
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัย  ที่เกี่ยวของกับการศึกษา    
มาใชในการวิเคราะหเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูประกอบการตอการสงเสริมอุตสาหกรรมของ
สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับหัวขอดังนี้ 
 1.   ขอมูลทั่วไปของสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ  
  1.1 ความรูเกี่ยวกับซอฟตแวร อุตสาหกรรม และแนวทางการสงเสริม 
  1.2  ประวัติสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ  
  1.3  กิจกรรมการสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย  
 2.   แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
  2.2 แนวคิดเกี่ยวกับบริหารและจัดการ 
  2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการองคกรภาครัฐ 
  2.4  แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาด 
  2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
  2.6 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ขอมูลท่ัวไปของสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ 
 1.1 ความรูท่ีเก่ียวกับซอฟตแวร อุตสาหกรรม และแนวทางการสงเสริม 
 ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศกลายเปนกลไกสําคัญกลไกหนึ่ง ในการขับเคลื่อนการ
พัฒนาความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและสังคมของโลก คอมพิวเตอรนับเปนองคประกอบสําคัญ
สําหรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ขณะเดียวกันคอมพิวเตอรจะสามารถทํางานไดก็จะตองมีซอฟตแวร
เปนสวนประกอบสําคัญ โดยอุตสาหกรรมซอฟตแวรก็เปนหนึ่งในอุตสาหกรรมเทคโนโลยี
สารสนเทศที่มีสวนสําคัญตอการพัฒนาพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีคุณลักษณะดีกวา
อุตสาหกรรมอื่น ๆ คือ ปลอดมลพิษ (Pollution-free) อาศัยความรูเปนหลัก (Knowledge-based) 
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เปนอุตสาหกรรมที่ใหมูลคาเพิ่มสูง (High value-added) และเติบโตอยางรวดเร็วมาก (ยุทธศักดิ์  
คณาสวัสดิ์ สุวิภา วรรณสาธพ และวรายุ  สัพตะวานนท.  2540 : 31) 
 กลาวโดยสรุป อุตสาหกรรมซอฟตแวรเปนสวนสําคัญในการขับเคลื่อนการพัฒนาความ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและสังคมของโลก และมีสวนสําคัญตอการพัฒนาพื้นฐานทางเทคโนโลยี
ใหเติบโตอยางรวดเร็ว 
 ซอฟตแวรเปนสวนสําคัญที่ประกอบขึ้นเปนระบบงานที่ควบคุมการผลิตในโรงงาน
อุตสาหกรรม ในระบบการผลิตอัตโนมัติ (Factory automation) เปนสวนสําคัญของระบบงานใน
สํานักงานตั้งแตระบบประมวลผล เชน ระบบปฏิบัติการทางบัญชีการเงินและบัญชีบริหารเปนสวน
สําคัญที่ประกอบขึ้นเปนระบบควบคุมการปฏิบัติงานและระบบเดินงานในสํานักงานที่เปนผลให
การประสานงานและรวมกันระหวางกลุมพนักงานที่ตองทํางานเปนหมูคณะไดรับการปรับปรุง ทํา
ใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางานมากขึ้น ซอฟตแวรถูกนํามาชวยทํางานดานการออกแบบตาง ๆ 
ดานงานบริการสาธารณสุข ดานการศึกษา ดานการบริการประชาชน ดานงานบันเทิง ดานการ
ปองกันประเทศ นอกจากนี้ยังเปนสวนประกอบสําคัญของผลิตภัณฑที่มีความเปนอัตโนมัติอยูใน
ผลิตภัณฑนั้น ๆ เชน เครื่องซักผา หมอหุงขาว เตาอบ เครื่องเสียง รวมทั้งเครื่องมือและเครื่องจักรที่
ใชตามโรงงานอุตสาหกรรมและอื่น ๆ จึงเห็นวาซอฟตแวรแฝงอยูในทุกสวนของสินคาและ
ระบบงานที่เกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน ดวยเหตุนี้ความตองการใชซอฟตแวรในระดับโลกนับวันจะ
เพิ่มสูงขึ้นเรื่อย ๆ (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ.  2542 : 23) 
 จากที่กลาวมา ซอฟตแวร หมายถึง โปรแกรมหรือชุดคําสั่งที่ถูกเขียนขึ้นเพื่อส่ังใหเครื่อง
คอมพิวเตอรทํางาน ซอฟตแวรจึงเปนเหมือนตัวเชื่อมระหวางผูใชเครื่องคอมพิวเตอรและเครื่อง
คอมพิวเตอรและเปนสวนสําคัญที่แฝงอยูในทุกสวนสินคาที่นับวันความตองการใชซอฟตแวรจะยิ่ง
มากขึ้น  
  1.1.1  ความหมายและประเภทของซอฟตแวร 
 ความหมายของคอมพิวเตอรซอฟตแวร  คือ ระบบของโปรแกรมหรือชุดคําสั่งคอมพิวเตอร 
กระบวนการในการทํางาน ตลอดจนเอกสารประกอบที่เกี่ยวของในระบบประมวลผลขอมูลแบบ
อิเล็กทรอนิกส ทั้งนี้สามารถแบงประเภทไดดังนี้ (วาสนา สุขกระสานติ.  2540 : 1-3) 
 1.  ซอฟตแวรระบบ (Operating system software) 
 2.  ซอฟตแวรประยุกต (Application software) 
  1.1.2   ความหมายของอุตสาหกรรมซอฟตแวร  
 อุตสาหกรรมซอฟตแวร เปนอุตสาหกรรมที่ดําเนินการพัฒนาผลิตภัณฑของซอฟตแวร 
ไดแก ซอฟตแวรระบบ รวมทั้งการใหบริการตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับซอฟตแวรและเทคโนโลยี ทั้งนี้
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อุตสาหกรรมซอฟตแวรเปนอุตสาหกรรมที่มีลักษณะพิเศษ คือ เปนอุตสาหกรรมที่อาศัยเทคโนโลยี
ขั้นสูงในการผลิต โดยตั้งอยูบนพื้นฐานของการใชทักษะความรูและการบริการแบบเขมขน 
(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ.  2548 : 395 – 398)  
  1.1.3  บริบทของการพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวร  
 การพัฒนาของอุตสาหกรรมซอฟตแวรของไทย รัฐบาลมีนโยบายที่ผลักดันและ
สนับสนุนอุตสาหกรรม รวมไปถึงการจัดตั้งสมาคมและองคกรทั้งในสวนของภาครัฐและ
ภาคเอกชนขึ้นมารับผิดชอบงานที่เกี่ยวกับอุตสาหกรรมโดยตรง ซ่ึงสรุปบริบทของการพัฒนาของ
อุตสาหกรรม ไดดังนี้  
 พ.ศ. 2508  สํานักงานสถิติแหงชาติเร่ิมนําเอาระบบคอมพิวเตอรเขามาใชเปนแหงแรกของ 
    ประเทศ  
 พ.ศ. 2514  สมาคมคอมพิวเตอรแหงประเทศไทย (Computer Association of Thailand) 
    เร่ิมกอตั้งขึ้น  
 พ.ศ. 2532  สมาคมอุตสาหกรรมสารสนเทศไทย (The  Association  of  Thai  Computer 
    Industry : ATCI) เร่ิมกอตั้งขึ้น  
 พ.ศ. 2535  จัดตั้งสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (สวทช.) ตามพระราชบัญญัติ 
    พัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี พ.ศ. 2534  
 พ.ศ. 2538  จัดตั้งคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาต ิรัฐบาลกําหนดนโยบาย  
    IT 2000 จัดตั้งบริษัทอินเตอรเน็ตไทยแลนด 
 พ.ศ. 2540  นโยบายจัดตั้งเขตอุตสาหกรรมซอฟตแวรประเทศไทย  สํานักงานคณะกรรมการ 
    สงเสริมการลงทุน (Board of Investment: BOI) กําหนดใหกิจการซอฟตแวร 
    เปนกิจการที่สามารถขอรับการสงเสริมการลงทุนได 
 พ.ศ. 2541  จัดตั้งสมาคมอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย (The Association of Thai Software 
    Industry: ATSI)  
 พ.ศ. 2544  คณะกรรมการสงเสริมการลงทุนออกประกาศสํานักงานคณะกรรมการสงเสริม  
    การลงทุนที่  ป.12/2544  ที่กําหนดใหจํากดัวงเงนิ ที่บริษัทสามารถขอยกเวน  
    ภาษีเงินไดนิตบิุคคลไวไมเกินจํานวนเงินลงทุนรางพระราชบัญญัติ วาดวยธุรกรรม 
    อิเล็กทรอนิกสและลายเซ็นอิเล็กทรอนิกสผานความเห็นชอบของรัฐสภา  
 พ.ศ. 2545  จัดตั้งกระทรวงเทคโนโลยีเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
 พ.ศ. 2546  มีการจัดทํารางกฎหมายโอนเงนิซึ่งเปนหนึ่งในกฎหมายวาดวยธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส 
    จัดตั้งสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) หรือ  
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    SIPA ตามพระราชกฤษฎีกา วันที่ 23 กันยายน พ.ศ. 2546  
  1.1.4    ความสําคัญของอุตสาหกรรมซอฟตแวร  
 จากรายงานการประชุมประจําปเร่ืองวิทยาศาสตรเทคโนโลยีกับการปรับโครงสราง
เศรษฐกิจไทยดานสงเสริมกิจการซอฟตแวรในประเทศไทย  (จักกชัย พานิชพัฒน.  2542 : 3 - 4) 
กลาวถึงความสําคัญของอุตสาหกรรมซอฟตแวรดังนี้  
 1. เปนปจจัยพื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคม ซอฟตแวรถือเปนปจจัยพื้นฐานที่สําคัญ
ของการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เนื่องจากในการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ทั้งใน
การผลิตในระบบการผลิตแบบอัตโนมัติ (Factory automation) ระบบคอมพิวเตอรเพื่อบริหารและ
ตัดสินใจ ระบบงานในสํานักงานอัตโนมัติ (Office automation) ตั้งแตการประมวลผล การควบคุม
การปฏิบัติงานและคุณภาพ ระบบการเงินการธนาคาร ระบบการชําระเงิน ระบบสื่อสารและ
โทรคมนาคม ระบบขนสงเพื่อใหดําเนินกิจกรรมเหลานี้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นในขณะที่มีตนทุน
ที่ต่ําลง นอกจากนี้ซอฟตแวรยังถือเปนสวนหนึ่งที่นํามาเปนสวนประกอบที่สําคัญในการสราง
สินคาใหม ๆ ที่ใชเทคโนโลยีเปนองคประกอบ รวมทั้งยังมีการนําซอฟตแวรมาใชเพื่อการบริการ         
ดานตาง ๆ เชน บริการทางการแพทยและสาธารณสุข การใหบริการขาวสารขอมูลสารสนเทศเพื่อ
การเกษตรกรรม การศึกษาและการวิจัยและพัฒนา รวมทั้งบริการทางสังคมอื่น ดวยเหตุนี้ซอฟตแวร
คอมพิวเตอรจึงกลายเปนปจจัยหลักที่สําคัญยิ่งตอการดําเนินชีวิตของวิถีชีวิตยุคใหม ดังนั้นการ
พัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวรจึงเปนหนทางหนึ่งในระบบเศรษฐกิจ สังคมจะชวยเพิ่มสวัสดิการ
ของคนในประเทศใหสูงขึ้น 
 2.  เปนยุทธศาสตรของการพัฒนาประเทศ  จากการที่อุตสาหกรรมซอฟตแวรเปน
อุตสาหกรรมที่ใชเงินลงทุนดานสินทรัพยถาวรคอนขางนอยเมื่อเทียบกับอุตสาหกรรมอื่น โดยสวน
ใหญอาศัยระบบคอมพิวเตอร อุปกรณเครือขายสื่อสารขอมูลและซอฟตแวรคอมพิวเตอรเปนสวน
ชวยในการผลิต ซ่ึงราคาของสิ่งเหลานี้มีแนวโนมที่จะลดลงในอนาคตแตปจจัยสําคัญของการพัฒนา
ซอฟตแวรคือบุคลากรที่มีความรูความสามารถ มีทักษะ ประสบการณและความรูอยางเพียงพอ จึงมี
ความจําเปนตองมีการลงทุนดานการพัฒนาทักษะแรงงานอยูเสมอ ดังนั้นอุตสาหกรรมซอฟตแวรจึงมี
ความเหมาะสมกับประเทศที่มีผูประกอบการมีเงินลงทุนไมมากนักและตนทุนแรงงานอยูในระดับต่ํา
เมื่อเทียบกับแรงงานที่มีทักษะเหมือนกันและเทาเทียมกันในประเทศอื่น นอกจากนี้การลงทุนในการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษยจะเปนปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดความเจริญกาวหนา และชวยเพิ่มความสามารถ
ในเชิงแขงขันของประเทศอีกทางหนึ่งดวย 
 3. เปนปจจัยที่สงผลตอความมั่นคงของประเทศ  การพัฒนาและรักษาความมั่นคงของ
ประเทศในดานตาง ๆ ในปจจุบันมีความจําเปนตองอาศัยคอมพิวเตอรซอฟตแวรเปนสวนประกอบ
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สําคัญประการหนึ่ง อาทิ ดานการเมืองการปกครอง ระบบการแพทยและสาธารณสุข การเกษตรกรรม 
ระบบการสื่อสารและเผยแพรขาวสารขอมูล การจัดเก็บขอมูล การคมนาคมขนสง การดําเนินธุรกิจ 
กระบวนการผลิตในโรงงานอุตสาหกรรม การศึกษาและการวิจัยและพัฒนาตลอดจนการปองกัน
ประเทศ ฯลฯ ดังนั้น ซอฟตแวรจึงมีการอิงกับวัฒนธรรมและเปนมันสมองของประเทศ ประเทศ
ตาง ๆ จึงควรพัฒนาและผลิตซอฟตแวรขึ้นใชเองภายในประเทศเพื่อลดการพึ่งพาของซอฟตแวร
ตางชาติ 
 สรุปไดวา อุตสาหกรรมซอฟตแวรของประเทศไทยมีความสําคัญ จึงไดจัดตั้งใหมี
สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) ช่ือภาษาอังกฤษ Software 
Industry Promotion Agency (Public Organization) ยอวา SIPA (โดยอานวา ซิปา) เพื่อทําหนาที่เปน
หนวยงานหลักในการวางแผนและกําหนดนโยบายพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวรของประเทศไทย
ใหสอดคลองกับแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวร 
เพื่อพัฒนาและผลิตซอฟตแวรใชเองภายในประเทศ ลดการพึ่งพาการใชซอฟตแวรตางชาติ    
  1.1.5  ตลาดซอฟตแวรในประเทศไทย 
 ตลาดคอมพิวเตอร ซอฟต แวร ในป  พ.ศ. 2549-2551 มีการแบ งตลาดซอฟต แวร ออกเป น 4 
กลุมหลักได แก  1) เอ็นเตอรไพรส ซอฟตแวร (Enterprise software) 2) โมบาย แอพลิเคชั่น 
ซอฟตแวร (Mobile application software) 3) เอ็มเบสเด็ด ซอฟตแวร (Embedded software) และ (4) 
ซอฟต แวร กลุ มอื่นๆ ที่ไม ได จัดอยู ใน 3 กลุ มข างต น เช น ซอฟต แวร ด านอีเลิรนนิ่ง (e-Learning) 
ซอฟต แวรเฉพาะด านต าง ๆ เป นตน โดยภาพรวมมูลค าตลาดคอมพิวเตอร ซอฟต แวรไทยนับตั้งแต ป  
พ.ศ. 2549 – 2552 เพิ่มสูงขึ้นอย างตอเนื่อง อย างไรก็ตามอัตราการเติบโตกลับลดลงโดยตลอดจาก  
รอยละ 20.8 ในป  พ.ศ. 2549   เป นรอยละ 5.1 ในป พ.ศ. 2552  
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ที่มา : สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน).  2549 : 125 
 
