีเกิด 

 

โอกาส 

(Opportunities) 

โอกาสซ่ึงเกิดจาก

ปจจัยภายนอก เอ้ือ

ประโยชนหรือสงเสริม

การพัฒนา 

อุปสรรค 

(Threats) 

อุปสรรคซ่ึงเกิดจาก

ปจจัยภายนอก เปน

ขอจํากัดตอการพัฒนา 

บทท่ี 2 

แนวคิด และทฤษฏีท่ีเก่ียวของในการบริหารจัดการลูกคา และตลาด ของ   

สํานักงานธนานุเคราะห 
 

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

1 

SWOT Analysis คือ เครื่องมือในการประเมินสภาวะแวดลอม เพ่ือใชการกําหนดยุทธศาสตรของ

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

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

ผลกระทบของการประกอบธุรกิจ 

SWOT Analysis Diagram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                        
1 Greedisgoods (2017). Five Fores Model. online from https://greedisgoods.com/five-force-คอื/  
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2. การวิเคราะหแรงผลักดัน 5 ประการ (5 Forces Model Analysis) 

Five Forces Model คือ เครื่องมือสําหรับการวิเคราะหสภาพการแขงขันในแวดวงธุรกรรมท่ี 

สํานักงานธนานุเคราะห ดําเนินธุรกิจอยู ซ่ึงจะวิเคราะหจากปจจัยภายนอกท่ีสงผลกระทบตอสภาพการ

แขงขันของธุรกิจ ประกอบดวยแรงกดดัน 5 ประการ ดังนี้  

1) Rivalry Among Current Competitors: การแขงขันของธุรกิจภายในแวดวงธุรกรรม  

2) Bargaining Power of Supplier: อํานาจการตอรองของซัพพลายเออร  

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

4) Threat of Substitute Product or Service: ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน  

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

Five Forces Model 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

ขอจํากัดในการเขาสู 

แวดวงธุรกรรมของคูแขงขันใหม 
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ความเสี่ยงจากสินคาทดแทน 



 

Five Forces Model แบงออกเปน  

1) ปจจัยท่ีสงผลตอธุรกิจมาก  

2) ปจจัยท่ีสงผลตอธุรกิจปานกลาง 

3) ปจจัยท่ีสงผลตอธุรกิจต่ํา  

ซ่ึงผลลัพธท่ีดีท่ีสุดของการวเิคราะห คือ ปจจัย ท่ีสงผลตอธุรกิจต่ําหรือธุรกิจไดรับผลกระทบจากแรง

กดดันดานนั้นต่ํา ซ่ึงความสําคัญหลักของ Five Forces Model คือ การหาความไดเปรียบของธุรกิจจาก

ปจจัยภายนอกเพ่ือนําไปใชประโยชนในการแขงขัน และหาสิ่งท่ีเสียเปรียบท่ีเกิดจากปจจัยภายนอกเพ่ือหา

แนวทางปองกัน ดังนั้น การวิเคราะห Five Forces Model ไมใชการวิเคราะหปจจัยขององคกรเทานั้น 

แตตองวิเคราะหคูแขงในมุมมองของคูแขงดวย เพ่ือใหเห็นความแตกตาง จุดแข็งและจุดออน 

 

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

2 

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

เลือกกลุมเปาหมายทางการตลาดและกําหนดทิศทางกลยุทธขององคกร ซ่ึงจะสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางถูก

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

การกําหนดตําแหนงทางการตลาด (Positioning)  

STP (Segmentation, Targeting & Positioning) 

 

 

 

 

 

 

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

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

SEGMENTATION TARGETING POSITIONING 

https://greedisgoods.com/stp-ho/


(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  

(3) Niche Market: ตลาดเฉพาะกลุมขนาดเล็ก เหมาะกับการทํากําไรดวยการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับ

สินคา  

3) Positioning คือ การกําหนดหรือจุดยืนของสินคาและบริการ ใหสอดคลองกับธุรกิจการบริการ

กลุมเปาหมาย กําหนด วางตําแหนงผลิตภัณฑมีองคประกอบคือ  

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

บริการ ซ่ึงเปนวิธีหนึ่งในการสรางมูลคาเพ่ิม (Value Added) ใหกับสินคา /บริการขององคกรท่ีมี

อยูในปจจุบัน  

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

ใชงาน รวมท้ังความคุมคาท่ีไดรับ และราคาท่ีสมเหตุผล  

(3) ดานความแตกตาง (Differentiation) เปนจุดยืนท่ีเนนสรางความแตกตาง แปลกใหมสิ่งท่ีไมมีใคร

เหมือน ในการทดแทนสินคา / บริการ 

4. การวิเคราะหกลุมท่ีไมใชลูกคา (Non – Customer Analysis)�
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การวิเคราะหกลุมท่ีไมใชลูกคา (Non – Customer Analysis) คือ เครื่องมือท่ีใชวิเคราะหกลุม

บุคคล ท่ียังไมเปนลูกคาเพ่ือพัฒนาสินคาและบริการใหดียิ่งข้ึนและเพ่ือสรางความรับรูจดจําและขยาย

ขอบเขตกลุมลูกคา  

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

 

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

https://www.gotoknow.org/posts/283413
https://www.blueoceanstrategy.com/what-is-blue-ocean-strategy/
https://www.blueoceanstrategy.com/what-is-blue-ocean-strategy/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

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

TIER 3: Unexplored Noncustomer (ผูท่ียังไมไดเปนลูกคาและยังไมถูกคนพบ) 

 

 

5. ผังโมเดลธุรกิจ (Business Model Canvas) 

 เปนเครื่องมือท่ีใชวิเคราะหการพัฒนาธุรกิจ โดยมีรายละเอียด 9 ประการ เพ่ือวางแผนกลยุทธใน

การดําเนินธุรกิจ รวมถึงวิเคราะหภาพรวมของการดําเนินธุรกิจ ดังนี้ 

1) Customer Segments : การจําแนกลูกคา 

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

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

4) Revenue Streams  : แหลงรายไดของธุรกิจ 

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

6) Key Activities  : กิจกรรมหลักของธุรกิจ 

7) Key Resource  : ทรัพยากรหลักของธุรกิจ 

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 



8) Key Partners  : พันธมิตรคูคาหลักของธุรกิจ 

9) Cost Structure  : โครงสรางตนทุน 

Business Model Canvas4 

 

 

6. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management)�

5 

การจัดการลูกคาสัมพันธ เริ่มมีผูใหความสนใจท่ีจะทําใหเดนชัดมากข้ึน เม่ือเศรษฐกิจเขาสูสภาวะ

ท่ีเปนโลกําภิวัฒน (Globalization) ท้ังนี้เพราะองคการตางๆ พบวา ตลาดการซ้ือขายเริ่มเปลี่ยนไป ลูกคามี

ทางเลือกในการซ้ือสินคามากข้ึน มีคูแขงท้ังจากภายในและตางประเทศ รวมท้ังการเติบโตและพัฒนาการ

อยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหลูกคามีขอมูลประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคา

ไดมากข้ึน ความสัมพันธกับลูกคาเปนทรัพยสินท่ีมีคา ความสัมพันธที่ดีจะนํามาซ่ึงยอดขายและการเติบโต

ของธุรกิจ การรักษาลูกคาใหอยูไดนานเปนสิ่งสําคัญท่ีองคการตางใหความสนใจ CRM จึงเปนเครื่องมือ

                                        
4 Business Model Canvas. online from http://www.businessmodelgeneration.com/  
5 Dianne Ledingham & Darrell K� Rigby� 2018 , CRM Done Right, Harvard  Business Review 
,online from https���hbr�org�2004�11�crm- done- right  

http://www.businessmodelgeneration.com/
https://hbr.org/2004/11/crm-done-right


หนึ่งท่ีองคการหลายๆ องคการนํามาใชอยางมาก ทั้งนี้เพื่อใหองคการสามารถสรางและรักษาความ

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

CRM หมายถึง กลยุทธและเครื่องมือท่ีสามารถใชในการบริหารลูกคาสัมพันธไดอยางมี

ประสิทธิภาพ สามารถลดตนทุนและเพ่ิมความเปนไปไดในการนําเสนอสินคาและการบริการไปพรอมๆ กัน 

การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาถือเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ มีคํากลาววา สินคาคุณภาพ

เทากัน ราคาไมหางกันมากันก จุดตัดสินใจลูกคาจะอยูท่ีความสัมพันธ ใครมีความสัมพันธท่ีดีกวาคนนั้นชนะ 

ดังนั้นความสัมพันธท่ีดีท่ีสุดจึงเปนจุดท่ีไดเปรียบการแขงขันและเปนการรักษาลูกคาเอาไว (Customer 

retention) วิธีการก็คือ มีการเก็บขอมูลลูกคาทุกรายอยางละเอียด เชน ขอมูลบัตรเครดิต ขอมูลการเปน

สมาชิกตางๆ จะมีขอมูลดานครอบครัว รายไดอาชีพ สถานท่ีติดตอ สิ่งท่ีชอบเปนพิเศษ และมีการทํา

กิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

วัตถุประสงคของ CRM  

1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการขององคการอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง  

2. เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดี ทําใหเกิดความภักดีตอสินคาหรือการบริการ และองคการ  

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

Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสนิค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 ท่ีแสดงใหเห็นวาผูบริโภคไดเขามาซ้ือสินคาและบริการ ปจจัยสําคัญคือการสํารวจ

ขอมูลเก่ียวกับกลุมลูกคาเปาหมาย ตั้งแตการกําหนด Customer Personas เพ่ือท่ีจะสื่อสารไปยังลูกคาท่ี

มีความมุงหวังในสินคาหรือบริการท่ีสามารถแกปญหาใหกับพวกเขาได รวมไปถึงการใหประสบการณท่ีดี

กับลูกคา ดวยการวิเคราะห Customer Journey  Customer Journey หรือ การเดินทางของลูกคา จะ

บอกเลาถึงประสบการณของลูกคาตั้งแตการรับรูถึงตัวตนของแบรนดครั้งแรก สูกระบวนการซ้ือขาย การ

ทดลองใชงาน ไปจนกระท่ังเกิดความภักดีตอแบรนดในระยะยาว ท้ังหมดนี้คือเรื่องของปฏิสัมพันธและ

ประสบการณท่ีลูกคามีตอแบรนด  

Customer Journey เปนเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพชวยใหคุณเขาใจบริบทของลูกคา ไดเห็น

ภาพท่ีชัดเจนวาลูกคารูจักแบรนดเราจากไหน  คนหาเราจากชองทางใด อะไรทําใหตัดสินใจซ้ือและกลับ



ซ้ือซํ่าอีกครั้ง ไปจนถึงการจงรักภักดีตอแบรนด  นั้นทําใหแบรนด เขาใจและรูจักลูกคาของคุณ

มาก   Customer Journey ประกอบไปดวย 5 องคประกอบตามรูป  

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

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

การมีอยูของธุรกิจหรือโฆษณาตามสื่อตางๆของแบรนด ทําใหลูกคาจดจําแบรนดของเราไดผานคอนเทนต

รูปแบบรูปแบบวิดีโอจะชวยสรางการรับรูไดดี ซ่ึงชองทางในการรับรูสามารถเกิดไดท้ังในออฟไลนและ

ออนไลน ตัวอยางเชน ปายบิลบอรด อีเมล โฆษณาออนไลนตามแพลตฟอรมโซเชียลมีเดีย การ

ประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ รถไฟฟา หางสรรพสินคา การสงอีเมล  

 การคนหาขอมูล (Evaluation) คือ การท่ีกลุมเปาหมายเริ่มสนใจสินคาหรือบริการของเรา 

แลวคนหาสินคาหรือบริการนั้นจาก Web site, Fanpage ของแบรนด หรือคนหาจาก 

Search Engine เพ่ือศึกษาเรียนรูรายละเอียดเพ่ิมเติม รวมไปถึงการคนหารีวิวเพ่ือ

เปรียบเทียบจากคอนเทนตตางๆบนโลกออนไลน หรือการสอบถามจากเพ่ือน คนรูจัก และ

นําไปสูการตัดสินใจซ้ือ ลูกคาคนหาขอมูลผานชองทาง… Ebook เว็บไซต สัมนาออนไลน 

บทความ โซเชียลมีเดีย Facebook, Instagram, Youtube SEO (หากเว็บไซตของคุณติด

อยูอันดับตนๆของการคนหา) 

