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งานนิพนธ์ ท่ีถ่ายทอดความรู้ ใหค้  าปรึกษาช้ีแนะแนวทาง ใหค้  าแนะน าในการแกไ้ขขอ้บกพร่อง 
ต่าง ๆ ตลอดจนดูแลเอาใจใส่ตลอดระยะเวลาการศึกษาวจิยัและเป็นก าลงัใจดว้ยดีเสมอมา  
ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณ ดร.ศุภสิทธ์ิ เลิศบวัสิน และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.รัฐวฒิุ รู้แทนคุณ 
คณะกรรมการสอบป้องกนัเคา้โครงงานนิพนธ์และคณะกรรมการสอบปากเปล่าท่ีไดก้รุณา 
ใหข้อ้เสนอแนะในการปรับปรุงแกไ้ข จนท าใหง้านนิพนธ์น้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 ขอขอบคุณวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาท่ีใหว้ชิาความรู้เพิ่มพูนแก่ขา้พเจา้ 
จนสามารถน าความรู้ไปใชใ้นการพฒันาตนเอง พฒันางาน พฒันาองคก์รและพฒันาประเทศชาติ 
ต่อไป 
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ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิา มิตรสหาย และทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี 
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 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
และการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
ของผูบ้ริโภคชาวไทย เพื่อน าไปเป็นแนวทางพฒันาประสิทธิภาพของบุคลากรขา้มชาติจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMV ของสถานประกอบกิจการไทย เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค  
กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ีเป็นประชากรไทยทัว่ไปท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 
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สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวเิคราะห์ 
ดว้ยโปรแกรม SPSS for Windows สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความถ่ี ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
 ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค และปัจจยัดา้นความเป็น 
ชาตินิยมของผูบ้ริโภคไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค ส่วนปัจจยัดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมี 
ต่อสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ทั้งในดา้นบุคลากรและการใหบ้ริการ 
รวมถึงปัจจยัดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMV มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV และปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือ
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีผลต่อการตดัสินใจ 
ของผูบ้ริโภคในซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
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 This research attempts to study attitudes influencing on satisfaction and purchasing 
decision of Thai consumers on products and service at establishments served by CLMV workers, 
to implement as a guideline for Thai consumers to develop efficiency of migrant workers from 
CLMV countries, and to respond to the consumers' needs. The subjects in this study included 
400 Thai residents residing in Chon Buri Province. Questionnaires were distributed to collect the 
demographic information, attitudes toward establishment having CLMV workers, nationalism 
of consumers, attitudes towards communication competency of personnel from CLMV workers, 
information about satisfaction and purchasing decision on products and service at establishments 
served by CLMV workers. The data then were analyzed with SPSS for Windows and statistics in  
this study included percentage, average, frequency, standard deviation, and multiple regression 
analysis.  
 The findings reveal that consumers' demographic information and nationalism factors 
did not have an influence on consumers' satisfaction on products and service at establishments 
served by CLMV workers. In addition, consumers' attitudes towards establishment served by 
CLMV workers on personnel and service providing as well as consumers' attitudes towards 
communication competency of personnel from CLMV workers had an influence on consumers' 
satisfaction on purchasing decision of Thai consumers on products and service at establishments  
served by CLMV workers. The consumers' satisfaction on purchasing products and service at  
establishments served by CLMV workers had an impact on purchasing decision of Thai  
consumers on products and service at establishments served by CLMV workers.  
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บทที ่1  
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

 จากแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบั พ.ศ. 2555-2559 ระบุวา่ประเทศไทย 
ก าลงัประสบกบัปัญหาสังคมสูงอาย ุท่ีมีจ  านวนประชากรผูสู้งอายเุพิ่มมากข้ึน ในขณะท่ีอตัรา 
การเกิดประชากรลดลง ประกอบกบัการตึงตวัของตลาดแรงงานระดบัล่าง จึงท าใหป้ระเทศไทย 
ประสบภาวะขาดแคลนก าลงัคนในอนาคต อาจส่งผลกระทบต่อการผลิตของประเทศ ซ่ึงในปัจจุบนั 
ไม่สามารถปฏิเสธไดว้า่ช่องวา่งประชากรน้ีตอ้งอาศยัการทดแทนจากแรงงานยา้ยถ่ินโดยใน 
ปีพ.ศ. 2557 ส านกังานบริหารแรงงานต่างดา้วไดมี้การเก็บขอ้มูลเฉพาะแรงงานประเทศสมาชิก 
อาเซียนท่ีเขา้มาท างานในประเทศไทย พบวา่มีแรงงานเป็นจ านวนทั้งส้ิน 1.26 ลา้นต าแหน่งงาน 
ซ่ึง 1.24 ลา้นต าแหน่งงานเป็นแรงงานไร้ฝีมือ ในจ านวนน้ีเป็นแรงงานจากประเทศเมียนม่าจ านวน 
ท่ีสูงท่ีสุด รองลงมา คือ กมัพูชา และลาว ท าใหผู้ย้า้ยถ่ินจากประเทศเมียนมา กมัพูชา และ ลาว  
ลว้นมีบทบาทส าคญัในการทดแทนการขาดแคลนแรงงานในหลายภาคส่วนของเศรษฐกิจไทย 
 จากขอ้มูลของกรมการจดัหางานในปี พ.ศ. 2555 พบวา่ จ านวนแรงงานจากกลุ่มประเทศ 
CLMVท่ีไดรั้บอนุญาตท างาน ตามมติคณะรัฐมนตรี มีทั้งหมด 851,830 ราย จ าแนกออกไดเ้ป็น  
24 ประเภทกิจการ ในจ านวนน้ีมีแรงงานจ านวนมากท่ีท างานอยูใ่นสถานประกอบกิจการท่ีมี 
หนา้ร้านจ าหน่ายสินคา้ หรือมีหนา้ร้านเพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมีกิจกรรมท่ีมีโอกาสท าให ้
ตอ้งพบปะสัมผสักบัลูกคา้เพื่อใหบ้ริการหรือจ าหน่ายสินคา้ ดงันั้นเพื่อเป็นการเพิ่มความสามารถ 
ทางการแข่งขนัของกิจการหรือธุรกิจท่ีใชแ้รงงานจากกลุ่มประเทศ CLMV เหล่าน้ี ผูว้ิจยัจึง 
มีความสนใจในการศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชแ้รงงาน 
จากกลุ่มประเทศ CLMV ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ต่อการสร้างความพึงพอใจของผูบ้ริโภค อนัจะน ามา 
ซ่ึงการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกิจเหล่านั้น เพื่อใหกิ้จการเหล่านั้นสามารถน าองคค์วามรู้ท่ีไดจ้าก 
การวจิยัน้ี ไปใชป้รับปรุงพฒันาการบริหารงานบุคลากรและองคก์ร เพื่อใหส้ามารถดึงประสิทธิภาพ 
ของบุคลากรและองคก์รออกมาใชไ้ดอ้ยา่งเตม็ท่ี คุม้ค่าต่อการลงทุน สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคและมีความสามารถทางการแข่งขนัในตลาดไดต่้อไป 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMVของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 4.  เพื่อศึกษาทศันคติดา้นความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV 
 5.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 2.  ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
ของผูบ้ริโภค มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV 
 3.  ปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 4.  ทศันคติดา้นความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV 
 5.  ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภค มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

 
 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
 1.  เพื่อเป็นประโยชน์ต่อนกัวิจยัหรือผูท่ี้มีความสนใจในดา้นการพฒันาสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 2.  เพื่อเป็นแนวทางส าหรับเจา้ของกิจการส าหรับน าไปพฒันาสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูซ้ื้อสินคา้/ ใชบ้ริการ 
 3.  เพื่อศึกษาการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV 
 

ข้อมูลประชำกรศำสตร์ 
1.  เพศ  
2.  อาย ุ 
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5. รายไดต้่อเดือน 
(Solomon, 2015)  ทศันคตทิีม่ต่ีอสถำนประกอบกำรทีใ่ช้บุคลำกรจำกกลุ่มประเทศ 
CLMV 

1.  ทศันคติดา้นบุคลากร  
2.  ทศันคติดา้นการใหบ้ริการ 
(Schiffman & Kanuk, 1994) 
 

ปัจจยัด้ำนควำมเป็นชำตนิิยม (Nationalism) 
(Ayub & Jehn,2010) 

ความพึงพอใจ
ต่อการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถาน
ประกอบการท่ี
ใชบุ้คลากรจาก
กลุ่มประเทศ 

CLMV 
(Kotler,1997) 

ทศันคตด้ิำนควำมสำมำรถในกำรส่ือสำรของบุคลำกร 
จำกกลุ่มประเทศ CLMV 

ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Berlo (1960) 
 

การตดัสินใจซ้ือ
สินคา้/ 

ใชบ้ริการสถาน
ประกอบการ 

ท่ีใชบุ้คลากรจาก
กลุ่มประเทศ 

CLMV 

(Kotler, 1997) 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติ ปัจจยัดา้นการคิดแบบเหมารวม และ 
ปัจจยัดา้นความสามารถในการส่ือสาร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และการตดัสินใจ 
เลือกซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงมีขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มุ่งศึกษาการปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อ 
สถานประกอบกิจการความเป็นชาตินิยม และทศันคติดา้นความสามารถในการส่ือสารท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ก าหนดจ านวนตวัอยา่งประชากร  
400 ตวัอยา่ง จากผูบ้ริโภคชาวไทยโดยทัว่ไป 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการศึกษา ระหวา่งวนัท่ี 1-30 มิถุนายน พ.ศ. 2560 
 4.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลจากตวัอยา่งจากประชากรในบริเวณพื้นท่ี 
จงัหวดัชลบุรี 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ผูบ้ริโภค หมายถึง ผูท่ี้ซ้ือสินคา้หรือใชก้ารบริการ จากสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV เป็นผูท้  าหนา้ท่ีในการจ าหน่ายสินคา้ หรือใหบ้ริการท่ีหนา้ร้าน 
 สถานประกอบกิจการ หมายถึง สถานประกอบกิจการท่ีมีหนา้ร้านจ าหน่ายสินคา้  
หรือใหบ้ริการใด ๆ เพื่อแลกกบัค่าตอบแทนอนัจะไดรั้บจากลูกคา้ ในรูปของราคาค่าสินคา้  
หรือค่าบริการ โดยเป็นสถานประกอบกิจการท่ีมีการใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
ในการท าหนา้ท่ีพบปะ เพื่อใหบ้ริการ หรือจ าหน่ายสินคา้ใหลู้กคา้ 
 กลุ่มประเทศ CLMV หมายถึง ประเทศกมัพูชา ลาว เมียนม่าร์ และเวยีดนาม 
 ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีผลกระทบ 
ต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลนั้นต่อส่ิง ๆ นั้น 
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 ความเป็นชาตินิยม หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บอิทธิพลมาจากความรัก 
หรือความถือมัน่ในชาติพนัธ์ุและพวกพอ้งท่ีเป็นชาติพนัธ์ุของตน 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทิศทางบวกท่ีเกิดจาก 
การประเมินหรือเปรียบเทียบประสบการณ์ของการไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัของ 
ลูกคา้ หรือการไดรั้บบริการท่ีดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พอใจ  
หมายถึง ภาวการณ์อนัแสดงออกถึงความรู้สึกในทิศทางลบ ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ 
ประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้ทฤษฎีและเอกสารทางวชิาการท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท าความเขา้ใจกบัแนวคิด 
และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติ ความเป็นชาตินิยม การส่ือสาร ความพึงพอใจ และการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค โดยไดท้บทวน 
แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิด ประกอบดว้ย 
 1.  สถานการณ์แรงงานจากกลุ่มประเทศ CLMV ในไทย  
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีทศันคติ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความเป็นชาตินิยม 
 5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสาร 
 6.  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 7.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 8.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกียวกบัการตดัสินใจ 
 9.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

สถานการณ์แรงงานจากกลุ่มประเทศ CLMV ในไทย 
 โครงสร้างทางประชากรของประเทศไทย 
 ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน (2558) พบวา่ ในปี พ.ศ. 2557 ท่ีผา่นมา พบวา่  
ประเทศไทย มีจ านวนประชากรทั้งส้ิน 67,741,401 คน ซ่ึงสูงเป็นอนัดบัท่ี 21 ของโลก พบวา่ 
ประเทศไทยยงัคงมีประชากรในวยัท างานเป็นสัดส่วนท่ีสูงกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ โดยในปี พ.ศ. 2557  
มีสัดส่วนก าลงัแรงงานสูงถึงร้อยละ 72.8 ของประชากรทั้งหมด นอกจากน้ียงัพบวา่ อตัราการเพิ่ม 
ของประชากรในประเทศไทยต ่ามาก ซ่ึงต ่าท่ีสุดในอาเซียนและยงัคงลดลงอยา่งต่อเน่ือง 
เร่ิมมีแนวโนม้ลดลงจากร้อยละ 0.92 ในปี พ.ศ. 2546 เหลือร้อยละ 0.34 ในปี พ.ศ. 2555  
 
 
 
 
 



7 

ตารางท่ี 2-1  โครงสร้างประชากรในประเทศไทย (ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน, 2558) 
 

 2546 2548 2550 2552 2554 2555 
จ านวนประชากร (คน) 65,087,400 65,883,961 66,185,340 66,402,316 66,785,001 67,010,502 
สดัส่วนผูมี้อาย ุ0-14 ปี 
(ร้อยละ) 

22.77 21.81 20.53 19.33 18.47 18.15 

สดัส่วนผูมี้อาย ุ15-64 
ปี (ร้อยละ) 

69.75 70.26 71.09 71.80 72.12 72.14 

สดัส่วนผูมี้อาย ุ65 ปีข้ึน
ไป (ร้อยละ) 

7.49 7.93 8.38 8.87 9.42 9.71 

สดัส่วนประชากรเพศ
หญิง (ร้อยละ) 

50.96 50.94 50.95 50.98 51.01 51.03 

อตัราการเพ่ิมของ
ประชากร (ร้อยละต่อปี) 

0.92 0.49 0.16 0.19 0.31 0.34 

Fertility rate, total  
(birth per woman) 

1.56 1.52 1.48 1.44 1.41  

 
 จากการประมาณการแนวโนม้ประชากรและปิรามิดประชากรของประเทศไทย พบวา่ 
มีลกัษณะแปลกกวา่ประเทศสมาชิกอาเซียนในทุกประเทศ หากประชากรมีอตัราการเพิ่มข้ึน 
ในระดบักลาง (Medium variant) กล่าวคือ ประเทศสมาชิกส่วนใหญ่จะมีแนวโนม้ประชากร 
ในจุดสูงสุดหลงัจากปี พ.ศ. 2593 แต่ประเทศไทยกลบัมีจ านวนประชากรสูงสุดก่อนหนา้คือ 
ประมาณช่วงปี พ.ศ. 2568 หรืออีกเพียงสิบปีหลงัจากน้ี แนวโนม้ประชากรจะลดลงอยา่งมีอตัรา 
เร่งท่ีรวดเร็ว เหลือประมาณ 40 ลา้นคนในปี พ.ศ. 2643 ซ่ึงต ่ากวา่จ านวนประชากรท่ีมีอยูใ่นขณะน้ี 
ราวเกือบ 20 ลา้นคน 
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ภาพท่ี 2-1  การประมาณการจ านวนประชากรของประเทศไทย (ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน,  
                  2558) 
  

 
 

ภาพท่ี 2-2  ปิรามิดประชากรของประเทศไทย (ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน, 2558) 
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 สุภจัฉรี เรืองสิทธิชยั (2559) กล่าววา่ จากแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
ฉบบั พ.ศ. 2555-2559 ระบุวา่ประเทศไทยก าลงัประสบกบัปัญหาสังคมสูงอาย ุท่ีมีจ  านวนประชากร 
ผูสู้งอายเุพิ่มมากข้ึน ในขณะท่ีอตัราการเกิดประชากรลดลง จึงอาจท าใหป้ระเทศประสบภาวะ 
ขาดแคลนก าลงัคนในอนาคตและอาจส่งผลกระทบต่อการผลิตของประเทศ โดยช่องวา่งประชากร 
น้ี ตอ้งอาศยัการทดแทนจากแรงงานยา้ยถ่ิน ทั้งน้ีประเทศไทยในฐานะท่ีเป็นทั้งประเทศตน้ทาง  
ทางผา่น และประเทศปลายทางส าหรับแรงงานยา้ยถ่ินจ านวนมากทั้งจากประเทศภายในภูมิภาค 
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้และจากนอกภูมิภาคจ าเป็นตอ้งเตรียมการรับมือกบักระแสการยา้ยถ่ิน 
ของแรงงานขา้มชาติท่ีมีความซบัซอ้นและเป็นพลวตัมากข้ึนในปัจจุบนั อนัเป็นผลจากการเติบโต 
ทางเศรษฐกิจของประเทศสมาชิกอาเซียนและการรวมตวัเป็นประชาคมอาเซียน 
 

 
 

ภาพท่ี 2-3  ความตอ้งการแรงงานการขาดแคลนแรงงานและการวา่งงาน ปี พ.ศ. 2551 
                  (สมศจี ศิกษมตั และคณะ, 2556) 
 

 นโยบายและภาพรวมตลาดแรงงานประเทศไทยกบักลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียน  
และ CLMV 
 ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน (2558) ไดท้  าการวเิคราะห์นโยบายท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ตลาดแรงงาน พบวา่ นโยบายหลกัของทุกประเทศไม่ไดแ้ตกต่างกนัมากนกั กล่าวคือ ทุกประเทศ 
จะใหค้วามส าคญัในดา้นหลกั 4 ประการ คือ  
 1.  เสริมสร้างการมีงานท าและโอกาสในการมีงานท า (Employment and employability)  
 2.  เสริมสร้างทกัษะความรู้ความสามารถท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูป้ระกอบการ  
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(Capacity building)  
 3.  ลดอตัราการวา่งงาน (Lower unemployment rate) และ  
 4.  พฒันาระบบประกนัสังคมและการคุม้ครองแรงงาน (Social security system)  
 แต่ในบางประเทศจะมีรายละเอียดแตกต่างกนัเล็กนอ้ย กล่าวคือ กลุ่ม CLM จะให ้
ความส าคญัในการพฒันาประเทศใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายการพฒันาแห่งสหสวรรษ (Millennium  
Development Goals: MDGs) ขององคก์ารสหประชาชาติ เพื่อใหห้ลุดพน้จากความเป็นประเทศ 
ยากจน ในขณะท่ีประเทศท่ีพฒันาแลว้อยา่งสิงคโปร์ บรูไน หรือมาเลเซีย จะใหค้วามส าคญั 
ในการพฒันาก าลงัคนใหมี้ทกัษะและความเช่ียวชาญในระดบัสูง (High-skilled worker) โดย 
การดึงดูดใหช้าวต่างประเทศท่ีมีทกัษะสูงเขา้มาท างานในประเทศ 
 เม่ือพิจารณาทางดา้นโครงสร้างทางเศรษฐกิจแลว้พบวา่ โครงสร้างทางเศรษฐกิจ 
ในภูมิภาคมีความเปล่ียนแปลงไปมากตลอดระยะเวลา 10 ปีท่ีผา่นมา ภาคเกษตรอาจไม่ใช ้
ภาคเศรษฐกิจของภูมิภาคเห็นไดจ้ากผลิตภณัฑม์วลรวมของภาคเกษตรในเกือบทุกประเทศ 
มีแนวโนม้ลดลง ในขณะท่ีภาคอุตสาหกรรมยงัคงมีสภาวะคงตวั แต่ภาคบริการกลบัมีแนวโนม้ 
ท่ีโดดเด่นมากข้ึน ทั้งน้ีสัดส่วนการจา้งงานสะทอ้นใหเ้ห็นถึงภาวะการเปล่ียนแปลงดงักล่าวได ้
ชดัเจนเป็นอยา่งมาก  
 ส าหรับโครงสร้างก าลงัแรงงานในอาเซียน พบวา่อาเซียนยงัคงเป็นภูมิภาคท่ีมีก าลงั 
แรงงานสูงเป็นล าดบัตน้ ๆ เม่ือเปรียบเทียบกบัภูมิภาคอ่ืน อีกทั้งอายเุฉล่ียของแรงงานในอาเซียน 
อยูท่ี่ 28 ปีโดยประมาณ ซ่ึงถือวา่เป็นอายเุฉล่ียท่ียงันอ้ย และยงัมีอตัราการวา่งงานท่ีต ่าโดยเฉพาะ 
อยา่งยิง่ในประเทศไทยมีอตัราการวา่งงานต ่าท่ีสุดในอาเซียน คือ ต ่ากวา่ร้อยละ 1 อยา่งไรก็ดี 
เม่ือแบ่งช่วงอายขุองก าลงัแรงงานเป็น 2 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 1) กลุ่มผูเ้ขา้สู่ก าลงัแรงงานใหม่ (15-24 ปี)  
และ 2) กลุ่มก าลงัแรงงานภาพรวม (15-54 ปี) พบวา่ จากการเปรียบเทียบอนัดบัของ WEF แลว้ 
ประเทศกลุ่ม CLMV อตัราการมีส่วนร่วมก าลงัแรงงานของทั้งกลุ่มแรงงานเขา้ใหม่ และ 
กลุ่มแรงงานในภาพรวมมีอนัดบัสูงกวา่กลุ่มประเทศอาเซียนเก่าอยา่งสิงคโปร์ ไทย ฟิลิปปินส์  
มาเลเซียและอินโดนีเซีย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกลุ่มผูเ้ขา้สู่ก าลงัแรงงานใหม่ อนัดบั (Ranking)  
ของประเทศในกลุ่ม CLMV อยูใ่นอนัดบัตน้ๆ จากการจดัอนัดบัของ WEF ทั้งส้ิน 144 ประเทศ 
ทัว่โลก ซ่ึงอาจสะทอ้นให้เห็นวา่ก าลงัแรงงานของประเทศเหล่าน้ีมีความพร้อมท่ีจะเขา้สู่ 
ตลาดแรงงานเร็วกวา่กลุ่มประเทศอาเซียนเก่า เน่ืองจากผูท่ี้อยูใ่นก าลงัแรงงานบางส่วนยงัคงอยู ่
ในภาคการศึกษา และยงัไม่พร้อมท่ีจะเขา้สู่ตลาดแรงงาน ส าหรับกลุ่มก าลงัแรงงานภาพรวมอตัรา 
การมีส่วนร่วมก าลงัแรงงานของประเทศไทยยงัคงอยูใ่นอนัดบัตน้ ๆ (อนัดบัท่ี 25) แมจ้ะตามหลงั 
กลุ่มประเทศ CLMV อยูบ่า้ง 
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ตารางท่ี 2-2  การจดัอนัดบัอตัราการมีส่วนร่วมก าลงัแรงงาน (Labor force participation rate)  
                     เลือกเฉพาะประเทศสมาชิกอาเซียน (ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน, 2558) 
 
ประเทศ กลุ่มอายุ 15-24 ปี กลุ่มอายุ 15-54 ปี 
 อตัราการมส่ีวนร่วมก าลงัแรงงาน 

(ร้อยละ) 
อนัดบั อตัราการมส่ีวนร่วมก าลงัแรงงาน 

(ร้อยละ) 
อนัดบั 

อินโดนีเซีย 50.3 49 78.0 94 
กมัพชูา 72.7  6 91.6 17 
ลาว 63.3 20 93.8 7 
มาเลเซีย 40.4 79 76.2 103 
เมียนม่า 57.4 34 93.6 8 
ฟิลิปปินส์ 47.5 61 77.4 97 
สิงคโปร์ 39.9 80 86.2 51 
ไทย 48.3 54 88.8 25 
เวยีดนาม 63.6 19 92.2 11 