 จากภาพประกอบ 2 จะเห็นไดวาตลาดซอฟต แวร ในป  2551 มีมูลค ารวม 62,937 ล านบาท 
มีอัตราการเติบโต ร อยละ 11.2 เมื่อพิจารณาแยกตามประเภทซอฟต แวร หลักพบว า เอ็นเตอรไพรส 
ซอฟตแวร (Enterprise software) มีมูลค าสูงสุดคือ 55,547 ล านบาท โดยขยายตัวจากป  พ.ศ. 2550    
ร อยละ 10.1 รองลงมา ได แก  โมบาย แอพลิเคชั่น (Mobile spplication)  มีมูลค า 2,640 ล านบาท
ขยายตัวรอยละ 23.8 และ เอ็มเบสเด็ด ซอฟตแวร (Embedded software) มีมูลค า 2,359 ล านบาท 
ขยายตัวรอยละ 21.8 โดยประมาณการมูลค าตลาดซอฟต แวร  ป  พ.ศ. 2552 มีมูลค า 66,117 ล านบาท 
เติบโตร อยละ 5.1 โดย เอ็นเตอรไพรส ซอฟตแวร (Enterprise software) มีมูลค าสูงสุดคือ 57,550 
ลานบาท ขยายตัวจากป  พ.ศ. 2551 ร อยละ 3.6 รองลงมา ได แก  โมบาย แอพลิเคชั่น (Mobile 
spplication) มีมูลค า 3,192 ลานบาท ขยายตัวร อยละ 20.9 และเอ็มเบสเด็ด ซอฟตแวร (Embedded 
software) มีมูลค า 2,725  ลานบาท ขยายตัวรอยละ 15.5 
 ปจจัยหลักที่สงผลใหตลาดซอฟตแวรเติบโตในป พ.ศ. 2551 ประกอบดวย 1) การใชจาย
ภาครัฐบาลที่ขยายตัวไดดี 3 ไตรมาสแรก แมไมมีโครงการขนาดใหญ 2) การลงทุนของภาคการเงิน 
ไมวาจะเปนการลงทุนเพื่อปรับรูปแบบการใหบริการ การลงทุนเพื่อรองรับกฎระเบียบตางๆ ของ
ธนาคารแหงประเทศไทย เชน Basel II การจัดทําแผนฉุกเฉินดานไอที เปนตน 3) การบังคับใช 
พ.ร.บ.วาดวยการกระทําความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. 2550 กําหนดใหทุกบริษัทตองเก็บ Log 
ของผูใชงานไม นอยกวา 90 วัน สงผลใหผูใชบริการในภาคการเงิน และภาคธุรกิจลงทุนในเรือ่งการ

 
 

ภาพประกอบ 2  มูลคาและอัตราการเติบโตของตลาดซอฟตแวร ป 2549 - 2552 
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บริหารจัดการดานการรักษาความปลอดภัยเพิ่มขึ้น อยางไรก็ตามยังมีปจจัยลบที่สงผลตอตลาด
ซอฟตแวร ป พ.ศ. 2551 ประกอบดวย 1) ความผันผวนของราคาน้ํามันสงผลใหภาคธุรกิจสวนใหญ
ตองลดตนทุนการผลิต และระมัดระวังในการใชจาย โดยระดับราคาน้ํามันเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง 
นับตั้งแตเดือนมกราคม-สิงหาคม พ.ศ. 2551 และปรับลดลงในชวงปลายป 2) ความไมมีเสถียรภาพ
ทางการเมืองในประเทศ สงผลใหภาคเอกชนชะลอการลงทุนสะทอนได จากอัตราการใชกําลังการ
ผลิตลดลงอยางตอเนื่อง นับจากเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2551 เปนรอยละ 70.6 ถึงเดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2551 ลดลงเหลือรอยละ 61.1 และภาคครัวเรือนชะลอการใชจาย สะทอนไดจากดัชนีการ
อุปโภคบริโภคภาคเอกชนที่ลดลงอยางตอเนื่อง  เชนเดียวกัน คือ ในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2551 
เปนรอยละ 133.5 ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2551 ลดลงเหลือ รอยละ 127.610 
 สําหรับในป  พ.ศ. 2552 การเติบโตของตลาดลดลงต่ําสุดในรอบหลายป ที่ผ านมาอันเกิด
จากปจจัยต าง ๆ อาทิ 1) การชะลอตัวของงบประมาณรายจ ายด านการลงทุนภาครัฐประจําป 
งบประมาณ 2552 ซ่ึงลดลงจากร อยละ 24.0 เหลือร อยละ 22.0 เพราะต องกันงบประมาณส วนหนึ่ง
สําหรับรายจ ายเพื่อชดใช เงินคงคลัง 2) การที่ภาครัฐไม มีแผนโครงการไอทีขนาดใหญ  โครงการ
สวนใหญที่อยู ในแผนงบประมาณป  พ.ศ. 2552 เป นโครงการที่มีงบประมาณไม เกิน 100 ล านบาท 
และเป นโครงการที่เกี่ยวกับการปรับระบบบริหารจัดการ และการจัดเตรียมระบบเพื่อรองรับ
พระราชบัญญัติว าด วยการกระทําความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร  พ.ศ. 2550 3) การคาดการณ ว า
การเมืองยังไม มีเสถียรภาพ สงผลให นักลงทุนชะลอ หรือระงับโครงการขนาดใหญ โดยเฉพาะ
ผลกระทบต อเนื่องจากกรณีป ด  สนามบิน 4) ผลกระทบจากวิกฤติการเงินโลก ซ่ึงจะส งผลทั้งภาค
การผลิต และภาคการเงิน ธนาคารมีแนวโน มระมัดระวังการปล อยสินเชื่อกับผู ประกอบการมากขึ้น 
ทําให เกิดป ญหาสภาพคล องทางการเงินกับภาคธุรกิจที่ต องการเงินทุนสําหรับการดําเนินธุรกิจต อ 
อย างไรก็ตามยังคงมีป จจัยที่สนับสนุนการใช ซอฟต แวรในป  2552 อยูบ าง ได แก  1) ความตระหนักรู
ถึงเรื่องการใช ซอฟต แวร ลิขสิทธิ์มากขึ้นของคนไทย 2) คาดว า กทช.จะออกใบอนุญาตประกอบ
กิจการ 3G ส งผลให ผู ประกอบการสามารถสร างซอฟตแวรแอพลิเคชั่น (Software application) 
สนับสนุนมากขึ้น 3) ผลของนโยบายกระตุนเศรษฐกิจของรัฐบาลใหม  เช น มาตรการทางภาษี จะ
สามารถกระตุนการใช จ ายของผูบริโภคในภาพรวมได  
 หากพิจารณามูลค าการใช จ ายในการบริโภคซอฟต แวร แยกตามภาคเศรษฐกิจ 
(ภาพประกอบ 3) พบว าภาคเอกชนยังคงมีการใช จ ายในการซื้อซอฟต แวร สูงที่สุด โดยในป  พ.ศ. 
2551  คิดเป นร อยละ 57.2 หรือมูลค า 35,999 ล านบาท รองลงมาได แก  ภาครัฐบาล ร อยละ 29.8 คิด
เปนมูลค า 18,778 ลานบาท และภาคครัวเรือนและธุรกิจภายในครอบครัวขนาดเล็ก ร อยละ 13.0 
มูลค า 8,160 ลานบาท การคาดการณ  ป  พ.ศ. 2552 ภาครัฐบาล มีสัดส วนการบริโภคซอฟต แวรลดลง
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เล็กน อยเหลือร อยละ 27.8 มีมูลค า 18,362 ล านบาท สาเหตุมาจากรัฐบาลมีแนวโน มจะใช 
งบประมาณในการกระตุนเศรษฐกิจเนนการเสริมสภาพคล องกับภาคอุตสาหกรรมมากกว าการที่
รัฐบาลใช งบลงทุน    ดานไอทีสําหรับโครงการขนาดใหญ   
 

 
 