 การตัดสินใจซ้ือ (Purchase) คือ การท่ีกลุมเปาหมายอยากท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการของเรา

แลว โดยอาจจะซ้ือจากทางหนารานหรือทางออนไลน ในยุคดิจิทัลท่ีมีความสะดวกสบายและ

รวดเร็วมากข้ึน หากผูบริโภคตองการสินคา เพียงแคสั่งซ้ือผานทางแอปพลิเคชัน และเว็บไซต

รานคาออนไลน  ลูกคาตัดสินใจซ้ือผาน… แพลตฟอรมอีคอมเมิรซ Lazada, Shopee, 

Amazon หนารานคา แค็ตตาล็อก นิตยสาร แอปพลิเคชัน พนักงานขาย 

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


 การใชงาน (Usage) คือการท่ีลูกคานั้นสัมผัสกับแบรนดโดยตรง ในข้ันตอนนี้ประสบการณ

จากแบรนดสําคัญเปนอยางมาก ท้ังเรื่องของสินคาและบริการจากแบรนด จะสงผลตอความ

ประทับใจของลูกคาเปนอยางมาก และหากลูกคาประทับใจนั้นจะนําไปสูข้ันตอนท่ีลูกคาอาจ

มีการพูดถึงบนโลกออนไลนไดตลอดเวลา  ลูกคาใชงานและบอกตอผานชองทาง… ขอความ 

อีเมล สื่อสังคมออนไลนอยาง Pantip, Wongnai, Jeban.com โซเชียลมีเดีย Facebook, 

Instagram, Youtube 

 การซ้ือซํ้า (Repurchase) คือการท่ีลูกคากลุมเปาหมาย ประทับใจในสินคาหรือบริการของ

เราแลวยินดีท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการของเราอีก และเกิดการบอกตอแบบปากตอปาก 

โดยเฉพาะบนชองทางออนไลน เชน การรีวิวสินคาบนบล็อก การแชรผานโซเชียลมีเดีย 

ลูกคาซ้ือซํ้าจาก… อีเมล เว็บไซต พนักงานขาย คูปองสวนลด 6 การสนับสนุน (Advocacy) 

คือ หากแบรนดสามารถมัดใจลูกคาไดจากการสรางประสบการณท่ีดีตั้งแตท่ีลูกคารูจักแบ

รนดจนถึงการซ้ือแลวกลับไปใชบริการซํ้าอีกนั้น จะทําใหลูกคาของคุณเกิดความจงรักภักดี

และสนับสนุนแบรนดของคุณ ในการบอกตอผูอ่ืนปากตอปาก (Word of Mouth) และในยุค

ของดิจิทัลการบอกตอของผูใชงานโดยตรงนั้นสรางผลกระเพ่ือมในโลกออนไลนไดเปนอยาง

มาก  เพราะผูใชงานสวนใหญ  เชื่อ…ในสิ่งท่ีเพ่ือนหรือผูใชงานจริงพูดมากกวาสิ่งท่ีแบรนด

บอก ลูกคาสนับสนุนแบรนดผานอีเมล รีวิว สื่อสังคมออนไลน อยาง Pantip, Wongnai, 

Jeban.com เปนตน 

 

 

 

 

 

 



การบริหารลูกคาสัมพันธ 

การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ท่ีนํามาสรางความสัมพันธกับ

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

ลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธอันดีตอองคการ โดยใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย 

ท้ังตอตัวลูกคาและองคการ (Win-Win Strategy) อยางตอเนื่องเปนระยะยาวนาน 

วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

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

          1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาการบริการขององคการอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง 

          2. เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือการบริการ และองคการทําใหลูกคาทราบวิธีการใช

สินคาอยางถูกตองสามารถจดจํา และมีภาพลักษณท่ีดีตอองคการและสินคาหรือบริการขององคการในระยะ

ยาว 

          3. เพ่ือใหลูกคามีความจงรักภักดีตอองคการสินคาหรือบริการ กรณีท่ีองคการมีสินคา

จําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การท่ีลูกคาซ้ือสินคาขององคการในสายผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจใน

ทางบวกโอกําสท่ีองคการจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากข้ึน 

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

(Words-of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินคา ซ่ึงมีความนาเชื่อ ถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณาเสียอีก 

 

ความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

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

สัมพันธ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 จะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและรับรูท่ีดี ดังนั้นสิ่งท่ีไดรับ

จากการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Time 

Relationship) 

           3. องคการและลูกคาไดประโยชนจากการบริหารลูกคาสัมพันธท้ังสองฝาย (Win-Win 

Strategy) 

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



 

นโยบายการปองกันการผูกขาดและสนับสนุนการคาอยางเปนธรรม  

สถานธนานุเคราะห (สํานักงานธนานุเคราะห) เปนรัฐวิสาหกิจภายใตสังกัดกระทรวงการพัฒนา

สังคมและทรัพยากรมนุษย มีพันธกิจในการใหความชวยเหลือทางการเงินฉุกเฉิน ดวยการใหบริการรับ

จํานําแกประชาชนระดับฐานราก มุงม่ันในการใหบริการดวยความยุติธรรม ซ่ือสัตย เอาใจใสรับผิดชอบตอ

ลูกค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อการรักษาชื่อเสียงและ

ภาพลักษณขององคกร ท้ังนี้เพ่ือใหเปนไปตามแนวทางปฏิบัติ คูมือจริยธรรมการดําเนินธุรกิจและขอพึง

ปฏิบัติในการใหบริการรับจํานํา (Pawn Business Ethics and Code of conduct) สํานักงานธนานุ

เคราะห จึงกําหนดใหกรรมการ ผูบริหาร และพนักงานของ สํานักงานธนานุเคราะห พึงปฏิบัติตาม

แนวทาง ดังนี้  

1. หลีกเลี่ยงการกระทําการใด ๆ อันเปนการแสดงใหเห็นถึงการผูกขาดทางการรับจํานําหรือการ

แขงขันท่ีไมเปนธรรม เชน การกําหนดราคาจํานําท่ีต่ําเกินราคาตนทุนดําเนินงาน ยกเวนการตอง

ดําเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล การกําหนดราคาประเมินทรัพยท่ีสูงอยางไมสมเหตุสมผล การรวมกับ

คูคาท่ีเปนพันธมิตรในการตกลงแบงกลุมลูกคา การบังคับใหรับจํานํา หรือจายคาบริการรับจํานําอยางไม

เปนธรรม เปนตน 

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

คิดไมวาจะรูปแบบใด ๆ เชนการเลือกปฏิบัติระหวางผูประกอบธุรกิจรับจํานํา การกําหนดราคาจํานํา เพ่ือ

กําจัดคูแขงทางการคา 

3. หลีกเลี่ยงการตกลงรวมกันระหวางผูประกอบการธุรกิจรับจํานํา หรือธุรกิจท่ีมีลักษณะการ

ใหบริการทางการเงินฉุกเฉินตั้งแต 2 รายข้ึนไป เพ่ือสรางอํานาจผูกขาดหรือลดการแขงขัน หรือจํากัดการ

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

ทรัพย การตกลงแบงสวนแบงทางการตลาดการรับจํานํา 

4. หลีกเลี่ยงการปฏิบัติทางการรับจํานําท่ีไมเปนธรรมหรือพฤติกรรมการใชอํานาจตอรองทางการ

คาเพ่ือกําหนดเง่ือนไขทางการรับจํานําท่ีเปนการจํากัดโอกําสหรือทางเลือกในทางการใหบริการรับจํานํา

ของคูแขง 

5. ในการเขาซ้ือกิจการหรือการรวมทุนใด ๆ จําเปนตองพิจารณาวาไมมีการผูกขาดในตลาดหรือ

สรางความไมเปนธรรมในการแขงขันข้ึน  

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

อาจกระทบหรืออาจไมเปนไปตามขอกําหนดในกฎหมายแขงขันทางการคาหรือกฎหมายการปองกันการ



ผูกขาด ท้ังนี้บทลงโทษทางวินัยและชองทางรองเรียนใหเปนไปตามคูมือจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน สํานักงานธนานุเคราะห 

 

 

 

หลักการการคาท่ีเปนธรรม 

สํานักงานธนานุ เคราะห “ไดนําหลักการคาท่ีเปนธรรม 10 ขอ” ของ WFTO มาปรับให

สอดคลองกับบริบท พันธกิจ เพ่ือยึดถือปฏิบัติตามอยางเปนรูปธรรม สํานักงานธนานุเคราะห ไมได

แสวงหาการรับรองและปายกํากับจากบุคคลท่ีสามหรือองคกรอ่ืน ๆ โดย สํานักงานธนานุเคราะห จะ

ดําเนินการ ดังนี ้

 

1. สรางโอกาส 

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

ประชาชนท่ีเดือนรอน โดยเฉพาะอยางยิ่ง ประชาชนระดับฐานรากในเมือง ดวยราคารับจํานําท่ีเปนธรรม 

และยืดหยุนในเอนไขการรับจํานํา 

1.2 เปดโอกําสใหประชาชนผูเดือนรอน ทุกเพศ ทุกวัย นําสังหาริมทรัพยทุกประเภทเขารับจํานํา

ได 

1.3 สํานักงานธนานุเคราะห จะใหคําแนะนําในการดูทรัพย การจัดการทางการเงินสวนบุคคล 

เพ่ือใหลูกคาสามารถแกปญหาทางการเงินในระยะยาว สงเสริมการสรางวินัยทางการเงินและเกิดการออม

แทนการใชเงินฉุกเฉินดวยการรับจํานํา   

1.4 พรอมจะแบงปนประสบการณในการจัดการรับจํานํา ใหคูแขงทางการคา รวมท้ังสราง

เครือขายพันธมิตร เพ่ือการพัฒนาตลาดการรับจํานําใหสมบูรณ เกิดประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการ

ใหบริการรับจํานํา  

 

2. ปกปองส่ิงแวดลอม 

2.1 สํานักงานธนานุเคราะห มีนโยบายและแนวทางปฏิบัติตามหลักการของความรับผิดชอบตอ

สังคมและตอการดูแลรักษาสิ่งแวดลอมอยางชัดเจน โดยมีกรอบและแนวทางปรากฏในแผนแมบท

ยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการประจาํป   

2.2 การใหบริการรับจํานํา และการดําเนินการเพ่ือสนับสนุนการรับจํานําใหบรรลุพันธกิจ 

สํานักงานธนานุเคราะห มุงเนนการรักษาสิ่งแวดลอม การใชหลกัาร 3 R 



2.3 สํานักงานธนานุเคราะห รวมมือกันชุมชนในการดําเนินโครงการเพ่ือปกปองดูแลสิ่งแวดลอม

อยางตอเนื่อง  

 

3. ความยุติธรรมทางการคา 

3.1 สํานักงานธนานุเคราะห มีความซ่ือสัตย โปรงใส ในการปฏิบัติกับลูกคา คูคา คูแขง และผูมี

สวนได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 กําหนดราคารับจํานําท่ีสะทอนถึงตนทุนท่ีแทจริงท้ังหมดรวมท้ังคาใชจายในการดําเนินงาน

และสวนตางท่ีเหมาะสม  โดย สํานักงานธนานุเคราะห จะไมพูดถึงราคาท่ีเห็นวาสูงหรือต่ํากวาราคาตลาด 

ราคาในอดีตและประมาณการของ สํานักงานธนานุเคราะห 

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

ผูประกอบการและผูรับเหมาชวงจะไดรับการชําระเงินดาวนไมเกิน 60% ของมูลคาการสั่งซ้ือหาก

จําเปนตองชําระเงินพรอมกับการจัดสงตามใบสั่งซ้ือ ตัวอยางผลิตภัณฑไดรับการชําระเงินเต็มตาม

หลักการเดียวกันนี้เชนกันหากซ้ือจากรานจําหนาย 

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

รวมมือกับระบบการประกันคุณภาพและการควบคุมท่ีมุงลดความสูญเสียใหกับตัวเอง เชนเดียวกับตัว 

สํานักงานธนานุเคราะห เองท่ีอาจเกิดข้ึนจากปญหาดานคุณภาพ เชน ผลิตภัณฑท่ีไมถูกตอง ผลิตภัณฑท่ี