 
 จากขอ้มูลสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ กลุ่มก าลงัแรงงานใหม่จากประเทศ CLMV ยงัคงมี 
ความพร้อมท่ีจะเขา้สู่ตลาดแรงงานเป็นอยา่งมาก ในขณะท่ีขนาดของตลาดแรงงานในกลุ่มประเทศ  
CLMV เอง ยงัคงไม่ไดมี้อุปสงคม์ากเพียงพอท่ีจะรองรับอุปทานแรงงานเหล่าน้ี อนัเน่ืองจาก 
ความไม่พร้อมในดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่โครงสร้างพื้นฐาน ในขณะท่ีกลุ่มประเทศสมาชิกเก่า 
ยงัคงมีความตอ้งการแรงงานอยูม่าก ในขณะท่ีแรงงานในประเทศยงัคงไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ  
อนัเน่ืองมาจากการขยายโอกาสทางการศึกษาท าใหผู้ท่ี้อยูใ่นก าลงัแรงงานเขา้สู่ตลาดแรงงานชา้ลง  
รวมถึงหลายประเทศเร่ิมเขา้สู่สังคมผูสู้งอาย ุอีกทั้งค่าครองชีพท่ีสูงกวา่กลุ่มประเทศ CLMV  
ดว้ยเหตุน้ีจึงก่อให้เกิดการเคล่ือนยา้ยแรงงานเพื่อหาโอกาสท่ีดีกวา่ ค่าจา้งถือเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้าง 
แรงจูงใจในการท างานหรือแมแ้ต่ในการตดัสินใจโยกยา้ยถ่ิน เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจของประเทศ 
สมาชิกท่ีแตกต่างกนั ตั้งแต่ประเทศท่ีพฒันาแลว้จนไปถึงประเทศก าลงัพฒันาส่งผลใหโ้ครงสร้าง 
ค่าจา้งของประเทศสมาชิกมีความแตกต่างกนัเป็นอยา่งมาก จากผลการศึกษาของคณะวจิยัพบวา่  
ประเทศสิงคโปร์ บรูไน เมียนมา และกมัพูชา ยงัไม่ไดมี้การก าหนดอตัราค่าจา้งขั้นต ่า ส าหรับ 
สามประเทศหลงันั้นอยูร่ะหวา่งการพิจารณาและก าหนดค่าจา้ง ในขณะท่ีประเทศสิงคโปร์ไม่เห็น 
ความส าคญัของการก าหนดค่าจา้ง เน่ืองจากตอ้งการให้ตลาดมีการแข่งขนัโดยสมบูรณ์ และเนน้ 



12 

การพฒันาขีดความสามารถในก าลงัคนใหม้ากท่ีสุด อยา่งไรก็ดีมีหน่วยงานท่ีช่วยเหลือผูท่ี้ไดรั้บ 
ค่าจา้งนอ้ย ส าหรับประเทศท่ีมีการก าหนดค่าจา้งขั้นต ่าอาจแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ ประเทศ 
ท่ีมีค่าจา้งขั้นต ่าแตกต่างกนัไปตามทอ้งถ่ิน/ ภูมิภาคประกอบไปดว้ย ประเทศมาเลเซีย ฟิลิปปินส์  
เวยีดนาม และอินโดนีเซีย ในขณะท่ีประเทศไทย ลาว ก าหนดใหมี้อตัราค่าจา้งขั้นต ่าเท่ากนั 
ทัว่ประเทศ โดยพบวา่หากไม่นบัค่าแรงในบางเกาะของประเทศฟิลิปปินส์ ค่าแรงขั้นต ่าของไทย 
สูงอยูใ่นอนัดบัตน้ ๆ จึงไม่น่าแปลกใจวา่ประเทศไทยยงัคงเป็นประเทศปลายทางท่ีดึงดูดแรงงาน 
จากประเทศเพื่อนบา้น 
 
ตารางท่ี 2-3  ค่าแรงขั้นต่าํของประเทศสมาชิกอาเซียน (ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน, 2558) 
 

ประเทศ 
รายวนั รายเดือน 

ดอลล่าห์สหรัฐ บาท ดอลล่าห์สหรัฐ บาท 
กมัพชูา 4.13 136.29 123.92 4,089-36 
อินโดนีเซีย 2.78-6.81 91.74-224.73 83.27-204.39 2,747.91-6,744.87 
ลาว 1.40 46.2 42.01 1,386.33 
มาเลเซีย 7.30-8.21 240.9-270.93 219.06-246.44 7,228.98-8,132.52 
ฟิลิปปินส์ 5.84-10.76 192.72-355-08 175.14-322.77 5,779.62-10,651.41 
ไทย 8.87 292.71 266.00 8,778 
เวยีดนาม 3.28-4.73 108-156.09 98.42-141.91 3ล247.86-4,683.03 

หมายเหตุ: 1) อตัราค่าจา้งขั้นต ่าประเทศกมัพูชา เฉพาะในอุตสาหกรรมเส้ือผา้และรองเทา้ 
                  2) อตัราค่าจา้งขั้นต ่าของประเทศอินโดนีเซีย เฉพาะเมืองจาการ์ตาและขวากลาง 
 
 จากการศึกษาของ Trading Economics.com ช้ีใหเ้ห็นถึงเงินเดือนในภาคอุตสาหกรรม 
ของประเทศสมาชิก 5 ประเทศ ซ่ึงยงัคงเห็นไดว้า่ผูมี้งานท าในภาคอุตสาหกรรมของสิงคโปร์มีได ้
มากกวา่อินโดนีเซียถึงเกือบ 20 เท่า ส าหรับประเทศไทย รายไดข้องผูมี้งานท าในภาคอุตสาหกรรม 
อยูใ่นอนัดบัท่ี 3 แต่เม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศมาเลเซียแลว้ยงัมีความห่างกนัราวเท่าตวั 
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ภาพท่ี 2-4  เงินเดือนในภาคอุตสาหกรรมโดยเฉล่ียของบางประเทศสมาชิกอาเซียน 
                  (ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน, 2558) 
 
 แมว้า่ขอ้มูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณ์หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นก าลงัแรงงานจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ใหค้วามเห็นตรงกนัวา่ รัฐบาลของประเทศ CLMV ไม่มีนโยบายสนบัสนุน 
แรงงานใหไ้ปท างานในประเทศไทยหรือประเทศอ่ืน ๆ เน่ืองจากรัฐบาลยงัคงตอ้งการก าลงัแรงงาน 
เหล่าน้ีในการพฒันาประเทศเป็นอยา่งมาก ซ่ึงสังเกตไดจ้ากอตัราการวา่งงานของกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่ไดมี้อตัราท่ีสูงมากนกั อยูร่ะหวา่งร้อยละ 1-2 เท่านั้น แต่รัฐบาลก็ไม่สามารถหา้ม 
ความสมคัรใจในการไปท างานต่างประเทศของกลุ่มแรงงานได ้อยา่งไรก็ดีเม่ือพิจารณาจากขอ้มูล 
ผูย้า้ยถ่ิน จะเห็นวา่ประเทศไทยมีพลเมืองจากประเทศสมาชิกอาเซียนยา้ยเขา้มาเป็นจ านวนมากท่ีสุด  
สาเหตุหลกัท่ีส าคญั ก็เน่ืองจากการมีพื้นท่ีติดต่อกบักลุ่มประเทศเหล่าน้ีมากท่ีสุด ซ่ึงแนวโนม้ 
การยา้ยเขา้มาในประเทศไทยส่วนใหญ่จะมีทั้งการยา้ยเพื่อเขา้มาท างาน หรือเพื่อแวะพกัและรอ 
เพื่อไปท างานยงัประเทศมาเลเซีย และสิงคโปร์ต่อไป เห็นไดช้ดัจากตวัอยา่งของประเทศมาเลเซีย 
ท่ีแรงงานเมียนมามีแนวโนม้ยา้ยเขา้สูงข้ึนในตลอดระยะเวลา 10 ปีท่ีผา่นมา คือ เพิ่มจากประมาณ 
สามพนัคนในปี พ.ศ. 2543 เป็นราว 1.6 แสนคนในปี พ.ศ. 2556  
 อยา่งไรก็ดีเป็นท่ีน่าสังเกตวา่รูปแบบการยา้ยถ่ินของแรงงานและประชากรในภูมิภาค 
จะเป็นการยา้ยถ่ินไปยงัประเทศท่ีมีพรมแดนติดกนัหรือมีศาสนาและวฒันธรรมท่ีใกลเ้คียงกนั 
โดยผลจากการศึกษาสัดส่วนผูย้า้ยถ่ิน แสดงใหเ้ห็นวา่ในประเทศสิงคโปร์ซ่ึงมีดินแดนติดกบั 
ประเทศมาเลเซียมีชาวมาเลเซียยา้ยถ่ินเขา้เป็นสัดส่วนสูงท่ีสุด เช่นเดียวกบัประเทศไทยท่ีมีพื้นท่ี 
ชายแดนติดกบัประเทศพม่า ลาว และกมัพูชา ก็จะมีผูอ้พยพยา้ยถ่ิน 3 สัญชาติยา้ยเขา้มาเป็นสัดส่วน 



14 

ท่ีสูงท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเชิงลึก พบวา่ในประเทศไทยมีผูย้า้ยถ่ินชาวพม่าเป็นสัดส่วนท่ีสูงท่ีสุด 
เน่ืองจากวา่ประเทศไทยมีชายแดนติดกบัพม่ายาวกวา่ลาวและกมัพูชา ตามล าดบั ในขณะท่ีประเทศ
มาเลเซียจะอธิบายการยา้ยถ่ินในรูปแบบศาสนา และวฒันธรรมไดดี้ท่ีสุด ดงัเห็นไดว้า่สัดส่วน 
ชาวอินโดนีเซียท่ียา้ยถ่ินเขา้มาในประเทศมาเลเซียมีสัดส่วนสูงท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศ 
อ่ืน ๆ 
 

 
 
ภาพท่ี 2-5  สัดส่วนผูย้า้ยถ่ินเขา้ (Stock) ในประเทศสิงคโปร์ มาเลเซีย และไทย ปีพ.ศ. 2556 
                  (ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน, 2558) 
 
 ขอ้คน้พบประการหน่ึงของการศึกษา พบวา่ เม่ือพิจารณากลุ่มประเทศอาเซียนท่ีมี 
เศรษฐกิจอยูใ่นระดบัใกลเ้คียงประเทศไทย คือ มาเลเซีย อินโดนีเซีย และฟิลิปปินส์ พบวา่ 
ประเทศไทยยงัคงมีขอ้เสียเปรียบประเทศเหล่านั้นอยูห่ลายปัจจยั อาทิ ผลิตภาพแรงงานของไทย 
ยงัคงห่างประเทศมาเลเซียอยูเ่กือบช่วงตวั แรงงานไทยยงัคงเป็นแรงงานท่ีมีทกัษะต ่า 
เม่ือเปรียบเทียบกบัมาเลเซียและฟิลิปปินส์ หรือคุณภาพทางการศึกษาไทยยงัอยูใ่นอนัดบัท่ีต ่ากวา่ 
ประเทศมาลเซีย อินโดนีเซีย และฟิลิปปินส์ นอกจากน้ีค่าแรงท่ีสูง ประกอบกบัความสามารถ 
ในการดึงดูดการเขา้มาลงทุนโดยตรงของต่างชาติในประเทศเร่ิมมีแนวโนม้ตึงตวั ไม่น่าดึงดูด 
เหมือนประเทศ CLMV ซ่ึงเร่ิมมีการเปิดประเทศ และมีค่าแรงท่ีถูกกวา่ ในขณะท่ีตลาดแรงงาน 
ในประเทศยงัคงมีลกัษณะการใชแ้รงงานเขม้ขน้ พึ่งพิงแรงงานต่างดา้วเป็นจ านวนมาก 
ในขณะเดียวกนั ประเทศไทยยงัคงดึงดูดแรงงานระดบัก่ึงฝีมือจากกลุ่ม CLM ทั้งในเชิงเศรษฐกิจ 
เน่ืองจากค่าจา้งท่ีแตกต่างกนัเป็นอยา่งมาก และค่านิยมทางสังคมของประชากรกลุ่ม CLM จากส่ือ 
ต่าง ๆ ท่ีตอ้งการมาท างานในประเทศไทย ขณะท่ีตลาดแรงงานของกลุ่ม CLM ยงัคงมีขอ้จ ากดั 
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และไม่สามารถดูดซบัแรงงานเหล่านั้นไดท้ั้งหมด ค่าจา้งท่ีแตกต่างระหวา่งไทยกบักลุ่มประเทศ  
CLM รวมถึงการมีสภาพภูมิประเทศท่ีสามารถเคล่ือนยา้ยเขา้ออกโดยสะดวกท าใหแ้รงงาน CLM  
สามารถเขา้มาท างานในประเทศไทยไดง่้าย 
 ขอ้คน้พบของคณะวจิยัจากส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน (2558) พบวา่ การเปิด 
ประชาคมอาเซียนถือเป็นโอกาสอนัดีท่ีจะท าใหป้ระเทศไทยสามารถใชป้ระโยชน์จากประเทศ 
เพื่อนบา้นผา่นการแลกเปล่ียนระหวา่งกนั ทั้งน้ีการเคล่ือนยา้ยแรงงาน หากมองในดา้นบวก  
ประเทศไทยยงัคงตอ้งการแรงงานทกัษะ (Brain) เป็นจ านวนมากเพื่อช่วยยกระดบัแรงงานของไทย  
ขณะเดียวกนัแรงงานต่างชาติก่ึงทกัษะ (Hand) ก็ยงัไม่สามารถตดัขาดไดเ้น่ืองจากภาคเอกชนยงัคงมี 
ความขาดแคลนแรงงานอยู ่นอกจากน้ีแลว้ขอ้ก าหนดกฎระเบียบระหวา่งประเทศและภูมิภาค ท าให ้
ประเทศไทยไม่อาจปฏิเสธแรงงานจากภูมิภาคใหเ้ขา้มาท างานในประเทศไทยได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
การเคล่ือนยา้ยแรงงานภายใตข้อ้ตกลงยอมรับร่วม (Mutual Recognition Agreement: MRA) แมว้า่ 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจะไดท้  าการก าหนดคุณสมบติัแรงงานต่างชาติท่ีจะเขา้มาบา้งแลว้ แต่ไม่ไดรั้บ 
การเผยแพร่ในวงกวา้ง ส่วนหน่ึงเน่ืองจากขอ้จ ากดัทางดา้นงบประมาณดว้ยเหตุน้ีรัฐจึงตอ้งควร 
เขา้ไปสนบัสนุนในดา้นงบประมาณ เพื่อช่วยใหก้ระบวนการต่าง ๆ สามารถขบัเคล่ือนไปได ้ 
อีกทั้งในส่วนของการเคล่ือนยา้ยแรงงานทัว่ไปในทุกระดบั ภาครัฐควรก าหนดนโยบายและ 
มาตรการท่ีเหมาะสมในการรับคนท่ีมีคุณสมบติัท่ีตอ้งการเขา้มาท างานในประเทศ กระบวนการ 
คดักรองแรงงานท่ีมีคุณภาพ และควบคุมปริมาณแรงงานใหมี้จ านวนท่ีพอเหมาะ ท่ีจะไม่แยง่งาน 
จากแรงงานไทย รวมถึงไม่สร้างปัญหาทางเศรษฐกิจและสังคมในประเทศปัญหาทางเศรษฐกิจ 
และสังคมในประเทศ 
 สถานการณ์แรงงานต่างด้าวในไทย 
 สุภจัฉรี เรืองสิทธิชยั (2559) กล่าววา่ ในสภาวะท่ีประเทศไทยก าลงัประสบปัญหา 
สังคมผูสู้งอาย ุท าใหผู้ย้า้ยถ่ินจากประเทศเมียนมา กมัพูชา และสปป.ลาว ลว้นมีบทบาทส าคญั 
ในการทดแทนการขาดแคลนแรงงานในหลายภาคส่วนของเศรษฐกิจไทย การยา้ยถ่ินฐานของ 
แรงงานมีส่วนสนบัสนุนอยา่งมีนยัส าคญัต่อการพฒันาสังคมและเศรษฐกิจของประเทศไทย 
อยา่งต่อเน่ือง อาจประมาณการไดว้า่มีชาวต่างชาติก าลงัพ  านกัอยูใ่นประเทศไทยรวมเป็นจ านวน 
ระหวา่ง 3.5-4 ลา้นคน โดยในจ านวนน้ีมีแรงงานประมาณ 2.7 ลา้นคน มาจากประเทศเพื่อนบา้น 
3 ประเทศ ไดแ้ก่ เมียนมา กมัพูชา และ สปป.ลาว ในจ านวนดงักล่าวเป็นผูจ้ดทะเบียนแรงงาน 
ต่างดา้วและผูติ้ดตามอยา่งถูกกฎหมายเป็นจ านวนประมาณ 1.5 ลา้นคน (ขอ้มูลเดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2559) และเป็นผูท่ี้ไม่ไดข้ึ้นทะเบียนกบัภาครัฐโดยคาดวา่มีจ านวนมากกวา่ 1 ลา้นคน  
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 รัฐบาลไทยไดมี้มติเห็นชอบใหแ้รงงานต่างดา้วท่ีพ  านกัอาศยัอยูใ่นประเทศไทย 
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จดทะเบียนสถานะใหเ้ป็นปกติพร้อมทั้งอนุมติัใหมี้ระยะผอ่นผนัเพื่อให้นายจา้งด าเนินการพา 
แรงงานยา้ยถ่ินผดิปกติชาวเมียนมา ลาว และกมัพูชา ตลอดจนบุตรและผูติ้ดตามของแรงงานเหล่าน้ี 
ใหป้รับเปล่ียนสถานะเป็นปกติโดยสมบูรณ์โดยก าหนดใหมี้การเขา้สู่กระบวนการพิสูจน์สัญชาติ 
และการใชบ้ริการศูนยบ์ริการจดทะเบียนแรงงานต่างดา้วแบบเบด็เสร็จ (One stop service) เพื่อ 
การด าเนินการท่ีสะดวกยิง่ข้ึน 
 ในปี พ.ศ. 2557 คณะรักษาความสงบแห่งชาติออกประกาศจดัตั้งศูนยบ์ริการจดทะเบียน 
แรงงานต่างดา้วแบบเบด็เสร็จ (One stop service) ออกเป็นมาตรการเพื่อแกไ้ขปัญหาแรงงาน 
ต่างดา้วและการคา้มนุษยโ์ดยมีการจดัตั้งศูนยบ์ริการจดทะเบียนข้ึนในหลายจงัหวดั เพื่อด าเนินการ 
จดทะเบียนแรงงานยา้ยถ่ินผูซ่ึ้งสถานการณ์จดทะเบียนไดห้มดอายลุงแลว้ หรือผูท่ี้ยงัไม่เคยได ้
จดทะเบียนมาก่อน โดยก าหนดใหน้ายจา้งตอ้งพาแรงงานยา้ยถ่ินและผูติ้ดตามของแรงงานเหล่าน้ีมา 
ท่ีศูนยบ์ริการจดทะเบียนแบบเบด็เสร็จเพื่อรับบตัรประจ าตวัแรงงานซ่ึงไม่มีสัญชาติไทยอนุญาต 
ใหแ้รงงานสามารถพ านกัชัว่คราวและท างานอยูใ่นประเทศไทยไดอี้กทั้งแรงงานยา้ยถ่ินสามารถ 
เขา้ถึงการบริการของทางสาธารณสุขไดอี้กดว้ย 
 ปัจจุบนั คณะรักษาความสงบแห่งชาติไดด้ าเนินการผอ่นผนัใหแ้รงงานต่างดา้วสัญชาติ 
เมียนมา กมัพูชา และลาว ท่ีถือบตัรอนุญาตท างานชัว่คราวหรืออยูร่ะหวา่งการรอพิสูจน์สัญชาติ 
ซ่ึงครบก าหนดไปแลว้เม่ือเดือนมีนาคม พ.ศ. 2559 โดยลูกจา้งสามารถมารายงานตวัไดด้ว้ยตนเอง 
หรือให้นายจา้งพามารายงานตวัจดทะเบียนไดภ้ายในวนัท่ี 29 กรกฎาคม พ.ศ. 2559 ท่ีผา่นมา 
เพื่อต่ออายใุหส้ามารถอาศยัอยูใ่นราชอาณาจกัรเป็นการชัว่คราวไดเ้ป็นระยะเวลา 2 ปี 
 นอกจากน้ีประเทศไทยไดเ้ดินหนา้สู่การพฒันาสิทธิความคุม้ครองแรงงานใหค้รอบคลุม 
ก าลงัแรงงาน โดยเฉพาะแรงงานในภาคเศรษฐกิจนอกระบบ เช่น ในภาคเกษตรกรรม ประมง หรือ 
ลูกจา้งตามฤดูกาล ซ่ึงแรงงานกลุ่มน้ีเป็นเป้าหมายหลกัส าหรับโครงการลดความยากจนของรัฐบาล 
ท่ียงัคงประสบปัญหาในการประเมินจ านวนแรงงานท่ีแทจ้ริง โดยชุดสิทธิประโยชน์ท่ีรัฐอุดหนุน 
เงินใหก้บัแรงงานในภาคเศรษฐกิจนอกระบบประกอบดว้ย ความคุม้ครองกรณีเจบ็ป่วย ทุพพลภาพ 
เสียชีวติ และบ านาญแบบสมคัรใจส าหรับผูสู้งอายตุั้งแต่มีการปรับปรุงสิทธิประโยชน์และ 
ความคุม้ครอง ในปีพ.ศ. 2553 ปัจจุบนัมีแรงงานจ านวนกวา่หน่ึงลา้นคนไดเ้ขา้ร่วมระบบคุม้ครอง 
สิทธิประโยชน์ดงักล่าว เน่ืองดว้ย การรวมกลุ่มประชาคมอาเซียนตั้งแต่ปีพ.ศ. 2558 ก าหนดใหมี้ 
การเคล่ือนยา้ยเสรีใน 5 ภาคไดแ้ก่ สินคา้ บริการ การลงทุน เงินทุน และแรงงานฝีมือ พิมพเ์ขียว 
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนบญัญติัขอ้ปฏิบติัการท่ีเก่ียวขอ้งไว ้2 ประการ ไดแ้ก่ 1) “อนุญาตใหมี้ 
การเคล่ือนยา้ยท่ีควบคุมไดห้รืออ านวยความสะดวกใหก้บัการเขา้มาของบุคคลธรรมดาผูป้ระกอบ 
กิจการคา้สินคา้ บริการ และการลงทุน ตามกฎระเบียบซ่ึงมีอยูท่ ัว่ไปของประเทศรับ” โดยผา่น 
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การอ านวยความสะดวก “การตรวจลงตราและการออกใบอนุญาตท างานให้แรงงานฝีมือและ 
นกัวชิาชีพอาเซียนซ่ึงประกอบกิจการคา้และการลงทุนขา้มชาติ” และ 2) “สนบัสนุนการเคล่ือนยา้ย 
อยา่งเสรีของการใหบ้ริการ โดยผลกัดนัแนวทางให้อยูทิ่ศทางเดียวกนัและตรงตามมาตรฐาน 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่ออ านวยความสะดวกต่อการเคล่ือนยา้ยการใหบ้ริการภายในภูมิภาค” 
ดว้ยเหตุน้ีจึงเป็นท่ีประจกัษว์า่ การเคล่ือนยา้ยแรงงานฝีมือตามท่ีอาเซียนบญัญติัไวมี้ขอบเขตจ ากดั  
โดยเป็นการมุ่งเนน้การเคล่ือนยา้ยเสรีบุคคลธรรมดาและผูใ้หบ้ริการเป็นหลกั ซ่ึงอาเซียนเองมี 
เป้าหมายส าคญัท่ีจะอ านวยความสะดวกใหก้บัการคา้ บริการ และการลงทุนขา้มชาติ ดงันั้น 
การเคล่ือนยา้ยเสรีทางอาชีพจึงด าเนินการก าหนดคุณสมบติัวชิาชีพร่วมเพื่อใหส้อดคลอ้งต่อ 
วตัถุประสงคข์องอาเซียนดงักล่าว ท่ีผา่นมา ประเทศสมาชิกอาเซียนไดล้งนามเห็นชอบขอ้ตกลง 
ยอมรับร่วมคุณสมบติันกั วชิาชีพของอาเซียน (ASEAN Agreement on the Movement of Natural  
Persons) ส าหรับ 8 ภาคหรือวชิาชีพในเบ้ืองตน้ ไดแ้ก่ ภาคบญัชีวศิวกรรม การส ารวจ  
สถาปัตยกรรม การพยาบาล การแพทยแ์ละทนัตกรรม 
 อยา่งไรก็ตาม แมว้า่การเคล่ือนยา้ยแรงงานฝีมือจะไม่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ 
การเคล่ือนยา้ยของแรงงานไร้ฝีมือหรือแรงงานต่างดา้ว การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง 
ของประเทศสมาชิกอาเซียนยอ่มท าใหเ้กิดพลวตัในการเคล่ือนยา้ยของแรงงานทั้งแรงงานฝีมือและ 
แรงงานไร้ฝีมือภายในภูมิภาค โดยเฉพาะประเทศไทยท่ีเป็นประเทศปลายทางใหแ้รงงานยา้ยถ่ิน 
ในหลายภาคเศรษฐกิจเน่ืองจากแรงงานไทยอยา่งเดียวไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการแรงงาน 
ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ทั้งการจา้งงานประเทศไทยยงัเป็นทางเลือกท่ีน่าดึงดูดใจดว้ยค่าจา้งท่ีสูงกวา่ค่าจา้ง 
ท่ีลูกจา้งไดรั้บในประเทศตน้ทาง 
 กล่าวโดยสรุป สถานการณ์แรงงานต่างดา้วในประเทศไทยในบริบทอาเซียนมีการ 
เปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ือง โดยประเทศไทยก าลงัประสบกบัปัญหาสังคมผูสู้งอายแุละคาดวา่ 
จะขาดแคลนแรงงานในอนาคต ในขณะท่ีการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศเพื่อนบา้น 
มีการคาดการณ์วา่จะส่งผลใหแ้รงงานต่างดา้วเคล่ือนยา้ยกลบัภูมิล าเนาของตน ในกรณีน้ีจะท าให้ 
เกิดปริมาณอุปสงคด์า้นแรงงานเพิ่มข้ึนทั้งในประเทศไทยและประเทศสมาชิกอาเซียนท่ีด าเนิน 
นโยบายขบัเคล่ือนเศรษฐกิจอยา่งเขม้แขง็จึงเป็นความทา้ทายของรัฐบาลไทยในการออกกลไกและ 
มาตรการท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อดึงดูดแรงงานในภาคเศรษฐกิจไทย และวางแผนการทดแทนช่องวา่ง 
การขาดแคลนแรงงานดงักล่าว เพื่อไม่ใหส่้งผลกระทบต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจประเทศ 
ในระยะยาว 
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 สถานการณ์แรงงานจากกลุ่มประเทศ CLM ในไทย 
 กรมการจดัหางาน (2555) ท าการศึกษาผลสืบเน่ืองจากการบริหารจดัการแรงงานต่างดา้ว 
โดยอาศยัมติคณะรัฐมนตรีอยา่งต่อเน่ืองในระหวา่งปี 2550-2554 พบวา่ ในปี พ.ศ. 2552 มีจ านวน 
แรงงานต่างดา้วสูงท่ีสุด 1,314,382 คน รองลงมาไดแ้ก่ ปี พ.ศ. 2554 จ านวน 1,248,064 คน ซ่ึงใน 
เวลาดงักล่าวเป็นช่วงการเปิดจดทะเบียนแรงงานต่างดา้วทัว่ประเทศ สถานะปัจจุบนัมีแรงงาน 
ต่างดา้วลกัลอบเขา้เมืองผิดกฎหมายและไดรั้บการผอ่นผนัใหท้  างานตามมติคณะรัฐมนตรีทุกกลุ่ม 
รวมทั้งส้ิน 1,248,064 คน ในจ านวนดงักล่าวจ าแนกเป็นสัญชาติพม่ามากท่ีสุด 905,573 คน  
รองลงมาไดแ้ก่ สัญชาติกมัพูชา 235,521 คน และสัญชาติลาว 106,970 คน หรือคิดเป็นร้อยละ  
72.56 18.87 และ 8.57 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 2-4  จ านวนแรงงานต่างดา้วท่ีไดรั้บอนุญาตท างาน ปี 2550-2554 (กรมการจดัหางาน,  
                     2555) 
 