ภาพประกอบ 3 สัดสวนการใชจายซอฟตแวรจําแนกตามภาคเศรษฐกิจ ป 2550 – 2552 
 
ที่มา :  สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน).  2549 : 127 
 
 จากภาพประกอบ 3 คาดวาในป  พ.ศ. 2552 ภาคเอกชนจะมีการใช จ ายด านซอฟต แวร ใน
สัดสวนเพิ่มขึ้น โดยมีสัดส วนร อยละ 58.3 คิดเป นมูลค า 38,516 ล านบาท อย างไรก็ตามการขยายตัว
ไม สูงมากนักเมื่อเทียบกับช วงภาวะเศรษฐกิจปกติ กลุ มอุตสาหกรรมที่คาดว ายังมีการใช จ ายด าน
ซอฟต แวร ในสัดส วนสูง ได แก  ภาคการเงินธนาคารและภาคสื่อสารโทรคมนาคม โดยในป  พ.ศ. 
2552 กลุมอุตสาหกรรมดังกล าว ยังมีการลงทุนตามความจําเป นในการบริหารจัดการองค กร เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพเป นส วนใหญ  สําหรับการลงทุนเพื่อขยายรูปแบบการบริการใหม  ๆ ของภาค
การเงิน ถึงแม จะไม มีการยกเลิกแผนการดําเนินงานตามแผนไอทีของธนาคาร แต จะมีการตัดสินใจ
ที่ละเอียดรอบคอบมากขึ้น สําหรับกลุ มอุตสาหกรรมที่คาดว ามีแนวโน มใช จ ายด านซอฟต แวร ที่
ลดลงอย างเห็นได ชัด ได แก  กลุ มอุตสาหกรรมการผลิต/ก อสร าง การท องเที่ยว และค าส ง/ค าปลีก 
สาเหตุหลักเนื่องจากอุตสาหกรรมเหล านี้ได รับผลกระทบจากวิกฤติการณ ทางการเงินโลก และ
ภาวะซบเซาของการท องเที่ยวต อเนื่องจากช วงปลายป  พ.ศ. 2551 อย างชัดเจน ทําให ผู ประกอบการ
ชะลอ/ลดการลงทุนดานไอที 
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 สรุปไดวา ตลาดซอฟต แวร ในป  พ.ศ. 2551 พบว า เอ็นเตอรไพรส ซอฟตแวร (Enterprise 
software) มีมูลค าสูงสุด รองลงมา ได แก  โมบาย แอพลิเคชั่น (Mobile application) และเอ็มเบสเด็ด 
ซอฟตแวร (Embedded software) การเติบโตของตลาดลดลงเกิดจากปจจัยต าง ๆ อาทิ การชะลอตัว
ของงบประมาณรายจายดานการลงทุนภาครัฐ การที่ภาครัฐไมมีแผนโครงการไอทีขนาดใหญ การคาดการณ  
ว าการเมืองยังไม มีเสถียรภาพ ส งผลให นักลงทุนชะลอเนื่องจากกรณีป ดสนามบิน และผลกระทบ
จากวิกฤติการเงินโลก อยางไรก็ตามยังคงมีปจจัยที่สนับสนุนการใชซอฟตแวร ไดแก 1) ความตระหนัก 
รู ถึงเรื่องการใช ซอฟต แวร ลิขสิทธิ์มากขึ้นของคนไทย 2) คาดวาคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ (กทช.) จะออกใบอนุญาตประกอบกิจการ 3G ส งผลให ผู ประกอบการสามารถสราง
ซอฟตแวรแอพลิเคชั่น (Software application) สนับสนุนมากขึ้น 3) ผลของนโยบายกระตุน
เศรษฐกิจของรัฐบาลใหม  เช น มาตรการทางภาษี จะสามารถกระตุ นการใช จ ายของผู บริโภค         
ในภาพรวมได  
 1.2 ประวัติสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ 
 สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) หรือ Software 
Industry Promotion Agency (Public organization) ยอวา SIPA (โดยอานวา ซิปา) กอตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 
23 กันยายน 2546 ภายใตพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ
(องคการมหาชน) พ.ศ.2546  ภารกิจหลักในการดําเนินงานของ SIPA ถือเปนมิติใหมของการพัฒนา
อุตสาหกรรมซอฟตแวรของประเทศไทยในหลายดาน นับตั้งแตการพัฒนาทางดานบุคลากรที่มี
คุณภาพดวยการใหความรู ฝกฝนทักษะ และเพิ่มขีดความสามารถในการผลิตซอฟตแวร การสงเสริม
ใหเกิดการสรางงานมากขึ้น เพื่อรองรับกระแสการเปลี่ยนแปลงและความเจริญเติบโตของ
อุตสาหกรรมซอฟตแวรของโลก รวมถึงการพัฒนาตลาดซอฟตแวรทั้งในและตางประเทศ 
  1.2.1 วัตถุประสงค 
  1.  เปนหนวยงานหลักในการวางแผนและกําหนดนโยบายพัฒนาอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรของประเทศไทยใหสอดคลองกับแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
  2.  สง เสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรโดยมุ ง เนนการสนับสนุนการพัฒนา
อุตสาหกรรมซอฟตแวรของประเทศ การพัฒนาบุคลากร การตลาด การลงทุน กระบวนการผลิต 
และการใหบริการที่ไดมาตรฐานสากล รวมถึงการสรางแรงจูงใจในการลงทุนทางดานอุตสาหกรรม
ซอฟตแวร โดยการเสนอแนะมาตรการทางดานภาษีและสิทธิประโยชนตาง ๆ ตอคณะรัฐมนตรี 
  3.  สนับสนุนการคนควาวิจัย การถายทอดเทคโนโลยี และจัดใหมีกฎ ระเบียบ และ
มาตรการที่จําเปนตอการสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวร 
  4.  สงเสริมใหเกิดการคุมครองดานทรัพยสินทางปญญาสําหรับซอฟตแวร 
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  5. เปนหนวยงานหลักในการประสานงานและแกปญหาเกี่ยวกับการดําเนินการ
ทางดานอุตสาหกรรมซอฟตแวรใหมีบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
  1.2.2 พันธกิจ  
  1.  มุงสงเสริมการพัฒนาบุคลากร องคกร ดานซอฟตแวรใหไดมาตรฐาน 
  2.  มุงสงเสริมพัฒนาผลิตภัณฑ นวัตกรรม และบริการดานซอฟตแวรใหได
มาตรฐานสากล 
  3.  มุงประสานความรวมมือกับพันธมิตร พัฒนาเครือขายการตลาด และการประชาสัมพันธ
ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
  4.  มุงประสานงานและแกปญหาเกี่ยวกับการดําเนินการทางดานอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรใหมีบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
  5.  มุงสงเสริมการใชผลิตภัณฑซอฟตแวรของคนไทยในทุกกลุมอุตสาหกรรม 
  6.  มุงสงเสริมใหเกิดการคุมครองดานทรัพยสินทางดานปญญาสําหรับซอฟตแวร 
  1.2.3 ภาพรวมการสงเสริมอุตสาหกรรม 
  การสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรของสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวร
แหงชาติ (มหาชน) โดยแบงออกเปน 4 ดานดังนี้ 
  1.  การสงเสริมอุตสาหกรรมดานซอฟตแวร คือ การรวมกับหนวยงานภาครัฐและ
ภาคเอกชน เพื่อขับเคลื่อนอุตสาหกรรมซอฟตแวร อาทิ การรวมโครงการ รวมทุน การใหทุน
สนับสนุนโครงการ เพื่อเพิ่มโอกาสในการขยายความตองการนําไปสูการใชซอฟตแวรไทย 
  2.  การสงเสริมอุตสาหกรรมดานแอนิเมชั่น โดยการผลักดันสงเสริมบุคลากรใหมี
ทักษะ ศักยภาพ สามารถสรางสรรคผลงานของตนเองใหเปนที่ยอมรับในระดับนานาชาติ รวมถึง
สรางโอกาสและชองทางการตลาดใหแกผูประกอบการและสรางรายไดเขาสูประเทศ 
  3.  การสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรดานการเปดตลาดในระดับนานาชาติ โดยการที่อาศัย
ความเปนตัวแทนภาครัฐประสานงานไปยังตัวแทนประเทศตางๆ เพื่อนําผลประโยชนสูอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรไทยในมิติตาง ๆ เชน การถายทอดเทคโนโลยี การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ และการเขาถึง
แหลงเงินทุน เปนตน 
  4.  สรางความรวมมือกับสถาบันการศึกษาและภาคเอกชนที่เกี่ยวของ เพื่อพัฒนา
ศักยภาพและเพิ่มบุคลากรที่มีคุณภาพสูงสูภาคอุตสาหกรรมซอฟตแวร 
  ซ่ึงการสงเสริมทั้ง 4 ดานมุงเนนการสนับสนุนการพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวร 
ของประเทศ  อาทิ ดานการพัฒนาบุคลากร การตลาด การลงทุน กระบวนการผลิต และการใหบริการที่ได
มาตรฐานสากล รวมถึงการสรางแรงจูงใจในการลงทุนทางดานอุตสาหกรรมซอฟตแวร โดยการเสนอแนะ
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มาตรการทางดานภาษีและสิทธิประโยชนตาง ๆ เพื่อดําเนินงานดานเทคโนโลยีซอฟตแวรครบวงจร 
ทั้งในดานการพัฒนาและสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวร พัฒนาและสรางบุคลากรทางดาน
ซอฟตแวร สรางความเขมแข็งใหผูประกอบการดานซอฟตแวร การถายทอดเทคโนโลยีสารสนเทศ
แกสวนราชการและเอกชน รวมทั้งการประสานงานกับตางประเทศ เพื่อสรางเครือขายความรวมมือ
ที่สงผลตอการพัฒนาประเทศ ซ่ึงกอใหเกิดโครงการตาง ๆ มากมาย รวมถึงสงเสริมใหเกิดความตื่นตัว
ระดับภูมิภาค อาทิ เชียงใหม ภูเก็ต และขอนแกน เพื่อทําหนาที่เปนศูนยกลางในระดับภูมิภาค
สงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวรใหเกิดความเทาเทียมกัน และสราง
ศักยภาพในการแขงขันของประเทศ ภายใตแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของ
ประเทศ เพื่อนําไปสูการเปนศูนยกลางอุตสาหกรรมซอฟตแวรในระดับนานาชาติ 
 1.3 กิจกรรมการสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวร  
 การสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรจึงเปนการประสานงานของผูขายในการพยายามใช
ความคิดสรางสรรค เพื่อแจงขอมูลและจูงใจ เพื่อขายสินคาและบริการหรือสงเสริมความคิด การสงเสริม
การตลาดถือเปนหนาที่หนึ่งของการตลาด เพื่อการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย โดยขาวสาร
อาจจะเปนขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ราคา หรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายก็ได 
  1.3.1  ดานการถายทอดเทคโนโลยีและนวัตกรรม  การสงเสริมอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรดานการถายทอดเทคโนโลยีและนวัตกรรม สํานักงานฯ ไดทําการศึกษาสภาพปจจุบัน 
ปญหา  และความตองการตลาดอุตสาหกรรมซอฟตแวรทําใหทราบถึงความตองการของ
ผูประกอบการดานการถายทอดเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม ๆ  อาทิ โครงการ eGovernment One stop services 
รวมถึงการเปดโอกาสใหผูประกอบการมีสวนรวมในการรับรูและรวมกําหนดแผนงานการถายทอด
เทคโนโลยีและนวัตกรรม อาทิ โครงการ Tourisum e-Commerce สํานักงานฯ ยังไดกําหนดนโยบาย
การปฏิบัติงานอยางชัดเจนและครอบคลุมทุกพื้นที่เพื่อใหเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ อีกทั้งจัดทํา
โครงการตนแบบเพื่อเผยแพรใหผูประกอบการรับทราบอยางทั่วถึง โดยมีโครงการที่ดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 
   1.3.1.1  โครงการ eGovernment One-stop services รัฐบาลไทยไดพัฒนาการใช
คอมพิวเตอรในภาครัฐ ปจจุบันนี้พบวาหนวยงานของรัฐสวนใหญมีเว็บไซตเพื่อบริการประชาชน
และเผยแพรขาวสารของหนวยงาน สําหรับสวนงานภายในนั้น เกือบจะทุกกรมกอง ทุกกระทรวง
ตางไดสรางระบบฐานขอมูลของกลุมภารกิจหลักของหนวยงาน และมีการปรับปรุงขอมูล
สารสนเทศที่ทันสมัยมาโดยตลอด และหลายหนวยงานไดพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอรไดอยาง
ทันสมัยทัดเทียมกับนานาประเทศที่เจริญแลว แตที่นาสังเกตคือระบบคอมพิวเตอรของกรมกองและ
กระทรวงสวนใหญยังเปนระบบงานที่ทํางานแบบไมบูรณาการ ทําใหยากตอการขยายผลการใช 
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ไอซีทีสูการบริการประชาชนแบบ One-stop services เนื่องจากยังขาดการตกลงใชมาตรฐานของ
ขอมูลและมาตรฐานการเชื่อมตอเพื่อส่ือสารขอมูลแบบบูรณาการ ดังนั้นถาภาครัฐสามารถสรางองค
ความรูนี้และเริ่มนําไปปฏิบัติอยางไดผล จะเปนทางหนึ่งที่สรางงานดานซอฟตแวรใหแก
อุตสาหกรรมซอฟตแวรเปนอยางมาก อีกทั้งเปนการสงเสริมใหนักพัฒนาไทยมีโอกาสสัมผัสกับ
เทคโนโลยีใหม ๆ ที่จะเปนปจจัยสําคัญของการพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย จึงไดกําหนด
เปนยุทธศาสตรใหเปนแกนนําในการทําโครงการตัวอยาง eGovernment One-stop services ดวย 
SOA และ Web Services อันเปนโครงการนํารอง 
   1.3.1.2 โครงการ Tourism c-Commerce (Collaborative Commerce) เปน
โครงการที่ใชเทคโนโลยีซอฟตแวรทันสมัย คือ Service oriented architecture and web services 
และซอฟตแวรที่เอื้อใหทํางานแบบบูรณาการผานเครือขายอินเทอรเน็ต เพื่อทําธุรกรรมดวย
เทคโนโลยีไอซีทีดวยการคิดคนนวัตกรรมทาง Business model หรือรูปแบบการทําธุรกรรมที่จะ
นําไปสูการสรางคุณคาใหลูกคา (Value creation) ในราคาที่ถูก โครงการ Tourism c-Commerce จึง
เปนโครงการที่เนนการใชไอซีที โดยเฉพาะวิศวกรรมซอฟตแวรที่ทันสมัยเพื่อสนับสนุนการสราง
นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจสําหรับธุรกิจทองเที่ยว เชน Internet booking สําหรับการจองตั๋วเครื่องบิน 
จองหองพักโรงแรม จองรถเชา และอื่น ๆ ดวยความรวมมือในลักษณะ “Constellation”  
   1.3.1.3 โครงการ ICT City เปนโครงการของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร เพื่อเปนตนแบบพัฒนาจังหวัดใหมีศักยภาพดานการใชไอซีที เพื่อรองรับโครงการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (eGovernment) เพื่อนํารองในสามจังหวัดในสามภาค คือ ภาคเหนือ จังหวัด
เชียงใหม ภาคอีสาน จังหวัดขอนแกน และภาคใต จังหวัดภูเก็ต     
   1.3.1.4  ศูนยพัฒนาทักษะการเรียนรูไอซีที เพื่อสงเสริมและตอยอดการพัฒนา
ไอซีทีใหแกเยาวชนและประชาชนในพื้นที่จังหวัด ICT City (ขอนแกน เชียงใหม และภูเก็ต) ให
สามารถเรียนรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไดอยางมีประสิทธิภาพ   
   1.3.1.5 สงเสริมการใชโอเพนซอรสซอฟตแวร ซ่ึงผูประกอบการสวนใหญ 
มักจะไมพรอมที่จะลงทุนซื้อซอฟตแวรแบบ Commercial software เพราะความไมแนใจวาจะใช
ไดผลจริง และสวนใหญยังไมเร่ิมใชคอมพิวเตอรอยางจริงจัง แตมาในยุคนี้ผูประกอบการจําเปนที่
เร่ิมมีการนําระบบอิเล็กทรอนิกสเขาสูสํานักงาน และเริ่มพัฒนาทักษะที่จะเริ่มทําธุรกรรมผาน
เครือขายอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงซอฟตแวรประเภทโอเพนซอรสซอฟตแวรเหมาะที่สุดที่จะนําไปใชเปน
การนํารองเพื่อใหเกิดความคุนเคยกับเทคโนโลยี และเรียนรูแนววิธีที่จะใชเครือขายคอมพิวเตอรใน
การสรางศักยภาพในธุรกิจตอไป ดวยเหตุนี้จึงไดเร่ิมโครงการรวบรวมซอฟตแวรโอเพนซอรสที่ใช
ประโยชนจัดทําเปนสองชุด ชุดแรกเปนซอฟตแวรกลุมที่ใชกับเครื่องคอมพิวเตอรพีซี ภายใตช่ือชุด
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ซอฟตแวร “จันทรา” และอีกชุดหนึ่ง สําหรับการใชงานในเครื่องเซิรฟเวอร (Server) ภายใตช่ือชุด
ซอฟตแวร “สุริยัน” ซอฟตแวรทั้งสองชุดเปนโอเพนซอรสที่ใชไดเลยโดยไมตองเสียคาลิขสิทธิ์ 
และทํางานบนไมโครซอฟท วินโดวส   
  1.3.2  ดานการพัฒนาบุคลากร สงเสริมใหมีหนวยงานที่ รับผิดชอบการพัฒนา
บุคลากรโดยเฉพาะ เพื่อสํารวจความตองการและนํามาวางแผนในการพัฒนาทักษะ จัดฝกอบรม 
จัดทําเวิรคชอป (Workshop) โดยการรวมมือกับหนวยงานภาครัฐและภาคเอกชนจัดฝกอบรมพัฒนา
บุคลากรอยางตอเนื่อง รวมถึงการเชิญวิทยากรที่มีความเชี่ยวชาญทั้งภายในและตางประเทศรวม
ถายทอดความรูเพื่อพัฒนาศักยภาพผูประกอบการ ดังนี้ 
   1.3.2.1 สนับสนุนคาสอบ Certified IT Professional โดยรวมกับบริษัท ซัน      