ชํารุดหรือไมมีกําหนดสงมอบตามท่ีตกลงกันไว 

3.6 สํานักงานธนานุเคราะห ปรึกษากับชางผูรับเหมาการผลิตของ สํานักงานธนานุเคราะห 

เก่ียวกับการยกเลิกคําสั่งซ้ือ หรือในกรณีท่ี สํานักงานธนานุเคราะห ตองปฏิเสธคําสั่งซ้ือท่ีผลิตออกมา

เนื่องจากปญหาดานคุณภาพ ในกรณีท่ียกเลิกคําสั่งซ้ือ สํานักงานธนานุเคราะห ยังคงจายคาวัสดุและ

คาแรงท่ีทําไปแลว ปรึกษาเก่ียวกับคาชดเชยสําหรับกรณีการปฏิเสธการผลิต เชน ปญหาเก่ียวกับคุณภาพ

สินคาท่ีไมถูกตองหรือการสงมอบท่ีไมสมบูรณ 

3.7 สํานักงานธนานุเคราะห กําหนดราคาท่ีเหมาะสมสําหรับการขายผลิตภัณฑของ สํานักงานธ

นานุเคราะห ใหกับลูกคา ซ่ึงรวมถึงตนทุนและอัตรากําไรจากการขายท่ีเหมาะสมและคาดหวังใหลูกคาของ 

สํานักงานธนานุเคราะห ทําเชนเดียวกัน 

3.8 สํานักงานธนานุเคราะห มุงม่ันท่ีจะทํางานรวมกับการประชุมเชิงปฏิบัติการอ่ืน ๆ ท่ีมีบันทึก

การติดตามท่ีดีกับความสัมพันธของชางผูรับเหมาท่ี สํานักงานธนานุเคราะห อาจแขงขันกันเพ่ือผลิตตาม



คําสั่งซ้ือท่ีไมสามารถผลิตไดจากการประชุมเชิงปฏิบัติการเพียงครั้งเดียวและเพ่ือเพ่ิมยอดขายโดยรวมและ

เพ่ิมโอกําส เพ่ิมรายไดในพ้ืนท่ี 

3.9 สํานักงานธนานุเคราะห สงเสริมและปกปองเอกลักษณทางวัฒนธรรมและทักษะดั้งเดิมของ

ชางฝมือและผลิตภัณฑท่ีทําดวยมือ สํานักงานธนานุเคราะห ไมไดมีสวนรวมในการออกแบบหรือเนื้อหาท่ี

ซํ้าซอนกับผูอ่ืน สํานักงานธนานุเคราะหคาดหวังเดียวกันจากฝายอ่ืน ๆ 

3.10 การออกแบบและเนื้อหาท่ีสงโดยลูกคา ตัวแทนการผลิตหรือบุคคลอ่ืน ๆ เปนของพวกเขา 

สํานักงานธนานุเคราะห รักษารูปแบบและเนื้อหาของลูกคาและคูคาไวเปนความลับ สํานักงานธนานุ

เคราะห ไมใชการออกแบบหรือ เนื้อหาเหลานี้ในบัญชีของ สํานักงานธนานุเคราะห เวนแตจะไดรับการ

ยินยอมจากลูกคา ตัวแทนการผลิตหรือบุคคลอ่ืนโดยชัดแจง ในกรณีท่ี สํานักงานธนานุเคราะห ตองการ

เผยแพรความคิดเห็นใด ๆ ท่ีลูกคาสงมาให สํานักงานธนานุเคราะห จะขอการรับรองจากลูกคากอนเสมอ 

 

 

4. ความยุติธรรมในเรื่องคาตอบแทน 

4.1 เงินเดือน คาจาง คาจางตามชิ้นงาน และสัญญาจางเหมาชวง จะมีการหารือรวมกันและตก

ลงรวมกัน 

4.2 สมาชิกในทีมท่ี สํานักงานธนานุเคราะห จางงานเต็มเวลาหรือนอกเวลาเปนรายวันหรือราย

เดือน จะไดรับคาจางเปนจํานวนเงินหรือสูงกวาคาจางข้ันต่ําในปจจุบัน คาจางข้ึนอยูกับทักษะและความ

ชํานาญ 

4.3 สมาชิกในทีมท่ีทํางานไดรับคาตอบแทนเปนชิ้น จะไดรับคาจางเทากันกับผูท่ีไดรับคาจางเปน

รายวันหรือรายเดือน โดยจะไดรับการคํานวณเปนรายชั่วโมง รายวัน หรือรายเดือน คาจางเทียบเทาหรือ

สูงกวาคาจางข้ันต่ําในปจจุบัน คือ การคํานวณข้ึนอยูกับความสามารถของพนักงานความเร็วเฉลี่ยและ

คุณภาพการผลิต 

4.4 สมาชิกในทีมท่ีไดรับคาจางหรือคาจางรายชิ้น จะไดรับคาจางเทาเทียมกัน กันโดยไมคํานึงถึง

เพศ รศนิยมทางเพศ สัญชาติ หรือท่ีมา ไมเฉพาะผูหญิงผูชายและคนอ่ืน ๆ รวมท้ังคนพมาเชื้อชาติอ่ืน ๆ 

จะไดรับคาจางหรือคาแรงเทา ๆ กันสําหรับงานประเภทเดียวกัน นอกจากนี้ยังหมายความวา สํานักงานธ

นานุเคราะห จายเงินใหกับแรงงานงานชาวพมาเชนเดียวกับแรงงานอ่ืน ๆ ในทองถ่ินท่ี สํานักงานธนานุ

เคราะห จางงาน 

4.5 สํานักงานธนานุเคราะห มุงม่ันท่ีจะใหคาตอบแทนในการทํางานซ่ึงครอบคลุมหรือครอบคลุม

มากกวา “รายไดของครอบครวัท่ียั่งยืน” ซ่ึงเปนรายไดท่ีจําเปนตอพ้ืนฐานการครองชีพของครอบครัวสี่คน 

ในพ้ืนทีของ สํานักงานธนานุเคราะห 



4.6 สํานักงานธนานุเคราะห พยายามท่ีจะผลักดันใหสมาชิกในทีมทุกคน ท่ีมีสิทธิ์เขารวมใน

แผนการรักษาทางสังคมท่ีทางรัฐบาลใหการสนับสนุนซ่ึงมีท้ังประกันสุขภาพและเงินบํานาญตามสิทธิ เวน

แตพนักงานจะไดรับการคุมครองในท่ีอ่ืนแลว จํานวนเงินรายเดือนจะแบงกันระหวางพนักงานและนายจาง

อยางเทาเทียมกัน การประกันสุขภาพ ประกันสังคมมีคาใชจายไมแพงนัก แตมีประสิทธิภาพเพียงพอท่ีจะ

หลีกเลี่ยงคารักษาพยาบาลท่ีอาจจะมีคาใชจายสูงมาก 

4.7 ในกรณีท่ีคูสัญญาฝายใดฝายหนึ่งเสนอเงินเดือนคาจาง คาตอบแทน หรือราคาผลิตภัณฑถือ

วาต่ําเกินไปหรือสูงเกินไป สํานักงานธนานุเคราะห จะปรึกษารวมกันในการปรับปรุงใหทําตามขอตกลง

รวมกัน 

 

5. ปฏิบัติตามกฎหมาย 

5.1 สํานักงานธนานุเคราะห ปฏิบัติตามกฎหมายและขอบังคับของรัฐบาลท้ังหมด สํานักงานธนา

นุเคราะห จายภาษีท่ีเปนสวนสําคัญในการพัฒนาประเทศ จังหวัดและเทศบาล สํานักงานธนานุเคราะห 

จะกีดกันบรรดาผูท่ีทําใหเงินของประชาชนหายตัวไปโดยการทุจริต 

5.2 ปฏิบัติตามกฎหมายวาดวยแรงงานอยางเต็มท่ีรวมถึงบทบัญญัติวาดวยการจางงานหรือ

คาชดเชยคาแรงข้ันต่ําวันหยุดและวันหยุดพักผอน การลาปวย การใชแรงงานเด็กและกฎหมายบังคับ

แรงงาน บทบัญญัติเรื่องการตั้งครรภ กฎระเบียบดานอาชีวอนามัยและสังคม การรักษาความปลอดภัย/

การดูแลสุขภาพ ใหตัวเลือกสําหรับพนักงาน 

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

ตัวแทนการผลิต ท่ีประกอบกิจการบังคับหรือใชแรงงานเด็ก ในขณะท่ีเด็กอายุต่ํากวา 15 ป ตองหาม

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

รายงานและตรวจสอบโดยผูตรวจการแรงงาน การมีสวนรวมใด ๆ ในการผลิตตองไมสงผลกระทบตอ

ความเปนอยูความม่ันคงความตองการทางการศึกษาหรือความตองการของเด็ก 

 

6. ใหความเสมอภาค 

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

ศาสนา ความสัมพันธทางการเมืองหรือสหภาพแรงงาน กลุมชาติพันธุสัญชาติหรือท่ีมา สําหรับทุกดาน

จากการจางงาน เพ่ือตอบแทนและโอกําสในการสงเสริมการขาย 

6.2 ชวยใหผูท่ีดูแลเด็กเล็ก ๆ ไดงายข้ึน สํานักงานธนานุเคราะห คํานึงถึงความตองการดาน

สุขภาพเปนพิเศษของสตรีในเรื่องการตั้งครรภและการดูแลเด็กเล็ก เม่ือมีความจําเปน สํานักงานธนานุ

เคราะห ยังมีสถานท่ีให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วนเสียท้ังหมด 

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

ผูผลิต องคกรการศึกษาและสํานักงานสาธารณะสุข การตัดสินใจท่ีสําคัญ คือ การมีสวนรวมกับสมาชิกใน

ทีมและชางผูรับจางชวงและใหสอดคลองกับลูกคา 

7.2 กระบวนการท่ีมีสวนรวมกับสมาชิกในทีมและชางผูรับจางชวงลางและกับลูกคา ในบางครั้ง

จะเก่ียวของกับการแลกเปลี่ยนขอมูลท่ีถือวาเปนความลับ สํานักงานธนานุเคราะห เก็บขอมูลดังกลาวไว

เปนความลับท่ีสุด ในทางกลับกัน สํานักงานธนานุเคราะห ก็หวังวาจะไดรับกลับมาเชนเดียวกัน 

 

8. ความม่ันใจในเรื่องของสภาพการทํางานท่ีดี 

8.1 สํานักงานธนานุเคราะห ม่ันใจวามีสภาพแวดลอมการทํางานท่ีปลอดภัยและทําใหสุขภาพดี 

สํานักงานธนานุเคราะห ปฏิบัติงานตามชั่วโมงการทํางานตามกฎหมาย แบงเวลาและมีมาตรฐานดานอาชี

วอนามัยและ สนับสนุนใหทุกคนอยูในสถานท่ีเพ่ือติดตามผลเชิงบวก 

8.2 สํานักงานธนานุเคราะห มุงม่ันท่ีจะหลอหลอมทีมงานใหมีความสามัคคีและทํางานรวมกัน 

และมุงม่ันในการลดอัตราการลาของพนักงาน โดยไมคํานึงถึงวาจะทํางานเต็มเวลา นอกเวลา หรือ รับงาน

เปนชิ้น 

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

ตามแนวทางเดียวกัน 

 

9. สรางกําลังคน 

9.1 สํานักงานธนานุเคราะห ฝกอบรมสมาชิกในทีมใหมีทักษะดานเทคนิค หรือทักษะการบริหาร

เม่ือพวกเขาตองการ ในการฝกอบรมไมไดมุงหวังในเรื่องของการฝกงานแตเพียงอยางเดียว แตยังรวมถึง

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

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

ผลิตภัณฑ การปรับปรุงกระบวนการผลิต และเรื่องการบริหารจัดการเก่ียวกับการดําเนินการคาอยางเปน

ธรรม 

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

ลูกคา หรือพยายามท่ีจะเชื่อมตอกับองคกรดานเทคนิคท่ีเหมาะสมสําหรับปญหาดานสิ่งแวดลอมท่ี 

สํานักงานธนานุเคราะห ใหความสนใจ 



9.4 สํานักงานธนานุเคราะหมี สวนรวมในการปรับปรุงการศึกษาระดับประถมศึกษาและ

มัธยมศึกษาตอนตนในทองถ่ินเม่ือใดก็ตามท่ีเปนไปได 

 