             หน่วย: คน 

ปี รวมทั้งส้ิน 
สัญชาติ 

พม่า ลาว กมัพูชา 
2550 546,272   498,091 22,085 26,096 
2551 501,570   476,676  12,800 12,094 
2552 1,314,382 1,078,767 110,854 124,761 
2553 932,255  812,984   62,792 56,479 
2554 1,248,064 905,573 106,970 235,521 

 
 จากจ านวนแรงงานต่างดา้วสัญชาติพม่า ลาว และกมัพูชา รวมทุกกลุ่ม 1,248,064 คน 
ในจ านวนดงักล่าวเป็นแรงงานต่างดา้วตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 26 เมษายน 2554 จ านวน  
851,830 คน ท างานกบันายจา้ง 144,334 ราย คิดเป็นร้อยละ 68.25 ของจ านวนแรงงานต่างดา้ว 
ท่ีไดรั้บการผอ่นผนัตามมติคณะรัฐมนตรี โดยจ าแนกเป็นสัญชาติพม่ามากท่ีสุด 543,535 คน  
รองลงมา ไดแ้ก่ สัญชาติกมัพูชา 214,874 คน และสัญชาติลาว 93,421 คน หรือคิดเป็นร้อยละ  
63.81, 25.22 และ 10.97 ตามล าดบั 
 เม่ือพิจารณาจ านวนแรงงานต่างดา้วจ าแนกตามประเภทกิจการแลว้ พบวา่ กิจการท่ีมี 
แรงงานต่างดา้วท างานมากท่ีสุด ไดแ้ก่ กิจการก่อสร้าง จ านวน 179,242 คน รองลงมาคือ  
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เกษตรและปศุสัตว ์จ านวน 124,529 คน การใหบ้ริการต่าง ๆ จ านวน 83,306 คน ต่อเน่ือง 
ประมงทะเล จ านวน 60,728 คน หรือร้อยละ 21.04 14.62 9.78 7.13 ตามล าดบั ส่วนกิจการท่ีมี 
แรงงานต่างดา้วท างานนอ้ยท่ีสุดคือ สถานศึกษา มูลนิธิ สมาคม สถานพยาบาล และเม่ือเปรียบเทียบ 
กบัจ านวนนายจา้ง จ  าแนกตามประเภทกิจการแลว้ พบวา่ จ  านวนนายจา้งจา้งแรงงานต่างดา้ว 
เป็นผูรั้บใชใ้นบา้นมากท่ีสุด 36,732 ราย รองลงมาไดแ้ก่ นายจา้งในกิจการเกษตรและปศุสัตว ์ 
26,774 ราย กิจการก่อสร้าง 15,307 ราย และนายจา้งท่ีจา้งแรงงานต่างดา้วนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ นายจา้ง 
ในกิจการเหมืองแร่/ เหมืองหิน 179 ราย 
 
ตารางท่ี 2-5  จ านวนแรงงานต่างดา้วท่ีไดรั้บอนุญาตท างานตามมติคณะรัฐมนตรี จ าแนกสัญชาติ 
                     และประเภทกิจการ (กรมการจดัหางาน, 2555) 
 

ประเภทกจิการ 
นายจ้าง 
(คน) 

สัญชาต ิ(คน) 
รวมทั้งส้ิน 

พม่า ลาว กมัพูชา 
1.  ประมง 2,796 13,135 1,001 12,777 26,913 
2.  ต่อเน่ืองประมงทะเล 4,262 52,096 690 7,942 60,728 
3.  เกษตรและปศุสตัว ์ 26,774 79,026 14,795 30,708 124,529 
4.  กิจการก่อสร้าง 15,307 87,763 11,209 80,270 179,242 
5.  งานรับใชใ้นบา้น 36,732 33,539 12,933 5,745 52,217 
6.  กิจการต่อเน่ืองการเกษตร 4,575 45,908 3,216 9,054 58,178 
7.  ต่อเน่ืองปศุสตัว ์โรงฆ่าสตัว ์ช าแหละ 1,683 21,477 1,503 3,394 26,374 
8.  กิจการรีไซเคิล 2,151 7,913 1,270 4,576 13,759 
9.  เหมืองแร่/ เหมืองหิน   179 1,403 187 254 1,844 
10.  จ าหน่างผลิตภณัฑโ์ลหะ 2,420 13,823 2,634 3,512 19,969 
11.  จ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม 11,093 23,861 12,139 8,662 44,662 
12.  ผลิตหรือจ าหน่ายผลิตภณัฑจ์ากดิน    682  4,445     661   895   6,001 
13.  ผลิตหรือจ าหน่ายวสัดุ 2,175 7,527 1,267 2,314 11,108 
14.  แปรรูปหิน   266 2,283  165   357  2,805 
15.  ผลิตหรือจ าหน่ายเส้ือผา้ส าเร็จรูป 4,633 42,924 5,525 4,254 52,703 
16.  ผลิตหรือจ าหน่ายผลิตภณัฑพ์ลาสติก 1,750 12,611 2,374 2,869 17,854 
17.  ผลิตหรือจ าหน่ายผลิตภณัฑก์ระดาษ  474  2,718  433 1,236 4,387 
18.  ผลิตหรือจ าหน่ายผลิตภณัฑอิ์เลก็ทรอนิกส์ 598  3,834  395 1,319 5,548 
19.  ขนถ่ายสินคา้ทางบก น ้ า คลงัสินคา้ 1,068 4,971 475 2,086 7,532 
20.  คา้ส่ง คา้ปลีก แผงลอย 10,281 23,918 7,206 9,368 40,492 
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ตารางท่ี 2-5  (ต่อ) 
 

ประเภทกจิการ 
นายจ้าง 
(คน) 

สัญชาต ิ(คน) 
รวมทั้งส้ิน 

พม่า ลาว กมัพูชา 
21.  อู่ซ่อมรถ ลา้ง อดัฉีด 1,704 3,889 1,492 1,161 6,542 
22.  สถานีบริการน ้ ามนั แก๊ส เช้ือเพลิง  790 1,986 1,041 644 3,671 
23.  สถานศึกษา มูลนิธิ สมาคม สถานพยาบาล 217 1,141 114 211 1,466 
24.  การใหบ้ริการต่าง ๆ 11,724 51,344 10,696 21,266 83,306 

รวม 144,334 543,535 93,421 214,874 851,830 

 
 เม่ือพิจารณาจากจ านวนแรงงานต่างดา้วท่ีไดรั้บอนุญาตท างานตามมติคณะรัฐมนตรี  
พบวา่พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร เป็นพื้นท่ีท่ีมีแรงงานต่างดา้วท างานมากท่ีสุด ในอตัราร้อยละ 19.77  
รองลงมาไดแ้ก่ จงัหวดัสมุทรสาคร ชลบุรี สมุทรปราการ คิดเป็น ร้อยละ 9.67 6.64 และ 5.87  
ของ แรงงานต่างดา้วท่ีไดรั้บอนุญาตตามมติคณะรัฐมนตรี ตามล าดบั อยา่งไรก็ดี เม่ือแยกพิจารณา  
รายภาคจะพบวา่ ภาคกลาง จงัหวดัสมุทรสาครเป็นจงัหวดัท่ีมีการจา้งแรงงานต่างดา้วมากท่ีสุด  
รองลงมาคือจงัหวดัสมุทรปราการ ภาคตะวนัออก จงัหวดัชลบุรีเป็นจงัหวดัท่ีมีการจา้งแรงงาน 
ต่างดา้วมากท่ีสุด ภาคเหนือ จงัหวดัตากเป็นจงัหวดัท่ีมีการจา้งแรงงานต่างดา้วมากท่ีสุด รองลงมา 
คือจงัหวดัเชียงใหม่ ภาคใต ้จงัหวดัสุราษฎร์ธานีเป็นจงัหวดัท่ีมีการจา้งแรงงานต่างดา้วมากท่ีสุด  
รองลงมาคือ จงัหวดัชุมพร ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดันครราชสีมาเป็นจงัหวดัท่ีมีการจา้ง 
แรงงานต่างดา้วมากท่ีสุด รองลงมาคือจงัหวดัขอนแก่น 
 
ตารางท่ี 2-6  จงัหวดัท่ีมีการจา้งแรงงานต่างดา้วตามมติคณะรัฐมนตรี (กรมการจดัหางาน, 2555) 
 

จังหวดั/ เขต นายจ้าง (ราย) 
แรงงานต่างด้าว 

ร้อยละ 
รวม พม่า ลาว กมัพูชา 

ทัว่ประเทศ 144,334 851,830 543,535 93,421 214,874 100.00 
กรุงเทพฯ 38,870 168,368 96,339 29,944 42,085 19.77 
เขตพื้นท่ี 7 5,184 35,766 24,338 7,276 4,152 4.20 
เขตพื้นท่ี 10 4,495 26,235 13,833 3,115 9,287 3.08 
กลาง/ ตะวนัออก 6.,323 437,328 324,691 39,330 154,307 51,34 
สมุทรสาคร 6,854 82,373 72,928 4,646 4,799 9.67 



21 

ตารางท่ี 2-6  (ต่อ) 
 

จังหวดั/ เขต นายจ้าง (ราย) 
แรงงานต่างด้าว 

ร้อยละ 
รวม พม่า ลาว กมัพูชา 

สมุทรปราการ 6,972 49,965 28,128 3,838 17,999 5.87 
ชลบุรี 7,937 56,521 17,807 6,257 32,457 6.64 
เหนือ 14,422 73,242 68,392 3,626 1,224 8.60 
เชียงใหม่ 3,057 9,135 9,024 40 71 1.07 
ตาก 3,023 32,713 32,653 12 48 3.84 
ใต ้ 24,004 152,090 130,017 10,781 11,292 17.85 
ชุมพร 3,156 16,664 14,784 1,702 178 1.96 
สุราษฎร์ธานี 3,097 24,062 20,671 2,867 524 2.82 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 6,715 20,082 5,096 9,740 5,966 2.44 
นครราชสีมา 1,371 7,669 2,709 1,181 3,779 0.90 
ขอนแก่น 269 1,942 1,424 346 172 0.23 

 
 การเคล่ือนย้ายเข้ามาท างานของคนต่างชาติในประเทศไทย (Immigration) 
 ขอ้มูลจากส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน (2558) พบวา่ แรงงานต่างชาติท่ีเขา้มาท างาน 
ในประเทศไทยจะตอ้งไดรั้บการดูแลภายใตพ้ระราชบญัญติัการท างานของคนต่างดา้ว พ.ศ. 2551  
และ พระราชบญัญติัคนเขา้เมือง พ.ศ. 2522 โดยหลกั ๆ แลว้แรงงานในประเทศสมาชิกอาเซียน 
ท่ีเคล่ือนยา้ยเขา้มาท างานในประเทศไทย ประกอบดว้ย 2 กลุ่มใหญ่ คือ แรงงานไร้/ ก่ึงฝีมือและ  
แรงงานฝีมือ ในปี พ.ศ. 2557 ส านกังานบริหารแรงงานต่างดา้วไดมี้การเก็บขอ้มูลเฉพาะแรงงาน 
ประเทศสมาชิกท่ีเขา้มาท างานในประเทศไทย โดยพบวา่มีแรงงานสมาชิกอาเซียนท่ีเขา้มาท างาน 
ในประเทศไทยเป็นจ านวนทั้งส้ิน 1.26 ลา้นต าแหน่งงาน แบ่งเป็นแรงงานก่ึงฝีมือ-ฝีมือ 21,173  
ต าแหน่งงาน และกวา่ 1.24 ลา้นต าแหน่งงานเป็นแรงงานไร้ฝีมือ ซ่ึงเม่ือพิจารณาในแต่ละประเภท  
จะพบวา่ในมาตรา 9 (ทัว่ไป) และมาตรา 12 (ส่งเสริมการลงทุน) แรงงานส่วนใหญ่เป็นแรงงานจาก 
ประเทศฟิลิปปินส์ ส าหรับประเภทอาชีพท่ีมีการจา้งงานมากท่ีสุดในมาตรา 9 (ทัว่ไป) ประกอบไป 
ดว้ย ผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นต่าง ๆ จ านวน 9,671ต าแหน่ง รองลงมาคือ ผูบ้ญัญติักฎหมาย ขา้ราชการ 
ระดบัอาวุโส ผูจ้ดัการ จานวน 6,138 ต าแหน่ง และช่างเทคนิคและผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง 1,084  
ต าแหน่ง ตามล าดบั ซ่ึงเม่ือพิจารณาถึงประเภทอาชีพ พบวา่ผูป้ระกอบอาชีพดา้นการสอน มีจ านวน 
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สูงท่ีสุด คือ 7,030 ต าแหน่ง ซ่ึงก็สอดคลอ้งกบัหมวดอุตสาหกรรมท่ีการศึกษาไดรั้บอนุญาตให้ 
ท างานสูงท่ีสุด ในขณะท่ีโครงสร้างการจา้งงานในมาตรา 12 (ส่งเสริมการลงทุน) มีความแตกต่าง 
กบัมาตรา 9 (ทัว่ไป) เล็กนอ้ย กล่าวคือ ผูบ้ญัญติักฎหมาย ขา้ราชการระดบัอาวุโส ผูจ้ดัการ มีการจา้ง 
งานเป็นจ านวนสูงท่ีสุด คือ 1,763 ต าแหน่ง รองลงมาคือ ผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นต่าง ๆ 360 ต าแหน่ง 
และช่างเทคนิคและผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง 291 ต าแหน่ง ตามล าดบั โดยหมวดอุตสาหกรรมท่ีมี 
การลงทุนสูงท่ีสุด คือ การผลิต (1,360 ต าแหน่ง) และประเภทกิจกรรมท่ีมีการจา้งงานสูงท่ีสุด  
คือ การขายส่งและการคา้เพื่อค่านายหนา้ 261 ต าแหน่ง รองลงมาคือ การผลิตผลิตภณัฑ์อาหาร 
และเคร่ืองด่ืม (196 ต าแหน่ง) และการผลิตอุปกรณ์และเคร่ืองมือวทิย ุโทรทศัน์ (176 ต าแหน่ง)  
ตามล าดบั ส่วนในประเภทแรงงานไร้ฝีมือนั้น แรงงานจากประเทศพม่ายงัคงมีจ านวนท่ีสูงท่ีสุด  
คือ 929,219 ต าแหน่ง รองลงมา คือ กมัพูชา 194,570 ต าแหน่ง และลาว 53,840 ต าแหน่ง ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 2-7  จ านวนแรงงานอาเซียนท่ีเขา้ท างานในประเทศไทย ณ ปี 2557 (ส านกังานปลดั  
                     กระทรวงแรงงาน, 2558) 
 

หน่วย: ต าแหน่ง 
  ประเภทลกัษณะงานกึง่ฝีมือ/ ฝีมือ ประเภทลกัษณะงานไร้ฝีมือ 

ประเทศ รวมทั้งหมด รวม มาตรา 9 
(ทัว่ไป) 

มาตรา 12 
(ส่งเสริม
การลงทุน 

รวม พสูิจน์
สัญชาต ิ

น าเข้า 
MoU 

บรูไน 14 14 13 1 - - - 
กมัพชูา 205,117 218 202 16 204,899 107,303 97,596 
อินโดนีเซีย 1,254 1,254 1,001 253 - - - 
ลาว 62,660 136 111 25 62,254 32,545 29,979 
มาเลเซีย 2,693 2693 1914 779 - - - 
พม่า 982,739 1,746 1584 162 980993 841720 139273 
ฟิลิปินส์ 12,470 12,470 11572 898 - - - 
สิงคโปร์ 1,905 1,905 1483 422 - - - 
เวยีดนาม 737 737 656 81 - - - 
รวม 1,269,589 21,173 18536 2637 1248416 981568 266848 

 
 
 



23 

 ประโยชน์และความจ าเป็นในการจ้างแรงงานต่างด้าว 
 ปณิตา ศรศรี (2553) กล่าววา่ ประโยชน์ของแรงงานต่างดา้วมีผลต่อระบบเศรษฐกิจของ 
ประเทศไทย เน่ืองจากการท่ีประเทศไทยมีระดบัการพฒันาท่ีสูงกวา่ประเทศเพื่อนบา้นอยา่งมาก  
โดยเฉพาะทางดา้นผลิตภณัฑ์มวลรวมของประเทศ (GDP) มีความแตกต่างกนัอยูร่ะหวา่ง 17-63 เท่า  
รายไดป้ระชากรท่ีแตกต่างกนัมากถึง 6-13 เท่า และค่าจา้งแรงงานท่ีแตกต่างกนั 5-7 เท่า ท าใหเ้กิด 
ช่องวา่งทางเศรษฐกิจระหวา่งกนัมาก จึงเกิดแรงงานต่างดา้วอพยพจากประเทศเพื่อนบา้นหลัง่ไหล 
เขา้ประเทศไทยมากข้ึน เน่ืองจากสภาพทางเศรษฐกิจของประเทศเพื่อนบา้น ไม่เอ้ือต่อการท างาน  
ประกอบกบัความตอ้งการเพิ่มโอกาสในการหางานท าและรายไดท่ี้ดีกวา่ของแรงงานต่างดา้ว 
หากแรงงานต่างดา้วออกไปจากระบบเศรษฐกิจของไทย จะท าใหผ้ลผลิตรวมของประเทศลดลง 
ประมาณ ร้อยละ 0.49 ทั้งน้ีเพราะแรงงานต่างดา้วช่วยเพิ่มอุปทานแรงงานของประเทศท าให ้
การผลิตเพิ่มมากข้ึน ในเวลาเดียวกนัถา้แรงงานต่างดา้วออกไปจากระบบเศรษฐกิจ จะมีแรงกดดนั 
ต่อค่าจา้งแรงงานและระดบัราคาบา้ง ส่งผลใหก้ารส่งออกนอ้ยลงดว้ย โดยสรุปแลว้การท่ีมีแรงงาน 
ต่างดา้วเขา้มาทางานในประเทศไทย ถึงแมว้า่จะเป็นประโยชน์ในทางเศรษฐกิจในการช่วยเพิ่มขีด 
ความสามารถทางดา้นการผลิตแลว้ แต่ยงัส่งผลทางลบต่อแรงงานไร้ฝีมือ และการกระจายรายได ้
ดว้ย รวมทั้งเกิดปัญหาการแยง่งานคนไทยในบางอาชีพ 
 สาเหตุความจ าเป็นของการจา้งแรงงานต่างดา้วในประเทศไทยสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  เกิดจากการตึงตวัของตลาดแรงงานระดบัล่าง โดยเฉพาะในอาชีพต่าง ๆ ไดแ้ก่  
การเพาะปลูก เล้ียงสัตว ์ประมง ผูรั้บใชใ้นบา้น และกรรมกร เป็นตน้ ประกอบกบัเหตุผลท่ีธุรกิจ 
และอุตสาหกรรมต่าง ๆ ตอ้งการรักษาความสามารถในการแข่งขนัไว ้จึงจ าเป็นตอ้งจา้งแรงงาน 
ต่างดา้ว เพื่อลดความตึงตวัของตลาดแรงงานท่ีเกิดข้ึน 
 2.  การเลือกท างานของแรงงานไทย โดยเฉพาะงานท่ีเส่ียง ล าบาก และสกปรก ซ่ึงเป็น 
สาเหตุหน่ึงของการตึงตวัของตลาดแรงงานระดบัล่าง จึงจ าเป็นตอ้งจา้งแรงงานต่างดา้วแทน 
ในต าแหน่งงานท่ีวา่งเน่ืองจากแรงงานไทยเลือกท างาน 
 3.  การขาดแคลนแรงงานภายในประเทศ ความตอ้งการลดค่าใชจ่้ายอตัราค่าจา้ง 
ภายในประเทศท่ีมีแนวโนม้สูงข้ึน และความส าเร็จในการลดอตัราการเกิดของประชากร ท าให ้
มีแรงงานไทยเขา้สู่ตลาดแรงงานลดลง 
 4.  แรงงานต่างดา้วมีความขยนัอดทน ไม่เก่ียงงาน ไม่เปล่ียนงานบ่อย และแรงงาน 
ต่างดา้วส่วนใหญ่จะเขา้มาทางานท่ีแรงงานไทยไม่ท าแลว้ เพราะส่วนหน่ึงของแรงงานไทย 
มีการพฒันาไปในระดบัสูง และมีค่านิยมในการเลือกงาน 
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 5.  เป็นความจ าเป็นของนายจา้งในการใชแ้รงงานต่างดา้วในระดบัสูง เน่ืองจากดา้น 
นโยบายและการจดัการในกิจการของนายจา้ง และปัจจยัพื้นท่ีตั้งสถานท่ีท างานซ่ึงเอ้ืออ านวย 
ต่อการใชแ้รงงานต่างดา้ว 
 ข้อดี ข้อเสียของแรงงานต่างด้าว 
 กรมการจดัหางาน (2555) แรงงานไทยส่วนใหญ่มีความเห็นวา่การท่ีสถานประกอบการ 
มีการจา้งแรงงานต่างดา้วนั้นส่งผลดีต่อตน ท าใหต้นไดท้  างานในต าแหน่งงานท่ีดีข้ึน ไดรั้บ 
เงินเดือน/ ค่าจา้งเพิ่มข้ึน ท าใหต้นมีโอกาสเลือก/ เปล่ียนต าแหน่งหนา้ท่ีการงานท่ีดีกวา่เดิม เช่น  
เปล่ียนไปอยูใ่นสายการผลิตท่ีลกัษณะงานดีข้ึน ท าใหแ้รงงานไทยมีภาระงานลดลง และแรงงาน 
ไทยส่วนท่ีนอ้ยกวา่มีความเห็นวา่ส่งผลเสีย โดยท าใหต้นไดรั้บเงินเดือนหรือรายไดล้ดลง ถูกเปล่ียน 
ใหท้ างานหนกัมากข้ึน  
 ส่วนชุมชนมีความเห็นส่วนใหญ่เห็นวา่การท่ีแรงงานต่างดา้วมาท างานส่งผลดีต่อชุมชน  
โดยเห็นวา่ท าใหมี้แรงงานทดแทนในงานท่ีคนไทยไม่ท า นายจา้งเลือกคนงานไดม้ากข้ึน ท าให ้
แรงงานไทยมีโอกาสปรับปรุง พฒันา ยกระดบัฝีมือแรงงานให้สูงข้ึน เป็นโอกาสท าให้แรงงานไทย 
เลือกงานไดม้ากข้ึน อยา่งไรก็ตามส่วนชุมชนในส่วนท่ีนอ้ยกวา่ยงัเห็นวา่แรงงานต่างดา้วในชุมชน 
ส่งผลเสียท าใหแ้รงงานไทยไดรั้บค่าจา้งต ่าลง 
 