ไมโครซิสเต็มส (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท ไมโครซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด และบริษัท 
ไอบีเอ็ม ประเทศไทย จํากัด ภายใตความรวมมือโครงการจาวาภิวัฒน โครงการ Thailand.NET และ
โครงการ Smart SOA Track และโครงการ Security network ตามลําดับ โดยมีเปาหมายเพื่อเพิ่ม
จํานวนนักพัฒนาซอฟตแวรใหมีความรูความสามารถบนมาตรฐานสากล 
   1.3.2.2 การสงเสริมการรับรองมาตรฐาน CMMI การสงเสริมใหบริษัท
ซอฟตแวรไดรับการรับรองมาตรฐาน CMMI ดวยการจัดใหมีการเรียนรูหลักการ CMMI ขั้น
พื้นฐาน และจางที่ปรึกษาเพื่อใหขอมูล ช้ีแนะแนวเพื่อเตรียมองคกรไปสูการประเมินคุณภาพได ซ่ึง
การดําเนินการนี้จะตองมีบุคลากรที่ผานการรับรองคุณสมบัติจาก SEI เพื่อทําหนาเปน Assessor แต
ประเทศไทยขาดบุคลากรทั้งกลุมผูสอน ผูใหคําปรึกษา และผูที่จะทําหนาที่ประเมินคุณภาพ จึงเปน
สาเหตุที่ไมสามารถเรงใหบริษัทซอฟตแวรไทยทํา CMMI ในจํานวนที่เหมาะสม ดังนั้นจึงเรง
สงเสริมใหเกิดการรับรองมาตรฐาน CMMI ซ่ึงจําเปนตองสงเสริมคนทั้งสองกลุม คือกลุมที่
ใหบริการที่เกี่ยวกับการเตรียมตัวและประเมิน CMMI และกลุมบริษัทซอฟตแวรที่เตรียมตัวเพื่อรับ
การประเมิน  CMMI เพื่อสรางความนาเชื่อถือและความไววางใจในการจางงานแกบริษัท   
ซอฟตแวรไทย 
   1.3.2.3 โครงการรวมกับสมาคมสมองกลฝงตัวไทย (Thai Embedded System 
Association) โดยการคัดเลือกมหาวิทยาลัยที่จะเขารวมโครงการโดยใชหลักสูตรการฝกอบรมและ
ปฏิบัติของมาตรฐานวิชาชีพ Embedded Technology Skills Standard (ETSS) โดยหนวยงาน 
Software Engineering Center (SEC) ภายใต Information technology Promotion Agency (IPA) ของ
ประเทศญี่ปุน เพื่อเผยแพรโครงการใหกลุมอุตสาหกรรมญี่ปุนไดรับรู และจะไดเสริมสรางแผนการ
ขยายฐานพัฒนาซอฟตแวรฝงตัวในประเทศไทยตอไป 
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    1.3.2.4  แผนงานเรงพัฒนาบุคลากรดานแอนิเมชั่นแอนดมัลติมีเดีย (Animation 
& Multimedia) เพื่อทําการสรางบุคลากรที่มีทักษะพื้นฐานดานดิจิตอลอารตปอนเขาสูอุตสาหกรรม
ในดานการผลิตและเพิ่มทักษะระดับสูงตอไป เชน โครงการทักษะดานการออกแบบและสราง
ภาพเคล่ือนไหว โครงการ Pre-Pro animation เพื่อพัฒนาในระดับมาตรฐานสากล และโครงการ 
Professional animation training ซ่ึงเปนการตอยอดใหแกมืออาชีพรุนใหมที่ตองการฝกทักษะเพิ่ม
จากมืออาชีพทั้งจากตางประเทศและในประเทศ 
  1.3.3  ดานการสงเสริมการตลาด สํารวจความตองการมูลคาตลาดซอฟตแวรทั้ง
ภายในประเทศและตางประเทศเพื่อกําหนดแผนการสงเสริมการตลาด จัดทํา Roadmap เผยแพร
ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของใหผูประกอบการรับทราบอยางถูกตองครบถวนและทันตอเวลา รวมถึง
การจัดอบรม เสริมทักษะ แนะนํากลยุทธ เพื่อเตรียมความพรอมกอนการเขารวมงานสงเสริม
การตลาดทั้งในประเทศและตางประเทศ โดยมีโครงการดังตอไปนี้ 
   1.3.3.1 โครงการ Thailand software fair ถือเปนโครงการหนึ่งที่มีเกิดจากความ
รวมมือกับสมาคมอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย โดยจัดนิทรรศการเพื่อเปดโอกาสใหผูประกอบการ
ไดนําเสนอผลงานหรือผลิตภัณฑเผยแพรใหเปนที่รูจักในตลาดอุตสาหกรรมอยางกวางขวาง ทําให
ผูประกอบการสามารถไดเขาถึงกลุมเปาหมาย ผูใชซอฟตแวรเกิดการรับรูในผลิตภัณฑทําใหเกิด
การยอมรับและเชื่อมั่น กระตุนการซื้อและใชซอฟตแวรที่ผลิตโดยคนไทยและมีลิขสิทธิ์ถูกตอง ทํา
ใหผูประกอบการมีกําลังใจในการพัฒนาผลิตภัณฑของตนใหเทียบเทากับซอฟตแวรอ่ืนในระดับ
เวทีนานาชาติ 
   1.3.3.2  งานนิทรรศการ Thailand Animation & Multimedia (TAM) เปนเจาภาพ
จัดงานนิทรรศการและสัมมนาวิชาการ เพื่อเผยแพรผลงานดานดิจิตอลคอนเทนต (Digital content) 
งาน TAM นี้จะเปนเวทีในการสงเสริมใหคนไทยสรางสรรคผลงานเพื่อประกวด และไปสูการเลือกสรร
ผลงานไปแสดงในตลาดตางประเทศ เพื่อใหผลงานเปนที่รูจักของชาวตางชาติ และเปนเวทีแสดงให
เห็นโอกาสในเชิงธุรกิจ และจูงใจใหภาคการศึกษาสนใจที่จะเปดหลักสูตรสอนวิชาชีพสายดิจิตอล
อารตอยางกวางขวาง และใหเห็นโอกาสที่ประเทศไทยจะเปนศูนยกลางของการเรียนดิจิตอลอารต
ของภูมิภาคได 
   1.3.3.3  งานสัมมนาเชิงปฏิบัติการ Thailand RFID Summit เพื่อนํานวัตกรรม
สมัยใหมแสดงนิทรรศการใหผูประกอบการรับรูและสามารถเขาถึงเทคโนโลยีที่ทันสมัยในปจจุบัน 
โดยไมตองเดินทางไปยังตางประเทศ 
   1.3.3.4  งานประกวดซอฟตแวรไทย Thailand ICT Award (TICTA) ในฐานะที่
เปนหนวยงานภาครัฐสงเสริมดานอุตสาหกรรมซอฟตแวรจึงไดจัดประกวดซอฟตแวร เพื่อนํา
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ผลงานของผูประกอบการซอฟตแวรไทยไปแขงขันในระดับนานาชาติ เชน งานประกวดซอฟตแวร 
Thailand ICT Award (TICTA) และงานประกวดซอฟตแวรระดับอาเชี่ยน Asia Pacific ICT Award 
(APICTA)  
   1.3.3.5  โครงการ Northern Animation Studio (NAS) ที่จังหวัดเชียงใหม ภายใต
การบริหารจัดการของสาขาเชียงใหม ซ่ึงเปนศูนยบริการอุปกรณพัฒนาดิจิตอลคอนเทนต (Digital 
content) ระดับสูง สําหรับบริการนักพัฒนาดิจิตอลคอนเทนตของภาคเหนือ ประกอบดวยอุปกรณ 
Motion capture, Rendering farm และ Post production เพื่อเปดโอกาสใหผูประกอบการซอฟตแวร
เขามาใชบริการโดยไมจําเปนตองเดินทางไปตางประเทศเพื่อใชเทคโนโลยีดังกลาว 
   1.3.3.6  โครงการ Bangkok Digital Content Center (BDCC) ที่กรุงเทพมหานคร
เพื่อเปนศูนยบริการอุปกรณพัฒนาดิจิตอลคอนเทนตระดับสูง ประกอบดวยอุปกรณ Motion 
capture, Rendering farm, และ Post production โดยเปดโอกาสใหผูประกอบการซอฟตแวรเขามา
ใชบริการโดยไมจําเปนตองเดินทางไปตางประเทศเพื่อใชเทคโนโลยีดังกลาว 
   1.3.3.7  สงเสริมการตลาดตางประเทศ การรวมงานแสดงนิทรรศการในระดับ
นานาชาติที่สําคัญของโลก แนะนําผลิตภัณฑของคนไทยและบริษัทไทยใหเปนที่รูจักในวงกวาง 
โดยสนับสนุนดานคาใชจายเพื่อนําผลิตภัณฑไทยไปแนะนําและแสดงในงานแสดงสินคานานาชาติ 
เชน ซีบิท (CeBIT) ที่ประเทศเยอรมัน งานอีทรี (E3) ที่ประเทศสหรัฐอเมริกา งานโตเกียวแอนิเมชั่น
แอนดเกม (Tokyo Animation & Game Fair) งานเกาหลีเกมเฟสติวัล (Korea Games Festival) งาน
คอมมิวนิเอเชีย (CommunicAsia) ที่ประเทศสิงคโปร และงานฮองกงแอนิเมชั่น แอนด ฟลมเฟส
ติวัล (Hong Kong Animation and Film festival) เปนตน  
   1.3.3.8 กิจกรรมการเจรจาธุรกิจ (Business matching) และการพบปะคูเจรจา
การคาตางประเทศ (Trade vision) ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติทั้งในประเทศไทยและ
ตางประเทศ ที่จะนําไปสูการขายผลิตภัณฑซอฟตแวรไทยและรับจางสรางงานดิจิตอลคอนเทนตได 
โดยอาศัยองคกรสงเสริมการคาดานดิจิตอลคอนเทนทของตางประเทศทํากิจกรรมในเชิงรวมมือกัน
เพื่อการพัฒนาตลาดดิจิตอลคอนเทนท และถือเปนการสรางประสบการณใหนักธุรกิจไทยดาน
การตลาดตางประเทศ  
   1.3.3.9  โครงการ SIPA Pitch เพื่อผลักดันใหเกิดการสงออก และสรางมูลคาเพิ่ม
ทางเศรษฐกิจ เปนโครงการจัดขึ้นมาเพื่อใหผูสนใจรวมสงผลงานเขาประกวดเพื่อชิงเงินทุน
สนับสนุนการผลิตผลงานแขงขันชิงเงินทุนสนับสนุนเกี่ยวกับดานแอนิเมชั่น แอพลิเคชั่นแอนดเกม 
และอีเลิรนนิ่ง โดยมีจุดมุงหมายเพื่อที่จะชวยสงเสริมและสนับสนุนใหผูประกอบการที่สนใจใน
การทําธุรกิจทางดานนี้ ไดเกิดการตื่นตัวที่จะผลิตผลงานที่มีคุณภาพและสอดคลองกับความตองการ
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ของตลาดอุตสาหกรรม ทั้งในระดับประเทศและระดับสากล อันจะมีผลใหมีการพัฒนาผลงาน
ทางดานนี้เพิ่มมากขึ้นและหลากหลาย 
   1.3.3.10 การลงนามความรวมมือกับหนวยภาครัฐในตางประเทศ และอีกบทบาท
หนึ่งที่สําคัญในการเปนหนวยงานภาครัฐเพื่อทําหนาที่ในการเปดตลาดใหกับผูประกอบการ
ซอฟตแวรไทยใหสามารถเขาถึงตลาดตางประเทศ เพื่อรับจางงาน (Outsourcing) และขายผลงาน
ของตนเอง โดยเปนตัวเชื่อมระหวางหนวยงานภาครัฐในตางประเทศ โดยการลงนามบันทึก
ขอตกลงความรวมมือกับองคกรสงเสริมการคาดิจิตอลคอนเทนท และเอ็นเตอรไพรสซอฟตแวร 
ตางประเทศ เชน KOCCA และ KIPA ของประเทศเกาหลีใต  MDA ของมาเลเซีย IPA ของประเทศ
ญ่ีปุน และประเทศอื่น ๆ เชน ไตหวัน จีน สิงคโปร อินเดีย เวียดนาม ฟลิปปนส และลาว สงผลให
ประเทศไทยสามารถสรางรายไดเขาสูประเทศไดอยางมหาศาล 
   1.3.3.11 การแขงขันพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอรแหงประเทศไทย (National 
Software Contest – NSC) เพื่อพัฒนาทักษะในการเขียนโปรแกรมหรือซอฟตแวรคอมพิวเตอร ให
สามารถแขงขันกับตางประเทศได โดยโครงการนี้ไดรวมมือกับศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ เพื่อเปนการกระตุนใหนักเรียน นิสิต นักศึกษาไดมีโอกาสพัฒนาทักษะการพัฒนา
ซอฟตแวรและนําเอาความรูที่ไดเรียนมาประยุกตใชในการสรางสรรคผลงาน โดยสนับสนุนเงินทุน
เพื่อเปนแรงจูงใจและกระตุนใหนักเรียน นิสิต นักศึกษาทําการพัฒนาซอฟตแวรดวยตนเองและเปด
โอกาสใหมีการประกวดแขงขันชิงเงินรางวัลในระดับประเทศ อันจะเปนการสรางเวทีสําหรับ
เยาวชนและผูที่สนใจในการพัฒนาความรูสูการเปนนักวิจัยและนักพัฒนามืออาชีพตอไป 
  1.3.4 ดานการจัดหาแหลงเงินทุน โดยรวมมือกับหนวยงานภาครัฐเพื่อจัดหาแหลง
เงินทุนใหผูประกอบการ และจัดเจาหนาที่ใหคําปรึกษา แนะนํา และติดตาม พรอมทั้งการจัด
ฝกอบรมเขียนแผนธุรกิจ จัดสัมมนา และการเผยแพรขาวสารตางๆ เพื่อใหผูประกอบการสามารถ
เขาถึงแหลงเงินทุนไดรับทราบ โดยมีกิจกรรมการดานการจัดหาแหลงเงินทุนดังนี้ 
   1.3.4.1 โครงการสงเสริมการลงทุน โดยรวมมือกับคณะกรรมการสงเสริมการ
ลงทุน (BOI) เพื่ออํานวยความสะดวกในการใหคําปรึกษาจนถึงขั้นตอนการกรอกคําขอรับการสงเสริม
และตรวจสอบความถูกตอง เพื่อใหขั้นตอนการพิจารณาเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว 
   1.3.4.2  โครงการ SIPA’s Grant สงเสริมและผลักดันใหผูประกอบการสามารถ
ขยายฐานตลาดเพื่อการพัฒนาตอยอดซอฟตแวรไทย และบริการซอฟตแวรสาขาเอ็นเตอรไพรส
ซอฟตแวร โดยคุณสมบัติของผูขอรับทุนสนับสนุนตองเปนนิติบุคคล จดทะเบียนกับกรมพัฒนา
ธุรกิจมีผูถือหุนเปนคนไทยไมนอยกวา 51% ประกอบกิจการ ผลิต จําหนาย และใหบริการเกี่ยวกับ
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ซอฟตแวร ตองเปนเจาของลิขสิทธิ์ซอฟตแวรที่นํามายื่นเพื่อขอพัฒนาปรับปรุง เพิ่มเติม
ประสิทธิภาพ  
   1.3.4.3  สํานักงานฯ ยังไดรวมมือกับกรมสงเสริมอุตสาหกรรม และธนาคาร 
SME Bank เพื่อหาแหลงเงินทุนใหแกผูประกอบการ 
  1.3.5  ดานการคุมครองทรัพยสินทางปญญา กําหนดใหมีการกํากับติดตามขาวสาร 
จัดเจาหนาที่อํานวยความสะดวกใหคําแนะนําอยางถูกตอง รวมทั้งการเผยแพรขาวสารเกี่ยวกับ 
หลักเกณฑตาง ๆ การจดลิขสิทธิ์ทางปญญา และสิทธิบัตร ตลอดจนการจัดสัมมนาเพิ่มทักษะความรู
ดานลิขสิทธิ์ สิทธิบัตรตอผูประกอบการอยางสม่ําเสมอ และจัดทําฐานขอมูลลิขสิทธิ์ทางดาน
ซอฟตแวรเพื่ออํานวยความสะดวกตอผูประกอบการ อาทิ 
   1.3.5.1 การคุมครองทรัพยสินทางปญญา โดยรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ 
ตั้งแตกรมทรัพยสินทางปญญา Business Software Alliance (BSA) กระทรวงการตางประเทศ 
รวมทั้งบริษัทขามชาติ เชน บริษัท ไมโครซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด สงเสริมใหความรูแก
ผูประกอบการดานทรัพยสินทางปญญาในรูปแบบของสัมมนาทางวิชาการ และลาสุด ไดรวมมือ
ริเร่ิมโครงการ “My Hero” เพื่อคัดเลือกบริษัทซอฟตแวรไทยจํานวนหนึ่งเขารับการฝกปฏิบัติ     
การพัฒนาซอฟตแวรควบคูกับการเรียนรูในทางลึกเกี่ยวกับเรื่องทรัพยสินทางปญญา ทั้งนี้ การคัดเลือก
ผูที่มีผลงานดีเดนจํานวนหนึ่ง บริษัท ไมโครซอฟทจะชวยดานการตลาดและการจําหนาย 
โดยเฉพาะตลาดในตางประเทศ และบริษัทที่เขารวมจะเรียนรูขั้นตอนการคุมครองทรัพยสินทางปญญา
ที่ถูกวิธี รวมทั้งวิธีบริหารจัดการเรื่องทรัพยสินทางปญญา และการแกไขสถานการณถาเราถูก Claim 
วาเราอาจไปละเมิดทรัพยสินทางปญญาของผูอ่ืน หลังจากสิ้นสุดโครงการนี้แลว จะมีการประเมินผล 
เพื่อจะไดปรับปรุงเพื่อนําไปตอยอดในทางกวางตอไป 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
  2.1.1  ความหมายของความคิดเหน็ จากการศึกษาความหมายของความคิดเหน็ พบวา
มีผูใหความหมายของความคิดเห็นไวดังนี ้
 พจนานุกรมสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน.  2532 : 246) ไดบัญญัติคําวา ความคิดเห็น ซ่ึงตรงกับ
คําวา Opinion ในภาษาอังกฤษไววา หมายถึง 1) ขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใชปญญา 
ความคิดประกอบ ถึงแมจะไมไดอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไปก็ตาม 2) ทัศนะหรือ
ประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 3) คําแถลงที่ยอมรับนับถือกันวา เปนผูเชี่ยวชาญ
ในหัวขอปญหาที่มีผูนํามาขอปรึกษา นอกจากนี้ คําวา ความคิดเห็น มีความหมายใกลเคียงกับคําวา 
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ทัศนคติ ซ่ึงมีคําอธิบายไววา คือ แนวโนมที่บุคคลไดรับมาหรือเรียนรูมาและกลายเปนแบบอยางใน
การแสดงปฏิกิริยาสนับสนุนหรือเปนปฏิปกษตอบางสิ่งบางอยางหรือตอบุคคลบางคน ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ โอสแคมป (Oskamp.  1991 : 6) ที่ใหความหมายของความคิดเห็นไววา 
ความคิดเห็น คือ ความคิดรวบยอดที่สําคัญและความคิดเห็นมีลักษณะใกลเคียงกับทัศนคติ ความ
คิดเห็นจะเกี่ยวของกับความเชื่อและการตัดสินใจของแตละบุคคล สวนทัศนคติจะเกี่ยวของกับ
ความรูสึกหรืออารมณที่มีตอส่ิงตาง ๆ 
 จิรายุ  ทรัพยสิน (2540 : 13) กลาววา  ความคิดเห็นเปนสภาพจิตใจความรูสึกนึกคิดของ
บุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยที่ยังไมแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมาเปนที่ปรากฏตอบุคคล
สาธารณชน 
 เสกสรร วัฒนพงษ  (2542 : 558)  สรุปไววา ความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกถึง   
ความเชื่อ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมา
จากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูที่มีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง ซ่ึงขึ้นอยูกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการ
เขียนก็ได  
 มนตชัย  พินประเสริฐ (2547 : 7) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนความรูสึกของบุคคล
แตเปนลักษณะที่ไมลึกซึ้งเทากับทัศนคติ คนเราจะมีความคิดเห็นที่แตกตางกัน  
 กูด  (Good.  1973 : 114)  ใหคําจํากัดความของความคิดเห็นวา  ความคิดเห็น  หมายถึง   
ความเชื่อ ความคิดหรือการลงความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งไมอาจบอกไดวาเปนสิ่งที่
ถูกตองหรือไม 
 วอฮลเมน (Wahlmen. 1973 : 571) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนภาวะของจิตใจที่
ผานประสบการณแลวเกิดการเรียนรูและผลักดันใหเกิดความคิด ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในชวง
ระยะเวลาหนึ่ง 
 อิสเสค (Issak.  1981 : 714) ใหความหมายความคิดเห็นวา เปนการแสดงออกทางคําพูด
หรือคําตอบที่บุคคลไดแสดงออกตอสถานการณใดสถานการณหนึ่งโดยเฉพาะจากคําถามที่ไดรับ
ทั่ว ๆ ไป โดยปกติแลวความคิดเห็นตาง ๆ จากเจตคติ คือ ความคิดเห็นจะเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
โดยเฉพาะ ขณะที่เจตคติจะเปนเรื่องทั่ว ๆ ไป มีความหมายที่กวางกวา  
 จากความหมายของความคิดเห็นดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนความรูสึก
ของบุคคล ความรูสึกนึกคิดของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เปนการแสดงออกทางคําพูดหรือคําตอบที่
บุคคลไดแสดงออกถึงความเชื่อ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ 
การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนก็ได 
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  2.1.2 ความสําคัญของความคิดเห็น 
 การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาความรู สึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง            
(นพมาศ  ธีรเวคิน.  2539 : 99) ซ่ึงแตละบุคคลจะแสดงออก ความเชื่อและความรูสึกใด ๆ ออกมา
โดยการพูดหรือการเขียนเปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ 
เพราะจะทําใหมีการดําเนินการตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอย โครงการหรือกิจกรรมใด ๆ ก็ตาม 
ถาจะใหสําเร็จและบรรลุเปาหมายอยางแทจริงแลว ก็คงจะไดรับความรวมมือผูประกอบการ
ซอฟตแวร การเผยแพรโครงการและการรับฟงความคิดเห็นของผูประกอบการซอฟตแวรตอ
โครงการจึงจะเกิดผลดี คือจะชวยใหโครงการนั้นสอดคลองเปนไปตามความตองการ อันเปนสิ่งที่
ทําใหเกิดความรูสึกในการเขามามีสวนรวม ทําใหไมเกิดการตอตานขึ้น เกิดความสํานึกในการเปน
เจาของ ปรับปรุงหรือรักษาไวซ่ึงประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ  
  2.1.3 ประเภทของความคิดเห็น 
 สัตตยา กระแสรชล (2538 : 9 – 10) จําแนกความคิดเห็นออกเปน 2 ประเภทดังนี ้
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด (Extreme opinion) เปนความคิดเห็นที่เกิดจาก
การเรียนรูและประสบการณซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ทิศทางบวกสุดไดแก ความรักจนหลง 
ทิศทางลบสุดไดแก ความรังเกียจ ความคิดเห็นนี้มีความรุนแรงและเปลี่ยนแปลงไดยาก 
 2.  ความคิดเห็นจากความรูความเขาใจ (Cognitive contents) คือ การมีความคิดเห็นตอ
ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ขึ้นอยูกับความรูความเขาใจที่มีตอส่ิงนั้น เชน ความรูความเขาใจในทางที่ดี ชอบ ยอมรับ 
เห็นดวย ความรูความเขาใจในทางที่ไมดี ไดแก ไมชอบ ไมยอมรับ ไมเห็นดวย เปนตน 
  2.1.4 ปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นเปนเรื่องของแตละบุคคลที่แสดงออกตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด หรือส่ิงเดียวกัน จึงไมจําเปน  
ตองคลายคลึงกันหรือเหมือนกันเสมอไป ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับปจจัยพื้นฐานของแตละบุคคลที่ไดรับ
อิทธิพลตอการแสดงออกของความคิดเห็นในสิ่งนั้น ๆ ปจจัยพื้นฐานเหลานี้ไดมีผูเสนอ
แนวความคิดไวหลายประการ สามารถสรุปสาระไดดังนี้  
 ธวัชชัย  งามสันติวงศ (2540 : 9) กลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเกิดทัศนคติหรือความคิดเห็นไว 
2 ประการ คือ 
 1.  ประสบการณ ความคิดเห็นหรือทัศนคติจะเกิดขึ้นในตัวบุคคลจากการไดพบเห็น 
คุนเคย หรือไดยิน ไดฟง ไดอานหนังสือเกี่ยวกับเรื่องนั้น ๆ 
 2.  ระบบคานิยม เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมแตกตางกัน ดังนั้น จึงอาจมีความคิดเห็น 
ที่แตกตางกัน  
 ฮอสแคมป (Oskamp.  1977 : 119 – 133) ไดกลาวถึงปจจยัที่ทําใหเกิดความคิดเห็น ดังนี้ 
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 1.  ปจจัยทางดานพันธุกรรมและรางกาย (Genetic and physiological factors) ปจจัย
ทางดานพันธุกรรมเปนปจจัยที่มีผลตอระดับความคิดเห็นของบุคคล แตมักจะไมไดรับความสนใจ
เทาที่ควร ในขณะที่ปจจัยทางดานรางกาย เชน อายุ ความเจ็บปวย เปนตน มีผลตอความคิดเห็นของ
บุคคลเชนกัน 
 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล (Direct personal experience) คือ ความรูสึกและ
ความคิดที่บุคคลไดรับจากการกระทําหรือส่ิงที่พบเห็นไดดวยตนเอง และทําใหเกิดความคิดและ
ความรูสึกตอประสบการณเหลานั้น 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental influence) ครอบครัวเปนปจจัยที่สําคัญอยางหนึ่ง 
เมื่อบุคคลอยูในวัยเยาว จะไดรับการอบรมเลี้ยงดูจากพอแมหรือผูปกครอง ทําใหเกิดการหลอหลอม
ทางดานความรูสึกนึกคิด ดังนั้น ครอบครัวจึงมีอิทธิพลตอความคิดเห็นและพฤติกรรมของบุคคล 
 4.  ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุม (Group determinants of attitudes) การที่บุคคลอยู
รวมกันเปนกลุมและมีสังคมนั้น ความคิดเห็นจากกลุมที่ตนสังกัด ไมวาจะเปนกลุมเพื่อนหรือ
หนวยงานตาง ๆ ที่ตนทํางานอยู จะไดรับการถายทอดดานความรูสึกนึกคิด และทําใหเกิดการคลอย
ตามความคิดของกลุมได 
 5.  ส่ือมวลชน (Mass media) ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ภาพยนตร ที่นําเสนอ
ตอสาธารณชน ยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลได 
 จากแนวคิดขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล 
มีทั้งปจจัยภายในตัวบุคคล เชน เพศ อายุ การศึกษา เปนตน และปจจัยภายนอกหรือปจจัยดาน
สภาพแวดลอม เชน ครอบครัว ส่ือมวลชน เปนตน 
  2.1.5 วิธีวัดความคิดเห็น 
 เบสท (Best.  1977 : 171) กลาววา การวัดความคิดเห็นโดยทั่ว ๆ ไป วาจะตองมีองคประกอบ 
3 อยาง คือ บุคคลที่จะถูกวัด ส่ิงเราและมีการตอบสนองซึ่งจะออกมาในระดับสูงต่ํา มากนอย วิธีวัด
ความคิดเห็นนั้น โดยมากจะใชตอบแบบสอบถามและการสัมภาษณ โดยใหผูที่จะตอบคําถาม
เลือกตอบแบบสอบถามและผู ถูกวัดจะเลือกตอบความคิดเห็นของคนในเวลานั้น  การใช
แบบสอบถามสําหรับวัดความคิดเห็นนั้นใชการวัดแบบลิเคิรท โดยเริ่มดวยการรวบรวมหรือการเรียบเรียง
ขอความที่เกี่ยวกับความคิดเห็นจะตองระบุใหผูตอบ ตอบวาเห็นดวยหรือไมเห็นดวย กับขอความ  
ที่กําหนดให ซ่ึงขอความแตละขอความจะมีความคิดเห็นเลือกตอบออกเปน 5 ระดบั ไดแก เหน็ดวยอยางยิง่ 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
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 สรุปความหมายของความคิดเห็น คือ การแสดงออกซึ่งความรูสึกนึกคิดของบุคคลตอส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใดหรือการกระทําอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงสามารถวัดระดับของความรูสึกไดออกเปน 4 ระดับไดแก 
เห็นดวยปฏิบัติได เหน็ดวยปฏิบัติไมได ไมเห็นดวยปฏิบัติได และไมเห็นดวยปฏิบัตไิมได  
  2.1.6 แนวคดิเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 สมศักดิ์  เจริญผล (2542 : 198) กลาววา  ความคิดเห็นเปนการแสดงออกดานความรูสึก
ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดเปนความรูสึกเชื่อถือที่ไมอยูบนความแนนอนหรือความจริงแตขึ้นอยูกับจิตใจ
บุคคลจะแสดงออก โดยมีขออางหรือการแสดงเหตุผลสนับสนุนหรือปกปองความคิดเห็นนั้น  
ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปรความหมายของขอเท็จจริงซึ่งขึ้นกับคุณสมบัติประจําตัว
ของแตละบุคคล เชน พื้นความรูประสบการณในการทํางานสภาพแวดลอม ฯลฯ และมีอารมณเปน
สวนประกอบที่สําคัญการแสดงความคิดเห็นนี้อาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอื่น ๆ ก็ได  
 พิชัย  คุมหร่ัง (2541 : 17) ไดสรุปวา ความคิดเห็นคือการแสดงออกของบุคคลหรือกลุม
คนที่มีตอส่ิงใดโดยเฉพาะดวยการพูด การเขียน ซ่ึงในแสดงออกนี้จะตองอาศัยพื้นฐานความรู
ประสบการณและพฤติกรรมระหวางบุคคลเปนเครื่องชวยในการพิจารณา และประเมินคากอนที่จะ
มีการตัดสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะเปนไปในทางเห็นดวยหรือไมเห็น
ดวยก็ไดในบางสภาพการณความคิดเห็นอาจจะอยูในลักษณะเห็นดวยมากหรือเห็นดวยนอยก็ตาม 
 นรินทร  บุญกานตง (2544  :  27) ไดใหคําจํากัดความของความคิดเหน็ไว 3 ลักษณะ คือ 
 1. ความคิดเห็นคือการพิจารณาตัดสินใจความเชื่อจากบุคคลอื่น ในบางประเด็นความคิดเห็น
อาจแสดงออกทางคานิยมหรือชนิดของเหตุผลหรือหลักฐานที่มีอยูซ่ึงความสําคัญของความคิดเห็น
อาจจะมีมากหรือนอยตางกันแลวแตบุคคล 
 2. ความคิดเห็นเปนการแสดงออกอยางแคบและตรงจุดสามารถทําใหทราบถึงความในใจ
ของบุคคลมากกวาทัศนคติ ดังนั้นเมื่อความเห็นมีความสัมพันธกับลักษณะที่เปลี่ยนแปลงภายนอก
และมีความจํากัดจะมีรากฐานมาจากระบบทัศนคติของแตละบุคคล 
 3. ถาความคิดเห็นเปนสิ่งมีชีวิต มันสามารถวัดไดและไดมีการพัฒนาเครื่องมือในการวัด
ขึ้นมา ซ่ึงโดยปกติจะมีการเก็บรวบรวมความคิดเห็นทัศนคติ เทคนิคการวางแผน และการสราง
แบบสอบถามสามารถนํามาใชในการวิจัยดานความคิดเห็นเปนตน 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออก
ดานความรูสึกตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดของบุคคลหรือกลุมคนที่มีตอส่ิงใดโดยเฉพาะดวยการพูด การเขียน 
โดยอาศัยพื้นฐานความรูประสบการณในการทํางาน การติดตอระหวางบุคคล หรือกลุมคน
สภาพแวดลอมและมีอารมณเปนสวนประกอบที่สําคัญ ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะ
เปนไปในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได 
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 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารและการจัดการ   
 การบริหารและการจัดการ เปนคําที่มีความหมายที่ใชในบริหารงานในการควบคุมดูแล
กิจการหรือองคกรใหสามารถดําเนินกิจการอยูไดอยางมีประสิทธิภาพ และบรรลุวัตถุประสงคที่
องคกรแตละองคกรตั้งไว โดยความหมายของคําทั้งสองใกลเคียงกัน แตเลือกใชในการบริหารงาน
ในองคกรที่แตกตางกัน ดังนี้   
 การบริหาร (Administrative) นิยมใชในการบริหารระดับสูง โดยมีหนาที่หลักคือกําหนด
นโยบายที่สําคัญ และการกําหนดแผนงานขององคกร เปนคําที่นิยมใชในการบริหารรัฐกิจ (Public 
administrative)   
 การจัดการ (Management) ใชกับการบริหารงานที่มุงเนนการดําเนินงานเพื่อใหเปนไป
ตามนโยบาย (แผนที่วางไว) สวนใหญนิยมใชกับการจัดการธุรกิจ (Business management) 
             ประสงค ปราณีตพลกรัง และคณะ (2543 : 9-18) ไดกลาวถึงความหมายของคําวา
การบริหารและการจัดการคือกําหนดนโยบายที่สําคัญ และการกําหนดแผนงานขององคกร 
รวมถึงการบริหารงานที่มุงเนนการดําเนินงานเพื่อใหเปนไปตามนโยบายที่วางแผนไว เพื่อให
กิจการหรือองคกรสามารถดําเนินกิจการอยูไดอยางมีประสิทธิภาพ และบรรลุวัตถุประสงคที่องคกร
ตั้งไว โดยขบวนการของการจัดการเพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวมีอยู 4 ขั้นตอน  
 ขบวนการของการจัดการเพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวมีอยู 4  ขั้นตอน ดังนี้         
 1.   การวางแผน (Planning)  ดวยการกําหนดวัตถุประสงค (Objectives) การกําหนดแนว
การดําเนินงาน (Map out activities) เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวอยางมีประสิทธิภาพ  
 2.   การจัดการ (Organizing) เพื่อใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่วางไว ไมวาจะเปนดาน
บุคลากร การเงิน โครงสราง การสื่อสาร และขอมูลตาง ๆ ที่จะเปนสิ่งที่สนับสนุน ดวยการกําหนด
บทบาทและหนาที่ของแตละคน ตลอดจนขั้นตอนการดําเนินงานตาง ๆ  
 3.   การชักนํา (Leading) ประกอบดวย การจูงใจผูใตบังคับบัญชา การสั่งการ การคัดเลือก
ชองทางการสื่อสารที่มีประสิทธิผลที่สุด ตลอดจนการแกปญหาความขัดแยง 
                4.  การควบคุม (Controlling) เปนกิจกรรมการติดตามผลและการแกไขปรับปรุงสิ่งที่     
จําเปน เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวางานบรรลุผลตามที่ไดวางแผนไว   
 จากแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารและการจัดการดังกลาว สรุปไดวา การบริหารคือกําหนด
นโยบายที่สําคัญ และการกําหนดแผนงานขององคกร สวนการจัดการใชกับการบริหารงานที่มุงเนน
การดําเนินงานเพื่อใหเปนไปตามนโยบายที่วางแผนไวเพื่อใหกิจการหรือองคกรสามารถดําเนิน
กิจการอยูไดอยางมีประสิทธิภาพ และบรรลุวัตถุประสงคที่องคกรตั้งไว โดยขบวนการของการ
จัดการเพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวมีอยู 4 ขั้นตอน คือ การวางแผน การจัดการ การชักนํา 
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และการควบคุม ซ่ึงองคกรที่ประสบความสําเร็จ จะเกิดไดจากการปฏิบัติตามขั้นตอนดังกลาว       
อยางมีประสิทธิภาพ 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการองคกรภาครัฐ  
 ในปจจุบันองคกรภาครัฐบาลไดพัฒนาเปลี่ยนแปลงไปมากเพื่อใหสอดรับกับเอกชนยุค
เศรษฐกิจแบบดิจิตอลที่มีการแขงขันสูงทั้งองคกรภายในประเทศและตางประเทศ ในการบริหาร
จัดการองคกรภาครัฐ ประชาชนผูมาติดตอถือเปนลูกคาคนสําคัญขององคกร ดังนั้นตองให
ความสําคัญกับผูที่มาใชบริการเพื่อใหผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจเพราะจะทํา
ใหลูกคาเกิดความภักดีมาใชบริการอยางตอเนื่อง 