10. สงเสริมการคาอยางยุติธรรม 

10.1 สํานักงานธนานุเคราะห  แสดงหลักการของการคาท่ีเปนธรรมดวยการกระทําของ 

สํานักงานธนานุเคราะห 

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

การพูดคุย และการตีพิมพ เม่ือใดก็ตามท่ีเปนไปไดและเหมาะสม สํานักงานธนานุเคราะห หารือและ

สงเสริมการคาท่ีเปนธรรมกับสมาชิกในทีม การประชุมเชิงปฏิบัตกิารชางฝมือผูรับเหมาชวงและลูกคาราย

อ่ืน ๆ 

10.3 สํานักงานธนานุเคราะห แสดงหลักการและนโยบายทางการคาท่ีเปนธรรมในเว็บไซตของ 

สํานักงานธนานุเคราะห ซ่ึงจะไดรับการพิจารณาจากลูกคา ผูจําหนาย คูแขงทางการคาและประชาชน

ท่ัวไป 

 

แนวทางปฏิบัติ 

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

2. ใหความสําคัญตอการแขงขันทางการคาอยางเสรีภายใตกรอบกติกําแหงการแขงขันท่ีดี เปนไป

ตามข้ันตอน โปรงใส และเปนธรรม 

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

4. หลีกเลี่ยงวิธีการท่ีไมสุจริต การใสรายปายสี การสรางขาวท่ีเปนเท็จ 

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

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

ใหความลับของบริษัทฯ ตกอยูในมือคูแขง 

7. ใหคําปรึกษา แนะนําบริการและเครื่องมือในการทดสอบและตรวจสอบท่ีเหมาะสมกับธุรกิจของ

ลูกคา เปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนด ระบุรายละเอียดในสัญญาอยางครบถวน ถูกตองตามตกลง 

8. รักษาขอมูลความลับของลูกคา 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 3 

กระบวนการดําเนินงานดานลูกคา และตลาด 
 

1.กระบวนการใหบรกิารลูกคาของ สํานักงานธนานุเคราะห 

สํานักงานธนานุเคราะหเปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการกระทรวง

การพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย โดยมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือชวยเหลือประชาชนท่ีมีรายไดนอย

ท่ีประสบปญหาขาดแคลนเงินท่ีจะนําไปใชในการดํารงชีพ หรือนําไปลงทุนประกอบอาชีพ โดยการนํา

ทรัพยสินมาจํานําเสียอัตราดอกเบี้ยในอัตราต่ําและเปนการตรึงระดับอัตราดอกเบี้ยรับจํานํา มิใหโรงรับ

จํานําเอกชนเรียกเก็บอัตราดอกเบี้ย หรือคาใชจายอ่ืนๆจากประชาชนผู ใชบริการเกินอัตราท่ี

พระราชบัญญัติโรงรับจํานํากําหนด โดยดําเนินงานภายใตความสอดคลองยุทธศาสตรกระทรวงการพัฒนา

สังคมและความม่ันคงของมนุษย ในการขับเคลื่อนการดําเนินงานมุงไปสูเปาหมายท่ีวางไวคือสราง

ภูมิคุมกันและสงเสริมโอกําสทางสังคมบนฐานแหงความพอเพียง โดยการยกระดับคุณภาพชีวิตของ

ประชาชนใหดียิ่งข้ึน พรอมท้ังเสริมสรางขีดความสามารถของคนในการชวยเหลือตนเองในการดํารงชีพ 

การมีอาชีพรายไดและสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และ คานิยมรวมขององคกร สรางความม่ันคง 

ยั่งยืน ในการบริหารจัดการองคกรตามหลักการกํากับดูแลกิจการท่ีดี และตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูใชบริการรับจํานํา 



 



 



 



               ชองทางการติดตอและรับเรื่องรองเรียน 



      สงดอกเบ้ียผาน Counter Service 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2. กระบวนการวางแผนการตลาด 

การจัดทําแผนการตลาดท่ีดีนั้นผูจัดทําตองมีการเตรียมการ และวางแผนการจัดทําอยางเปน

ข้ันตอน เพ่ือใหสามารถจัดทําแผนการตลาดเชิงกลยุทธออกมาไดสอดคลองกับสภาวะและองคประกอบ

แวดลอมตางๆ ท้ังภายนอก และภายในธุรกิจ ท่ีเก่ียวของและเขามามีบทบาทกับการดําเนินธุรกิจของ

ตนเอง การวางแผนการตลาดอยางมีกระบวนการท่ีดี ถูกตอง สงผลตอการคาดการผลกําไรจากการดําเนิน

ธุรกิจไดเปนอยางดี  

 



3. กระบวนการส่ือสารประชาสัมพันธ 

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

เม่ือใด 

 ในการบริหารการประชาสัมพันธประกอบดวย 4 ข้ันตอน ดังนี้ การกําหนดวัตถุประสงคในการ

ประชาสัมพันธ (Setting public relation objectives) การเลือกขอความและเครื่องมือการ

ประชาสัมพันธ (Choosing public relation messages and vehicles) การนําแผนการประชาสัมพันธ

ไปใช (Implementing the public relation plan) การประเมินผลการประชาสัมพันธ (Evaluating 

public relation results) 

 



4. กระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา (Voice of Customer : VOC) 

สํานักงานธนานุเคราะหโรงรับจํานําของรัฐ มีกระบวนการรับฟง อยางเปนระบบ ซ่ึงเปน

กระบวนการในการหาความคาดหวังและความตองการของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยมีคณะทํางาน 

เปนผูกําหนด,ทบทวน แนวทางและชองทางการรับฟงขอมูลตางๆ ของผูมีสวนไดสวนเสีย ท้ังลูกคา 

หนวยงานท่ีกํากับดูแล บริษัทคูคา สามารถแสดงความคิดเห็นแจงปญหาการใชบริการ ขอรองเรียนการ

ใหบริการ ตลอดจนเบาะแส   การทุจริต ไดอยางสะดวก รวดเร็ว สามารถนําไปพัฒนา ปรับปรุง การ

ใหบริการ หรือ แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 

 



4. กระบวนการบริหารความสัมพันธลูกคา 

กระบวนการสรางความสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการของ สํานักงานธนานุเคราะหโรงรับจํานําของรัฐ  

โดยการนําเทคโนโลยีหรือบุคลากรในองคกรมาดําเนินการ เพ่ือตอบสนองความตองการและเกิดความพึง

พอใจ ในความตองการเพ่ือการตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางมีเหตุและผล 

 
 
 
 



5. กระบวนการ call center 

 



 

บทที่ 4 

การติดตาม ประเมิน และรายงานผลการดําเนินงาน 

 

1. Balance Scorecard กับการวัดผลกลยุทธ 

  สํานักงานธนานุเคราะห นําเครื่องมือ Balance Scorecard มาใชในการวัดผลกลยุทธท่ี

มี ประสิทธิภาพ ท่ีทําใหผูบริหารระดับสูงสามารถเห็นภาพรวมของแผนการดําเนินงานไดอยางชัดเจนและ

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

ดานลูกคา ดานกระบวนการปฏิบัติงานภายใน และดานการเรียนรูและการเติบโต ซ่ึงเปนการวัดผลท่ีไมได

มุงเนนดานการเงินเพียงอยางเดียว แตมุงเนนดานบริหารจัดการท่ีทําใหเกิดความสมดุล และเปนไปใน 

ทิศทางเดียวกันท้ังระบบ 

แผนท่ีทางกลยุทธ ตัวช้ีวัด เปาหมาย ประจําป 2564 

 
 

 

 



 

 

ความเช่ือมโยงตามมิติ Balanced Scorecard (BSC) ของ Robert Kaplan และ David Norton 

 

 Strategic Map: 

Linked Objective 

Balanced Scorecard: Measure 

and Targets 

Strategic Initiatives: 

Action Plans 

Financial เพ่ิมรายได การเติบโตของรายไดสุทธ ิ เพ่ิมขึน้ 

20% 

1. Rebrand ภาพลักษณเปนสถาบันการเงินชั้นนํา 

2. การเติบโตดวยพันธมิตรทางธุรกิจ (Growth through Business Partnerships) 

Customer 1. เพ่ิมอตัราการคงอยูของ

ลูกคาเดมิ 

อัตราการคงอยู  

 

เพ่ิมขึน้ 

15% 

 

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

2. เพ่ิมจํานวนลูกคาใหม การเติบโตของลูกคาใหม เพ่ิมขึน้ 

15% 

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

Process 1. ปรับปรุงมาตรฐานการ

บรกิาร 

เวลา และขัน้ตอนในการ

ใหบริการ 

ปรับปรุง

ใหดีขึ้น 

30% 

1. จัดฝกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะการใหบริการ 

2. จัดทําคูมือมาตรฐานการบรกิาร 

2. ปรับปรุง กระบวนการ

แลกเปล่ียน และรวมมือ

ภายในองคกร 

ระดับการมีสวนรวม 

 

ปรับปรุง

ใหดีขึ้น 

50% 

3. กําหนดตวัชี้วัดการทํางานรวมกนัภายในองคกร 

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

5. เรียนรูแลกเปล่ียนแนวคิด 

และทกัษะดานนวัตกรรม  

3. ปรับปรุง กระบวนการ

ประสานความรวมมอื

ระดับความรวมมือ 

 

ปรับปรุง

ใหดีขึ้น 

6. การพัฒนาขอตกลง (MOU) แบบไตรภาคี 



 

2.การดําเนนิงานแผนงาน/โครงการ 

 การติดตามผลการดําเนินงาน และการประเมินผลจะกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

วฒันธรรมการทํางาน ขององคกร และเปนการรองรับการเปลี่ยนแปลงสถานการณท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

ซ่ึงกระบวนการติดตาม (Monitoring) และการประเมิน (Evaluation) เปนกระบวนการท่ีแตกตางกันแตมี

ความเก่ียวของสัมพันธกัน และเม่ือนําแนวคิดและหลักการติดตามและประเมินผลมาใชประสานกันอยาง

เหมาะสม จะชวยใหผูบริหาร และผูปฏิบัติงานสามารถกํากับ ทบทวน และพัฒนาแผนงาน/โครงการได

อยางมีประสิทธิภาพ โดยการ ดําเนินงานแผนงาน/โครงการประกอบดวยองคประกอบพ้ืนฐาน 3 สวน คือ 

การวางแผน การดําเนินงาน และ การติดตาม ประเมินผล ท้ังนี้ การดําเนินโครงการนั้น การติดตามและ

ประเมินผลนับเปนองคประกอบสําคัญตอประสิทธิภาพ การดําเนินงานและผลสําเรจ็ของโครงการและเปน

กระบวนการหนึ่งของการบริหารท่ีมีความสําคัญไมยิ่งหยอน ไปกวากระบวนการวางแผน และการ

ดําเนินงานตามแผน โดยการประเมินผลจะสามารถบงบอกความกาวหนา ปญหา อุปสรรค ผลสําเร็จ และ

ผลกระทบจากการดําเนินงาน ซ่ึงเปนประโยชนตอการกํากับ ทบทวน ปรับปรุง/ยุติการดําเนินการ หรือ

เปนขอมูลในการพัฒนางานตอไป 

 

3.การติดตาม (Monitoring) 

 การติดตาม (Monitoring) เปนกระบวนการในการบริหารงาน เพ่ือตรวจสอบผลการ

ดําเนินงานท่ีจะ ชวยใหระบบการวางแผนและบริหารงานมีประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนด

ไวโดยรวบรวมขอมูล ตามระบบงาน เชน เปาหมาย วิธีการ ผลการปฏิบัติงาน แลวนํามาวิเคราะห เพ่ือ

นําไปใชประโยชนในการ ปรับปรุงแกไข เพ่ือใหไดผลงานตามเปาหมายท่ีกําหนดไว การติดตามจะตอง

ดําเนินการอยางเปนระบบและตอเนื่องตลอดหวงเวลาการดําเนินงานแผนงาน/ โครงการ โดยติดตามผล

ทุกไตรมาสเปนอยางนอย หรือตามความเหมาะสมในการเรงรัดงาน เปนตน ข้ันตอนการติดตามสามารถ 

แบง ออกเปน 6 ข้ันตอนยอย ดังนี้  

 1. การกําหนดวัตถุประสงคและ ขอบเขตการติดตาม เริ่มดําเนินการศึกษาและ 

รวบรวมขอมูลของโครงการท่ีจะติดตาม วามี วัตถุประสงคหลักอะไร ใครเปนผูรับผิดชอบ การ พิจารณา