ตารางท่ี 2-8  ผลดี ผลเสียของแรงงานต่างดา้ว จ าแนกตามความคิดเห็นของแรงงานไทยและชุมชน 
                     (กรมการจดัหางาน, 2555) 
 

แรงงานไทย   ชุมชน 

ผลด ี ร้อยละ ผลเสีย ร้อยละ ผลด ี ร้อยละ ผลเสีย ร้อยละ 

 64.3  35.7  76.8  23.2 
ต าแหน่งงาน

ดีข้ึน 
12.45 เงินเดือน/

รายไดล้ดลง 
19.33 มีแรงงาน

ทดแทน 
67.75 แรงงานไทย

วา่งงาน 
มากข้ึน 

37.93 

เงินเดือน/ 
รายไดเ้พ่ิมข้ึน 

14.40 ถูกเปล่ียน
ใหท้ างาน
หนกัข้ึน 

8.40 แรงงาน
ไทยได้
ยกระดบั
ฝีมือ 

16.29 ค่าจา้งคน
ไทยต ่าลง 

22.66 
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ตารางท่ี 2-8  (ต่อ) 
 

แรงงานไทย   ชุมชน 

ผลด ี ร้อยละ ผลเสีย ร้อยละ ผลด ี ร้อยละ ผลเสีย ร้อยละ 

 64.3  35.7  76.8  23.2 
มีโอกาส

เลือก/ เปล่ียน
ต าแหน่งงาน
ท่ีดีกวา่เดิม 

17.90 ไม่มีความ
มัน่คง 

17.65 แรงงาน
ไทยเลือก
งานได ้
มากข้ึน 

8.14   

ภาระงาน
ลดลง 

77.82       

กระตือรือร้น
ในการพฒันา 

1.12       

 
 จากการเปรียบเทียบผลกระทบระหวา่งผลดีและผลเสียของการจางแรงงานต่างดา้ว 
ต่อนายจา้งและกิจการ พบวา่นายจา้งส่วนใหญ่ เห็นวา่การจา้งแรงงานต่างดา้วเป็นผลดีต่อกิจการ 
จากคุณลกัษณะเฉพาะตวัของแรงงานต่างดา้วเอง เช่น ความขยนั อดทน สู้งานหนกั เรียกใชไ้ดง่้าย  
ไม่สร้างปัญหาขณะท างาน ท าใหน้ายจา้งสามารถประกอบธุรกิจไดอ้ยา่งต่อเน่ือง มีแรงงานทดแทน 
ในงานท่ีคนไทยไม่ท า นอกจากนั้นนายจา้งยงัเห็นวา่แรงงานต่างดา้วหาง่าย จ่ายค่าจา้งถูกกวา่ 
แรงงานไทย แต่ในทางกลบักนัแรงงานต่างดา้วส่งผลเสียต่อกิจการ เน่ืองจากปัญหาดา้นการส่ือสาร 
ต่างภาษาเป็นปัญหาหลกัท่ีส าคญัพบไดแ้ทบทุกกิจการ และยงัมีปัญหาท่ีเกิดจากแรงงานต่างดา้ว 
อีกหลายประการ อาทิ การหลบหนีนายจา้ง เปล่ียนงาน การทะเลาะววิาทในกลุ่มแรงงานต่างดา้ว  
การละเมิดกฎหมายและกฎระเบียบในหน่วยงาน คุณภาพของงาน เป็นตน้ ทั้งน้ี พบวา่ปัญหาดา้น 
กระบวนการด าเนินการเพื่อน าแรงงานต่างดา้วเขา้สู่ ระบบการผอ่นผนัเป็นไปอยา่งยุง่ยาก เสียเวลา 
และค่าใชจ่้ายในการด าเนินการสูง และปัญหานายจา้งถูกขูดรีด เรียกรับเงินจากเจา้หนา้ท่ีของรัฐ  
เป็นประเด็นปัญหาท่ีมีนยัส าคญั 
 การพฒันาฝีมือแรงงานต่างด้าว 
 สราวธุ ไพฑูรยพ์งษ ์(2557) นกัวชิาการอาวุโส ประจ าสถาบนัวจิยัเพื่อการพฒันา 
ประเทศไทย (ทีดีอาร์ไอ) อา้งจากบทความการพฒันาฝีมือแรงงานต่างดา้ว ในมติชน วนัท่ี 18  
พฤษภาคม 2557 เร่ืองฝึกแรงงานต่างดา้ว ช่วยชาติ ช่วยคน โดยคุณชุติมา สิริทิพากุล ลงข่าว 
กรมพฒันาฝีมือแรงงานร่วมกบักรมเอเชียตะวนัออก กระทรวงการต่างประเทศ จดัโครงการสร้าง 
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ทกัษะแรงงาน/ วชิาชีพ (ลาว กมัพูชา และพม่า) ในพื้นท่ีติดกบัชายแดนประเทศเพื่อนบา้น 
โดยฝึกอบรมใน 3 หลกัสูตร คือ 1) หลกัสูตรเก่ียวกบัอุตสาหกรรม/ ช่างต่าง ๆ เช่น ช่างซ่อม 
จกัรยานยนต ์ช่างเดินสายไฟฟ้าภายในอาคาร ช่างเยบ็รองเทา้ ช่างก่อสร้าง การเล้ียงสุกรคุณภาพ 
นกักรีดยางมืออาชีพ ฯลฯ 2) หลกัสูตรเก่ียวกบัพฤติกรรมการท างาน/ กระบวนการสนบัสนุน 
การท างาน เช่น การท างานเป็นทีม การสร้างพฤติกรรมความปลอดภยั เทคนิคการสอนงานและ 
เป็นหวัหนา้งาน ความปลอดภยัในงานอุตสาหกรรม 3) หลกัสูตรเก่ียวกบัการท่องเท่ียว/ โรงแรม/  
นวดแผนไทย เช่น พนกังานน าเท่ียวในทอ้งถ่ิน พนกังานแผนกแม่บา้นโรงแรม พนกังานนวด 
แผนไทย ภาษาองักฤษส าหรับพนกังานบริการ 
 ในขณะเดียวกนั เม่ือวนัท่ี 8 กรกฎาคม 2557 ศูนยพ์ฒันาฝีมือแรงงานจงัหวดักาญจนบุรี 
ไดเ้ปิดอบรมโครงการสร้างทกัษะฝีมือแรงงานพม่า ในหลกัสูตรยกระดบัฝีมือแรงงาน สาขา 
ช่างซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศ โดยกลุ่มเป้าหมายน้ีเป็นวิทยากรตน้แบบ ประกอบดว้ย ผูแ้ทน 
กระทรวงแรงงานพม่า ผูแ้ทนกระทรวงอุตสาหกรรมพม่า เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมของสถาบนั 
อาชีวศึกษาของพม่า และผูป้ระกอบการภาคเอกชน มีผูเ้ขา้รับการฝึกรวม 20 คน ต่อมาเวบ็ไซต ์
ของกรมพฒันาฝีมือแรงงาน (23 กรกฎาคม 2557) ไดเ้ผยแพร่เก่ียวกบัโครงการฝึกอบรมพฒันา 
ศกัยภาพใหแ้ก่ ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ี บุคลากร และครูฝึก/แรงงานท่ีจงัหวดัพระวหิาร ราชอาณาจกัร 
กมัพูชา โดยโครงการดงักล่าวสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงานภาค 7 อุบลราชธานี ร่วมกบัสถาบนัพฒันา 
ฝีมือแรงงานนานาชาติเชียงแสน ประกอบดว้ยหลกัสูตรสาขาช่างซ่อมรถจกัรยานยนต ์สาขา 
ช่างซ่อมเคร่ืองยนตเ์ล็กเพื่อการเกษตร และสาขาพนกังานนวดแผนไทย 
 จากขอ้มูลดงักล่าว สราวธุ ไพฑูรยพ์งษ ์(2557) กล่าววา่ เป็นเร่ืองน่ายนิดีในฐานะเป็น 
ผูส้นใจในความเป็นอยูข่องแรงงานต่างดา้วท่ีเขา้มาท างานในเมืองไทย และค่อนขา้งเห็นดว้ยกบั 
การฝึกอบรมดงักล่าววา่น่าจะเกิดประโยชน์แก่ประเทศไทยและเป็นการช่วยคนคือแรงงานต่างดา้ว 
ดว้ยแต่ในฐานะนกัวจิยั ตนไดมี้ค าถามเกิดข้ึน เช่น ขอ้ท่ีหน่ึง ควรหรือไม่ท่ีจะพฒันาแรงงานต่างดา้ว  
โดยใชเ้งินภาษีของประชาชนคนไทยรวมทั้งเงินสมทบท่ีนายจา้งตอ้งส่งกองทุนพฒันาฝีมือแรงงาน 
ภายใต ้พ.ร.บ.ส่ งเสริมการพฒันาฝีมือแรงงาน พ.ศ. 2545 ขอ้ท่ีสอง การพฒันาฝีมือแรงงานต่างดา้ว 
จะขดักบั พ.ร.บ.ส่งเสริมการพฒันาฝีมือแรงงาน พ.ศ. 2545 หรือไม่ คือ พ.ร.บ. ดงักล่าวเปิดโอกาส 
หรือมีวตัถุประสงคเ์พื่อการพฒันาแรงงานต่างดา้วหรือไม่ ขอ้ท่ีสาม การพฒันาแรงงานต่างดา้ว 
ควรเป็นหนา้ท่ีของนายจา้งหรือของรัฐ ขอ้ท่ีส่ี การพฒันาแรงงานต่างดา้วให้เป็นแรงงานฝีมือ 
จะสวนทางกบันโยบายและระเบียบของกระทรวงแรงงาน หรือมติครม. ท่ีอนุญาตใหแ้รงงาน 
ต่างดา้ว 3 สัญชาติท างาน เพียง 2 งาน ไดแ้ก่ 1) งานกรรมกรในกิจการต่าง ๆ และ 2) งานรับใช ้
ในบา้น และขอ้ท่ีหา้ การฝึกแรงงานต่างดา้วจะท าใหเ้กิดการแยง่อาชีพคนไทยหรือไม่  
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โดยเฉพาะงานบางประเภท อยา่งนวดแผนไทย หรือแผนโบราณ เป็นงานท่ีผูห้ญิงไทยจ านวนมาก 
ยดึเป็นอาชีพและมีจ านวนมากอยูแ่ลว้ ซ่ึงสามารถตอบค าถาม และอธิบายไดด้งัน้ี 
 ขอ้ท่ีหน่ึง การพฒันาฝีมือแรงงานจากประเทศเพื่อนบา้นนั้นถือเป็นภารกิจหน่ึงของ 
กรมพฒันาฝีมือตามกลยทุธ์การพฒันาฝีมือแรงงานของกรม คือ (2.2) กลยทุธ์ส่งเสริมการพฒันา 
สมรรถนะแรงงาน (Competency) ในภาคอุตสาหกรรมและแรงงานนอกระบบ ซ่ึงในขอ้ 2.2.3  
คือโครงการเพิ่มศกัยภาพการท างานใหก้บัแรงงานนอกระบบและภาคเกษตร และ (3.2) กลยทุธ ์
เสริมสร้างการพฒันาเครือข่ายนานาชาติซ่ึงประกอบดว้ย 5 โครงการ อาทิ โครงการประสาน 
ความร่วมมือกบัหน่วยงานระหวา่งประเทศเพื่อแลกเปล่ียนความรู้ดา้นการพฒันาฝีมือแรงงาน  
และโครงการพฒันาสถาบนันานาชาติเชียงแสนและกลุ่มงานนานาชาติสงขลาใหเ้ป็นศูนยอ์บรม 
ในภูมิภาคท่ีมีประสิทธิภาพ ดงันั้น ค าถามในขอ้ท่ีหน่ึงจึงสามารถอธิบายไดว้า่มีเหตุผลในการใช ้
เงินภาษีคนไทยในการปฏิบติังานตามแผนอยา่งถูกตอ้ง (ซ่ึงการด าเนินการฝึกอบรมแรงงานต่างดา้ว 
ดงักล่าวไม่ไดใ้ชเ้งินกองทุนพฒันาฝีมือแรงงานซ่ึงเนน้ไปในทางใหกู้ย้มืเพื่อการพฒันาฝีมือ 
แรงงาน) 
 ขอ้ท่ีสอง การพฒันาฝีมือแรงงานต่างดา้วจะขดักบั พ.ร.บ.ส่งเสริมการพฒันาฝีมือแรงงาน  
พ.ศ. 2545 หรือไม่ พบวา่ พ.ร.บ. ดงักล่าวมิไดมี้ขอ้หา้มฝึกแรงงานต่างดา้วแต่อยา่งใด โดยมาตรา 
5 ใน พ.ร.บ.น้ี “การพฒันาฝีมือแรงงาน” หมายความวา่ กระบวนการท่ีท าใหผู้รั้บการฝึกและ 
ประชากรวยัท างานมีฝีมือ ความรู้ความสามารถ จรรยาบรรณแห่งวชิาชีพ และทศันคติท่ีดีเก่ียวกบั 
การท างาน อนัไดแ้ก่ การฝึกอบรมฝีมือแรงงาน การก าหนดมาตรฐานฝีมือแรงงาน และการอ่ืนท่ี 
เก่ียวขอ้ง และ “ผูรั้บการฝึก” หมายความวา่ ผูซ่ึ้งเขา้รับการฝึกอบรมฝีมือแรงงานจากผูด้  าเนินการฝึก  
ไม่ไดมี้การเจาะจงวา่จะเป็นคนไทยหรือต่างดา้ว 
 นอกจากนั้น ตามเอกสารแนวปฏิบติัการจ่ายเงินสมทบกองทุนพฒันาฝีมือแรงงาน 
ประจ าปี 2549- ระบุวา่ “จ านวนลูกจา้งท่ีน ามาค านวณเงินสมทบกองทุนพฒันาฝีมือแรงงาน 
ใหร้วมถึงแรงงานต่างดา้วตามค านิยามของลูกจา้งตามกฎหมายวา่ดว้ยการคุม้ครองแรงงาน”  
ซ่ึงหมายถึงวา่สามารถนบัแรงงานต่างดา้วเป็นผูฝึ้กดว้ย 
 ขอ้ท่ีสาม การพฒันาแรงงานต่างดา้วควรเป็นหนา้ท่ีของนายจา้งหรือของรัฐ สามารถ 
ตอบไดว้า่การพฒันาแรงงานต่างดา้วควรเป็นหนา้ท่ีของนายจา้งและของรัฐทั้งสองฝ่ายท่ีให ้
การพฒันาฝีมือแรงงาน ซ่ึงโดยนยัยะของ พ.ร.บ. ส่งเสริมการพฒันาฝีมือแรงงาน พ.ศ. 2545 แลว้  
ส่งเสริมใหน้ายจา้งพฒันาฝีมือแรงงานของตนโดยใหส่ิ้งจูงใจต่าง ๆ รวมถึงการลดภาษี และการให้ 
สิทธิน าคนต่างดา้วซ่ึงเป็นช่างฝีมือหรือผูช้  านาญการเพื่อเป็นครูฝึกเขา้มาในราชอาณาจกัรพร้อมคู่ 
สมรสและบุคคลซ่ึงอยูใ่นอุปการะ ในขณะเดียวกนันายจา้งท่ีไม่พฒันาฝีมือแรงงานเองก็ตอ้งจ่ายเงิน 
สมทบเขา้กองทุนพฒันาฝีมือแรงงาน (ไม่เกินร้อยละหน่ึงของค่าจา้ง) 
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 ขอ้ท่ีส่ี การพฒันาแรงงานต่างดา้วใหเ้ป็นแรงงานฝีมือเป็นการสวนทางกบันโยบายและ 
ระเบียบของกระทรวงแรงงานตามมติ ครม.ท่ีอนุญาตใหแ้รงงานต่างดา้ว 3 สัญชาติท า ซ่ึงมี 2 งาน  
ไดแ้ก่ 1) งานกรรมกรในกิจการต่าง ๆ และ 2) งานรับใชใ้นบา้นหรือไม่ สามารถตอบไดว้า่ 
ในปัจจุบนัแรงงานต่างดา้วไม่ไดท้  างานแค่เป็นกรรมกรหรือท างานบา้นเท่านั้น แต่ยงัท างานท่ีเป็น 
อาชีพสงวนและงานใชท้กัษะฝีมือ ในโรงงาน ในภตัตาคาร การคา้ส่ง คา้ปลีก ฯลฯ ดงันั้นเป็นเร่ืองท่ี 
ควรพิจารณาในระดบันโยบายต่อไปวา่จะอนุญาตใหแ้รงงานต่างดา้วท างานฝีมือไดเ้พียงใด และ 
จะจ ากดัศกัยภาพของแรงงานต่างดา้วไวเ้พียงใด 
 ขอ้ท่ีหา้ งานบางประเภท โดยเฉพาะอยา่งเช่น นวดแผนไทย หรือแผนโบราณ เป็นงานท่ี 
คนไทยจ านวนมากยดึเป็นอาชีพ การฝึกแรงงานต่างดา้วจะเป็นการแยง่อาชีพคนไทยหรือไม่  
สามารถตอบไดเ้ช่นเดียวกบัขอ้ท่ีส่ี กล่าวคือตอ้งมีการทบทวนอาชีพท่ีตอ้งสงวนไว ้และจะสงวน 
ไวไ้ดอ้ยา่งไร ทั้งน้ีจะตอ้งพิจารณาขอ้เทจ็จริงวา่ ตลาดแรงงานประเทศไทยขณะน้ีมีปัญหา 
การขาดแคลนแรงงานระดบัล่าง และระดบักลาง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกิจการโรงแรม ซ่ึงพบวา่ 
มีความขาดแคลนแรงงานแม่บา้น เบลลบ์อย จ านวนมาก ดงันั้นแมว้า่เราจะมีปัญหาคนลน้งาน 
ในแรงงานระดบัสูง ก็ไม่สามารถน ามาทดแทนความตอ้งการแรงงานระดบักลางได ้
 สรุปไดว้า่ การพฒันาฝีมือแรงงานต่างดา้ว นั้นเป็นส่ิงควรกระท า และควรปฏิรูประบบ 
และระเบียบการท างานของคนต่างดา้วท่ีลา้สมยั เพื่อใหก้ารจา้งแรงงานต่างดา้วเกิดประโยชน์สูงสุด 
ทั้งระดบัประเทศ และระดบับุคคล  
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2524) ประชากรศาสตร์ หมายถึง การวเิคราะห์เชิงสถิติและ 
การพรรณนาลกัษณะของกลุ่มประชากรในดา้นการแจกแจงการกระจาย สถิติอาชีพ อาย ุเพศ  
และสถานภาพในทางพลเมือง ในขณะใดขณะหน่ึง หรือช่วงระยะเวลาหน่ึง 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2542) กล่าววา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ รวมถึงอาย ุเพศ วงจรชีวติ  
ครอบครัว การศึกษา รายได ้เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาด เพราะ 
มนัเก่ียวพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทั้งหลาย การเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ 
ช้ีใหเ้ห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดหรือลดความส าคญัลง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539) ไดก้ล่าววา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย  
อาย ุเพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพครอบครัว ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะ 
ท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมายในขณะท่ีลกัษณะ 
ดา้นจิตวทิยาและสังคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น 
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ขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิภาพต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย 
โดยวเิคราะห์จากปัจจยัต่อไปน้ี 
 1.  เพศ (Sex) ผูบ้ริโภคเพศหญิงกบัเพศชายมีแนวโนม้ท่ีจะมีทศันคติและพฤติกรรม 
ท่ีแตกต่างกนั นกัการตลาดจึงไดน้ าลกัษณะความแตกต่างทางเพศมาประยกุตใ์ชก้บัผลิตภณัฑ์ 
 2.  อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑแ์ต่ละประเภทจะสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั อีกทั้งความชอบและรสนิยมของบุคคลจะเปล่ียนแปลงไป 
ตามวยัดว้ย นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายท่ีุแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคมาแบ่งส่วนทาง 
การตลาด นกัการตลาดจึงมุ่งเนน้กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย เพื่อมุ่งเนน้ความส าคญัท่ี 
ตลาดอายสุ่วนนั้น 
 3.  สถานภาพครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็น 
เป้าหมายท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิง่ข้ึนใน 
ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช ้
สินคา้ใดสินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และโครงสร้าง 
ดา้นส่ือท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
 4.  การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรม 
แตกต่างกนั ผูมี้การศึกษาสูงมีแนวโนม้ท่ีจะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดีกวา่ และมีราคาสูงกวา่ 
ผูมี้การศึกษาต ่า เน่ืองจากผูมี้การศึกษาสูงจะมีการสนใจในการหาขอ้มูลจากหลาย ๆ แหล่งขอ้มูล  
และพิจารณาคุณสมบติัของสินคา้ใหไ้ดผ้ลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพสูง 
 5.  อาชีพ (Occupation) ผูบ้ริโภคในแต่ละสาขาอาชีพจะมีความจ าเป็นและความตอ้งการ 
ในสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่สินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ี 
ตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใด เพื่อจะไดจ้ดัเตรียมสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ 
กลุ่มอาชีพแต่ละอาชีพไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 6.  รายได ้(Income) เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไป 
นกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง แต่อยา่งไรก็ตามผูท่ี้มีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้  ่า 
จะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่กวา่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนทางการตลาดโดยถือเกณฑร์ายได ้
อยา่งเดียว ก็คือรายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายค่าสินคา้ ในขณะเดียวกนั 
การเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริง อาจถือเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวติ รสนิยม ค่านิยม ฯลฯ แมว้า่รายได ้
จะเป็นตวัแปรท่ีใชบ้่อยมาก แต่นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้น 
ประชากรศาสตร์อ่ืน ๆ เพื่อก าหนดตลาดเป้าหมายใหช้ดัเจนยิง่ข้ึนเช่น กลุ่มผูบ้ริหารธุรกิจท่ีมัง่คัง่ 
รุ่นเยาว ์เป็นการใชเ้กณฑร์ายไดร่้วมกบัเกณฑ์อายนุอกจากน้ีการศึกษา อาชีพ และรายไดน้ั้น จะมี 
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ความสัมพนัธ์กนัอยา่งยิง่ บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงมกัมีอาชีพการงานท่ีดี มีรายไดสู้ง ส่วนบุคคล 
ท่ีมีการศึกษาต ่า โอกาสท่ีจะมีอาชีพการงานในระดบัสูงนั้นยอ่มเป็นไปไดย้ากจึงท าให้มีรายไดต้ ่า 
จากแนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์สามารถกล่าวไดว้า่ปัจจยัต่าง ๆ ในดา้น 
ประชากรศาสตร์จะมีผลท าใหค้วามตอ้งการของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกนัออกไป ไม่วา่จะ 
ในดา้นทศันคติ ความตอ้งการ รสนิยม ศกัยภาพความสามารถในการใชจ่้าย แนวโนม้การถูกชกัจูง  
และแรงจูงใจ โดยปัจจยัต่าง ๆ ส าหรับแต่ละบุคคลก็จะมีผลกบัสินคา้หรือบริการชนิดต่าง ๆ  
แตกต่างกนัออกไปดว้ย ดงันั้น ส าหรับสถานประกอบการท่ีใชแ้รงงานจากลุ่มประเทศ CLMV 
ก็ควรท าการศึกษาลกัษณะธรรมชาติของประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
เช่นกนั เพื่อใหส้ามารถทราบถึงกลุ่มเป้าหมายท่ีแทจ้ริงและสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบธุรกิจ 
เพื่อตอบสนองกลุ่มเป้าหมายเหล่านั้นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎทีศันคติ 
 ความหมายของทศันคตินั้นมีผูไ้ดใ้หค้วามหมายไวม้ากมายซ่ึงแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542) ไดก้ล่าววา่ ทศันคติ (Attitude) เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคล  
ท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของหรือความคิด ทศันคติเป็นส่ิงท่ีจะชกัน าบุคคลใหเ้ปล่ียนแปลงพฤติกรรม  
ซ่ึงนกัการตลาดจ าเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือการตลาดเพื่อก าหนดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ ์หรือชกัน า 
ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทศันคติในทางบวกต่อผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะมีผลชกัน าใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือ 
สินคา้ 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2540) ใหค้วามหมายทศันคติ คือส่ิงซ่ึงเราท าการอธิบายดว้ยวธีิการ 
อา้งอิงถึงส่ิงท่ีอยูใ่นความนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงส่ิงท่ีเป็นสาเหตุท่ีอยูภ่ายในดงักล่าวน้ีเองท่ีเป็นเหตุ 
ท าใหมี้ผลกระทบต่อแบบของพฤติกรรมท่ีแสดงออก ท่ีซ่ึงเป็นส่วนท่ีสามารถสังเกตเห็นได ้
 ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท และก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา (2543) ไดอ้ธิบายไดว้า่ ทศันคติ  
หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด ๆ อนัไดจ้ากประสบการณ์หรือการเรียนรู้ 
และเป็นแนวโนม้ท่ีจะแสดงออก ซ่ึงพฤติกรรมในทางสนบัสนุนหรือต่อตา้นส่ิงนั้น 
 พวงรัตน์ ทวรัีตน์ (2538) ไดก้ล่าววา่ ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล 
ต่าง ๆ อนัเป็นผลเน่ืองมาจากการเรียนรู้ประสบการณ์ และเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรม 
ต่อส่ิงต่าง ๆ ไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นไปในทางสนบัสนุนหรือทางต่อตา้นก็ได ้
 ศุภร เสรีรัตน์ (2544) ใหค้วามหมายทศันคติ คือความโนม้เอียงท่ีจะตอบสนองต่อ 
ลกัษณะใด ๆ โดยเฉพาะส าหรับตวักระตุน้ อนัไดแ้ก่ บุคคล วตัถุและสถานการณ์ 
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 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ให้ความหมายทศันคติ คือ แกนกลางของความรู้สึกชอบ 
และไม่ชอบของบุคคล กลุ่ม สถานการณ์ ส่ิงของและความคิดเห็นท่ีเรามองไม่เห็น 
 Shaw and Costanzo (1982) ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ลกัษณะการประเมินผลเก่ียวกบั 
แนวความคิดและการตอบสนองต่อส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงผลท่ีตามมาก็คือบุคคลทั้งหลายต่างมีทศันคติ 
ต่อสรรพส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะเป็นบวก เป็นกลาง หรือเป็นลบก็ได ้
 Bovee, Houston and Thrill (1995) ใหค้วามหมายวา่ ทศันคติ หมายถึง ความโนม้เอียง 
ในดา้นบวก (Positive) หรือความโนม้เอียงในดา้นลบ (Negative inclination) ของบุคคลท่ีมีต่อ 
สินคา้ บุคคล สถานท่ี แนวคิด หรือประเด็นต่าง ๆ ซ่ึงมีทศันคติมีความส าคญัมากต่อนกัการตลาด  
เพราะทศันคติมีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการซ้ือ และการกระท าการซ้ือของผูบ้ริโภคทั้งหลาย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2542) ให้ความหมายวา่ ทศันคติ หมายถึงความรู้สึกนึกคิดของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงผูบ้ริโภคเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีต โดยใชเ้ป็นตวัเช่ือมระหวา่ง 
ความคิดและพฤติกรรม นกัการตลาดนิยมใชเ้คร่ืองมือการโฆษณาเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์ 
และตราสินคา้ 
 ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2544) กล่าววา่ เจตคติ บางคร้ังเรียกวา่ ทศันคติ ซ่ึงมี 
ความหมายสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลงัจากท่ีบุคคลไดรั้บประสบการณ์ในส่ิงนั้น  
ความรู้สึกน้ี แบ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ  
  1.1  ความรู้สึกในทางบวก เป็นการแสดงออกในลกัษณะของความพึงพอใจ  
เห็นดว้ย ชอบและสนบัสนุน  
  1.2  ความรู้สึกในทางลบ เป็นการแสดงออกในลกัษณะไม่พึงพอใจ ไม่เห็นดว้ย 
ไม่ชอบและไม่สนบัสนุน  
  1.3  ความรู้สึกท่ีเป็นกลางคือ ไม่มีความรู้สึกใด ๆ  
 2.  บุคคลแสดงความรู้สึกทางดา้นพฤติกรรม ซ่ึงแบ่งพฤติกรรมเป็น 2 ลกัษณะคือ  
  2.1  พฤติกรรมภายนอกเป็นพฤติกรรมท่ีสังเกตได ้มีการกล่าวถึงสนบัสนุน ท่าทาง 
หนา้ตาบอกความพึงพอใจ  
  2.2  พฤติกรรมภายใน เป็นพฤติกรรมท่ีสังเกตไม่ได ้ชอบหรือไม่ชอบก็ไม่แสดงออก 
หรือความรู้สึกท่ีเป็นกลาง 
 เจตคติมีคุณลกัษณะทีส่ าคัญดังนี ้
 1.  เจตคติเกิดจากประสบการณ์ ส่ิงเร้าต่าง ๆ รอบตวั บุคคล การอบรมเล้ียงดู การเรียนรู้ 
ขนบธรรมเนียมประเพณี และวฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีก่อให้เกิดเจตคติ แมว้า่จะมีประสบการณ์ท่ี 
เหมือนกนัก็เป็นเจตคติท่ีแตกต่างกนัได ้ดว้ยสาเหตุหลายประการ เช่น อาย ุสติปัญญา เป็นตน้  
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 2.  เจตคติท่ีการตระเตรียม หรือความพร้อมตอบสนองต่อส่ิงเร้า เป็นการเตรียม 
ความพร้อมภายในจิตใจมากกวา่สภาพภายนอกท่ีจะสามารถสังเกตได ้โดยมีคุณลกัษณะท่ีซบัซอ้น 
ของบุคคล การชอบหรือไม่ชอบ การยอมรับหรือไม่ยอมรับ เขา้มาเก่ียวเน่ืองกบัอารมณ์ดว้ย  
 3.  เจตคติทิศทางของการประเมิน ทิศทางของการประเมิน หมายถึง ลกัษณะของ 
ความรู้สึกหรือ อารมณ์ท่ีเกิดข้ึน ถา้เป็นความรู้สึกท่ีประเมินวา่ชอบ พอใจ เห็นดว้ยนัน่คือ 
เป็นไปทิศทางในทางท่ีดี เรียกวา่เป็นทิศทางบวก แต่ถา้ประเมินออกมาในทางไม่ดี เช่น  
การไม่ชอบไม่พอใจ นัน่คือมีทิศทางลบ เจตคติทางลบไม่ไดห้มายความวา่ไม่ควรมีเจตคตินั้น 
แต่เป็นเพียงความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อส่ิงนั้นเท่านั้นเอง  
 4.  เจตคติมีความเขม้ คือมีปริมาณมากนอ้ยของความรู้สึก ถา้ชอบมากหรือไม่เห็นดว้ย  
อยา่งมากก็แสดงวา่มีความเขา้ใจสูงมาก ถา้มาชอบเลยหรือเกลียดท่ีสุดก็แสดงความเขา้ใจสูงไปอีก  
ทางหน่ึง  
 5.  เจตคติมีความคงทน หมายถึง เจตคติเป็นส่ิงท่ีบุคคลยดึมัน่ถือมัน่ และมีส่วนในการ 
ก าหนดพฤติกรรมของบุคคลนั้น ๆ เม่ือมีการยดึมัน่ในเจตคติต่อส่ิงใดแลว้จะท าใหเ้ปล่ียนแปลง 
เจตคตินั้นไดย้าก  
 6.  เจตคติมีทั้งพฤติกรรมภายในและพฤติกรรมภายนอก โดยพฤติกรรมภายในจะเป็น 
สภาวะทางจิตใจ ซ่ึงหากมีการแสดงออกก็จะสามารถรู้ไดว้า่บุคคลนั้นมีเจตคติเป็นอยา่งไรในเร่ือง 
นั้น ๆ เจตคติท่ีเป็นพฤติกรรมภายนอกจะมีการแสดงออกเน่ืองจากถูกกระตุน้ และการกระตุน้ยงัมี 
สาเหตุอ่ืน ๆ ร่วมอยูด่ว้ย 
 7.  เจตคติตอ้งมีส่ิงเร้าจึงมีการตอบสนองข้ึน ไม่จ  าเป็นวา่เจตคติท่ีแสดงออกจาก 
พฤติกรรมภายใน และพฤติกรรมภายนอกจะตรงกนั เพราะก่อนแสดงออกนั้น ก็จะปรับปรุง 
ใหเ้หมาะสมกบัสภาพของสังคมแลว้จึงแสดงออกเป็นพฤติกรรมภายนอก 
 การเกดิและการเปลีย่นเจตคติ 
 เจตคติเกิดจากมีประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม หากประสบการณ์ท่ีเราไดรั้บ 
เพิ่มเติมแตกต่างจากประสบการณ์เดิมเราก็เปล่ียนเจตคติไดก้ารเปล่ียนเจตคติ มี 2 ทาง  
 1.  การเปล่ียนในทางเดียวกนั (Congruent change) หมายถึง การเปล่ียนแปลงเป็นไป 
ในทางบวกจะเพิ่มมากข้ึนในทางบวกดว้ย แต่ถา้เจตคติใดเป็นไปในทางลบก็เพิ่มมากข้ึนในทางลบ  
 2.  การเปล่ียนแปลงไปคนละทาง (Incongruent change) หมายถึง การเปล่ียนแปลง 
เจตคติของบุคคลท่ีเป็นไปในทางบวกจะลดลงและไปเพิ่มทางลบ  
 3.  หลกัการของการเปล่ียนเจตคติ มีทั้งการเปล่ียนแปลงในทางเดียวกนั และ 
การเปล่ียนแปลงไปคนละทางกนั โดยมีหลกัการวา่ เจตคติสามารถเปล่ียนไปในทางเดียวกนัได ้
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ง่ายกวา่การเปล่ียนแปลงไปคนละทางกนัและการเปล่ียนแปลงไปในทางเดียวกนัจะมีความมัน่คง 
และคงท่ีมากกวา่การเปล่ียนแปลงไปคนละทางกนั 
 4.  ความสัมพนัธ์เก่ียวเน่ือง (Interconnectedness) เจตคติท่ีมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 
โดยเฉพาะท่ีเป็นไปในทางเดียวกนัเปล่ียนแปลงไดย้ากเจตคติท่ีมีความสัมพนัธ์ไปในทางตรงกนั 
ขา้ม 
 5.  ความแขง็แกร่งและจ านวนความตอ้งการ (Strong and number of wants serviced)  
หมายถึง เจตคติท่ีมีความจ าเป็น และความตอ้งการในระดบัสูงเปล่ียนไดย้ากกวา่เจตคติ 
ท่ีไม่แขง็แกร่งและไม่อยูใ่นความตอ้งการ  
 6.  ความเก่ียวเน่ืองกบัค่านิยม (Centrality of related values) เจตคติหลายเร่ืองเก่ียวเน่ือง 
จากค่านิยม ความเช่ือวา่ ค่านิยมนั้นดี น่าปรารถนา และเจตคติสืบเน่ืองจากค่านิยม ขนบธรรมเนียม 
ประเพณีและวฒันธรรมเปล่ียนแปลงไดย้าก 
 องค์ประกอบของทัศนคติ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบของทศันคติออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
 1.  องคป์ระกอบเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive element) หมายถึง อาการทางวตัถุ 
ท่ีทศันคติเขา้ไปเก่ียวขอ้งและไดรั้บการนึกเห็นภาพพจน์ หรือความเช่ือท่ีช่วยสร้างคุณค่า 
ประกอบดว้ยความเช่ือต่าง ๆ  
 2.  องคป์ระกอบเก่ียวกบัความชอบ (Affective element) หมายถึง ความรู้สึกของการชอบ 
และไม่ชอบท่ีบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ วา่เรารู้สึกอยา่งไร มีทั้งความรู้สึกในทางบวกและทางลบ 
 3.  องคป์ระกอบเก่ียวกบัความตั้งใจก่อพฤติกรรม (Behavioral element) หมายถึง 
แนวโนม้ท่ีจะมีการปฏิบติัต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีคนเรามีทศันคติเก่ียวขอ้งในส่ิงนั้น 
 คุณสมบัติและลกัษณะของทัศนคติ 
 จิระวฒัน์ วงศส์วสัดิวฒัน์ (2538) ไดร้วบรวมลกัษณะท่ีส าคญัของทศันคติไว ้ดงัน้ี 
 1.  ทศันคติเป็นส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ หรือการสะสมประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
ซ่ึงไม่ใช่ส่ิงท่ีมีติดตวัแต่ละบุคคลมาตั้งแต่ก าเนิด  
 2.  ทศันคติมีคุณลกัษณะของการประเมิน (Evaluative nature) โดยทศันคติเกิดจาก 
การประเมินดว้ยความเช่ือ หรือความคิดท่ีบุคคลมีอยูเ่ก่ียวกบับุคคลอ่ืน ส่ิง ๆ หน่ึง หรือเหตุการณ์ 
หน่ึง ๆ ซ่ึงจะเป็นส่ือกลางท าใหเ้กิดปฏิกิริยาตอบสนองต่อไป  
 3.  ทศันคติมีคุณภาพและความเขม้ (Quality and Intensity) คุณภาพ และความเขม้เป็นส่ิง 
ท่ีบ่งบอกถึงความแตกต่างในดา้นทศันคติท่ีแต่ละบุคคลมีต่อส่ิงต่าง ๆ คุณภาพของทศันคติสามารถ 
ไดม้าจากการประเมิน เม่ือบุคคลหน่ึง ๆ ประเมินทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดแลว้ จะท าใหมี้ทศันคติ 
ทางบวก (ความรู้สึกชอบ) หรือทศันคติทางลบ (ความรู้สึกไม่ชอบ) เกิดข้ึนต่อส่ิงนั้น ๆ  
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 4.  ทศันคติมีความคงทนไม่เปล่ียนง่าย (Permanence) เน่ืองจากทศันคติเกิดจากการสะสม 
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล และผา่นกระบวนการเรียนรู้มามาก อยา่งไรก็ตามแมท้ศันคติจะมี 
ความคงทน แต่ก็ไม่จ  าเป็นท่ีเราตอ้งมีทศันคติเช่นนั้นตลอดไป  
 5.  ทศันคติตอ้งมีท่ีหมาย (Attitude object) ท่ีหมายเหล่าน้ี เช่น วตัถุ ส่ิงของ คน สถานท่ี 
หรือเหตุการณ์  
 6.  ทศันคติมีลกัษณะความสัมพนัธ์ ทศันคติแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลกบัวตัถุ  
ส่ิงของบุคคลอ่ืนหรือสถานการณ์ 
 นวลศิริ เปาโลหิตย ์(2527) กล่าววา่ ทศันคติของมนุษยเ์ราเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 
 โมเดลโครงสร้างทศันคติ (Structural model of attitudes) 
 Schiffman and  Kanuk (1994) โมเดลโครงสร้างทศันคติถูกสร้างข้ึนเพื่อการท าความ 
เขา้ใจความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรม โดยการก าหนดส่วนประกอบของทศันคติ 
เพื่อท่ีจะอธิบายพฤติกรรมท่ีคาดคะเน โดยแต่ละโมเดลมีส่วนประกอบของทศันคติและวธีิการท่ี 
แตกต่างกนั ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  โมเดลองคป์ระกอบทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude model) หมายถึง  
โมเดลทศันคติซ่ึงประกอบดว้น 3 ส่วนคือ 
  1.1  ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive component) หมายถึง ส่วนหน่ึงของโมเดล 
องคป์ระกอบทศันคติ 3 ประการ ซ่ึงแสดงถึงความรู้ (Knowledge) การรับรู้ (Perception) และ 
ความเช่ือถือ (Beliefs) ซ่ึงผูบ้ริโภคมีต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง ส่วนของความเขา้ใจเป็น 
ส่วนประกอบส่วนแรก ซ่ึงก็คือความรู้ และการรับรู้ท่ีไดรั้บจากการประสมประสานกนักบั 
ประสบการณ์โดยตรงต่อทศันคติ และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งจากหลากหลายแหล่งขอ้มูล ความรู้ และ 
ผลกระทบต่อการรับรู้ จะก าหนดความเช่ือถือ (Beliefs) ซ่ึงจะหมายถึง สภาพทางดา้นจิตใจ ซ่ึงได ้
สะทอ้นถึงความรู้เฉพาะอยา่งของบุคคล และมีการประเมินเก่ียวกบัความคิด หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
ซ่ึงก็คือการท่ีผูบ้ริโภคไดมี้ทศันคติต่อส่ิงหน่ึง ๆ นั้น โดยคุณสมบติัของส่ิงหน่ึง หรือพฤติกรรม 
เฉพาะอยา่ง จะน าไปสู่ผลลพัธ์เฉพาะอยา่ง 
  1.2  ส่วนของความรู้สึก (Affective component) หมายถึง ส่วนของโมเดล 
องคป์ระกอบทศันคติ 3 ประการ ซ่ึงสะทอ้นถึงความรู้สึก (Feeling) หรืออารมณ์ (Emotion)  
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความคิดหรือส่ิงหน่ึงส่ิงใด ส่วนของอารมณ์และความรู้สึกถูกคน้พบโดย 
ผูว้จิยั ผูบ้ริโภค ซ่ึงประเมินทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด โดยการใหค้ะแนนความพึงพอใจ หรือ 
ความไมพ่ึงพอใจ เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย ดีหรือเลว เป็นตน้ สภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์ ไดแ้ก่ 
ความรังเกียจ ความสุข ความเศร้า ความกงัวล ความอาย และความประหลาดใจ โดยการวจิยัไดร้ะบุ 
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ดว้ยวา่ สภาพอารมณ์จะสามารถเพิ่มประสบการณ์ในดา้นบวกหรือดา้นลบ ซ่ึงประสบการณ์จะมี 
ผลกระทบในดา้นจิตใจ และวธีิการซ่ึงใชใ้นการวดัประเมินผลถึงทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 
โดยอาศยัเกณฑ ์ดี-เลว ยนิดี-ไม่ยนิดี 
  1.3  ส่วนของพฤติกรรม (Behavior หรือ Doing หรือ Conative component) หมายถึง  
ส่วนหน่ึงของโมเดลองคป์ระกอบทศันคติ 3 ประการ ซ่ึงใชส้ะทอ้นถึงความน่าจะเป็น หรือ 
แนวโนม้การเกิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดว้ยวธีิใดวธีิหน่ึงต่อทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  
หรืออาจจะหมายถึงความตั้งใจในการซ้ือ (Intention to buy) โดยจากความหมายน้ี ส่วนของ 
พฤติกรรมไดร้วมไปถึงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน รวมทั้งพฤติกรรมและความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคดว้ย  
ซ่ึงคะแนนความตั้งใจของผูซ้ื้อจะสามารถน าไปใชเ้พื่อประเมินความน่าจะเป็นของการซ้ือผลิตภณัฑ์ 
ของผูบ้ริโภค หรือพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
 