การที่จะบริหารจัดการองคกรภาครัฐใหประสบความสําเร็จไดนั้นจะตองรูถึงปจจัยแหง
ความสําเร็จของการบริหารจัดการสมัยใหมตามแนวคิด 7’s Mckinsey ประกอบดวย 

 
ภาพประกอบ 4 กรอบแนวคิดของแมคคินซีย (7’s McKinsey Framework) 

 
ที่มา : สุพานี สฤษฎวานิช.  2546 : 403 – 406 
    
 1.  Strategy หมายถึง กลยุทธในการดําเนินงานโดยสอดคลองกับสภาพแวดลอมทั้ง
ภายในและภายนอกองคกร รวมทั้งกลยุทธที่ชิงความไดเปรียบในการแขงขัน 
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Style

SystemsStrategy
SHARED
VALUES
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 2.  Structure หมายถึง โครงสรางองคกรและสายงานบังคับบัญชา รวมทั้งขอบเขตหนาที่
ความรับผิดชอบ 
 3.  Systems หมายถึง ระบบบริหารและวิธีปฏิบัติงานขององคกรในแตละวันที่เอื้อ
ประโยชนใหการปฏิบัติงานในหนาที่ตาง ๆ เปนไปดวยดีและมีประสิทธิภาพ 
 4.  Skills หมายถึง ความรูความชํานาญ คุณภาพของบุคลากรที่โดดเดนในองคกร 
 5.  Staff หมายถึง คุณสมบัติของบุคลากรในองคกรที่มีความเหมาะสมกับโครงสราง
องคกรและลักษณะงานที่ปฏิบัติในองคกร 
 6.  Style หมายถึง วิธีการบริหารจัดการในองคกรซึ่งกอใหเกิดวัฒนธรรมในองคกร 
 7.  Shared Value หมายถึง คานิยมของคนในองคกรที่ทุกคนถือปฏิบัติรวมกันซึ่งอาจ
เปลี่ยนแปลงสถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ 
 แบบจําลอง 7-s นี้เปนกรอบการพิจารณาและการวางแผนเพื่อการกําหนดกลยุทธใน
องคการโดยการประสานองคประกอบทั้ง 7 ตัวใหสอดคลองประสานกัน ตัวแปรแตละตัวมี
ความสําคัญตอการบริหารองคการ เร่ิมตั้งแตการกําหนดกลยุทธองคการเกี่ยวของกับการพิจารณา
โครงสรางองคการ เปาหมายขององคการ ระบบการดําเนินงาน ทักษะที่ใชในการทํางาน บุคลากร 
รูปแบบพฤติกรรมของพนักงานและเปาหมายที่ตองการ 
 การแสวงหาปจจัยตาง ๆ ที่ทําใหการบริหารประสบความสําเร็จได มีหลายแนวคิดแตจะ
เกิดประโยชนไดเพียงใดอยูที่ความสามารถนําความรูมาประยุกตใชในสถานการณที่เหมาะสม      
ซ่ึงสามารถกระทําไดดังนี้ คือ 
 1.  หมั่นทบทวนและปรับกระบวนการทํางานอยางจริงจัง ในเรื่องตาง ๆ ดังนี ้
  1.1  สรางวิสัยทัศน (Vision) 
  1.2  ควรกําหนดเปาหมาย (Goal) และแผนงาน (Action plan) ตามภาระหนาที่หรือ
พันธกิจ (Mission) 
  1.3 สรางและบริหารภาพลักษณองคกร (Brand image) 
  1.4 โครงสรางองคกรและระบบงานควรมีขั้นตอนสั้นลงไมซํ้าซอน ใชคนงานนอย ๆ
เพื่อประหยัดตนทุนการดําเนินการโดยเฉพาะตนทุนดานบุคลากรที่ดอยคุณภาพ 
  1.5  สรางวัฒนธรรมองคกรใหผูปฏิบัติงานทุกระดับมีสวนรวมในการตัดสินใจ ปลูก
จิตสํานึกใหรักองคกร 
  1.6  สรางภาวะผูนาํ (Leadership) ใหเกดิขึ้นทกุระดับชั้น 
  1.7  ใชเทคโนโลยีในการบริหารจัดการเพื่อลดคาใชจายและการบริหารเวลาใหมี
ประสิทธิภาพเนนการทดลองใชบริการดวยเครื่องมือที่ทันสมัย 
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  1.8  สรางองคกรแหงการเรียนรู (Learning organization) เพื่อเนนการเรียนรูทั้งจาก
ระบบ Online และ Offline แกบุคลากรทุกระดับ 
 2.  การบริหารจัดการเชิงกลยุทธ (Strategic management model) กระบวนการจัดการ
เชิงกลยุทธมีดังนี้ 
  2.1  การวิเคราะหสภาพแวดลอม 
  2.2  การวางแผนกลยุทธ 
  2.3  การปฏิบัติตามแผนกลยุทธ 
  2.4  การติดตามควบคุมประเมินผล 
 3.  ใชแผนธุรกิจ (Business plan) เปนเครื่องมือบงชี้ทิศทางการดําเนินงานที่สําคัญอยาง
ยิ่งในการบริหารจัดการองคกรเชิงกลยุทธสมัยใหมซ่ึงจะนําพาองคกรไปสูผลสําเร็จในองคกร 
 สุพานี สฤษฎวานิช (2546 : 128 - 129) กลาววาทฤษฎีการบริหารจัดการที่นํามาใชใน
กระบวนการดําเนินงานใหเกิดประสิทธิผล 5M ประกอบดวย  
 1.  Money  คือ เงิน หรือทุน ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการทํางานทุกอยางสําเร็จลุลวง
ไปไดดวยดี เพราะการที่เราจะทําอะไรสักอยางใหประสบผลสําเร็จได เราจะตองมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกอีกหลายอยาง เชน การจัดหาแหลงเงินทุนใหผูประกอบการเพื่อใหสามารถเขาถึงแหลงเงินกู
ได          
 2.  Man  หรือ ทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเปนปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด เพราะคําวาบุคคล
นี้หมายรวมไปถึงรวมความรู ความสามารถที่มีอยูในตัวของบุคคลนั้นดวย ถาบุคคลที่ทํางานใหกับ
องคกรมีความรู ความสามารถ ก็ยอมจะสามารถพัฒนาองคกรใหประสบผลสําเร็จไดมากเทานั้น 
สงผลใหมีการสงเสริมและพัฒนาทักษะศักยภาพของผูประกอบการอยางตอเนื่องเพื่อใหทันตอ
เทคโนโลยีที่เจริญกาวหนา        
 3.  Management หรือการบริหารจัดการ ซ่ึงก็ขึ้นอยูกับความสามารถของผูประกอบการ
วาจะมีความสามารถในการคิด วางแผนการทํางานตาง ๆ วาจะทําอะไร ทําเมื่อไร ใครเปนคนทํา      
ใชงบประมาณเทาไหร ไดดีเพียงใด         
 4.  Marketing หรือการตลาด ซ่ึงปจจัยนี้ก็ตองอาศัยความรู ความสามารถของหนวยงาน
ภาครัฐเพื่อเปดตลาดภายในประเทศและตางประเทศ เพื่อใหผูประกอบการสามารถพัฒนาผลิตภัณฑ 
เทคนิคการเขียนแผนธุรกิจ การแนะนําผลิตภัณฑ เพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายและยอมรับให
ศักยภาพของคนไทยสงผลใหเกิดการสรางรายไดเขาสูประเทศ  
 5.  Moral หรือ ใจ ซ่ึงเปนปจจัยที่มีความสําคัญมาก เพราะการที่เราทํางานใด ๆ ดวยใจ 
นั่นหมายความวางานนั้นยอมมีโอกาสที่จะประสบความสําเร็จมากกวางานที่ตองทําดวยความจําใจ 
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เพราะหากเราทํางานดวยใจแลว เรายอมจะมีความตั้งใจทํา รูสึกสนุกกับงานตรงนั้นที่กําลังทําอยู   
ไมเบื่องาย ๆ ยิ่งถาเราสามารถทําใหคนอื่น ๆ เชื่อและใหใจเรามาดวยแลวโอกาสที่งานจะประสบ
ผลสําเร็จในการทํางานยอมมีมากขึ้น เพราะเขาจะใหความชวยเหลือในการทํางานของเราดวยความ
เต็มใจ และไมหวังผลตอบแทนดวยซํ้า เขาชวยเราทําเพียงเพราะรูสึกสนุกทําแลวมีความสุขเทา
นั้นเอง          
 สรุปวาการบริหารจัดการองคกรใหประสบผลสําเร็จได เราจะตองมีคน มีเงิน มีการบริหารจัดการ 
มีการตลาดที่ดี และมีใจ นั่นเอง 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 337 – 339) กลาวไววา ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ชวยในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคผานกระบวนการ 
7 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได คือ
ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชน และคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ
โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจเปนสิ่งซึ่งจับตองไดและ
ผลิตภัณฑที่จับตองไมได ในดานการบริการดานสินเชื่อนั้น ถือวาเปนผลิตภัณฑที่จับตองไมได
เนื่องจากเปนผลิตภัณฑที่อยูในรูปของบริการ (Service product) การที่จะสรางความมั่นใจและทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสราง และนําเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรมเพื่อ
เปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ (Cost) 
ของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคา ซ่ึงเปน
ส่ิงที่กําหนดมูลคา ในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการ
กําหนดราคานโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived value)  
ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคา
ผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืน ๆ 
 3.   ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล
ที่ตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับ
บริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกําหนดกลุม
บริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการ
กลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้งจะ