ความสําเร็จของแผนทําโดยวิธีใด เปนตน  

ภายนอกองคกร 50% 

Learning 

and 

Growth 

1. ลดอัตราการลาออกของ

พนักงาน 

อัตราการลาออก หรือ

เปล่ียนหนวยงาน 

ลดลง 

25% 

1. พัฒนานโยบาย และระเบียบปฏิบัติในการปรับปรุงเสนทางการเจริญเติบโตของบุคลากร

ภายใน 

2. พัฒนาระเบียบปฏิบัติในการปรับปรุงเสนทางการเจริญเติบโตของบุคลากรภายใน 

3. ปรับปรุงนโยบายการใหผลตอบแทนการปฏิบัติงาน 



 2. วางแผนติดตาม นําวัตถุประสงค และขอบเขตการติดตามจากการกําหนด

วัตถุประสงค และขอบเขตการติดตาม มาวิเคราะหแลวเขียน รายละเอียด ซ่ึงประกอบดวยประเด็นหลัก ๆ 

เชน วัตถุประสงคของการติดตาม แหลงขอมูล เวลาท่ีเก็บ ขอมูล และวิธีการวิเคราะหขอมูล จากนั้นสราง 

เครื่องมือซ่ึงสวนมากจะเปนแบบสอบถาม  

 3. การดําเนินงานตามแผน เปนการ ดําเนินงานตามแผนติดตามท่ีวางไว ซ่ึงสิ่งสําคัญ

ท่ี ตองการในข้ันตอนนี้ คือ ขอมูลจากหนวยงานท่ี เก่ียวของ เชน กระบวนการ ผูรับผิดชอบ ชวงเวลา เปน

ตน  

 4. การวิเคราะหขอมูล เปนการ วิเคราะหตามวัตถุประสงคของการติดตามท่ีกําหนด

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

พรรณนา เปรียบเทียบ หรือวิธีอ่ืนประกอบกันตามความเหมาะสม 

 5.การรายงานผล เปนการรายงานใหผู ท่ีเก่ียวของทราบโดยรายงานตามแบบท่ี

กําหนดไวตาม แผน ท้ังนี้ การรายงานผลติดตามแผนงาน/โครงการ หนึ่ง อาจมีหลายลักษณะก็ไดตาม

ความเหมาะสมของ ผูใช สําหรับโครงการขนาดใหญ การรายงานผลการ ติดตามโครงการอาจเขียนเปน

รายงานเชิงเทคนิคซ่ึง ประกอบดวย บทคัดยอ หรือบทสรุปสําหรับผูบริหาร ความเปนมาของโครงการ 

วัตถุประสงค ประโยชนท่ี คาดวาจะไดรับ ขอบเขตการติดตาม การเก็บรวบรวมขอมูล ผลการวิเคราะห

ขอมูล ผลท่ี ไดรับจากการติดตาม และสรุปผล/ขอเสนอแนะ  

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

รายงานสรุปแลวก็จะวินิจฉัย/สั่งการ เพ่ือ แกปญหาท่ีไดจากรายงานสรุป ซ่ึงอาจจะกระทํา โดยตรงหรือ

เสนอตามรายงานก็ไดตามความเหมาะสม 

 

4.การประเมินผล (Evaluation) 

 การประเมินผล (Evaluation) เปนกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะห

ขอมูลของการ ดําเนินงานแผนงาน/โครงการ และพิจารณาบงชี้ใหทราบถึงจุดเดนหรือจุดดอยของ

โครงการ แลวตัดสินใจวาจะ ปรับปรุงแกไขโครงการ เพ่ือดําเนินงานตอ หรือจะยุติการดําเนินงาน โดยการ

ประเมินผลแผนงาน/โครงการท่ีมี ประสิทธิภาพจะชวยใหผูบริหารไดตระหนักถึงคุณภาพของโครงการท่ี

กําหนดไว วาเปนไปตามเปาหมายของ แผนงาน/โครงการนั้นหรือไม 
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ภาคผนวก ข 
 

แนวทางการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

และแนวทางการจัดประชุมกลุมยอย (Focus Group) 

วัตถุประสงคหลัก (ท้ัง 2 เครื่องมือ) 

 เพ่ือสํารวจความคิดเห็นในเชิงคุณภาพ ดานพฤติกรรม ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความ

คาดหวัง ความผูกพัน ของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงพนักงาน สํานักงานธนานุเคราะห (เฉพาะกรณีท่ี

กําหนด) ในการนําผลประเมินมาวิเคราะหเพ่ือยืนยันขอมูลท่ีไดจากการใชแบบสอบถามท่ัวไป ซ่ึงอาศัย

แบบสอบถามเปนพ้ืนฐาน/กรอบแนวทาง 

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

 ไดแก กลุมผูถือหุนและผูดูแลกํากับ (กระทรวงการคลังและกระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของ

มนุษย), กลุมกรรมการผูอํานวยการ, กลุมผูบริหารระดับสูง (ผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ และ

ผูอํานวยการฝาย), กลุมคูคา คูความรวมมือ, กลุมพนักงาน (พนักงานระดับต่ํากวาผูอํานวยการฝายลงมา, 

ลกูจาง สํานักงานธนานุเคราะห), 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นํา

ชุมชนและกลุมลูกคาผูมาใชบริการรับจํานํา 

ขอบเขตการสํารวจ (ท้ัง 2 เครื่องมือ) 

 นอกจากจะยึดตามแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และ

ความผูกพันของลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญ ของสํานักงานธนานุเคราะห (สํานักงานธนานุเคราะห) 

กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย ปงบประมาณ 2564 และ

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

สวนเสียและการบริหารทุนมนุษย) ของสํานักงานธนานุเคราะห (สํานักงานธนานุเคราะห) กรมพัฒนาสังคมและ

สวัสดิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย ปงบประมาณ 2564 ท้ัง 2 ชุดแลว ใหเปนไป

ตามท่ีระบุไวแลวในบทท่ี 1 ขอบเขตการดําเนินงานและกรอบแนวคิด และบทท่ี 3 วิธีการสํารวจ ดังนี้ 



 

ขอบเขตการสํารวจ  

1. กลุมลูกคาผูมาใชบริการรับจํานํา 

1.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง (จําแนกตามกลุมเปาหมาย) ดังนี้ 

1) ขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ประเภทของ

ทรัพยท่ีมาจํานํา ฯลฯ 

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

ฯลฯ 

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

ทรัพยมาจํานอง ฯลฯ 

1.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของ

ลูกคาผูใชบริการรับจํานํา จะครอบคลุม ประเด็น 7 Ps ดังนี้ 

1) ผลิตภัณฑการใหบริการ (Product) 

2) ราคาการใหบริการ (Price) 

3) สถานท่ีการให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 และความ

ผูกพัน ในแตละกลุมตามรูปแบบการใชบริการรับจํานําและผูท่ีไมใชบริการรับจํานํา (ในรอบ 1 ปท่ีผานมา) ให

ครอบคลุม ดังนี้ 

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

2) กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานํา 

3) กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําชั้นดี  

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

5) กลุมผูประมูล และซ้ือทรัพยหลุดจํานํา 

6) กลุมผูท่ีไมใชบริการรับจํานํา  

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

ความสําคัญ) 



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

ความสําคัญ) 

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

(เรียงลําดับความสําคัญ) 

1.7 ขอมูลแสดงความผูกพันท่ีมีตอ สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับความสําคัญ) 
 

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

เคราะห ตามสัญญาจาง  

2.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง (จําแนกตามกลุมเปาหมาย) ดังนี้ 

1) ขอมูลดานประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา ตําแหนงการทํางาน 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ฯลฯ 

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

ปฏิบัติงานการไดรับคาตอบแทน การไดรับการปฏิบัติจากผูบังคับบัญชาและ

เพ่ือนรวมงาน ฯลฯ 

2.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของ

พนักงาน จะครอบคลุม ดังนี้ 

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อมูลความพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงานท่ี สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับ

ความสําคัญ) 

2.4 ขอมูลความไมพึงพอใจท่ีมีตอการปฏิบัติงานท่ี สํานักงานธนานุเคราะห (เรียงลําดับ

ความสําคัญ) 

2.5 ขอมูลความตองการคาดหวังท่ีมีตอการปฏิบัติงานท่ี สํานักงานธนานุเคราะห 

(เรียงลําดับความสําคัญ) 



2.6 ขอมูลความผูกพันท่ีมีต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านพฤติกรรมการปฏิบ ัติงาน เชน ล ักษณะการทํางาน การใชเวลา

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

3.3 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของ

ผูบริหาร และกรรมการ จะครอบคลุม ดังนี้ 

1) ดานองคกร 

2) ดานเพ่ือนรวมงาน ทีมงาน   

3) ดานการพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพในการทํางาน 

4) ดานการใหและการไดรับบรกิาร  

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 และกระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของ

มนุษย)    

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

4.2 แนวทางการขับเคลื่อน นโยบาย และกลยุทธ ท่ีทําให สํานักงานธนานุเคราะห บรรลุ

เปาหมาย  

4.3 ความตองการ ความคาดหวังท่ีตองการ 
 

5. กลุมคูคา คูความรวมมือ   

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

รวมมือ 

5.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของ

ผูบริหาร จะครอบคลุม ดังนี้ 

1) ดานองคกร 

2) ดานการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ/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รับการ

สงเสริมใหเปนชุมชนเขมแข็งตามเปาหมายของ สํานักงานธนานุเคราะห  

6.2 ขอมูลแสดงถึงระดับความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความคาดหวัง ความผูกพัน ของ

ผูบริหาร จะครอบคลุม ดังนี้ 

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 

ประเด็นคําถามท้ัง 2 เครื่องมือ (อยางนอยควรถามความคิดเห็นในเชิงพฤติกรรมตอไปนี้ เปนแนวพอ

สังเขป) 

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

แนวทางการปฏิบัติ เปนตน 

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

ครอบคลุมแนวคิด 7 P’s ดังนี้ 

2.1 ดานผลิตภัณฑ (Product)  

  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านบุคคลหรอืบุคลากร (People)  

  2.6 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกํายภาพ (Physical)  

  2.7 ดานกระบวนการ (Process)  

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

เปาหมาย (Target Group) 

4. วิเคราะหตําแหนงทางการตลาด (Positioning) 

5. ปญหาอุปสรรคในการใหบริการท่ีสาขา (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าท่ีมีตอการบริการ 

12. การรับรูเก่ียวกับความผูกพันของบุคลากร 

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

14. การรับรู/ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหารทุนมนุษย 

15. การรับรู/ความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาทุนมนุษย 

16. การรับรูเก่ียวกับสภาพแวดลอมท่ีสนับสนุนการบริหารและพัฒนาทุนมนุษย 

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

สํานักงานธนานุเคราะห ดําเนินการสนองความตองการเรื่องใด) 

18. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 

* ท้ังนี้ อาจมีการปรับเปลี่ยนคําถามตามความเหมาะสมและสถานการณหรือแนวนโยบาย 

จํานวนประชากรเปาหมายแตละกลุมตัวอยาง 

พ้ืนท่ีและประชากรเปาหมาย 

การสํารวจขอมูลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความ

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

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

เคราะห จํานวนท้ังหมด 40 แหง มีลูกคาท่ีมาใชบริการจํานวนไมนอยกวา 800  ราย   

2) ดานประชาชนท่ัวไปท่ีไมเคยใชบริการโรงรับจํานําของ สํานักงานธนานุเคราะห 

จํานวนไมนอยกวา 400 ราย  

3) ดานพนักงาน และผูบริหารระดับสูง จะสํารวจจากพนักงาน และลูกจาง ท้ังในสวน

งานสํานักงานใหญ และสาขาโรงรับจํานํา ของ สํานักงานธนานุเคราะห จํานวนไมนอยกวา 300 

ราย 

4) กรรมการอํานวยการและผูบริหารระดับสูงของ สํานักงานธนานุเคราะห มีจํานวนไม

นอยกวา 5 ทาน  

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

6) ผูดูแลกํากับ จะประกอบดวย ผูแทนของกระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของ

มนุษย ไมนอยกวา 2 ทาน  

7) คูคา ไดแกบุคคล นิติบุคคล ท่ีทําธุรกิจกับ สํานักงานธนานุเคราะห (ยกเวนการซ้ือทรัพย

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 

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

กลุมเปาหมาย จํานวนประชากร และจํานวนตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ 