 
 
ภาพท่ี 2-6  โมเดลองคป์ระกอบทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude model) 
                   ( Schiffman & Kanuk, 2000) 
 
 2.  โมเดลทศันคติคุณสมบติัหลายประการ (Multi-attribute attitude models) หมายถึง  
โมเดลทศันคติซ่ึงส ารวจส่วนประกอบของทศันคติของผูบ้ริโภคในรูปของคุณสมบติัหรือ 
ความเช่ือถือในผลิตภณัฑท่ี์ไดเ้ลือกสรร โมเดลน้ีช่วยผูว้ิจยั ผูบ้ริโภคและผูท่ี้ปฏิบติัการ 
ทางการตลาดเพราะส ารวจทศันคติในรูปของคุณสมบติัหรือความเช่ือถือท่ีไดเ้ลือกสรร 
โดย Martin Fishbein และคณะ ไดท้  าการวจิยัเก่ียวกบัเร่ืองน้ีหลายโมเดล ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
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  2.1  โมเดลทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง (The attitude-toward-object model) หมายถึง  
โมเดลทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ โมเดลน้ีเหมาะสมส าหรับการวดั 
ทศันคติท่ีมีต่อชนิดของผลิตภณัฑ ์(บริการหรือตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึง) ตามโมเดลน้ีทศันคติ 
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้เป็นหนา้ท่ีหน่ึงของการมีอยู ่(หรือการขาด) และ 
การประเมินผลความเช่ือถือท่ีมีต่อคุณสมบติัผลิตภณัฑเ์ฉพาะอยา่ง กล่าวอีกแง่หน่ึง ผูบ้ริโภค 
โดยทัว่ไปมีความพอใจต่อตราสินคา้ซ่ึงเขาเช่ือวา่มีระดบัของคุณสมบติัท่ีเพียงพอซ่ึงเขาจะประเมิน 
เป็นบวก และทศันคติไม่พึงพอใจต่อตราสินคา้ท่ีเขารู้สึกไม่พอใจ ประเมินเป็นคุณสมบติัลบ 
  2.2  โมเดลทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง (The Attitude-toward- 
behavior model) เป็นโมเดลท่ีเสนอวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อพฤติกรรมเฉพาะอยา่ง จะเห็นวา่ 
โมเดลน้ีเป็นทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อพฤติกรรม หรือการกระท าในส่ิงใดส่ิงหน่ึง แทนท่ีจะเป็น 
ทศันคติต่อส่ิงนั้น วธีิการจูงใจตามโมเดลน้ีก็คือ ศึกษาถึงความเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดต่อ 
พฤติกรรมอยา่งแทจ้ริง 
 2.3  โมเดลทฤษฎีการใหเ้หตุผล-การปฏิบติั (Theory-of reasoned-action model)  
หมายถึง ทฤษฎีความเขา้ใจความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติ (Attitude) ความตั้งใจ (Intention) และ 
พฤติกรรม (Behavior) ทฤษฎีน้ีก าหนดข้ึนจากการวิจยัของ Fishbein และคณะ ซ่ึงแสดงการประสม 
ประสานความเขา้ใจของส่วนประกอบทศันคติออกเป็นโครงสร้างท่ีออกแบบการอธิบายท่ีดีข้ึน  
และการคาดคะเนพฤติกรรมท่ีดีข้ึน มีลกัษณะเหมือนกบัโมเดลทศันคติองคป์ระกอบ 3 ประการ  
กล่าวคือ จะรวมส่วนประกอบของความเขา้ใจ (Cognitive component) ส่วนประกอบของความรู้สึก  
(Affective component) และส่วนประกอบของพฤติกรรม (Conative component) แต่อยา่งไรก็ตาม 
มีการจดัรูปแบบซ่ึงแตกต่างจากโมเดลทศันคติองคป์ระกอบ 3 ประการ ดงัแผนผงัดงัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 2-7  ทศันะอยา่งง่ายของทฤษฎีการใชเ้หตุผล-การปฏิบติั (Simplified version of the theory  
                  of reasoned action) 
 