 34

มีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทในสวนของ
ชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงองคประกอบ 3 สวน 
ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําหนาย และลูกคาเปาหมาย
ของธุรกิจบริการนั้น 
 4.  การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอส่ือสาร
เกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ 
และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา โดยเครื่องมือ  
ที่ใชในการสื่อสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา 
สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion mix) หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร 
(Communication mix) ประกอบไปดวย 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยผานสื่อ
ตาง ๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาที่ผานสื่อ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ
โทรทัศน ปายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ 
  4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาที่มีอํานาจซื้อ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทางการตลาด
ที่กระทําการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงาน การโฆษณา และการประชาสัมพันธ      
ที่ชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 
  4.4 การประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) เปนแผนงานการนําเสนอ
อยางตอเนื่องเพื่อชักจูงกลุมสาธารณะ ใหเกิดความคิดเห็น หรือทัศนคติที่ดี ตอองคกรตลอดจน
สรางภาพลักษณ และความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 
 5.  บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาที่รับผิดชอบใน
การติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจ และตัดสินใจซื้อ 
 6.  สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายาม
สรางคุณภาพโดยรวม (Total quality management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพของ 
บริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพ
และรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value proposition) ไมวาจะเปน
ดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน 
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 7.  กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบ วิธีการ และงานที่ปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคา
เกิดความประทับใจ 
 แนวโนมของตลาดในปจจุบันจะเปนการมุงเนน การสรางความแตกตางของผูผลิตภัณฑ 
(Product differentiation) ขณะที่การแบงสวนตลาด (Market segmentation) มีความสําคัญนอยลง 
นักการตลาดมุงการตอบสนองเฉพาะรายมากขึ้น (Customization) กลยุทธการตลาด สําหรับยุคแหง
การเปลี่ยนแปลง มีดังนี้  
 1.  การสรางความพึงพอใจของลูกคา ไมวาจะเปนยุคไหน ลูกคาเปนบุคคลที่สําคัญที่สุด
ของธุรกิจเสมอ เพราะลูกคาเปนที่มาของรายได การรักษาความสัมพันธ และความพึงพอใจของ
ลูกคา ที่จะชวยรักษา และเพิ่มพูนรายไดใหแกธุรกิจ ปจจัยที่สรางความพึงพอใจใหลูกคามี หลายประการ 
เชน คุณภาพของสินคาและบริการ ราคาที่เหมาะสม คุณคาของสินคาตามที่ลูกคาคาดหวัง ความสะดวก
หรือการเขาถึงของสินคา กระบวนการสรางความพึงพอใจเริ่มจากการพัฒนาแนวคิดและนโยบาย 
การวิจัยตลาด วิเคราะหความจําเปน และความตองการของลูกคา วางแผนความตองการเฉพาะของ
สินคา และบริการ ทําการตลาดและขายผลิตภัณฑ ทุกสิ่งที่เกี่ยวของในหวงโซแหงคุณคา (Value chain) 
ควรเปนกระบวนการที่สรางคุณภาพอยางสม่ําเสมอ การสงมอบสินคา และบริการโดยมีชองทาง   
การสื่อสารที่ถึงตัวลูกคาโดยตรง จัดเตรียมบริการที่ลูกคาพึงพอใจ และเก็บรวบรวมวิเคราะห 
ประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
 2.  การบริหารสัมพันธภาพกับลูกคา (Customer relation management) หรือ CRM ไมวา
ธุรกิจจะขายสินคาหรือใหบริการใด ๆ ก็ตาม การรักษาความสัมพันธที่ดีกับลูกคา จะทําใหลูกคามี
ความซื่อสัตยในตราสินคา (Brand loyalty) จะใชสินคาของเราไปตลอด และปองกันการโจมตีของ
คูแขงไดอีกดวย  การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ทําไดดวยการใหผลประโยชนเพิ่มเติมไมวาจะ
เปนของขวัญ สวนลด การติดตอกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ ทั้งกอนซื้อ ขณะซื้อ และหลังซื้อ การเอาใจใส
จะเปนการแสดงถึงความจริงใจในการบริการ การอํานวยความสะดวก อาจแนะนําเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ ตอบขอสงสัย ซ่ึงตองเปนการติดตอแบบสองทาง และสะดวก เชน โทรศัพท สงอีเมล 
การจัดกิจกรรมพิเศษ โดยใหลูกคามีสวนรวมในกิจกรรมนั้น เชน กิจกรรมสรางความสัมพันธ      
ในครอบครัว กิจกรรมเพื่อชุมชนเพื่อสังคม 
 3.  การสรางตราผลิตภัณฑ (Brand building) การสรางตราผลิตภัณฑเปนปจจัยสําคัญ  
ในการสรางความภักดีของลูกคา การสรางตราคือการใหผูบริโภครับรูถึงคุณภาพ ภาพลักษณ จุดเดน
ที่เราตองการสรางใหเกิดขึ้นในใจของผูบริโภค การสรางตราที่ดีตองสื่อวาผลิตภัณฑนั้นคืออะไร   
มีคุณประโยชน (Benefits) มีคุณคา (Values) อยางไรการสรางแบรนด คือ การสรางความแตกตาง
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ในการรับรู ฉะนั้น แบรนดของเราตองไมเหมือนใคร โดดเดน แปลกใหม สรางความพิเศษทั้งดานรูปแบบ 
คุณคาและอารมณ และตองแตกตาง ซ่ึงหลักในการสรางความแตกตางคือ ตองงาย สมเหตุผลและ  
มีความชัดเจน 
 4.  การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated marketing communication) 
หรือ IMC การสงขอมูลขาวสาร ไปยังผูบริโภคเปนสิ่งจําเปน แตในยุคที่ผูบริโภคมีความแตกตางกัน 
ลักษณะของสินคาที่เฉพาะตัว และราคาของสื่อแตละชนิดที่เพิ่มขึ้น ในขณะที่งบประมาณของ
เจาของสินคามีจํากัด การเลือกวิธีการสื่อสาร การตลาดที่ดี เหมาะสมกับสินคาและลูกคา ประหยัด 
และมีประสิทธิภาพยอมเปนสิ่งจําเปน หลักการของการสื่อสารทางการตลาดคือ การประยุกตใชส่ือ 
และการติดตอส่ือสารไปยังลูกคาในหลายรูปแบบ ไมวาจะเปนการใชโฆษณา การประชาสัมพันธ 
การสงเสริมการขาย การใชพนักงานขาย การตลาดทางตรงและอีกหลายวิธี ซ่ึงแตละวิธีมีจุดเดนจุด
ดอยตางกัน ฉะนั้น การผสมผสานแตละวิธีที่ลงตัวจะทําใหการสื่อสารการตลาดประสบความสําเร็จ
 5.  การสรางมูลคาเพิ่ม (Value added) การสรางความพึงพอใจแกลูกคาเปนสิ่งที่จําเปน 
แตการสรางมูลคาเพิ่มที่มากกวาคูแขงขัน จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ซ่ึงการสรางมูลคาเพิ่ม
อาจทําไดดวยการเสนอผลประโยชนที่ลูกคาตองการรับประกันที่ดีกวา สรางความสะดวกสบาย 
สรางความรูสึกที่ดี บริการที่รวดเร็วทันใจมากกวา ดีกวา 
 6.   การสรางและใชฐานขอมูลทางการตลาด (Database) การสรางฐานขอมูลทําใหเรามี
ขอมูลของลูกคา ขอมูลทางการตลาด นักการตลาดยุคใหมจําเปนตองรวบรวมขอมูลทางการตลาด 
วิเคราะหแนวโนม วิเคราะหการแขงขัน พยากรณความเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมท้ังสามารถ
วิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นในปจจุบัน และพรอมหาแนวทางแกไขในอนาคตไดอีกดวย วิธีการเก็บ
รวบรวมขอมูล มีทั้งขอมูลอยางงาย และการวิจัยที่ซับซอน นักการตลาดตองหาวิธีที่เหมาะสมกับ
ธุรกิจที่สุด เชน การพูดคุยกับลูกคา การสํารวจขอมูล ขอมูลจากหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ และขอมูล
จากศูนยรวบรวมขอมูล ทั้งหนวยงานราชการ และเอกชน แตขอมูลเหลานี้จะไมเกิดประโยชนเลย 
ถาไมมีวิธีการวิเคราะหขอมูลเหลานั้นมีเหมาะสมและถูกตอง 
 กลยุทธการตลาดสัมพันธในธุรกิจบริการ  การตลาดสัมพันธถือวามีความสําคัญอยางยิ่ง
ประกอบดวย 5 กลยุทธ คือ 
 1.  กลยุทธจากบริการหลัก  (Core service strategy) กลยุทธที่สําคัญในการทําการตลาด
สัมพันธนั้น ควรเริ่มตนดวยกลยุทธจากบริการหลัก ซ่ึงความสัมพันธกับลูกคาสามารถสรางขึ้นได
ทันที กลยุทธบริการหลักที่ดีที่สุดในการสรางความสัมพันธกับลูกคาก็คือ การดึงดูดใจลูกคาใหม
จากลูกคามุงหวังดวยคุณภาพของสินคา และการบริการในสวนตาง ๆ 
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 2.  กลยุทธการสรางความสัมพันธแตละบุคคล (Service customization) ลักษณะของการบริการ
ในแตละธุรกิจ ทําใหแตละบริษัทสามารถหาโอกาสและชองทางในการพัฒนาบริการที่เปนเฉพาะ
สวนบุคคลของแตละกลุมลูกคาไดดวยความกาวหนาของเทคโนโลยีทางดานการสื่อสาร และคอมพิวเตอร 
 3.  กลยุทธการใหบริการที่มากกวา  (Service augmentation) กลยุทธอีกขอหนึง่ในการสราง
การตลาดสัมพันธ คือ การใหบริการที่มากกวาการใหบริการที่มากกวา (Service augmentation) ตองให
แนใจวาบริการพิเศษที่เราจะเสนอลูกคานั้น จะตองเปนบริการที่สรางความแตกตางไดและคอนขาง
โดดเดนที่คูแขงเราเขายังไมไดทํา 
 4.  กลยุทธราคาสัมพันธ (Relationship Pricing) กลยุทธราคาสัมพันธไมใชของใหม เปนแนวความคิด
ทางการตลาดแผนเกา  กลาวคือ  เมื่อลูกคาซื้อมากก็ขายใหในราคาที่ถูกลง (Quantity discount) ซ่ึงกลยุทธนี้   
ก็ไดผล แทนที่ลูกคาจะสั่งเดือนละ 1 หีบ  ก็อาจบอกใหส่ังครั้งละ 12 หีบ  จะไดสวนลดที่มากขึ้น 
และไมตองมาเสียเวลา  ส่ังครั้งละหีบทุกเดือน 
 5.  กลยุทธการตลาดภายใน (Internal marketing) การทําการตลาดในธุรกิจบริการ
สําหรับลูกคาภายนอกองคกร  ก็สามารถนําการตลาดนั้น ๆ มาใชกับลูกคาภายในองคกรได
เชนกัน ไมวาจะเปนการกําหนดกลุมเปาหมาย การทําการวิจัย เพื่อหาความตองการของลูกคา  การแสวงหา  
และปรับปรุงสินคา บริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  พนักงานภายในองคกรก็ถือ
เปนลูกคาเชนกัน  การนําเอาการวิจัยตลาดมาสอบถามเพื่อหาความตองการ  และความรูสึกของ
พนักงาน(ลูกคาภายใน) ก็จะเปนประโยชนสําหรับผูบริหารในการปรับปรุงบริการภายในเพื่อให
ทีมงานภายในมีประสิทธิภาพสําหรับการบริการลูกคาภายนอกองคกรได 
 สรุปไดวา   จากแนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดหลาย ๆ  กลยุทธที่ไดกลาวขางตน เปนกลยุทธ
ที่รูจัก และใชกันอยู แตจะประยุกตใชใหเหมาะสมกับสินคา เหมาะสมกับลูกคาที่มีลักษณะแตกตาง
กันในยุคแหงการเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะอยางยิ่งการสรางความสัมพันธกับลูกคา  ถือเปนหัวใจ
สําคัญที่ไมใช “ตัวสินคา” ใหบริการผานกระบวนการสวนประสมการตลาด (Marketing  mix)              
มี 7 องคประกอบ คือ ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมทางการตลาด บุคคล 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ฉะนั้นบริษัทใดที่มีนโยบายเนนใหความสําคัญของ “ลูกคา” 
บริษัทนั้นก็จะประสบความสําเร็จในเร็วที่สุด 
 2.5 ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม (Vroom.  1982 : 84) ซ่ึงไดกลาวไววา ทฤษฎีความคาดหวัง
ตองขึ้นอยูกับการจูงใจ 2 ประการ คือ บุคคลตองการสิ่งนั้นมากเพียงใด และเขาคิดวาเขาจะได      
ส่ิงนั้นมากเพียงใด โดยมีสมมุติฐาน 4 ประการ ดังนี้  
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 1.  พลังในตัวบุคคลประกอบกับพลังจากสิ่งแวดลอมกับพลังเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรม    
 2.  บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของตนในองคการ 
 3.  บุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องประเภทของความตองการ ความปรารถนา และ
เปาหมาย 
 4.  บุคคลทําการตัดสินใจในเรื่องระหวางแผนเผื่อเลือก หรือทางเลือกหลาย ๆ ทางของ
พฤติกรรม โดยอยูบนพื้นฐานของการรับรูของตนวา พฤติกรรมเชนนี้จะนําไปสูผลลัพธตาม
ปรารถนาหรือไม 
 สําหรับการบริการ คือ ความพึงพอใจในแงที่วาผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดตอเมื่อ
เขาประเมินแลววา การบริการนั้นจะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงผูรับบริการไดมีการตัดสินใจลวงหนา
แลววา คุณคาของการบริการจากสิ่งที่เขาไดรับ (ความยิ้มแยมแจมใส ความเอาใจใสตอการใหบริการ 
ความกระตือรือรน ความรวดเร็วความถูกตอง ความสะดวกสบายในการไดรับบริการ เครื่องมือบริการ     
ที่ทันสมัย ความเชื่อถือไดของการใหบริการ) เปนเชนไรผูรับบริการจึงเลือกเอาบริการที่นําเอา
ผลลัพธเหลานี้มาให และขั้นสุดทายเมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตาง ๆ 
 แนวคิดทฤษฎีความคาดหวังนี้อยูที่ผล (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) 
และความคาดหวัง (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหวังและคาดคะเนวา โดยทั่ว ๆ ไปผูรับบริการ     
แตละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็นโอกาส ความนาจะเปนไปได (Probability) 
คอนขางเดนชัด หากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการไดรับการบริการที่มีคุณภาพ เขาก็จะใช
บริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลัพธ (Outcomes) ที่เขาปรารถนา ซึ่งหมายความวาความหมายนี้     
เกิดกอนการบริการ จึงสามารถเปนเหตุนําไปสูของการมาใชบริการ เพราะพฤติกรรมของมนุษย      
เกิดจากแรงผลักดัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความตองการ และอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหวังที่จะ
ไดรับจากสิ่งที่จูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธที่ไดจากการบริการที่มีคุณภาพจะมีความสําคัญและจะ
เปนตัวทําใหเกิดพฤติกรรมได ขึ้นอยูกับความพอใจตอการใหบริการที่มีคุณภาพ 
 2.6 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
 ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการดานตาง ๆ ไดมีนักวิชาการและนักวิจัย
หลายทานไดอธิบายทฤษฎีความพึงพอใจไวดังนี้ 
 ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก (Herzberg.  1959 : 79) แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 
2 ลักษณะตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมีสํานึก
ในการทํางาน ผลสัมฤทธิ์ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการทํางาน 
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นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัย
สวนตัวของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตได
จากผลงานที่ทํา 
 2. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มี
ตอความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือ
ลดความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือ
รูสึกละอายตอความไมเสมอภาค รวมทั้งความรูสึกที่มีตอรายไดที่ไดรับ 
 มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38)  ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน   
ของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ  
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 สรุป จากทฤษฎีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น โดยมีปจจัยที่เกี่ยวของหรือหลักการคือ  การเนนการใหบริการ
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ไดแก การใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการที่ตรงเวลา  การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการ
อยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ 
หนวยบริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน พรอมทั้งสามารถ
นํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการดานการใหบริการของหนวยบริการตอไป 
 