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 

รวมท้ังส้ิน 543,447 2,634 

กลุมลูกคาท่ีใชบรกิารจํานํา 

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 

e) ลูกคาใหม (ป 2663) 330,832 698 

f) ลูกคาประมูลทรัพย 60 12 

g) ผูท่ีไมใชบรกิารรับจํานํา N/A 400 

รวม 542,998 2,317 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
การสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และความผูกพัน ของ

ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญ ของสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) ปงบประมาณ 2565 เพ่ือนําผล

การสํารวจและขอเสนอแนะมาปรับปรุงนโยบาย แนวทาง กิจกรรมในการตอบสนองตอลูกคาและผูมีสวน

ไดสวนเสียท้ังภายในและภายนอกใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด และเพ่ือสนับสนุนการประเมินผลการ

ดําเนินงานตามหลักเกณฑและแนวทางระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) หมวดการบริหารจัดการผูมี

สวนไดสวนเสียและลูกคา (Stakeholder & Customer Management) โดยสํารวจกลุมเปาหมายจํานวน   

3 กลุม ไดแก ผูบริหาร เจาหนาท่ี และพนักงาน ของ สธค. ท้ังสํานักงานใหญ และสาขาของ สธค.  ลูกคา

ท่ีเขามาใชบริการท่ีสาขาของ สธค. และ ลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการ ท่ีสาขาของ สถานธนานุเคราะห 

(สธค.)โดยทําการสํารวจความพึงพอใจ  ความไมพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และความผูกพัน 

ของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย ของ สธค.ไดรับทราบในมุมมอง 7 ประเด็นหลักคือ (1) ผลิตภัณฑการ

ใหบริการ (2) ราคาการใหบริการ (3) สถานท่ีการใหบริการ (4) การสงเสริมการแนะนํา (5) ผูใหบริการ 

(6) สภาพแวดลอมการใหบริการ   และ (7) กระบวนการใหบริการ รวมท้ังการรับรูถึงบทบาทของ  สธค. 

ในการเปนผูนําดานการบริการในธุรกิจโรงรับจํานํา  ในดานปจจัยความผูกพัน (Engagement Driver) 

และพฤติกรรมความผูกพัน ของผูบริหาร  และพนักงานสํานักงานธนานุ เคราะห (Engagement 

Behavior)และการวิเคราะหความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานเครื่องมือการสํารวจใชท้ังเชิง

ปริมาณไดแก การใชแบบสอบถาม สรุปผลตามหลักแนวคิดท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ความผูกพัน 

ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย สําหรับผลการสํารวจ สรุปไดดังนี้ 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 1. พนักงาน 

1.1 การรับรูเก่ียวกับยุทธศาสตร/กลยุทธดานบริหารและพัฒนาทุนมนุษย ดานยุทธศาสตร 

ดานระบบงานท่ีสําคัญ/ลักษณะงาน ดานกระบวนการสื่อสารขององคกร และดานการดําเนินงานเชิงรุก

ของฝายทรัพยากรบุคคล พบวา พนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก ดังภาพท่ี 1 

 

 
ภาพท่ี 1 การรับรูเกี่ยวกับยุทธศาสตร/กลยุทธดานบริหารและพัฒนาทุนมนุษย 

หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.24 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมากที่สุด  คาเฉล่ีย 3.43 – 4.23 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมาก  

  

 

 

 

 

 



  

 

 

 1.2 การรับรูเก่ียวกับการบริหารทุนมนุษย พบวาดานอัตรากําลัง ดานระบบประเมินผลการ

ดําเนินงาน ดานผลตอบแทนและสิทธิประโยชนดําเนินงานพนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก ดังภาพท่ี 2 

 

 
ภาพท่ี 2 การรับรูเกี่ยวกับการบริหารทุนมนุษย 

หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.24 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมากที่สุด  คาเฉล่ีย 3.43 – 4.23 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมาก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1.3 การรับรูเก่ียวกับการพัฒนาทุนมนุษย พบวา ดานการพัฒนาบุคลากร ดานการจางงาน และ

ความกาวหนาในอาชีพ พนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก ดังภาพท่ี 3 

 

 
ภาพท่ี 3 การรับรูเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย 

หมายเหตุ : คาเฉลี่ย 4.24 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมากท่ีสุด  คาเฉลี่ย 3.43 – 4.23 

หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมาก 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 1.4 การรับรูเก่ียวกับสภาพแวดลอมท่ีสนับสนุนการบริหารและพัฒนาทุนมนุษย พบวาดานภาวะ

ผูนํา ดานวัฒนธรรม/จุดมุงหมายขององคกร ดานสภาพแวดลอมทํางาน สัมพันธภาพเก่ียวกับเพ่ือน



รวมงานและผูบังคับบัญชา และดานระบบสารสนเทศทรัพยากรบุคคล พนักงาน มีการรับรู ในระดับมาก 

ดังภาพท่ี 4 

 

 
ภาพท่ี 4 การรับรูเกี่ยวกับสภาพแวดลอมท่ีสนับสนุนการบริหารและพัฒนาทุนมนุษย 

หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.24 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมากที่สุด  คาเฉล่ีย 3.43 – 4.23 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมาก 

 

 

 

 

 

1.5 การรับรูเก่ียวกับความผูกพันของบุคลากร พบวา ดานการยอมรับเปาหมายขององคกร ดาน

ความพยายาม ทุมเทการปฏิบัติงาน ดานความภาคภูมิใจ และจงรักภักดีตอหนวยงาน และดานการดํารง

สมาชิกและเปนสวนหนึ่งของหนวยงาน พนักงาน มีการรับรู ระดับมาก ดังภาพท่ี 5 

 



 
ภาพท่ี 5 การรับรูเกี่ยวกับความผูกพันของบุคลากร 

หมายเหตุ : คาเฉลี่ย 4.24 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ย 3.43 – 4.23 หมายถึง 

ระดับการรับรูในระดับมาก ถึงมากที่สุด 

  

 

 

 

 

 

 

 1.6 ความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการนวัตกรรมในองคกร พบวาการเปดกวางทางความคิด

สรางสรรค การสรางนวัตกรรมเพ่ือมุงเนนลูกคา และวัฒนธรรมมุงเนนการสรางนวัตกรรม ระดับความ

คิดเห็นในระดับมาก ดังภาพท่ี 



 
ภาพท่ี 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการนวัตกรรมในองคกร 

หมายเหตุ : คาเฉลี่ย 4.24 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ย 3.43 – 4.23 หมายถึง 

ระดับการรับรูในระดับมาก ถึงมากที่สุด 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 1.7 ความพึงพอใจ (ไมพึงพอใจ) ของบุคลากรตอสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) พบวา ความพึง

พอใจมากท่ีสุด 36.56% ความพึงพอใจมาก 48.03%  ความพึงพอใจปานกลาง 13.60% ความพึงพอใจ

นอย 1.21% และความพึงพอใจนอยท่ีสุด 0.6 % และความพึงพอใจในดานตางๆ ดังภาพท่ี 7 



 

 
ภาพท่ี 7 ความพึงพอใจ (ไมพึงพอใจ) ของบุคลากรตอสํานักงานธนานเุคราะห (สธค.) 

 

 

 

 1.8 การเปรียบเทียบระดับการรับรู ความผูกพัน ระดับการรับรูในป 2565 มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ

มาก ท่ีคะแนน 3.92 ต่ํากวา ป 2564 ท่ีไดคะแนน 4.02  ต่ํากวา 0.10  โดยในป 2565 ไดเพ่ิม ประเด็น

ความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการนวัตกรรมในองคกร เขามาในการสอบถามบุคลากร 

 1.9 ขอเสนอแนะ ความตองการและความคาดหวังท่ีมีตอสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) 

1. ความตองการของพนักงาน นอกเหนือจากท่ีไดรับ จากการสํารวจพนักงานเสนอแนะใน

ประเด็นตางๆ ดังนี้ ใหมีการขยายเพดานเงินเดือน  การสนับสนุนคาเชาบาน  การจัดใหพนักสามารถนํา



ทรัพยสินมาจํานํากับ สธค. ได  การมีคาเดินทาง การรักษาพยาบาลท่ีไมตองสํารองจาย คารักษาพยาบาลท่ี

เพ่ิมข้ึน และไมตองการทํางานวันหยุด เสารอาทิตย 

       2. ความคาดหวังท่ีพนักงานคาดหวัง (นอกเหนือความตองการข้ันพ้ืนฐาน) จากการสํารวจ

พนักงานมีความคาดหวังในประเด็นตางๆ ดังนี้  

ดานผลตอบแทน 

-การประเมิน ข้ันเงินเดือนไมตองข้ึนกับเงิน ท่ี มีจํานวนจํากัดของแตละสวนงาน 

ความกาวหนาในตําแหนงและควรมีการปรับฐานเงินเดือนใหเพียงพอตอคาครองชีพใน

ปจจุบัน   

-การปรับเปลี่ยนสวัสดิการใหสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจในปจจุบันและมีการพัฒนา

บุคลากร 

-โครงการจางพนักงานทํางานตอหลังเกษียณ 

ดานความปลอดภัยในการทํางาน ปจจุบันยังไมมีระบบการปองกันอยางเพียงพอ  

ดานการเจริญเติบโตขององคกร 

 -ความคาดหวังท่ีจะเห็นการเติบโตของสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) ในธุรกิจการรับ

จํานําท่ีนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาประยุกตใชสามารถแขงขันกับธุรกิจคูแขงไดเปนท่ีรูจัก

มีชื่อเสียง   

-การสรางภาพลักษณโรงรับจํานําในแบบอยางดี นําองคกรออกสูตลาดมากข้ึน 

-คาดหวังในการเปนนิติบุคคล 

ดานอ่ืนๆ 

-โครงการจางพนักงานทํางานตอหลังเกษียณ  

-ไมตองการทํางานวันหยุด เสารอาทิตย 

          

        3. ขอเสนอแนะของพนักงานดานความผูกพันตอสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) จากการ

สาํรวจพนักงานมีความคิดเห็นในประเด็นตางๆ ดังนี้ การมีกิจกรรมเพ่ือสรางความสัมพันธในองคกร  เชน 

จัดกิจกรรมประชุมหรือสัมมนาพนักงานทุกฝายเพ่ือพบปะและสรางความสัมพันธตอเพ่ือนรวมงานและ

ตางสาขา จะไดรูจักกันมากข้ึน กิจกรรมทําบุญครบรอบวันสถาปนา สธค. กีฬาเชื่อมความสัมพันธ  การทํา

กิจกกรมเพ่ือสังคม ปลูกปา สัมมนาเชิงอนุรักษ 
 

2. ลูกคา 

2.1 กลุมลูกคา สธค. มีการแกปญหาเม่ือมีความจําเปนทางการเงินของ สธค. พบวา ลูกคานํา

ทรัพยสินเขาโรงรับจํานําเม่ือมีความจําเปนทางการเงินเปนอันดับแรก รองลงมา ยืมจากคนในครอบครัว



หรือญาติ โดยบัตรกดเงินสด/บัตรเครดิต นําทรัพยสินขายฝากรานทอง ยืมจากเพ่ือน ๆ /คนรูจัก เปน

ลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทายท่ีนอยท่ีสุด ไดแก กูเงินนอกระบบ ขายทรัพยสินตาง ๆ กูจากท่ีทํางาน/

บริษัท และกูเงินทางกรมธรรมธประกันชีวิต 

2.2 กลุมลูกคาของ สธค.ในการใชบริการการรับจํานํา พบวา สวนใหญลูกคาเคยใชบริการโรง

รับจํานําของรัฐ (สถานธนานุเคราะห) เปนลําดับแรก รองลงมาใชบริการโรงรับจํานําเอกชน โดยใช

บริการรานทอง สถานธนานุบาล กรุงเทพมหานคร เปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทายท่ีนอยท่ีสุด ไดแก 

สถานธนานุบาลขององคกร การปกครองสวนทองถ่ิน อีซ่ี มันนี่ และอ่ืน ๆ  

2.3 พฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงรับจํานํา พบวา ลูกคาเลือกใชบริการโรงรับจํานําท่ี

ดอกเบี้ยตํ่าเปนลําดับแรก รองลงมาเลือกจากการเดินทางสะดวก เลือกจากท่ีใหราคาทรัพยสูง โดย