 แผนผงัดงักล่าวแสดงทฤษฎีของการกระท าโดยใชเ้หตุผล เช่น การซ้ือการบริการ  
ผลิตภณัฑ ์หรือตราสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึง โมเดลน้ีเสนอวา่ตวัคาดคะเนพฤติกรรมท่ีดีท่ีสุดก็คือ  
ความตั้งใจซ้ือ ถา้ผูว้จิยัใชต้วัคาดคะเนเพียงอยา่งเดียวในการวดั แต่อยา่งไรก็ตามถา้ผูว้จิยัสนใจ 
ปัจจยัซ่ึงสร้างความตั้งใจซ้ือในสถานการณ์เฉพาะอยา่ง เขาจะมองความตั้งใจและพิจารณาปัจจยั 
ซ่ึงน าไปสู่ความตั้งใจซ่ึงก็คือทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและบรรทดัฐานดา้นผูต้อบ  
(Subjective norm) 
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 ความสัมพนัธ์ของทัศนคติและพฤติกรรม 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2544) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะสอดคลอ้งกบัทศันคติ 
ของบุคคลคนนั้น โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคก่อปฏิกิริยาต่าง ๆ ตามความโนม้เอียงของเขา ทศันคติเหล่าน้ี 
ไดใ้หแ้นวทางแก่การตดัสินใจประเภทต่าง ๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะตอ้งการท าและด าเนินวธีิการตาม 
ประเภทของการตดัสินใจน้ี ผูบ้ริโภคซ่ึงมีทศันคติของความตระหน่ียอ่มจะใชจ่้ายนอ้ยและประหยดั  
ผูบ้ริโภคจะชอบพ่อคา้ท่ีเสนอส่ิงจูงใจใหซ้ื้อท่ีสอดคลอ้งกบัทศันคติหลกัส่วนตวัของเขาแม ้
ความจริงจะไม่ปรากฎเช่นนั้นก็ตาม ทั้งน้ีมิไดห้มายความวา่ทศันคติเป็นเคร่ืองช้ีพฤติกรรมของ 
ผูบ้ริโภคโดยไม่ผดิเลยบางโอกาสผูบ้ริโภคอาจตดัสินใจซ้ือโดยขดักบัทศันคติท่ีเคยมีมาก็ได ้
โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือมีส่ิงจูงใจท่ีจะก่อใหเ้กิดความแตกต่างดงักล่าว เช่น ราคา พนกังานขาย  
ความมีสินคา้มาก ความตอ้งการลองของใหม่ เป็นตน้ 
 พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากทศันคติ มีขั้นตอนดงัน้ี  
 ก. K = Knowledge เป็นการเกิดความรู้ เช่น ทราบใหม่วา่สินคา้ตวัน้ีขายท่ีใด ภาพยนตร์ 
เร่ืองน้ีฉายท่ีใด เม่ือเราทราบแลว้ ขั้นต่อไปของพฤติกรรมคือ  
 ข. A = Attitude เป็นการเกิดทศันคติ เม่ือเกิดความรู้ในขั้นต่อมาจะเกิดความรู้สึกชอบ 
หรือไม่ชอบ ทราบแลว้ชอบหรือไม่ ซ่ึงความรู้ (Knowledge) และทศันคติ (Attitude) จะส่งผลไปท่ี 
การกระท า (Practice)  
 ค. P = Practice เป็นการเกิดการกระท าหลงัจากท่ีเกิดความรู้และทศันคติแลว้ ก็จะเกิด 
การกระท าผูบ้ริโภคจะประเมินทศันคติโดยการถามค าถามหรือการลงความเห็นจากพฤติกรรม 
กระบวนการของผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติดา้นบวกต่อผลิตภณัฑน์ั้น ส่ิงน้ีแสดงขอ้เสนอวา่ความเป็น 
สากลทั้งหมดของพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะสอดคลอ้งกบัการซ้ือ การเสนอแนะกบับุคคลอ่ืน  
การจดัล าดบัการประเมินผลความเช่ือถือและความตั้งใจท่ีสัมพนัธ์กบัทศันคติ  
 Schiffman and Kanuk (1994) ไดใ้หค้วามหมายของทศันคติ (Attitude) วา่หมายถึง  
ความโนม้เอียงท่ีเรียนรู้เพื่อใหมี้พฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจท่ีมี 
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรืออาจหมายถึง การแสดงความรู้สึกภายในท่ีสะทอ้นวา่บุคคลมีความโนม้เอียง  
พอใจหรือไม่พอใจต่อบางส่ิง เช่น ตราสินคา้ บริการ ร้านคา้ปลีก เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการ 
ทางจิตวทิยา ทศันคติไม่สามารถสังเกตเห็นไดโ้ดยตรง แต่ตอ้งแสดงวา่บุคคลกล่าวถึงอะไรและ 
ท าอะไร 
 1.  ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ค าวา่ ส่ิงหน่ึง (Object) ในความหมายของทศันคติท่ีมุ่งสู่ 
ผูบ้ริโภคจะสามารถตีความอยา่งกวา้งวา่ ประกอบดว้ย แนวความคิดการบริโภคเฉพาะอยา่ง  
หรือแนวความคิดท่ีสัมพนัธ์กบัการตลาด เช่น ผลิตภณัฑ ์ชนิดของผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ บริการ  
ความเป็นเจา้ของ การใชผ้ลิตภณัฑ ์การโฆษณา ราคา ส่ือกลางหรือผูค้า้ปลีก  



39 

 2.  ทศันคติมีความโนม้เอียงเกิดจากการเรียนรู้ (Attitude are a learned predisposition)  
หมายความวา่ ทศันคติเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการเรียนรู้ ซ่ึงเป็นผลมาจากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบุคคล 
อ่ืน และการเปิดรับจากส่ือมวลชน รวมถึงประสบการณ์โดยตรงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์กล่าวคือ  
ทศันคติมีการเรียนรู้ได ้
 3.  ทศันคติไม่เปล่ียนแปลง (Attitude have consistency) มีความสอดคลอ้งกบัพฤติกรรม 
ท่ีแสดงออก ถึงแมจ้ะมีแนวโนม้คงท่ี แต่ไม่จ  าเป็นตอ้งคงเดิมถาวร แต่สามารถเปล่ียนแปลงได ้ 
 4. ท ัศนคติเกิดข้ึนในแต่ละสถานการณ์ (Attitude occur within a situation) ทศันคติ 
เกิดข้ึนภายในเหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์ (Situation) ซ่ึงหมายถึง เหตุการณ์หรือ 
โอกาสซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะช่วงเวลา และมีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรม  
ทั้งน้ีสถานการณ์เฉพาะอยา่งอาจเป็นสาเหตุใหพ้ฤติกรรมมีความไม่สอดคลอ้งกบัทศันคติก็ได ้ 
 องค์ประกอบทีม่ีอิทธิพลต่อการสร้าง หรือการเกดิทัศนคติ  
 ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท และก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา (2543) ไดก้ล่าวไวว้า่ องคป์ระกอบ 
ท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างหรือการเกิดข้ึนของทศันคติประกอบไปดว้ย 3 ประการ ดงัต่อไปน้ี  
 1.  วฒันธรรม (Culture) วฒันธรรมมีอิทธิพลต่อชีวิตของบุคคลทุกคน นบัตั้งแต่เกิด 
จนตาย โดยวฒันธรรมของชาติต่าง ๆ มกัจะมีลกัษณะแตกต่างกนัไป เร่ิมจากครอบครัว โรงเรียน  
สถาบนัต่าง ๆ ในสังคม และตลอดจนส่ือมวลชน ทุกส่วนต่างลว้นมีอิทธิพลต่อการสร้างทศันคติ 
ทั้งส้ิน  
 2.  ครอบครัว (Family) เป็นแหล่งแรกท่ีมีการอบรมใหก้ารเรียนรู้ ดงันั้นจึงมีอิทธิพล 
มากท่ีสุดในการสร้างทศันคติ  
 3.  กลุ่มเพื่อนหรือกลุ่มสังคม (Social group) เน่ืองจากมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคม ดงันั้น 
กลุ่มเพื่อนจึงมีอิทธิพลอยา่งมาก เน่ืองจากมนุษยมี์ความตอ้งการยอมรับจากกลุ่มหรือตอ้งการ 
เพื่อนนัน่เอง  
 4.  บุคลิกภาพ (Personality) ลกัษณะของบุคลิกภาพมีความสัมพนัธ์หรือมีอิทธิพลต่อ 
ทศันคติของบุคคลมาก เช่น พวกชอบออกสังคม พวกหนีสังคม พวกชอบเด่น หรือพวกอ่อนนอ้ม  
จะมีทศันคติไม่เหมือนกนั  
 5.  การตลาดทางตรง (Direct marketing) จากการท่ีนกัการตลาดหนัมาใชก้ารตลาด 
ทางตรงมากข้ึน ดว้ยวธีิการติดต่อส่งข่าวสารขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคโดยตรงโดยเฉพาะ 
กลุ่มผูบ้ริโภคขนาดเล็ก และน าเสนอผลิตภณัฑเ์ฉพาะท่ีสามารถสนองความตอ้งการของ 
กลุ่มเป้าหมายไดเ้ตม็ท่ี ซ่ึงเรียกวา่ นิชมาร์เก็ตต้ิง (Niche marketing) ซ่ึงอาจจะเป็นการเจาะกลุ่ม 
ลูกคา้โดยยดึถือพฤติกรรมจิตวทิยา หรือหลกัการทางภูมิศาสตร์ก็ตาม วธีิการตลาดเช่นน้ีสามารถ 
สร้างทศันคติไดดี้กวา่การท าตลาดแบบมวลชน (Mass marketing) 
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 บทบาทของทัศนคติ 
 ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท และก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา (2543) ไดก้ล่าวไวว้า่ บุคคลสามารถ 
แสดงทศันคติออกได ้3 ประเภท คือ  
 1.  ประเภทแรก คือ ทศันคติเชิงบวก ทศันคติ ท่ีชกัน าใหบุ้คคลแสดงออก หรือ 
มีความรู้สึกหรืออารมณ์จากการโตต้อบในดา้นดีต่อบุคคลหรือเร่ืองราวใดเร่ืองราวหน่ึงต่อ
หน่วยงาน องคก์าร สินคา้บริการ สถาบนัและการด าเนินการขององคก์าร ฯ เช่น กลุ่มชาวเกษตรกร 
ยอ่มมีทศันคติทางบวก หรือมีความรู้สึกท่ีดีต่อสหกรณ์การเกษตรและใหค้วามสนบัสนุนร่วมมือ 
ดว้ยการเขา้เป็นสมาชิกและร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ อยูเ่สมอ  
 2.  ประเภทท่ีสอง คือ ทศันคติเชิงลบ หรือทศันคติท่ีไม่ดี เป็นทศันคติท่ีสร้างความรู้สึก 
ไปในทางเส่ือมเสีย ไม่มีความเช่ือถือหรือไวว้างใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้ง 
ความเกลียดชงัต่อบุคคลในบุคคลหน่ึง เร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือหน่วยงาน องคก์าร 
สถาบนั และการด าเนินกิจการขององคก์ารและอ่ืน ๆ เช่น พนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีบางคน  
อาจมีทศันคติในเชิงลบต่อบริษทั ก่อใหเ้กิดอคติข้ึนในจิตใจของเขา จนมีความพยายาม 
ท่ีจะประพฤติ และมีการปฏิบติัต่อตา้นกฏระเบียบของบริษทัอยูเ่ป็นประจ า  
 3.  ประเภทท่ีสาม คือ ทศันคติของบุคคลท่ีไม่แสดงความคิดเห็นโดยส้ินเชิง ไม่วา่จะ 
ในเร่ืองราวใดหรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือต่อบุคคล หน่วยงาน สถาบนั องคก์ารและอ่ืน ๆ เช่น  
นกัศึกษาบางคนอาจมีทศันคติท่ีน่ิงเฉย ไม่มีความคิดเห็นใด ๆ ต่อปัญหาโตเ้ถียงเร่ืองกฎระเบียบวา่ 
ดว้ยเคร่ืองแบบนกัศึกษา  
 ทศันคติทั้งสามประเภทน้ี บุคคลหน่ึง ๆ จะมีเพียงประเภทเดียวหรือหลายประเภท 
รวมกนัก็ได ้โดยข้ึนอยูก่บัความมัน่คงในเร่ืองของความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิด หรือค่านิยมและอ่ืน ๆ  
ท่ีไดมี้ต่อบุคคล หรือส่ิงของ การกระท าหรือสถานการณ์นั้นๆ เป็นตน้ ซ่ึงถา้ทศันคติของบุคคล 
แต่ละคนไดถู้กกระตุน้ใหมี้การแสดงออกมาในรูปของความคิดเห็นร่วมกนั ก็จะเปล่ียนกลายเป็น  
“มติสาธารณชน”  
 มาตราวดัทศันคติ  
 พวงรัตน์ ทวรัีตน์ (2538) ไดก้ล่าววา่ มาตราวดัทศันคติ หมายถึง สเกลของขอ้ความ 
จ านวนหน่ึงท่ีใชว้ดัความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ และเป็นความรู้สึกท่ีค่อนขา้งจะลึกซ้ึง 
ใชว้ดัขอ้มูลทางดา้นจิตอารมณ์ (Affective domain) 
 การวดัทัศนคติ 
 บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ (2534) กล่าววา่ ทศันคติมีเทคนิควธีิการหลายวธีิซ่ึงแตกต่าง 
กนัออกไป อนัไดแ้ก่ 
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 1.  การวดัทศันคติโดยใชช่้วงปรากฎเท่ากนั (Equal appearing interval) วธีิการน้ีสร้างข้ึน 
โดยเธอรัสโตน (Thurastone) มีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี คือ ขั้นแรกตอ้งท าการสร้างขอ้ความท่ี 
แทนความรู้สึกของกลุ่มบุคคลใหไ้ดข้อ้ความมากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากไดเ้พื่อน าไปให้ตุลาการพิจารณา 
ใหเ้ห็นต่อขอ้ความท่ีสร้างข้ึนมา โดยเรียงล าดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุดไปจนถึงเห็นตวัอยา่งมาก  
จ านวน 11 ล าดบัแลว้น ามาหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ซ่ึงสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์น้ีไดจ้ากการให้ 
ระดบัขอ้ความต่าง ๆ ทั้งหมดจากคณะตุลาการ  
 2.  การวดัทศันคติโดยใชว้ธีิการลิเคิร์ท (Likert method of sumated ratings) วธีิการน้ี 
สร้างข้ึนโดยเรอนิส ลิเคิร์ท (Renis likert) โดยการสร้างขอ้ความ (Attitude statements) ข้ึนหลาย ๆ 
ขอ้ความใหค้รอบคลุมหวัขอ้ท่ีจะศึกษา การตอบแบบสอบถามน้ีมีใหเ้ลือก 5 ขอ้ คือ 1) เห็นดว้ย 
อยา่งมาก 2) เห็นดว้ย 3) ไม่แน่ใจ 4) ไม่เห็นดว้ย 5) ไม่เห็นดว้ยอยา่งมาก การใหค้ะแนนนั้นข้ึนอยู ่
กบัชนิดของขอ้ความวา่เป็นทางบวกหรือทางลบ การใหค้ะแนนอาจใหต้ั้งแต่ 0 ถึง 4 หรือจาก 1 ถึง  
5 การตีความหมายของคะแนนไม่แตกต่างกนั   
 3.  การวดัทศันคติโดยวธีิวเิคราะห์สเกล (Scalergram analysis) วธีิวเิคราะห์สเกลชนิดน้ี 
เป็นวธีิการท่ีอธิบายถึงกระบวนการในการประเมินผลกลุ่มของขอ้ความกลุ่มหน่ึง ๆ วา่เป็นไปตาม 
ขอ้จ ากดัหรือมีความครบถว้นตามลกัษณะท่ีถูกตอ้งในการสร้างสเกลโดยวธีิของกทัแมน (Guttman)  
หรือไม่เท่านั้น ตามความคิดเห็นของกทัแมน (Guttman) นั้นเช่ือวา่ในสเกลส าหรับวดัทศันคติควรมี 
การเลือกขอ้ความจ านวนเล็กนอ้ย (4-6 ขอ้ความ) โดยเลือกจากขอ้ความหลาย ๆ ขอ้ความ  
ซ่ึงท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทนของประชากรทั้งหมด  
 4.  การวดัทศันคติโดยวธีิจ าแนกความหมาย (Semantic differential) เป็นการศึกษา 
เก่ียวกบัความคิดรวบยอด เป็นการศึกษาถึงความหมายของส่ิงต่าง ๆ ตามความคิดเห็นของกลุ่มท่ี 
เราศึกษา โดยทัว่ไปแลว้ สเกลแบบเทคนิคความหมายจ าแนก จะประกอบไปดว้ยขอ้ตวัเลือกให ้
เลือกทั้งหมด 7 ขอ้ และจะใหก้ลุ่มบุคคลท่ีจะศึกษาท าการประเมินค่าเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง สเกล 
ชนิดน้ีจะใหผู้ต้อบค าถามท าการประเมินค่ามากนอ้ย เช่น ดี-เลว, ชา้-เร็ว, สะอาด-สกปรก เป็นตน้  
โดยการประเมินนั้นจะใชค้  าคุณศพัทซ่ึ์งตรงกนัขา้มกนั ดงัตวัอยา่งท่ีกล่าวมาและล าดบัขอ้ความมาก 
นอ้ย จากดา้นหน่ึงไปสู่อีกดา้นหน่ึงทั้งหมด 7 อนัดบั 
 กมลรัตน์ หลา้สุวงษ ์(2527) กล่าววา่ การวดัทศันคติ สามารถวดัไดห้ลายวธีิ ดงัน้ี  
 1.  การวดัโดยการประมาณความรู้สึกของตนเอง (Self-report Measures) เป็นวธีิวดั 
ทศันคติทางสังคม มีนกัจิตวิทยาสร้างเคร่ืองมือข้ึนเพื่อวดัเป็นมาตรส่วนประมาณความรู้สึก 
ซ่ึงมีอยูห่ลายสเกลท่ีเป็นท่ียอมรับมาก  
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  1.1  สเกลของเธอร์สโตน (The thurstone scale) สร้างโดย หลุยส์ เธอร์สโตน (Louis  
thurstone) ในปี ค.ศ. 1982 มีทั้งหมด 11 ระดบัความรู้สึก โดยระดบัท่ี 1-5 เป็นทศันคติทางบวก  
และระดบัท่ี 6 เป็นความรู้สึกกลาง ๆ และระดบัท่ี 7-11 เป็นทศันคติทางลบ  
  1.2  สเกลของลิเคอร์ท (The likert scale) สร้างโดย เรนซิส ลิเคอร์ท (Rensis likert) 
ในปี ค.ศ.1930 มีทั้งหมด 5 ระดบัความรู้สึก ต่อไปน้ี เห็นดว้ยอยา่งยิง่, เห็นดว้ย, ไม่แน่ใจ,  
ไม่เห็นดว้ย, ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  1.3  สเกลของโบการ์ดสั (The bogardus scale) สร้างโดย อิโมรี โบการ์ดสั (Emory  
Bogardus) ในปี ค.ศ. 1957 เป็นสเกลท่ีวดัทศันคติดา้นสังคม โดยสร้างค าถาม 7 ขอ้ แลว้ใหผู้ต้อบ 
แบบสอบถามเลือกตอบเฉพาะขอ้ท่ีตรงกบัความรู้สึกเพียงขอ้ใดขอ้หน่ึงหรือมากกวา่หน่ึงขอ้ข้ึนไป 
  1.4  สเกลท่ีใชค้วามหมายของค าท่ีแตกต่างกนั สร้างโดย ออสกู๊ด ซูซี และแทนแนน 
เบอร์ม (Osgood, Succi and Tannenbuam) ในปี ค.ศ. 1957 เป็นสเกลท่ีใชค้  า หรือวลีท่ีมีความหมาย 
ในทางตรงกนัขา้มเป็นคู่ๆ โดยมีสเกลประมาณความรู้สึก 7 ระดบัในแต่ละวลี และแบ่งการวดั 
ทศันคติออกเป็น 3 สเกลคือ  
   1.4.1  สเกลประเมินผล (Evalutive scale) เป็นการวดัดา้นการประเมินความรู้สึก  
ไดแ้ก่ ดี-เลว, ชอบ-ไม่ชอบ  
   1.4.2  สเกลท่ีแสดงถึงพลงั (Potency scale) เป็นการวดัความแขง็แรง ไดแ้ก่  
แขง็-อ่อน, หนกั-เบา 
   1.4.3  สเกลท่ีแสดงถึง การแสดงออก หรือการเคล่ือนไหว (Active scale)  
เป็นการแสดงเคล่ือนไหวโดยใชค้  าศพัทอ์ธิบาย ไดแ้ก่ ชา้-เร็ว  
  1.5  สเกลท่ีใชค้  าถามในท านองการยอมรับหรือปฏิเสธ สร้างโดยแอลพอร์ท และ 
ฮาร์ดแมน (Allport and Hardman) สเกลน้ีจะใหผู้ต้อบแสดงทศันคติตอบรับหรือปฏิเสธเท่านั้น  
ไดแ้ก่ เห็นดว้ย-ไม่เห็นดว้ย, ชอบ-ไม่ชอบ  
  1.6  สเกลท่ีใชเ้คร่ืองหมายปลายปิด สร้างโดยแคมเบล และชูแมน (Cambel and  
Schuman) เป็นรูปแบบท่ีเปิดโอกาสใหผู้ต้อบค าถามไดแ้สดงความรู้สึกท่ีแทจ้ริงตามธรรมชาติ 
อยา่งอิสระ โดยท่ีผูถ้ามหรือผูว้จิยัไม่สามารถคาดการณ์ไวไ้ดล่้วงหนา้ 
 2.  การสังเกตพฤติกรรมท่ีแสดง สร้างโดย ลา ปิแอร์ (La Pierres) ในปี ค.ศ.1934  
ท าโดยการสร้างสถานการณ์ข้ึนเป็นเวลาระยะหน่ึง จนกระทัง่ท าใหเ้กิดความรู้สึกหรือเกิดทศันคติ 
ต่อสถานการณ์นั้น ๆ โดยผูท่ี้วดัทศันคติตอ้งสังเกตพฤติกรรมท่ีเขาแสดงออกตั้งแต่แรกเร่ิม  
จนกระทัง่ส้ินสุดการสร้างสถานการณ์  
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 3.  การตีความหมายหรือแปลความหมายจากปฏิกิริยาท่ีบุคคลแสดงต่อส่ิงเร้าบางชนิด  
ซ่ึงเทคนิคน้ี มีหลายวธีิ ไดแ้ก่ การดูภาพแลว้เล่าเร่ืองราวท่ีเกิดข้ึนจากภาพ, การดูภาพหยดหมีกแลว้ 
บอกวา่ภาพท่ีเห็นคืออะไรพร้อมเหตุผลวา่ท าไมจึงเห็นภาพเช่นนั้น และการท านายพฤติกรรมท่ี 
อาจเกิดข้ึนของบุคคลหรือละคร เป็นตน้ 
 ประโยชน์ของการวดัทศันคติ 
 ภิรมย ์เจริญผล (2538) ไดก้ล่าวถึง ประโยชน์ของการวดัทศันคติ ซ่ึงสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  วดัเพื่อท านายพฤติกรรม ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ยอ่มเป็นเคร่ืองแสดง 
ใหเ้ห็นวา่บุคคลนั้นมีทศันคติต่อส่ิงนั้นไปในทางท่ีดีหรือไม่ดี มากหรือนอ้ยเพียงใด ซ่ึงทศันคติของ 
บุคคลน้ีเองจะเป็นเคร่ืองมือท านายวา่บุคคลนั้นจะมีการกระท าต่อส่ิงนั้นไปในท านองใด นอกจากน้ี 
ยงัเป็นแนวทางใหผู้อ่ื้นปฏิบติัต่อบุคคลนั้นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และอาจเป็นแนวทางใหผู้อ่ื้นสามารถ 
ควบคุมพฤติกรรมของบุคคลนั้นไดด้ว้ย  
 2.  วดัเพื่อหาทางป้องกนั การท่ีบุคคลจะมีทศันคติต่อส่ิงใดนั้นเป็นสิทธิของแต่ละบุคคล  
แต่การท่ีจะสามารถอยูร่่วมกนัในสังคมไดอ้ยา่งสงบสุขนั้น บุคคลในสังคมควรจะมีทศันคติต่อ 
ส่ิงต่าง ๆ อยา่งคลา้ยคลึงกนัอนัจะน ามาซ่ึงความร่วมมือร่วมใจกนั และไม่เกิดความแตกแยกข้ึน 
ในสังคม  
 3.  วดัเพื่อหาทางแกไ้ข การวดัทศันคติจะสามารถท าใหท้ราบไดว้า่ บุคคลนั้น ๆ  
มีทศันคติต่อส่ิงหน่ึงไปในทิศทางใด ดีหรือไม่ดี เหมาะสมหรือไม่เหมาะสม ดงันั้น การรู้ถึงทศันคติ 
ของบุคคลหน่ึง ๆ จะช่วยใหเ้ราสามารถวางแผนและด าเนินการแกไ้ขลกัษณะท่ีไม่เหมาะสม 
ของบุคคลนั้นได ้ 
 4.  วดัเพื่อให้เขา้ใจสาเหตุและผล ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ เปรียบเสมือน 
เป็นสาเหตุภายในท่ีท าใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมไปไดต่้าง ๆ กนั ซ่ึงอาจไดรั้บผลกระทบจาก 
ส่ิงแวดลอ้มหรือสาเหตุภายนอกดว้ยส่วนหน่ึง 
 โดยสรุป การน าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติมาใชใ้นงานวจิยัคร้ังน้ีก็เพื่อศึกษา 
ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดทศันคติในดา้นต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร และดา้นการใหบ้ริการ มาใชใ้น 
การออกแบบกรอบแนวความคิด และใชเ้ป็นขอ้มูลในการออกแบบสอบถาม 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความเป็นชาตินิยม 
 Krosnick and Petty (1995) ใหค้วามหมายวา่ ความเป็นชาตินิยมคือ ทศันคติท่ีเช่ือวา่ 
เช้ือชาติของตนเองอยูเ่หนือกวา่กลุ่มชาติอ่ืน ๆ เป็นความล าเอียงเขา้หาคนในชาติเดียวกนัมากกวา่  
มองคนชาติอ่ืนในมุมเสียหาย มีอคติและน าไปสู่การเลือกปฏิบติัในสังคม 
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 Kosterman and Feshbach (1989) ใหค้วามหมายวา่ความเป็นชาตินิยม คือ ทศันคติ 
ท่ีเกิดข้ึนพร้อมกนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ความรู้สึกทางบวกท่ีมีต่อสมาชิกท่ีอยูใ่นกลุ่มเดียวกนักบัตนเอง 
และความรู้สึกท่ีเป็นทศันคติทางลบท่ีมีต่อบุคคลอ่ืนท่ีไม่ใช่บุคคลในกลุ่มของตนเอง เป็นความรู้สึก 
ท่ีเป็นอตัโนมติั อาจเป็นผลจากความรู้สึกจงรักภกัดีต่อกลุ่มของตนจึงท าใหรู้้สึกไม่เป็นมิตรกบั 
บุคคลกลุ่มอ่ืนท่ีไม่ใช่กลุ่มของตน 
 Mummendey, Klink, and Brown (2001) ใหค้วามหมายวา่ความเป็นชาตินิยม คือ รูปแบบ
ของความเช่ือ 
ท่ีวา่ชนชาติ ประชาชน ขนบธรรมเนียม ประเพณีของ เช้ือชาติของตนนั้น ดีเลิศกวา่ชนชาติอ่ืน 
โดยมีพื้นฐานมาจากเอกลกัษณ์ของชาตินั้น ๆ 
 Kellas (1998) ใหค้วามหมายวา่ความเป็นชาตินิยม คือ อุดมการณ์และพฤติกรรมท่ี 
กลุ่มบุคคลรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงในชุมชน เกิดความผกูพนัธ์กนัดว้ยประวติัศาสตร์ วฒันธรรม  
และบรรพบุรุษร่วมกนั ท าให้เกิดความจงรักภกัดีและแสดงออกมาในรูปแบบพฤติกรรมท่ีเชิดชูและ 
ปกป้องชาติของตนเอง 
 เปรมโรจน์ บางออ้ (2556) ใหค้วามหมายวา่ความเป็นชาตินิยม คือ อุดมการณ์ทาง 
การเมืองท่ีปลูกฝังในการสร้างจิตส านึกใหป้ระชาชนมีความรักในชาติของตนเอง สามารถเสียสละ 
และรู้สึกผกูพนักบับุคคลอ่ืนท่ีอยูใ่นชาติเดียวกนัแมจ้ะไม่เคยรู้จกัหรือสนิทสนมกนัมาก่อน 
 Brislin (1993) แนวคิดเร่ือง “ชาติพนัธ์ุนิยมของผูบ้ริโภค (Consumers’ Ethnocentrism)”  
ไดรั้บการพฒันามาจากแนวคิดเร่ืองชาตินิยมโดยทัว่ไป ซ่ึงค าวา่ชาตินิยมนั้น หมายถึง ทรรศนะ 
ของกลุ่มคนท่ีเห็นวา่ชาติพนัธ์ุของตนเป็นศูนยก์ลาง และเป็นเจา้ของมาตรฐานในการด าเนินชีวิต 
ท่ีเหมาะสม  
 Shimp and Shrma (1987) ไดป้ระยกุตแ์นวคิดเร่ืองชาตินิยมมาใชใ้นการศึกษาวชิาการ 
ตลาดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยใหนิ้ยามของค าวา่ “ชาติพนัธ์ุนิยม” หรือ Ethnocentrism 
หมายถึง ความเช่ือของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไม่เหมาะสมในการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีถูกผลิตข้ึน 
ในต่างประเทศ ซ่ึงในทรรศนะของผูบ้ริโภคท่ีมีชาติพนัธ์ุนิยมในระดบัสูงเห็นวา่ การซ้ือสินคา้ท่ีผลิต 
ข้ึนในต่างประเทศเป็นเร่ืองท่ีผดิ เน่ืองจากการกระท าดงักล่าวนอกจากจะเป็นการกระท าท่ีแสดงถึง 
ความไม่รักชาติพนัธ์ุของตนแลว้ ยงัส่งผลกระทบต่อระบบเศรษฐกิจและอตัราการวา่งงาน 
ภายในประเทศอีกดว้ย 
 Balabanis, Diamantopoulos, Mueller and Melewar (2001) กล่าววา่ ชาติพนัธ์ุนิยม  
คือ ความรู้สึกของผูบ้ริโภคอนัเป็นผลมาจากความรักชาติพนัธ์ุและพวกพอ้งอยา่งบริสุทธ์ิใจ  
และมกัจะผกูพนัทางอารมณ์ของตนเองไวก้บัประเทศชาติของตน  
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 Balabanis et al. (2011) กล่าววา่ ความรู้สึกชาติพนัธ์ุนิยมนั้น มิไดเ้กิดข้ึนเหมือนกนั 
ในทุก ๆ ประเทศ อาทิเช่น ชาติพนัธ์ุนิยมของผูบ้ริโภคชาวตุรกี อาจเกิดจากความเป็นชาตินิยม  
(Nationalism) ซ่ึงแตกต่างจากชาติพนัธ์ุนิยมของผูบ้ริโภคชาวสาธารณรัฐเช็ก ท่ีเกิดจากความรัก 
ชาติพนัธ์ุของตน (Patriotism) 
 Lustig and Koester (2006) กล่าววา่ ชาติพนัธ์ุนิยม เป็นปัจจยัท่ีน าไป สู่การโตต้อบ 
ทางอารมณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความแตกต่างดา้นวฒันธรรม และปฏิกิริยาดงักล่าวยงัลดระดบั 
ความเตม็ใจท่ีจะท าความเขา้ใจถึงวฒันธรรมอ่ืน ๆ ท่ีมีความแตกต่างจากวฒันธรรมของตน 
 Klein, Ettenson and Morris (1998) ไดใ้หค้  านิยามไวว้า่ อคติชาติพนัธ์ุ หมายถึง เศษซาก 
ของความเกลียดชงัอนัเป็นผลมาจากเหตุการณ์ทางเศรษฐกิจ การเมือง ตลอดจนเหตุการณ์ทาง 
การทหารท่ีด าเนินมาอยา่งต่อเน่ืองในอดีต ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ 
ของผูบ้ริโภคในตลาดการคา้ระหวา่งประเทศ 
 Nakos and Hajidimitriou (2007) กล่าววา่ อคติชาติพนัธ์ุ หมายถึง ความรู้สึกดา้นลบของ 
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้ท่ีมีแหล่งก าเนิดมาจากประเทศท่ีผูบ้ริโภคมีอคติดว้ย โดยอคติเหล่านั้นเป็นผล 
มาจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในอดีตและส่งผลโดยตรงต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้  
 Klein (2002) ท่ีแสดงทรรศนะไวว้า่ อคติชาติพนัธ์ุท่ีรุนแรง สามารถกระตุน้ใหผู้บ้ริโภค 
ตดัสินใจท่ีจะปฏิเสธการซ้ือสินคา้ท่ีมีแหล่งก าเนิดมาจากประเทศท่ีเขามีอคติ แมว้า่ผูบ้ริโภคจะ 
ทราบดีวา่สินคา้ดงักล่าวมีคุณภาพท่ีดีกวา่ และราคาถูกกวา่สินคา้ในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนัท่ีถูกผลิต 
ข้ึนภายในประเทศก็ตาม 
 Khan (2011) กล่าววา่ ความรู้สึกต่าง ๆ ไม่วา่ การโตแ้ยง้โตเ้ถียง ความเกลียดชงั  
ความไม่ชอบ การไม่ยอมรับความคิดท่ีแตกต่าง ความเกลียดชงัอยา่งมาก และความเป็นปรปักษ ์
ระหวา่งชนชาติ ลว้นอยูใ่นขอบเขตของอคติชาติพนัธ์ุทั้งส้ิน ซ่ึงจะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดการปฏิเสธ 
การซ้ือหรือใชสิ้นคา้ต่าง ๆ ท่ีถูกผลิตข้ึนในประเทศท่ีผูบ้ริโภคเหล่านั้นมีอคติ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสาร  
 ธนวดี บุญลือ (2539) กล่าววา่ มีนกัวชิาการการส่ือสารมากมาย อธิบายตั้งสมมติฐาน  
และสร้างแผนผงัหรือแบบจ าลองข้ึนเพื่ออธิบายการส่ือสาร โดยสามารถสรุปเป็น 4 แนวทาง 
ไดแ้ก่ 
 1.  ทฤษฎีส่ือสารเชิงระบบพฤติกรรม คือ การใหค้วามส าคญักบัเร่ืองของส่ือ หรือ 
ช่องทางการส่ือสาร มุ่งอธิบายเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนในการส่งข่างสาร จากผูส่้งผา่นส่ือ 
หรือช่องทางไปยงัผูรั้บ มีการเปรียบเทียบการส่ือสารของมนุษยก์บัการท างานของเคร่ืองจกัร 
โดยความหมายหรือเจตนาการส่ือสารข้ึนอยูก่บัปฏิกิริยาระหวา่งผูส่ื้อสารและสถานการณ์แวดลอ้ม 
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 2.  ทฤษฎีพฤติกรรมการเขา้รหสัและถอดรหสั คือ ใหค้วามส าคญักบักระบวนการสร้าง 
รหสัและถอดรหสัของผูส่ื้อสาร ทั้งผูรั้บและผูส่้งสาร กิจกรรมท่ีส าคญัของการส่ือสาร ไดแ้ก่  
การแปลเน้ือหาข่าวสารให้เป็นรหสัสัญญาณ (Encoding) การแปลรหสัสัญญาณกลบัเป็นเน้ือหา  
(Decoding) และการแปลความหมายของข่าวสาร (Interpreting) 
 3.  ทฤษฎีเชิงปฏิสัมพนัธ์ ใหค้วามส าคญักบักระบวนการเช่ือมโยง ระหวา่งผูรั้บและ 
ผูส่้งสาร ซ่ึงปกติจะมีความสัมพนัธ์ดว้ยอ านาจภายนอกและมีปัจจยัเก่ียวขอ้งหลายอยา่ง เช่น  
บุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือของผูส่้งสาร ซ่ึงจะเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาของผูรั้บสาร ทฤษฎีน้ี 
กล่าววา่ พฤติกรรมต่าง ๆ ของแต่ละบุคคลเป็นผลมาจากพฤติกรรมทางการส่ือสาร 
 4.  ทฤษฎีเชิงบริบททางสังคม เนน้อธิบายเก่ียวกบัปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสาร  
โดยส่วนมากมกัเกิดจากปัจจยัทางสังคม วฒันธรรม ซ่ึงจะส่งผลต่อความคิด ความเช่ือ และ 
การตดัสินใจ ทั้งน้ี ถา้สังคมมีความเปล่ียนแปลง กระแสข่าวสารก็จะเปล่ียนแปลงไปดว้ย  
 ทฤษฎีทั้ง 4 แนวคิดนั้น สามารถอธิบายไดด้ว้ยแบบจ าลองการส่ือสารของนกัวชิาการ 
การส่ือสาร ดงัน้ี 
 1.  แบบจ าลองการส่ือสารของลาสเวลล ์ 
 Lasswell (1948, pp. 47-51) ไดอ้ธิบายกระบวนการส่ือสารไวว้า่ การส่ือสารจะเกิดข้ึนได ้
ตอ้งอาศยัปัจจยัอ่ืน ๆ เป็นตวัก าหนด หรือมีอิธิพลอยา่งอ่ืนในการส่ือสาร เช่น สภาวะแวดลอ้มทาง 
สังคม จุดมุ่งหมายในการส่ือสาร เป็นตน้ โดยแบบจ าลองน้ีจะเนน้การส่ือสารแบบเห็นหนา้กนั คือ 
ผูส่ื้อสารปรากฎตวัขณะท าการส่ือสาร เน้ือหาข่าวสารท่ีส่งไปยงัจุดหมายปลายทางไม่จ  าเป็นตอ้งมี 
จุดมุ่งหมายอยา่งแน่นอน หรือเฉพาะเจาะจง 
 2.  SMCR โมเดล 
 Berlo (1960, pp. 23-24) นกัทฤษฎีดา้นการส่ือสารไดศึ้กษาโมเดลของการส่ือสาร  
หรือ SMCR โมเดล และอธิบายวา่ ผูส่้งจะส่งสารอยา่งไร และผูรั้บจะรับ แปลความหมาย และ 
มีการโตต้อบกบัสารนั้นอยา่งไร โดยมีองคป์ระกอบ 4 ดา้น คือ ผูส่้ง ขอ้มูลข่าวสาร ช่องทางใน 
การส่ง และผูรั้บ โดยผูส่้งจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีทกัษะและความช านาญในการส่ือสาร มีความสามารถ 
ในการเขา้รหสั เน้ือหาข่าวสารและมีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บเพื่อใหผู้รั้บสารไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
อยา่งถูกตอ้ง ส่วนขอ้มูลข่าวสารท่ีจะส่งนั้น เน้ือหา สัญลกัษณ์และวธีิการส่งข่าวสารจะตอ้ง 
เก่ียวขอ้งกนั จากนั้นจึงส่งข่าวสารใหผู้รั้บผา่นประสาทสัมผสัทั้ง 5 หรือ เพียงส่วนใดส่วนหน่ึง  
คือ การไดย้นิ การดู การสัมผสั การล้ิมรส หรือการไดก้ล่ิน โดยผูรั้บจะตอ้งสามารถถอดรหสั 
สารนั้น ๆ ได ้อีกทั้งยงัตอ้งเป็นผูท่ี้มีทศันคติและพื้นฐานทางสังคมวฒันธรรม เช่นเดียวหรือ 
คลา้ยคลึงกนักบัผูส่้งสาร จึงจะท าใหก้ารส่ือสารความหมายหรือการส่ือสารนั้นไดผ้ล  
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ตามลกัษณะของทฤษฎี SMCR ของเบอร์โลนั้น ปัจจยัท่ีมีผลต่อขีดความสามารถของผูส่้งและรับ 
สาร ประกอบดว้ย ทกัษะในการส่ือสาร (Communication skills) ซ่ึงทั้งผูส่้งและผูรั้บควรจะมีความ 
ช านาญในการส่งและการรับการเพื่อให้เกิดความเขา้ใจกนัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ทศันคติ (Attitudes)  
ของผูส่้งและผูรั้บจะตอ้งไปในทิศทางเดียวกนัเพื่อใหก้ารส่ือสารไดผ้ลดี ระดบัความรู้ (Knowledge  
levels) ของผูส่้งและผูรั้บควรจะมีระดบัเดียวกนัเพื่อใหก้ารส่ือสารนั้นลุล่วงไปไดด้ว้ยดี นอกจากน้ี 
ระบบสังคมและวฒันธรรม (Socio-cultural systems) เป็นส่วนท่ีส าคญัอยา่งยิง่ในการก าหนด 
พฤติกรรมของประชาชนในประเทศนั้น ๆ ดงันั้น ในการติดต่อส่ือสารของบุคคลต่างชาติต่างภาษา  
จะตอ้งมีการศึกษาถึงกฎขอ้บงัคบัทางศาสนาของแต่ละศาสนาดว้ย  
 