3.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวมาขางตนแลว ผูวิจัยไดทําการสํารวจเอกสารงานวิจัยตาง ๆ 
มาสนับสนุนเรื่องนี้ ซ่ึงมีผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 ชลิต  พุมโพธิ์สุวรรณ (2542 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาการแขงขันของตลาดซอฟตแวร
คอมพิวเตอรในประเทศไทย จากกรณีศึกษาซอฟตแวรบัญชีสําเร็จรูป พบวา ลักษณะสําคัญของ
อุตสาหกรรมการผลิตและพัฒนาซอฟตแวรบัญชีสําเร็จรูป มีผูผลิตและพัฒนาซอฟตแวรเพื่อ
จําหนายหลายราย และแตละรายมีความแตกตางกัน สามารถทดแทนกันได จํานวนบริษัทผูผลิต
สามารถเพิ่มจํานวนไดเนื่องจากใชเงินลงทุนต่ํา แตมีปญหาทางดานขาดแคลนปจจัยการผลิตหลัก 
คือ บุคลากรหรือแรงงาน เนื่องจากแรงงานในการผลิตมีลักษณะความรูความชํานาญเฉพาะดาน อีกทั้ง
ในโครงการขนาดใหญตองการบริษัทที่มีมาตรฐานและความเชื่อถืออันเนื่องมาจากงบประมาณ
ลงทุนในโครงการที่มีราคาคอนขางสูง ทางดานการตลาดจะเนนไปทางการขายตรงหรือเปนการติดตอกัน
โดยตรงระหวางผูพัฒนาซอฟตแวรดวยกันเอง และในการกําหนดราคานั้นมักจะทําการเปรียบเทียบ
กับซอฟตแวรจากตางประเทศ นอกจากนี้ยังขึ้นอยูกับจํานวนผูใชงานพรอมกัน (Users) และจํานวนโมดูล
หรือระบบงานที่จะทําการซื้อดวย รวมไปถึงบริการตาง ๆ เชน การฝกอบรม (Training) การชวยเหลือ 
(Support) การบํารุงรักษา (Maintanance)   
 ธนัญชัย อัศวมงคล (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษา การลงทุนโดยตรงจากตางประเทศใน
อุตสาหกรรมซอฟตแวร ในดานปจจัยดึงดูดการลงทุนของประเทศไทยในฐานะประเทศผูรับการลงทุน
พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการลงทุนและการใหสิทธิประโยชนทางภาษีอากร การมีคาจาง
แรงงานต่ํ าและมีศักยภาพในการพัฒนาของบุคลากรซอฟตแวรไทย  รวมทั้งการมีตลาด
ภายในประเทศที่เหมาะสมและมีการเจริญเติบโตสูง ตลอดจนการสรางระบบสาธารณูปโภคเพื่อ
รองรับการลงทุนเปนปจจัยดึงดูดสําคัญของการเขามาลงทุนของนักลงทุน ในขณะที่ปจจัยดานการ
คุมครองทรัพยสินทางปญญาและสภาพเศรษฐกิจและการเมืองไทยยังคงเปนอุปสรรคตอการลงทุน
บาง นอกจากนี้ผลกระทบที่คาดวาจะเกิดขึ้นภายหลังการเขามาลงทุนของบริษัทซอฟตแวรขามชาติ 
คือการชวยในการปรับโครงสรางการผลิตและอุตสาหกรรมการเพิ่มการจางงาน การถายทอด
เทคโนโลยี และการพัฒนาของอุตสาหกรรมตอเนื่องไปขางหนาอยางกวางขวาง ถึงแมจะมีขอเสียที่
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อาจจะเกิดขึ้นตอการสูญเสียความสามารถในการแขงขันของบริษัทซอฟตแวรไทยในดานการมี
ตนทุนที่สูงขึ้น ปญหาสมองไหล ความเสียเปรียบดานเทคโนโลยีและเงินทุน และการถายทอด
เทคโนโลยีที่เหมาะสมจนทําใหเกิดการพึ่งพิงทางเทคโนโลยีและไมสามารถพัฒนาอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรดวยตนเองในที่สุด ดังนั้นประเทศไทยจะสามารถพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวรไดอยาง
มีประสิทธิภาพโดยอาศัยการลงทุนจากตางประเทศเปนปจจัยสงเสริมก็ตอเมื่อมีการดึงดูดการลงทุน 
และการแสวงหาผลประโยชนที่จะไดรับการลงทุนดังกลาวสูงสุด 
 อนันตพล  ภูไทย (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาการวิเคราะหโครงสรางตลาดและพฤติกรรม
การแขงขันของอุตสาหกรรมซอฟตแวรในประเทศไทย กรณีศึกษา : ซอฟตแวรสําเร็จรูปการซอม
บํารุงเครื่องจักร (CMMS) พบวา ในสวนของผูประกอบการพัฒนาซอฟตแวรรายใหญนั้น ยังขาดทักษะ    
ในการใชระเบียบวิธีมาตรฐานในการพัฒนาระบบและการบริหารโครงการขนาดใหญ โดยเฉพาะ
อยางยิ่งซอฟตแวรที่พัฒนาขึ้นเองโดยคนไทย ซ่ึงสวนใหญซอฟตแวรที่พัฒนาขึ้นเองนั้น พบวายัง
อาศัยเทคโนโลยีแบบเกาโดยแทบทั้งหมดยังไมมีทักษะดานการใชซอฟตแวรสําหรับงานวิศวกรรม
การผลิตซอฟตแวรที่ใชคอมพิวเตอรชวย ปญหาดานการคุมครองลิขสิทธิ์ซ่ึงเกิดจากการลักลอบ   
ทําสําเนาไปใชงานในที่อ่ืน ๆ ซ่ึงมักจะเปนบริษัทในเครือ ปญหาทางดานการตลาด เนื่องจาก
ผูประกอบการยังขาดความสามารถทางดานการตลาดในการที่จะทําใหซอฟตแวรของตนไดรับ   
การยอมรับและนอกจากนี้ยังพบปญหาการขาดมาตรฐานตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งมาตรฐาน
รูปแบบรายงานประเภทตาง ๆ ยังขาดรูปแบบที่เหมาะสมซึ่งทําใหตองมีการปรับปรุงแกไข
ซอฟตแวรสําเร็จรูปการซองบํารุงเครื่องจักรของตนบอยครั้ง 
 จงรักษ  สมใจ (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาปญหาและอุปสรรคของอุตสาหกรรมซอฟตแวร
ในประเทศไทย ซ่ึงศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพทั่วไป สภาพการดําเนินงาน ปญหา
และอุปสรรคของอุตสาหกรรมซอฟตแวรในประเทศไทย ผลการวิจัยพบวา ธุรกิจอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรสวนใหญเปนผูประกอบการคนไทยประกอบกิจการมาเปนระยะเวลา 1-7 ป ซอฟตแวรที่
ผลิตสวนใหญเปนซอฟตแวรตามความตองการของลูกคา มีการทํางานเปนทีมโดยใชเทคนิคการ
ออกแบบและพัฒนาโปรแกรมเชิงวัตถุและยังไมมีการนําระบบควบคุมมาตรฐานการผลิตซอฟตแวร
มาใช การผลิตสวนใหญจึงเปนเพียงเพื่อจําหนายในประเทศ และจากผลการวิจัยพบวา ปญหาและ
อุปสรรคที่สงผลกระทบตอกิจการอุตสาหกรรมซอฟตแวรในประเทศไทยมากที่สุด ไดแก ปญหา
การขาดแคลนบุคลากรในเชิงคุณภาพ โดยเฉพาะบุคลากรดานวิเคราะหระบบและบุคลากรที่เขียน
โปรแกรม นอกจากนี้ปญหาในดานอื่น ๆ ที่พบวาอยูในระดับสูงมาก ไดแก ปญหาดานกฎหมายและ
นโยบายของรัฐ เนื่องจากการขาดการประชาสัมพันธเกี่ยวกับมาตรการและสิทธิประโยชนใน     
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การสงเสริมการลงทุนที่สามารถเกื้อหนุนการลงทุนอุตสาหกรรมซอฟตแวรและการสงเสริมการ
ลงทุนของรัฐยังไมชัดเจน ยังขาดมาตรการจําเพาะเพื่อความเหมาะสมกับอุตสาหกรรมซอฟตแวร 
 สุวรรณา  แซตั้ง (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาศักยภาพการแขงขันดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของประเทศไทย ซ่ึงการวิจัยนี้วัตถุประสงคเพื่อศึกษาการพัฒนาการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ
ระหวางป พ.ศ.2542-2545 ที่มีการนํามาเปนเครื่องในการกําหนดกลยุทธการบริหารเพื่อพัฒนา
ระบบสังคมและเศรษฐกิจในรูปแบบการประยุกตใช โดยรวบรวมจากตัวเลขในการลงทุนและความ
คลองตัวในการประยุกตใชภายในประเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารองคกร และการครองสวนแบง
ทางการตลาด ดวยการบริหารเชิงกลยุทธ ซ่ึงการวิเคราะหใชกลยุทธในการบริหารโดยอาศัย
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนหลักในแตละวิธีพรอมทั้งยกตัวอยางระบบงานที่นําเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช
ประยุกตกับกลยุทธตาง ๆ ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาการนําเทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิด
ประโยชนจากความรวดเร็วแมนยําในเรื่องของระบบขอมูลขาวสาร ทําใหการวางแผนกลยุทธการรวมกับ 
การนําเทคโนโลยีมาใชมีความสําคัญมากในยุคโลกาภิวัฒน ที่ตองพบกับการแขงขันจากการเปดการคาเสรี 
เพื่อใหเกิดศักยภาพ 
 พิศฎี ขยันยิ่ง (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาการวิเคราะหปญหาในการสงเสริมอุตสาหกรรม
ซอฟตแวร : กรณีศึกษาจากผูผลิตซอฟตแวรโครงการ SME Software exchange ศึกษาขอมูลพื้นฐาน 
กระบวนการผลิตซอฟตแวร การจัดจําหนายสินคา/บริการ ปญหาของอุตสาหกรรมซอฟตแวรของ
กลุมผูผลิตซอฟตแวรประเภทตาง ๆ ในโครงการ SME Software exchange ของสํานักงานสงเสริม
อุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) รวมทั้งแนวทางการสงเสริมสนับสนุนของ
ภาครัฐที่ภาคอุตสาหกรรมตองการ การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการเก็บรวบรวม
ขอมูลใชแบบสอบถามออนไลนที่พัฒนาดวยภาษา PHP และ เก็บฐานขอมูลดวย MySql ไวบน
เว็บไซต www.smese.net โดยในการพัฒนาแบบสอบถาม ตั้งอยูบนพื้นฐานของแนวคิดเกี่ยวกับ 
Capability Maturity Model (CMM) และ สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ประเภทของสถานประกอบการเปนบริษัทจํากัด มีทุนจดทะเบียน    
อยูระหวาง 500,001 – 1,000,000 บาท ประกอบกิจการมาแลว 3 –5 ป การผลิตซอฟตแวรมุงเนนการผลิต
สําหรับตลาดภายในประเทศ โดยผลิตภัณฑซอฟตแวรที่จําหนายเปนซอฟตแวรที่พัฒนาขึ้น        
ตามความตองการของลูกคา  
 ผลการศึกษาดานกระบวนการพัฒนาซอฟตแวร ที่ผูตอบเห็นดวยมากที่สุด คือ บริษัท      
มีการแตงตั้งผูควบคุมบริหารจัดการโครงการที่ทําหนาที่รับผิดชอบในการประสานงานทําความตกลง
ระหวางผูที่เกี่ยวของในการดําเนินแผนการพัฒนาซอฟตแวร ทั้งนี้ผูผลิตซอฟตแวรโดยสวนใหญ
ประเมินตนเอง วาบริษัทใหความสําคัญตอกระบวนการพัฒนาซอฟตแวรตามขั้นตอนของ CMM 
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ในเกณฑที่ดี แมวาบริษัทที่ตอบแบบสอบถามไมมีบริษัทใดไดรับมาตรฐาน CMM ผลการศึกษา
สวนประสมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอการผลิตซอฟตแวร 
และการเปลี่ยนเวอรช่ัน (Upgrade) ซอฟตแวรตามความตองการของลูกคาเปนหลัก และเนนการบริการ
หลังการขาย ราคา และคุณภาพของสินคาตามลําดับ ดานการจัดจําหนาย บริษัทซอฟตแวรสวนใหญ
ยังประสบปญหาการขาดบุคลากรในการใหบริการหลังการขาย จึงทําใหขอบเขตของลูกคา           
ในเชิงกายภาพยังคงจํากัด ทั้งนี้ ชองทางการจําหนายปจจุบันที่สําคัญคือการขายตรง โดยการให
พนักงานขายของบริษัทเขาไปพบลูกคา แตแนวโนมในการใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางการจําหนาย
คาดวาจะเพิ่มสูงขึ้น ดานการกําหนดราคา ผูผลิตซอฟตแวรกําหนดราคาจากตนทุนบวกกําไรแต
ทั้งนี้ผูผลิตจะพิจารณาจากกําลังซื้อของลูกคาดวย โดยพยายามทําราคาซอฟตแวรของตนใหต่ํากวา
ราคาของคูแขงขันในประเภทเดียวกัน และหากผูซื้อมีปริมาณการซื้อที่มากก็จะมีการลดราคาใหอีก 
ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา การโฆษณาประชาสัมพันธสวนใหญจะเนนทางเว็บไซต
เนื่องจากเปนชองทางที่สะดวก และประหยัดที่สุด  
 สําหรับเนื้อหาที่ใชลงในเว็บไซตสวนใหญจะเปนการแนะนําประวัติ และผลิตภัณฑของ
บริษัท สําหรับประเด็นเรื่องสวนประสมการตลาด ผูตอบมีความคิดเห็น โดยเรียงลําดับจากมากไป
หานอยตามคาเฉล่ียโดยรวมพบวา ประเด็นที่ตองการใหทางสํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) สนับสนุนมากที่สุด คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย 
รองลงมาคือ การสงเสริมการจัดจําหนาย และ คุณภาพของผลิตภัณฑ และราคา ในลําดับที่เทากัน 
ผลการศึกษาดานการสนับสนุนจากภาครัฐ พบวาประเด็นที่ผูผลิตซอฟตแวรตองการความชวยเหลือ
จากภาครัฐมากที่สุด คือ การลดภาษีรายไดสําหรับผูผลิตซอฟตแวร รองมาคือการสนับสนุนและ
คุมครองผูผลิตซอฟตแวรไทยในระยะ 3 – 5 ป ขางหนา เพื่อผูผลิตซอฟตแวรไทยจะไดมีศักยภาพ
ในการแขงขันกับผูผลิตซอฟตแวรตางชาติ ในสวนเรื่องรัฐบาลควรบังคับใชกฎหมายลิขสิทธิ์
ซอฟตแวรอยางเครงครัด เปนประเด็นที่ผูประกอบการตองการนอยที่สุด แมวาการละเมิดลิขสิทธิ์ 
จะเปนปญหาที่พบเห็นอยูทั่วไปในอุตสาหกรรมนี้ ผลการศึกษานี้ เปนขอมูลที่สําคัญสําหรับ       
การปรับปรุงแนวทางการปฏิบัติงานในการสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรของไทย ของสํานักงาน
สงเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแวรแหงชาติ (องคการมหาชน) และการริเร่ิมโครงการตาง ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของภาคอุตสาหกรรม 
 สินธนันทน  บุญยอด  (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาการพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวรและ
บุคลากรในอุตสาหกรรมซอฟตแวรคอมพิวเตอรของประเทศไทยและประเทศสหรัฐอเมริกา 
ผลการวิจัยพบวา ประเทศไทยควรทําการศึกษาและสงเสริมทางดานการพัฒนาซอฟตแวรออกแบบ
และสรางผลผลิตของประเทศอยางมีระบบตามมาตรฐานสากล ที่จะเปนพื้นฐานอยางดีในการยกระดับ
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อุตสาหกรรมซอฟตแวรของไทย และการพัฒนาบุคลากรของประเทศอเมริกาสวนใหญจะเนน 
ใหแกระดับผูบริหารเปนหลัก สวนความสามารถพื้นฐานจะถูกพัฒนาระบบการศึกษา ขณะที่ประเทศไทย 
มีการพัฒนาบุคลากรทางดานทักษะของเทคโนโลยี และแสดงใหเห็นวาประเทศไทยยังขาดการสงเสริม
ทักษะในระบบการศึกษาพื้นฐานของประเทศ  ซ่ึงรัฐบาลควรใหการสนับสนุนการเรียนรูทักษะ
พื้นฐานเหลานี้ เพื่อที่จะกาวสูการเปนประเทศที่สามารถรับจางผลิตซอฟตแวรของตลาดโลกไดใน
อนาคต 
 จารุวรรณ  พุมบัว (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาขีดความสามารถการแขงขันอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา ผูประกอบการซอฟตแวรควรจะมุงเนนในการพัฒนา
คุณภาพ ราคา และบริการหลังการขายของซอฟตแวรใหทัดเทียมกับซอฟตแวรของตางประเทศ 
รัฐบาลควรใหการสงเสริม สนับสนุนและเขามามีบทบาทสําคัญในการสรางความตองการ            
ตอซอฟตแวรโดยเปนผูใชซอฟตแวรรายใหญ เพิ่มการโฆษณาและประชาสัมพันธใหมากขึ้น 
ประกอบกับอุตสาหกรรมซอฟตแวรของภาคตะวันออกเฉียงเหนือสวนใหญประกอบกิจการ      
นอยกวา 5 ป มีลักษณะบริษัทเปนบริษัทจํากัด  มีเงินทุนจดทะเบียนจัดตั้งบริษัทต่ํากวา 500,000 บาท     
มีจํานวนเงินลงทุนดานฮารดแวรและซอฟตแวรต่ํากวา 100,000 บาท มีจํานวนบุคลากรดาน
ซอฟตแวรประมาณ 6 คน และปญหาในการพัฒนาอุตสาหกรรมซอฟตแวรพบวาปญหาที่สําคัญมาก
ที่สุด ไดแก ปญหาการสงเสริมการลงทุนของรัฐยังไมชัดเจน การประชาสัมพันธเพื่อสงเสริมการลงทุน  
มีนอยรวมทั้งไมไดรับการสนับสนุนจากภาครัฐอยางจริงจัง 