เลือกจากท่ีไหนก็ไดท่ีสะดวก ณ เวลานั้น เปนลําดับท่ีสาม และลําดับท่ีนอยท่ีสุด ไดแก เลือกท่ีมีคน

รูจักแนะนํา และอ่ืน ๆ 

2.4 การใชบริการของลูกคา สธค. ในรอบ 1 ป พบวา ใน 1 ป ลูกคาใชบริการสธค. ต่ํากวา 3 

ครั้ง/ป เปนลําดับแรก รองลงมาใชบริการ 5-10 ครั้ง/ป โดยไมเคยใชบริการ/ป เปนลําดับท่ีสาม และ

ลําดับสุดทาย ไดแก ใชบริการมากกวา 10 ครั้ง/ป 

2.5 ภาพลักษณของสธค. กลุมลูกคาของ สธค.มีความคิดเห็นวาภาพลักษณของ สธค.  มี

ความนาเชื่อถือ เพราะเปนโรงรับจํานําของรัฐบาล เปนลําดับแรก รองลงมา เปนแหลงเงินกูยาม

เดือดรอนของประชาชนท่ีตองการดอกเบี้ยต่ํา ชวยบรรเทาปญหาเงินกูนอกระบบ โดยเปนแหลงเงิน

หมุนเวียนสําหรับธุรกิจ  ชวยสนับสนุนการลดภาระคาครองชีพของประชาชน เปนลําดับท่ีสาม และ

ลําดับท่ีนอยท่ีสุด ไดแก  เปนสถานท่ีท่ีมีความทันสมัย มีเทคโนโลยีและอุปกรณสแกนลายนิ้วมือ รับ

จํานําทรัพยสินประเภทเบ็ดเตล็ด เชน กลองถายรูป นาฬิกา แวนตา เครื่องเขียน    

2.6  เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการ สธค. พบวา สวนใหญลูกคาเลือกใชบริการ สธค. เพราะ 

ไดดอกเบี้ยต่ํา เปนลําดับแรก รองลงมา บริการสะดวกรวดเร็ว โดยมีข้ันตอนท่ีไมซับซอน เปนลําดับท่ี

สาม และลําดับท่ีนอยท่ีสุด ไดแก  มีท่ีจอดรถสะดวก 

2.7 ลูกคาท่ีมาใชบริการ ท่ีสธค. พบวา มีการจํานําแตละครั้งจะไดเงินจํานวนเฉลี่ยมากกวา 

20,000 บาท เปนลําดับแรก รองลงมาโดยมีจํานวนเฉลี่ย 5,001-10,000 บาท โดยมีจํานวนเฉลี่ย 

10,001-20,000 บาท เปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทายท่ีนอยท่ีสุดมีจํานวนเฉลี่ยต่ํากวา 5,000 บาท 

ซ่ึงสวนใหญจะตรงกับความตองการ 

2.8 ลูกคาการท่ีมาใชบริการ มีความคิดเห็นวาการประเมินราคาทรัพยตอครั้งเม่ือเทียบกับ

โรงรับจํานํา/รานทองอ่ืนๆ พบวา พอๆ กับท่ีอ่ืนๆ เปนลําดับแรก รองลงมาไมทราบราคา โดยมีความ

คิดเห็นวาราคาสูงกวาท่ีอ่ืน เปนลําดับท่ีสามและลําดับสุดทาย ไดแก ราคาต่ํากวาท่ีอ่ืน 



2.9 วัตถุประสงคท่ีกลุมลูกคามาใชบริการสธค. พบวา สวนใหญลูกคามาใชบริการจํานําท่ี 

สธค. เพ่ือนําไปใชจายในชีวิตประจําวัน เปนลําดับแรก รองลงมา เพ่ือนําไปชําระหนี้สิน โดยเพ่ือ

นําไปใชจายคาศึกษาเลาเรียนของบุตร  เพ่ือการลงทุน/ทําธุรกิจการคา เปนลําดับท่ีสาม เพ่ือนําไปใช

จายคารักษาพยาบาล เพ่ือซ้ือทรัพยสิน เปนลําดับท่ีสี่ และลําดับท่ีนอยท่ีสุด ไดแก  เพ่ือการศึกษาเลา

เรียนของตนเอง 

2.10 กลุมลูกคาท่ีเคยใชบริการ สธค. พบวา สวนใหญลูกคาเคยใชบริการ การจํานํา เปนลําดับ

แรก รองลงมา ใชบริการ การตอดอกเบี้ย โดยใชบริการ การไถถอน เปนลําดับท่ีสาม และลําดับท่ีนอย

ท่ีสุด ไดแก  ใชบริการ การซ้ือทรัพยหลุดจํานํา 

2.11  ชวงเวลาท่ีลูกคามักมาใชบริการสธค. พบวา ลูกคามาใชบริการเม่ือมีความจําเปนในแต

ละเดือนเปนลําดับแรก รองลงมาเปนชวงกลางเดือน โดยชวงสิ้นเดือน เปนลําดับท่ีสาม และลําดับ

สุดทาย ไดแก เม่ือมีเหตุฉุกเฉินในสถานการณตางๆ และชวงเทศกาลตางๆ 

2.12 ชวงเวลาท่ีลูกคาสะดวกเขาใชบริการ สธค. พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการ ชวงเวลา 10.00-

11.00 น. เปนลําดับแรก รองลงมาชวงเวลา 12.00-13.00 น. โดยชวงเวลา 14.00-15.00 น. เปนลําดับ

ท่ีสาม ชวงเวลา 08.00-09.00 น. เปนลําดับท่ีสี่ และลําดับสุดทาย ไดแก ชวงเวลา 16.00-17.00 น. 

และชวงเวลา 18.00-19.00 น. 

2.13  ชวงวันท่ีสะดวกสําหรับการเขาใชบริการ ของ สธค. พบวา ลูกคาสะดวกท่ีจะมาใช

บริการวันจันทรเปนลําดับแรก รองลงมาสะดวกเปนวันอังคาร โดยสะดวกวันพุธเปนลําดับท่ีสาม 

สะดวกวันศุกรเปนลําดับท่ีสี่ สะดวกวันพฤหัสบดีเปนลําดับท่ีหา และลําดับสุดทายท่ี ไดแก วันอาทิตย 

วันเสาร 

2.14  กลุมลูกคาท่ีเคยซ้ือทรัพยหลุดจํานําจาก สธค. พบวา สวนใหญไมเคยซ้ือทรัพยหลุด

จํานําจาก สธค. เปนลําดับสูงสุด และรองลงมาเคยซ้ือทรัพยหลุดจํานําจาก สธค. เปนลําดับนอยสุด 

2.15  กลุมลูกคามีความคิดเห็นเก่ียวกับราคาของการประมูลราคาทรัพยหลุดจํานํา พบวา 

ลูกคา สธค. สวนใหญไมเคยประมูลทรัพยหลุดจํานํา รองลงมาคิดวามีราคาการประมูลทรัพยท่ี

เหมาะสม โดยมีราคาประมูลทรัพยหลุดจํานําท่ีมีราคาถูกเปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทายคิดวา 

ราคาประมูลทรัพยหลุดจํานําท่ีมีราคาสูง 

2.16  ทรัพยสินท่ีลูกคามาจํานํากับของ สธค. พบวา ทรัพยสินท่ีลูกคานํามาจํานํากับ สธค. คือ 

ทองคํา นาค เงิน เปนลําดับแรก รองลงมา ทรัพยสินเบ็ดเตล็ด โดย มีการจํานําเพชร พลอย เปนลําดับ

ท่ีสาม และลําดับสุดทาย ไดแก โนตบุค อุปกรณเครื่องมือชาง และอ่ืน ๆ 

2.17  กลุมลูกคาท่ีมาไถถอนทรัพยท่ีจํานํากับของ สธค. พบวา ลูกคามักจะไถถอนทรัพยท่ี

จํานําไวกับ สธค. เม่ือเงินเดือนหรือโบนัสออกเปนลําดับแรก รองลงมาเร็วกวาถึงกําหนดไถถอน โดย

เม่ือครบกําหนดอายุไถถอน และอ่ืนๆ เปนลําดับสุดทาย 



2.18  ชองทางท่ีกลุมลูกคาทราบหรือรูจัก สธค. พบวา ลูกคาทราบหรือรูจัก สธค. จากการ

เห็นทําสถานท่ีตั้ง/ทําเล เปนลําดับแรก รองลงมา จากการแนะนําของบุคคล เชน เพ่ือน ญาติ คนรูจัก 

โดย จากสื่ออินเทอรเน็ต/เฟสบุค สื่อประชาสัมพันธแผนพับ/โบรชัวร เปนลําดับท่ีสาม และลําดับ

สุดทาย ไดแก  จากสื่อมวลชน และอ่ืน ๆ 

2.19  โอกาสท่ีลูกคาจะมาใชบริการสธค. พบวา ลูกคาสวนใหญมาใชบริการ สธค. มากท่ีสุด 

และท่ีไมมาใชบริการเปนลําดับรองลงมา 

2.20  สําหรับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ ท้ัง 7 Ps  พบวามีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมท่ี 4.79 ซ่ึงเปนระดับมากท่ีสุด โดยดานกระบวนการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

รองลงมาไดแก ดานราคามี ดานสงเสริมการตลาด  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดาน

ผลิตภัณฑมี  ดานชองทางการจัดจําหนายมี และดานบุคคล ตามลําดับ 

2.21 ภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการ พบวาพบวามีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมท่ี 4.79 ซ่ึงเปนระดับมากท่ีสุดโดยกลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําใหม ในป 2565 มีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก รองลงมา ไดแก กลุมผูท่ีไมใชบริการรับจํานํา กลุมผูใชบริการรับจํานํา ท่ีถือบัตร

สวัสดิการแหงรัฐ มี กลุมลูกคา/ผูมาใชบริการรับจํานําท่ัวไป (ในรอบ 1 ปท่ีผานมา) มี และกลุมผูประมูล

และซ้ือทรัพยหลุดจํานํา ตามลําดับ 

 

2.22  ความคิดเห็นของกลุมลูกคาตอสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.)  ในดานการเปนโรงรับ

จํานําเพ่ือสังคมการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม พบวา ภาพรวมมีความคิดเห็นท่ีเห็นดวยในระดับท่ีมาก 

โดยมีความคิดเห็นวา สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) เปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคมอยางแทจริงท่ีชวยเหลือ

ผูท่ีเดือดรอนไดตลอดเวลา เม่ือตองการใชบริการ เปนลําดับแรก รองลงมา สํานักงานธนานุเคราะห 

(สธค.) เปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคมท่ีชวยเหลือผูท่ีมีรายไดนอย และสามารถชวยตอชีวิตของผูเดือดรอนใน

แตละชวงเวลาได  ลําดับท่ีสามมีความคิดเห็นวาสํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) เปนโรงรับจํานําเพ่ือ

สังคมท่ีสามารถชวยเหลือผูปญหาทางการเงินไดเปนอยางดีเม่ือถึงเวลาเดือดรอน  และสํานักงานธนานุ

เคราะห (สธค.) เปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคมท่ีชวยเหลือผูท่ีมีปญหาเดือดรอนทางการเงินและเปนแหลงพึง

พิง ท่ีทําใหสามารถดําเนินชีวิตในสังคมไดตอไป เปนลําดับถัดมา 

2.23  การเปรียบเทียบกับป 2564 ท่ีผานมาในระดับความพึงพใจของลูกคาในภาพรวม ท่ี

ระดับ 4.81 พบวาในป 2565 มีระดับความพีงพอใจ ท่ีระดับ 4.79 ซ่ึงมีระดับท่ีนอยกวาปท่ีผานมา 

เทากับ 0.02  แตอยางไรก็ตาม กลุมลูกคายังมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2.24  ขอเสนอแนะ กลุมลูกคาตองการให สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) มีความหลากหลาย

ของบริการ มีโปรโมชั่นในการลดอัตราดอกเบี้ยในชวงเทศกาลตางๆ  เพ่ิมวงเงินในการรับจํานํา 



2.25  ความคาดหวังของ กลุมลูกคาคาดหวังให สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) มีการลด

อัตราดอกเบี้ยใหต่ําจากกวาตลาด จัดโปรโมชั่นดอกเบี้ยถูกเพ่ือใหลูกคาแบงเบาภาระดอกเบี้ยมีชองทาง