 
 
ภาพท่ี 2-8  รูปแบบจ าลองโมเดล SMCR ของเบอร์โล (Berlo, 1960, p. 25) 
 
 แบบจ าลองของเบอร์โลจะใหค้วามส าคญัในปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลท าใหก้ารส่ือสารประสบ 
ผลส าเร็จ ไดแ้ก่ ทกัษะในการส่ือสาร ทศันคติ ระดบัความรู้ ระบบสังคม และวฒันธรรม ซ่ึงผูรั้บ 
และผูส่้งตอ้งมีตรงกนัเสมอ 
 3.  แบบจ าลองของชแรมป์และออสกูด 
 ชแรมป์และออสกูด ไดส้ร้างรูปแบบจ าลองเชิงวงกลมการส่ือสาร โดยอธิบายวา่ 
เป็นกระบวนการส่ือสารท่ีผูส่้งและผูรั้บสารมีประสบการณ์บางอยา่งร่วมกนั ท าการส่ือสาร 
ภายใตข้อบเขตประสบการณ์ของแต่ละฝ่ายโดยข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ร่วม 
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ภาพท่ี 2-9  รูปแบบจ าลองเชิงวงกลม (ธนวดี บุญลือ, 2539, หนา้ 508) 
 
 กล่าวโดยสรุป การส่ือสาร คือการถ่ายทอด แลกเปล่ียนความรู้ ความคิดระหวา่ง บุคคล  
เพื่อใหเ้กิดความรู้ ความเขา้ใจเร่ืองราวระหวา่งกนั ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีจะตอ้งมีในสังคมมนุษย ์
โดยมีองคป์ระกอบต่าง ๆ คือ ข่าวสาร ผูรั้บ และผูส่้ง การเขา้รหสั ช่องทางการส่ือสาร การแปลรหสั  
ข่าวสาร และพฤติกรรมหรือผลท่ีเกิดจากการส่ือสาร การท่ีจะส่ือสารใหป้ระสบผลส าเร็จนั้น 
ตอ้งอาศยั คุณสมบติัของผูรั้บและผูส่้งหลายดา้น คือ ความรู้ ความสามารถ มีทกัษะในการส่ือสาร  
มีเจตคติท่ีดี และเขา้ใจพื้นฐานทางสังคม วฒันธรรม อีกดว้ย 
 

แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 Oliver (1985) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ เป็นภาระการแสดงออกท่ีเกิด 
จากการประเมินประสบการณ์การซ้ือและการใชบ้ริการ ซ่ึงขยายความใหช้ดัเจนไดว้า่  
ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ 
ประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ หรือ ดีเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั  
ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกทางลบ ท่ีเกิดจาก 
การประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
 Vavra (1992) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ คือความยดึมัน่และเช่ือถือได ้
ของบริษทัผูใ้หบ้ริการในการน าส่งสินคา้ และบริการ ท่ีเต็มเป่ียมไปดว้ยความตอ้งการและ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เม่ือมีการสอบถามถึงผูบ้ริโภคถึงความรู้สึกพึงพอใจไดอ้ยา่งไร  
ค าตอบท่ีไดส่้วนใหญ่ ก็คือการไดรั้บสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง และทนัต่อความตอ้งการ  
รวมทั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซึงไม่ไดเ้ป็นเร่ืองของความรู้สึกเท่านั้น แต่ยงัเป็นเร่ืองของ 
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ความสัมพนัธ์อีกดว้ย ซ่ึงมีความเก่ียวเน่ืองกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคดว้ย การจะจดัสินคา้ 
และบริการใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจไดน้ั้น ตอ้งผา่นกระบวนการในการท าความเขา้ใจใน 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคก่อนเสมอ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะมีขอบเขตเท่า ๆ กบั 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดก้็ต่อเม่ือมีผลประโยชน์ท่ีเป็นจริงเกิดข้ึนแก่ผูบ้ริโภค ปัญหาอยูท่ี่วา่ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นเร่ืองท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจริงหรือไม่ หรือเป็นเพียงอุดมคติเท่านั้น  
ส่วนปัญหาของบริษทัคือ จะสามารถสร้างความพึงพอใจของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุดอยา่งไร 
โดยไม่ตอ้งมีการเพิ่มทุนมากเกินไป โดยมีค ากล่าวค าหน่ึงท่ีกล่าววา่ “ยิง่คาดหวงัมากเท่าไหร่  
ก็ยิง่มีความพอใจนอ้ยลงเท่านั้น” ซ่ึงกล่าวโดยสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นเร่ืองท่ี 
สลบัซบัซอ้นมาก ส่ิงส าคญักคื็อ ผูท้  าการตลาดตอ้งรู้จริงเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 
รวมทั้งกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคจะหาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นไดห้ากตอ้งการผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
ตอ้งการให้ผูบ้ริโภคนั้นเป็นผูบ้ริโภคท่ีประจ าและต่อเน่ือง และผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ จะมี 
การบอกต่อถึงความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั้น ๆ ใหแ้ก่เพื่อน ๆ แต่ถา้ผูบ้ริโภคเกิดความ 
ไม่พึงพอใจก็จะบอกต่อถึงความไม่พึงพอใจนั้นออกไปเช่นกนัและส่วนใหญ่จะมากกวา่กลุ่มแรก 
อีกดว้ย 
 

 
 