ในการสื่อสารขาวสารท่ีหลากหลาย  

     2.26 ภาพรวมตอความพึงพอใจตอการใชบริการ Top Ten 10 สาขา ดังภาพท่ี 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 8 ภาพรวมตอความพึงพอใจตอการใชบริการ Top Ten 10 สาขา 

 

3. ลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการ 

      3.1 ปจจัยสวนบุคคล มีลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการท้ังหมด จํานวน 464 คน เพศหญิงมีจํานวน 

252 คน คิดเปนรอยละ 54.3 เพศชาย จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 45.7 อยูในกลุม Gen Y อายุ



ระหวาง 19-38 ป มีอัตราสูงสุด รองลงมาเปนกลุม Gen X อายุชวง 39-54 ป และกลุมอายุชวง 60 ป

ข้ึนไปมีอัตราต่ําสุด รองลงมาจบการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน/ลูกจางเปนสวนใหญ ในสวนของระดับรายไดตอเดือน เดือนละ 10,001-20,000 บาท มี

สัดสวนรอยละ 34.10 มีอัตราสูงสุดสูงสุด รองลงมา มีรายไดเดือนละ 20,001-25,000 บาท และเดือน

ละ 55,001 บาทข้ึนไป มีอัตราต่ําสุด มีบานเปนของตนเองอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้กลุมลูกคาท่ี

ยังไมเคยใชบริการสวนใหญไมมีภาระดูแลบุตร หากมีบุตรจะมีเพียง 1-2 คน เปนสวนใหญ  

     3.2 ความคิดเห็นท่ีมีตอความจําเปนในการใชจาย 

  3.2.1 จํานวนเงินท่ีตองใชทํางาน และใชจายในครอบครัวตอเดือน พบวา ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการ

มีจํานวนเงินท่ีตองใชทํางานและใชจายครอบครัวท่ีตองจายตอเดือน 10,001-20,000 บาท เปนลําดับ

แรก รองลงมา มีจํานวนเงินท่ีตองจายตอเดือน 20,001-30,000 บาท โดยจํานวนเงินท่ีตองจายตอ

เดือน มากกวา 30,000 บาท เปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทายไดแก จํานวนเงินท่ีตองจายตอเดือน

ต่ํากวา 1,000 บาท 

  3.2.2 จํานวนเงินท่ีตองการเพ่ิมเติม เม่ือเงินขาดมือ พบวา ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการมีความ

ตองการจํานวนเงินเพ่ิม 5,001-10,000 บาท เปนลําดับแรก รองลงมาจํานวนเงินท่ีตองการต่ํากวา 

5,000 บาท โดยตองการจํานวนเงินเพ่ิม 10,001-20,000 บาท เปนลําดับท่ีสาม และจํานวนเงินท่ี

ตองการเพ่ิมมากกวา 20,000 บาท เปนลําดับสุดทาย 

  3.2.3 สาเหตุท่ีเงินขาดมือ (เงินไมพอใช) พบวา ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการมีความจําเปนท่ีตองใชเงิน

ดวนเปนลําดับแรก รองลงมามีความตองการเพ่ือนําเงินไปลงทุน ขายของไดไมดีดวยเปนลําดับท่ีสาม 

และลําดับสุดทาย ไดแก ไมมีเงินสดติดตัว และอ่ืน ๆ 

  3.2.4 การแกไขปญหาทางการเงิน เม่ือไมมีเงินสดท่ีเพียงพอตอการใชชีวิตประจําวัน พบวา ลูกคา

ท่ีไมเคยใชบริการมีการแกไขปญหาโดยกูยืมเงินจากญาติพ่ี นองเปนลําดับดับแรก รองลงมามีการกูยืม

เงินจากเพ่ือน มีการรูดบัตรจากเครดิตเปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทาย ไดแก รูดจากบัตรกดเงินสด 

จํานําทรัพยสิน กูเงินนอกระบบ ขายสินทรัพย กูเงินจากธนาคาร  กูเงินจากสหกรณออมทรัพยของ

หนวยงาน และอ่ืน ๆ 

     3.3 ความคิดเห็นท่ีมีตอการรับรูการสื่อสาร  

  3.3.1 การดูหนัง ดูละคร และรายการตาง ๆ จากอุปกรณ พบวา ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการ มีการใช

มือถือเปนอันดับแรก รองลงมามีใชทีวี โดยใชโนตบุคและคอมพิวเตอรเปนลําดับสุดทาย 

  3.3.2 ชองทางการดูหนัง ดูละคร และรายการตาง ๆ พบวา ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการ ดูดูหนัง ดู

ละคร และรายการตาง ๆ จากรายการทีวี (TV) เปนอันดับแรก รองลงมาดูจากยูทูป (YOUTOBE) 

โดยใช เฟสบุค (Facebook) เปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทาย ไดแก อินสตาแกรม (Instagram) 

และ ไลน (LINE) 



  3.3.3 เวลาท่ีใชดูหนัง ดูละคร และรายการตาง ๆ พบวา ลูกคาท่ีไมเคยใชบริการ มีชวงเวลาท่ีใชดู

หนัง ดูละคร และรายการตาง ๆ ต้ังแต 20.00-21.00 น. เปนอันดับแรก รองลงมาชวงเวลา 18.00-

19.00 น. โดยชวงเวลา 22.00-23.00 น. เปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทาย ไดแก ชวงเวลา 16.00-

17.00 น. ชวงเวลา 14.00-15.00 น. ชวงเวลา 24.00 ข้ึนไป ชวงเวลา 12.00-13.00 น. ชวงเวลากอน 

08.00 น. ชวงเวลา 08.00-09.00 น. และชวงเวลา10.00-11.00 น. 

     3.4 ความตองการ ความคาดหวังในการมาใชบริการท่ีสถานธนานุเคราะห (สธค.) สําหรับลูกคาท่ี

ยังไมเคยใชบริการ 

  3.4.1 ดานผลิตภัณฑ พบวา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด สถานธนานุเคราะห (สธค.) มีการรับ

จํานําทรัพยสินท่ีหลากหลายอยูในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับแรก รองลงมาเปดโอกาสใหซ้ือทรัพยท่ี

หลุดจํานําคืนได โดยมีการเปดประมูลทรัพยหลุดจํานําท่ีราคาถูก สามารถนําทรัพยหลุดจํานํามา

ประมูล อยูในสภาพดีและคุณภาพดีอยูในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทายระดับ

ความตองการความคาดหวังนอยท่ีสุด ไดแก มีวงเงินสูงสุดท่ีสามารถจํานําไดในแตละครั้งตอคน วัน-

เวลาท่ีเปดมีการใหบริการ และมีระยะเวลาไถถอนทรัพยจํานําท่ีเหมาะสม 

  3.4.2 ดานราคา พบวา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด สถานธนานุเคราะห (สธค.) มีราคาซ้ือคืน

ทรัพยท่ีหลุดจํานํามีความยุติธรรมและเหมาะสมอยูในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับแรก รองลงมามีราคา

ประเมินทรัพยจํานําท่ีมีความยุติธรรมและเหมาะสมตามสภาพ มีอัตราดอกเบี้ยในการจํานําอยูใน

ระดับท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกับแหลงอ่ืน และมีราคาทรัพยท่ีเปดประมูลท่ีมีความยุติธรรมเปนลําดับ

สดุทายระดับความตองการความคาดหวังนอยท่ีสุด    

  3.4.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด สถานธนานุเคราะห 

(สธค.) มีชองทางดวนท่ีติดตอไดเสมอกรณีฉุกเฉิน (อาทิ ตั๋วจําหนาย) อยูในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับ

แรก รองลงมาสามารถติดตอสอบถามสาขาของสํานักงานไดสะดวกหลายชองทาง (อาทิ โทรศัพท 

เว็บไซต ไลน เฟสบุค) และลําดับสุดทายระดับความตองการความคาดหวังนอยท่ีสุด ไดแก จํานวน

สาขาท่ีมากเพียงพอตอการใหบริการ และสาขาท่ีตั้งท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ   

  3.4.4 ดานสงเสริมการตลาด พบวา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด สถานธนานุเคราะห (สธค.) มี

การจัดสวนลดพิเศษตามเทศกาลเพียงพออาทิ อัตราดอกเบี้ยพิเศษชวงใกลเปดเทอมเปนอันดับแรก 

รองลงมามีการจัดกิจกรรมการตลาดเพ่ือประชาสัมพันธขาวสาร การจัดบูธใหความรู มีราคาประเมิน

ทรัพยจํานําท่ีมีความยุติธรรม และลําดับสุดทายระดับความตองการความคาดหวังนอยท่ีสุด ไดแก มี

ชองทางในการสื่อสารขาวสารหลากหลายชองทาง 

  3.4.5 ดานบุคคล พบวา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เจาหนาท่ีของสถานธนานุเคราะห (สธค.) 

เขาใจความตองการของลูกคาและแกไขปญหาใหลูกคาโดยไมเลือกปฏิบัติ ใหเทาเทียมกัน มีการ

อํานวยความสะดวกและใหบริการรวดเร็ว รองลงมาใหการบริการดวยอัธยาศัยดีสุภาพยิ้มแยมแจมใส 



มีการอธิบายข้ันตอนและใหขอมูลตอลูกคาใหบริการไดอยางถูกตอง เชน การประเมินทรัพย คํานวณ

ดอกเบี้ย และลําดับสุดทายระดับความตองการความคาดหวังนอยท่ีสุด ไดแก มีความรูความชํานาญ 

และแสดงออกถึงความกระตือรือรน 

  3.4.6 ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

สถานธนานุเคราะห (สธค.) มีหองนิรภัยท่ีเหมาะสมไวเก็บทรัพย ทําใหผูใชบริการเกิดความม่ันใจ เปน

ลําดับแรก รองลงมามีการบริการน้ําดื่ม หองน้ําสะอาด ผาเช็ดมือ โดยมีอุปกรณและเครื่องมือสแกน

นิ้วท่ีทันสมัยเปนลําดับท่ีสาม และลําดับสุดทายระดับความตองการความคาดหวังนอยท่ีสุด ไดแก มี

การจัดระบบรักษาความปลอดภัย มีสถานท่ีจอดรถสะดวก มีการแตงกายสุภาพท่ีสะทอนความเปน

เอกลักษณ มีปายบอกข้ันตอน หรือชองใหบริการแตละหนาท่ีอยางชัดเจน (เชน จํานํา ตอดอกเบี้ย ไถ

ถอน) มีพ้ืนท่ีใหบริการกวางขวางเพียงพอไมแออัด และอยูในทําเลท่ีดีมีปายเห็นไดชัดเจน 

  3.4.7 ดานกระบวนการ พบวา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เจาหนาท่ีของสถานธนานุเคราะห 

(สธค.) มีการแสดงการเก็บรักษาทรัพยสินตอหนาผูใชบริการเปนลําดับแรก รองลงมามีระบบการ

จัดลําดับคิว โดยมีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ ตามลําดับ กอน – หลังเปนลําดับท่ีสาม และ

ลําดับสุดทายระดับความตองการความคาดหวังนอยท่ีสุด ไดแก มีการแจงราคาทรัพยและเง่ือนไข 

เพ่ือการตัดสินใจ มีการขานเรียกชื่อผูใชบริการตามลําดับใหไดยินชัดเจน มีการตรวจสอบตัวตน โดย

ใชบัตรประชาชนท่ีสะดวกไมยุงยาก และมีการแจงถึงสภาพความสมบูรณและขอบกพรองของทรัพย

ใหทราบกอนรับจํานํา 

    3.5 ขอเสนอแนะความตองการ ความคาดหวังในการมาใชบริการท่ีสถานธนานุเคราะห (สธค.) 

สําหรับลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการ 

   ขอเสนอแนะ ลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการตองการให สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) มีอัตรา

ดอกเบี้ยในการจํานําท่ีถูกกวาตลาด  และดอกเบี้ยถูก สามารถเลือกระยะเวลาการผอนไดมีโปรโมชั่น

ในการลดอัตราดอกเบี้ย มีชองทางใหสอบถามขอมูลท่ีเขาถึงงาย  

   ความคาดหวังของ ลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการคาดหวังให สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) มี

สถานท่ีท่ีใหบริการทันสมัย สวยงาม มีท่ีจอดรถอยางเพียงพอตอผูใชบริการ การใหบริการท่ีดี  ดูแล

เอาใจใสลูกคาเปนอยางดี 
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