ภาพท่ี 2-10  ความพึงพอใจ 
 
 Millet (1954) ไดก้ล่าวถึงความพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfaction Services) หรือ 
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจาก องคป์ระกอบ 
5 ดา้น ดงัน้ี คือ  
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 1.  ความสามารถในการจดับริการให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Ample service)  
 2.  ความสามารถในการจดับริการให้อยา่งยติุธรรม โดยลกัษณะการจดัให้นั้น จะตอ้ง 
เป็นไปอยา่งเท่าเทียมกนัและเสมอภาคกนั (Equitable service)  
 3.  ความสามารถในการจดับริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) โดยไม่มี  
การหยดุชะงกัหรือติดขดัในการให้บริการนั้น  
 4.  ความสามารถในการจดับริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) ตามลกัษณะ 
ของความจ าเป็นเร่งด่วนในการบริการ และความตอ้งการของลูกคา้ในบริการนั้น ๆ  
 5.  ความสามารถในการพฒันาบริการท่ีจดัใหท้ั้งในดา้นปริมาณและคุณภาพใหมี้  
ความเจริญกา้วหนา้ (Progressive service) ตามลกัษณะของบริการนั้น ๆ เร่ือยไป 
 Kotler (1997) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ ความพึงพอใจ คือระดบั 
ความรู้สึกของบุคคล เป็นผลจากการเปรียบเทียบผลิตภณัฑต์ามท่ีเห็นหรือเขา้ใจ กบัความคาดหวงั 
ของบุคคล ดงันั้น ระดบัความพึงพอใจ จึงเป็นฟังกช์ัน่ของความแตกต่างระหวา่งการท างานท่ี 
มองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived performance) ความพึงพอใจ หรือความคาดหวงั (Expectations)  
สามารถแบ่งออกได ้เป็น 3 ระดบั ซ่ึงลูกคา้รายหน่ึงอาจมีประสบการณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงใน 3 ระดบั 
น้ี กล่าวคือ หากการท างานของขอ้เสนอ (หรือผลิตภณัฑ)์ ไม่ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ยอ่มท าให ้
เกิดความไม่พอใจ แต่หากการท างานของขอ้เสนอ (หรือผลิตภณัฑ)์ ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ยอ่ม 
เกิดความพอใจ แต่ถา้เกินกวา่ความคาดหวงั ก็ยิง่ท  าใหลู้กคา้พอใจมากข้ึนไปอีก คุณค่ารวมส าหรับ 
ผูบ้ริโภค (Total customer value) เป็นผลรวมของผลประโยชน์ (Utility) จากผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
ใดบริการหน่ึง คุณค่าของผลิตภณัฑพ์ิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนั ซ่ึงประกอบดว้ย  
ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์ความแตกต่างทั้ง 4 ดา้นน้ี ก่อใหเ้กิดคุณค่าผลิตภณัฑ ์4 ดา้น เช่นกนั 
คือ คุณค่าผลิตภณัฑ ์คุณค่าดา้นบริการ คุณค่าดา้นบุคลากร และคุณค่าภาพลกัษณ์ คุณค่า 4 ประการ 
เรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาผูบ้ริโภค บริษทัหลายแห่งมีเป้าหมายท่ีจะสร้างความพึงพอใจ 
ในระดบัสูง เพราะความพอใจอยา่งเดียวไม่สามารถดึงดูดลูกคา้ไหอ้ยูก่บัตนตลอดไป พวกเขาอาจ 
เปล่ียนใจไปหาบริษทัอ่ืนหากไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ ดงันั้น ลูกคา้ท่ีไดรั้บความพอใจอยา่งสูงจะ
ไม่ใช่กลุ่มท่ีเปล่ียนใจง่าย ๆ ความพอใจหรือความยนิดีในระดบัสูงของพวกเขา สร้างความรู้สึก
ใกลชิ้ดทางดา้นอารมณ์ต่อตราสินคา้นั้น ๆ ซ่ึงไม่ใช่ความชอบแบบธรรมดาทัว่ไป ผลท่ีตามมาคือ  
ความภกัดีของลูกคา้ในระดบัสูงนัน่เอง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลกัษิตานน์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541) กล่าววา่  
ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจาก 
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การเปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์จากคุณสมบติั ผลิตภณัฑ ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์กบั 
การคาดหวงัของลูกคา้ โดยระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหวา่ง 
ประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์และความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงการคาดหวงัของบุคคล (Expectations)  
นั้นเกิดจากประสบการณ์ และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ดงันั้นนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
จึงตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยตอ้งพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value added)  
ซ่ึงการสร้างคุณค่าเพิ่มสามารถเกิดข้ึนไดจ้ากการผลิต (Manufacturing) และการตลาด (Marketing)  
รวมทั้งตอ้งมีการท างานร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ เพื่อจดัหลกัการสร้างคุณภาพรวม (Total quality) โดย 
คุณค่าจะเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) ทั้งน้ีคุณค่าท่ีมอบ 
ใหก้บัลูกคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) ซ่ึงตน้ทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่ ก็คือราคาสินคา้  
(Price) นัน่เอง 
 ตน้ทุนรวมของลูกคา้ (Total customer cost) เป็นตน้ทุนของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนจาก 
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึง ซ่ึงจะประกอบดว้ยตน้ทุนต่อไปน้ี  
 1.  ราคาในรูปของตวัเงิน (Monetary) คือราคาขายสินคา้และบริการ 
 2.  ตน้ทุนดา้นเวลา (Time cost) คือเวลาท่ีใชไ้ปในการซ้ือสินคา้และบริการซ่ึงตีค่า 
เป็นตวัเงิน  
 3.  ตน้ทุนดา้นพลงังาน (Energy cost) คือพลงังานหรือแรงกายและพลงังานความคิด 
ในการซ้ือสินคา้และบริการท่ีตีค่าเป็นตวัเงิน  
 4.  ตน้ทุนดา้นจิตวทิยา (Physic cost) คือพลงัทางจิตใจ เช่น ความไม่สบายใจหรือ 
ความวติกกงัวลท่ีเกิดจากการใชสิ้นคา้และบริการท่ีตีค่าเป็นตวัเงินคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้  
(Customer delivery value) เป็นความแตกต่างระหวา่งคุณค่ารวมส าหรับลูกคา้ (Total customer  
value) และตน้ทุนรวมของลูกคา้ (Total customer cost) จากความหมายน้ีบริษทัสามารถหาคุณค่า 
ผลิตภณัฑท่ี์ส่งมอบได ้
 นกัการตลาดจะตอ้งสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนั ซ่ึงจะตอ้งสามารถสร้างคุณค่า 
เพิ่ม (Value added) และคุณค่านั้นจะตอ้งสูงกวา่ราคาสินคา้ (Price) หรือ ตน้ทุน (Cost) ทั้งน้ียดึหลกั 
ท่ีวา่ คุณค่า (Value) ท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ตอ้งมากกวา่ราคาสินคา้ (Price) เน่ืองจากการคาดหวงัของ 
ลูกคา้นั้น (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น จากเพื่อน จากขอ้มูล 
คู่แข่ง และจากนกัการตลาด ซ่ึงถา้นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑไ์ดเ้กินจริง ผูบ้ริโภคจะมีความหวงั 
ในผลิตภณัฑสู์งเกินจริงซ่ึงจะท าใหผู้ซ้ื้อผดิหวงัเม่ือตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ส่ิงส าคญัท่ีท าใหบ้ริษทั 
ประสบความส าเร็จคือ การน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ ์(การท างานของ 
ผลิตภณัฑ)์ ท่ีสอดคลอ้งกบัการคาดหวงัของผูซ้ื้อ โดยยดึหลกัการสร้างความพึงพอใจรวมส าหรับ 
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ลูกคา้ (Total customer satisfaction) เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็น 
วธีิการท่ีจะติดตามวดัและคน้หาความตอ้งการของลูกคา้โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจ 
ใหก้บัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มีปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึง คือ 
 1.  วธีิการสร้างความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่ม 
การบริการและจุดเด่นของสินคา้ ซ่ึงส่ิงน้ีจะมีผลท าใหก้ าไรของบริษทัลดลง  
 2.  บริษทัตอ้งสามารถสร้างก าไรโดยการผลิตลงทุน หรือการวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑ ์ 
(R&D) วธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถวดัไดด้ว้ยวธีิการ ดงัน้ี  
  2.1  ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เป็น 
การหาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละการท างานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบั 
ผลิตภณัฑแ์ละการท างาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่าง ๆ  
  2.2  การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction surveys) จะเป็น 
การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ เคร่ืองมือท่ีใชม้ากคือการวจิยัตลาด  
  2.3  การเลือกซ้ือโดยกลุ่มท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost shopping) วธีิน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาด 
วา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ใหว้เิคราะห์จุดแขง็และจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและคู่แข่งขนั  
พร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ  
 2.4  การวเิคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost customer analysis) จะวเิคราะห์หรือ 
สัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เพื่อทราบถึงสาเหตุท่ีท าใหลู้กคา้เปล่ียนใจ 
 ปัจจัยทีม่ีผลกระทบต่อความพงึพอใจของผู้บริโภค 
 ยทุธนา ธรรมเจริญ (2530) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัล าดบัความพึงพอใจ 
ของผูบ้ริโภค นอกจากจะข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในของแต่ละบุคคลแลว้ ยงัมีผลกระทบจากปัจจยั 
ภายนอกซ่ึงท าใหผู้บ้ริโภคตอ้งเสาะหาข่าวสารเพิ่มเติม แมแ้ต่สมาชิกในครอบครัวเดียวกนั  
ปัจจยัภายนอกก็ท าใหพ้วกเขามีความหวงัแตกต่างกนั อาจสรุปเป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ดงัน้ี  
 1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Persomal needs) แมว้า่รายไดจ้ะเป็นปัจจยัก าหนด 
ความตอ้งการดา้นอาหาร เส้ือผา้ แต่พึงระลึกเสมอวา่อารมณ์ท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภคก็เป็นปัจจยั 
ท่ีส าคญัในการก าหนดความพึงพอใจ  
 2.  ความตั้งใจท่ีจะใช ้(Intended use) คือ การท่ีผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลจะไดรั้บแรงกดดนั 
ใหท้  ากิจกรรมหน่ึงมากกวา่อีกกิจกรรมหน่ึง และความพึงพอใจในตราสินคา้ยีห่อ้ใด ๆ หรือสินคา้ 
ใด ๆ ของผูบ้ริโภคยอ่มตอ้งเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคจดัสรรรายการผลิตภณัฑไ์วแ้ลว้ (Assortments) 
 



53 

 3.  ระดบัของความจูงใจ (Degree of motivation) แรงจูงใจของผูบ้ริโภคนั้นมีบทบาท 
อยา่งมากในการก าหนดล าดบัความพึงพอใจ จนกวา่จะมีแรงจูงใจท่ีมากพอท่ีจะกระตุน้ใหผู้บ้ริโภค 
รายนั้น ๆ รู้สึกไดว้า่ตนยงัขาดแคลนสินคา้นั้นอยู ่โดยในปัจจุบนัท่ีมีภาวะการแข่งขนัท่ีสูง ท าให ้
สินคา้แต่ละชนิดหรือยีห่้อจะมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนั และจะเป็นผลใหค้วามตอ้งการในสินคา้ 
ตวัใดตวัหน่ึงถูกเล่ือนออกไป  
 4.  ประสบการณ์ในสินคา้นั้น ๆ (Experience with product) ประสบการณ์ในอดีต 
เก่ียวกบัสินคา้ จะเป็นส่ิงส าคญัในการวดัความพึงพอใจของบุคคลในปัจจุบนั  
 5.  ราคา (Price) ราคาเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีก าหนดความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เพราะ 
ราคามีผลกระทบต่อรายได ้ผูบ้ริโภคคนหน่ึงอาจตอ้งการสินคา้ส่วนหน่ึงมากและจดัอนัดบั 
ความพึงพอใจไวสู้ง ๆ แต่ก็ถูกขดัขวางจากราคาของสินคา้และบริการนั้น ๆ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ 
นิยมพิจารณาราคาวา่เป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจ เลือกยีห่อ้ และขนาดบรรจุ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
ถา้ตดัสินใจนั้นเป็นไปอยา่งเร่งด่วน  
 6.  ความเป็นเหตุเป็นผลของข่าวสารจากภายนอก (Logic of external information) แมว้า่ 
ขณะรับรู้ข่าวสารนั้นเหมาะสมหรือไม่เพียงใด แต่หลงัจากผูบ้ริโภควเิคราะห์ข่าวสารท่ีไดรั้บแลว้วา่ 
มีเหตุผลท่ีเหมาะสม ผูบ้ริโภคก็จะมีปฏิกิริยายอมรับข่าวสารนั้นและข่าวสารท่ีไดม้าใหม่นั้นจะถูก 
น าไปใชท้บทวนประเมินถึงความตอ้งการในสินคา้นั้นอีก และยนิดีท่ีจะซ้ือสินคา้นั้น ๆ อีก ทั้งท่ีมี 
อยูใ่นครอบครองแลว้ ในทางกลบักนัผูบ้ริโภคจะทิ้งละไม่สนใจข่าวสารใด ๆ ท่ีผูบ้ริโภควเิคราะห์ 
แลว้ ไม่มีเหตุผลสมควรท่ีเหมาะสม  
 7.  การไดรั้บความสนบัสนุนความคิดจากกลุ่มภายนอก (Support for external group  
ideas) กฎทัว่ไปขอ้หน่ึงคือ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีผลมาจากความคิดท่ีไดรั้บการพิจารณา 
สนบัสนุนจากกลุ่มภายนอก เช่น สินคา้ท่ีเป็นแฟชัน่ ส าหรับคนหมู่มาก ผูบ้ริโภคยอ่มใหค้วามตั้งใจ 
และความตอ้งการท่ีมากข้ึน  
 8.  อิทธิพลจากภายนอกทั้งทางตรงและทางออ้ม (Direct and indirect external influence)  
ปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัล าดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  
 โดยสรุป ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีกระตุน้ใหบุ้คคลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บสินคา้และบริการเกิด 
พฤติกรรมในการบอกต่อ ดงันั้นในการศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจจึงท าใหผู้ว้ิจยัสามารถ 
ทราบถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ ผูว้จิยัจึงน าทฤษฎีมาท ากรอบ 
แนวความคิด และออกแบบสอบถาม 
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แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 เสาวณีย ์บุญโต (2553) ใหค้วามหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าหรือ 
พฤติกรรมผูใ้ชห้รือผูซ้ื้อท่ีเกิดข้ึนตั้งแต่ก่อน ขณะ และหลงัท่ีมีการเปล่ียนมือในสินคา้และบริการ  
ซ่ึงกระบวนการน้ีมีความเก่ียวขอ้งกบัความรู้ ความเขา้ใจ การสรรหา การจบัจ่ายใชส้อยในตวัสินคา้ 
และบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดรั้บการตอบสนองท่ีเกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อ 
การบริโภคหรือไม่บริโภคในอนาคต 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2546) ใหค้วามหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าท่ีแสดง 
ออกมาของแต่ละบุคคลในฐานะผูบ้ริโภค ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมต่าง ๆ ตั้งแต่การจดัหาการบริโภค 
สินคา้และบริการนั้น ๆ วา่ใชอ้ยา่งไร เม่ือใด ภายใตส้ถานการณ์อยา่งไรจนถึงขั้นตอนสุดทา้ย คือ  
การก าจดั หรือการทิ้งส่ิงท่ีบริโภคแลว้ เป็นกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีมีอยูก่่อนแลว้  
ดว้ยเหตุผล วา่ ท าไม และเพราะอะไร ผูบ้ริโภคจึงเลือกซ้ือสินคา้และบริการ หรือตราสินคา้นั้น ๆ  
เป็นตวัก าหนด ท่ีก่อใหเ้กิดการกระท า 
 ดารา ทีปะปาล (2542) ใหค้วามหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการหรือ 
ขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคประเภทบุคคลหรือกลุ่มบุคคลมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงในการเลือกสรร  
การซ้ือ การบริโภคท่ีเก่ียวกบัสินคา้และบริการ โดยท่ีใชค้วามคิดหรือประสบการณ์พิจารณา  
เพื่อเป็นการตอบสนอง ความตอ้งการของตนใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2546) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ 
ทางพฤติกรรมการตดัสินใจ และกิจกรรมของแต่ละบุคคล ในการซ้ือ การบริโภค และ 
การประเมินผลการใชสิ้นคา้และบริการท่ีแต่ละบุคคลจดัหามา ซ่ึงมีความส าคญัต่อการบริโภค 
สินคา้ และบริการในอนาคต 
 ชูชยั สมิทธิไกร (2558) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง 
การกระท าของท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Selection) การซ้ือ (Purchase) การใช ้(Use)  
และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบบสนองความตอ้งการ 
และความปรารถนาของตน 
 ชูชยั สมิทธิไกร (2558) ปัจจยัก าหนดพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ปัจจยัภายใน 
และปัจจยัภายนอก กล่าวโดยสังเขป โดยปัจจยัภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวทิยาซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั 
ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
 1.  การรับรู้ (Perception) หมายถึง การเปิดรับ ใหค้วามสนใจ และแปลความหมายส่ิงเร้า  
หรือขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บผา่นสัมผสัทั้งหา้ 
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 2.  การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของตนเอง 
ท่ีค่อนขา้งถาวร อนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ 
 3.  ความตอ้งการและแรงจูงใจ (Needsand motives) หมายถึง ส่ิงท่ีท าใหบุ้คคลมี 
ความปรารถนา เกิดความต่ืนตวัและพลงัท่ีจะกระท าส่ิงต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุถึงส่ิงท่ีตอ้งการนั้น 
 4.  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของบุคคลซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ี 
ความเป็นปัจเจกบุคคล และเป็นส่ิงท่ีก าหนดลกัษณะการมีปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มหรือ 
สถานการณ์ของบุคคลนั้น 
 5.  ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึง (เช่น บุคคล วตัถุ)  
ซ่ึงบ่งช้ีวา่ส่ิงนั้นดีหรือเลว น่าพอใจหรือไม่น่าพอใจ ชอบหรือไม่ชอบ และมีประโยชน์หรือ 
เป็นอนัตราย 
 6.  ค่านิยมและวถีิชีวติ (Values and lifestyles) ค่านิยม คือ รูปแบบของความเช่ือท่ีแต่ละ 
บุคคลยดึถือเป็นมาตรฐานในการตดัสินวา่ส่ิงใดเลวหรือดี และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล  
ส่วนวถีิชีวติคือ รูปแบบการใชชี้วติของบุคคลท่ีแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (Activities)  
ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น (Opinions) 
 ปัจจยัภายนอก คือ สภาพแวดลอ้มนอกตวัของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 
การบริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
 1.  ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไปท่ีมีความเก่ียวพนักนั 
ทางสายเลือด หรือการแต่งงาน หรือการรับเล้ียงดูบุคคลท่ีเขา้มาอาศยัอยูด่ว้ยกนั 
 2.  กลุ่มอา้งอิง (Reference group) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อ 
พฤติกรรมของบุคคลหน่ึง ๆ โดยมุมมองหรือค่านิยมของกลุ่มอา้งอิงจะถูกน าไปใชเ้ป็นแนวทาง 
ส าหรับการแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 
 3.  วฒันธรรม (Culture) หมายถึง แบบแผนการด าเนินชีวิตของกลุ่มคนในสังคม  
รวมทั้งส่ิงต่าง ๆ ท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมา ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความเช่ือ ค่านิยม ทศันคติ และแบบแผน 
พฤติกรรมท่ียดึถืออยูใ่นสังคมนั้น และมีการถ่ายทอดจากคนรุ่นหน่ึงไปสู่คนอีกรุ่นหน่ึง 
 4.  ชั้นทางสังคม (Social class) หมายถึง การจ าแนกกลุ่มบุคคลในสังคมออกเป็นชั้น ๆ  
โดยบุคคลท่ีอยูใ่นชั้นเดียวกนัจะมีความคลา้ยคลึงกนัในดา้นค่านิยม วถีิชีวติ ความสนใจ พฤติกรรม  
สถานะทางเศรษฐกิจและการศึกษา 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคพบวา่ การเกิดข้ึนของ 
พฤติกรรมของบุคคลใด ๆ จะเกิดข้ึนหลงัจากมีความตอ้งการ หรือแรงจูงใจผลกัดนัให้แสดง 
พฤติกรรมนั้น ๆ ออกมา ไม่วา่จะมีสาเหตุมาจากการเหน่ียวน าจากภายใน หรือภายนอกของบุคคล 
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นั้น ๆ ก็ตาม ดงันั้นส าหรับสถานประกอบกิจการท่ีใชแ้รงงานจากกลุ่มประเทศ CLMV จึงควร 
ท าการศึกษาพฤติกรรมความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจประเภทน้ี เพื่อสามารถสร้างสรรค์ 
สภาพแวดลอ้มของกิจการให้มีศกัยภาพในการเหน่ียวน าผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในการใช ้
บริการได ้
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการตัดสินใจ 
 เพญ็ศรี เขมะสุวรรณ (2553) การตดัสินใจซ้ือ (Behavioral intention) พฤติกรรมการซ้ือ 
ของผูบ้ริโภคจะแสดงออกมาเม่ือมีส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้า นกัการตลาดจะใชส่้วนผสมทางการตลาด 
เป็นตวักระตุน้ความรู้สึกนึกคิดภายในจิตใจของผูซ้ื้อเพื่อใหต้อบสนองคือการตดัสินใจซ้ือ แต่ 
ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคยงัไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัอ่ืน ๆ อีกหลายประการ  
ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture factors) เกิดจากการท่ีคนส่วนใหญ่ปฏิบติัตาม 
วฒันธรรมท่ีไดเ้รียนรู้และปฏิบติัสืบทอดกนัมาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั วฒันธรรมจะมีผลกระทบ 
ต่อความรู้สึกนึกคิด ค่านิยม ความเช่ือและวธีิปฏิบติัตนในสังคม จนกลายเป็นธรรมเนียมปฏิบติั 
ในคนยดึถือและปฏิบติัตาม วฒันธรรมจึงกลายเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมของคนและมีอิทธิพลต่อ 
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค เม่ือนกัการตลาดเลือกตลาดใดเป็นตลาดเป้าหมายแลว้ตอ้งศึกษา 
และเขา้ใจถึงวฒันธรรมของตลาดเป้าหมายนั้น ๆ ใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัวฒันธรรมทางสังคม 
ของตลาดเป้าหมายนั้น สามารถหาแนวทางวธีิการเขา้ถึงและตอบสนองต่อผูบ้ริโภคในแต่ละ 
วฒันธรรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลยิง่ข้ึน 
 2.  ปัจจยัดา้นสังคม (Social factors) ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิง (Reference groups) คือ  
กลุ่มบุคคลท่ีบุคคลยดึถือยอมรับและปฏิบติัตามหรือไม่ปฏิบติัตามเป็นแบบอยา่งในการแสดง 
พฤติกรรมต่าง ๆ กลุ่มอา้งอิงจึงเป็นผูท่ี้มีอิทธิพลต่อทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือและพฤติกรรม 
ของบุคคลทั้งโดยทางตรงและทางออ้ม  
 ครอบครัว (Family) คือ การรวมกลุ่มของบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป เป็นกลุ่มสังคมท่ีเล็ก 
ท่ีสุด แต่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด คนท่ีมาจากครอบครัว 
ต่างกนั ยอ่มมีความรู้สึกนึกคิด ค่านิยม ทศันคติ ความเช่ือต่างกนั มีผลท าใหพ้ฤติกรรมท่ีแสดง 
ออกมาแตกต่างกนัดว้ย 
 ชั้นของสังคม (Social class) คือ การแบ่งชั้นของสมาชิกในสังคมออกเป็นกลุ่ม ๆ โดย 
แบ่งตามรายได ้อาชีพ การศึกษา หรือชาติตระกูล ส่ิงท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างของแต่ละชั้น 
ของสังคม คือ ความพึงพอใจในผลิตภณัฑห์รือตรายีห่้อสินคา้ต่าง ๆ 
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 บทบาทและสถานภาพของบุคคล (Roles and status) บทบาทคือ การท าตามหนา้ท่ีท่ี 
สังคมก าหนด ส่วนสถานภาพคือ ฐานะหรือต าแหน่งของบุคคลท่ีปรากฏในสังคม บทบาทเป็น 
การกระท าตามหนา้ท่ีท่ีสังคมก าหนด บทบาทจึงเป็นพฤติกรรมท่ีปรากฏออกมาให้เห็นไดจ้าก 
การกระท าของคน การเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ะสะทอ้นถึงบทบาทและสถานภาพของผูซ้ื้อดว้ย 
 3.  ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ 
ซ้ือท่ีมาจากตวัตนของผูซ้ื้อ ประกอบดว้ย 
 อาย ุ(Age) อายขุองคนมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้หรือบริการมาก คนท่ีมีอายุต่างกนัจะมี 
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ต่างกนั อายจุะสัมพนัธ์กบัความรู้สึกนึกคิด รสนิยม ความเช่ือ นกัการตลาด 
ตอ้งเลือกวา่ตลาดเป้าหมายของตนเป็นกลุ่มคนอายุเท่าใด จะไดว้างแผนการตลาดให้ตรงกบั 
ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายนั้น 
 วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) คือ รอบแห่งชีวตินบัตั้งแต่การเร่ิมตน้ชีวติ 
ครอบครัวไปจนถึงการส้ินสุดชีวติครอบครัว วงจรชีวิตครอบครัวมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
ของผูบ้ริโภค ครอบครัวท่ีอยูใ่นช่วงวงจรชีวติท่ีแตกต่างกนัจะมีความสนใจในสินคา้หรือบริการท่ี 
แตกต่างกนัตามความตอ้งการของแต่ละกลุ่ม นกัการตลาดท่ีเลือกกลุ่มวงจรชีวติเป็นตลาดเป้าหมาย 
ของตน ตอ้งศึกษาพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว ตลอดจนบทบาทของสมาชิกแต่ละคน 
ในครอบครัววา่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งไร 
 อาชีพ (Occupation) บุคคลท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ความตอ้งการใชสิ้นคา้หรือบริการ 
ยอ่มแตกต่างกนั ดงันั้น อาชีพจึงมีอิทธิพลต่อรูปแบบการบริโภคสินคา้ดว้ย 
 รายได ้(Income) รายไดจ้ะสัมพนัธ์กบัการประกอบอาชีพ นกัการตลาดตอ้งศึกษา 
ความเคล่ือนไหวการข้ึนลงของรายไดข้องกลุ่มตลาดเป้าหมายตลอดเวลา โดยดูจากดชันีผูบ้ริโภค 
เพื่อน ามาปรับกลยทุธ์การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงรายไดข้องตลาดเป้าหมายนั้น  
โดยเฉพาะอยา่งยิง่สินคา้ประเภทท่ีมีความอ่อนไหวต่อราคา 
 รูปแบบการด าเนินชีวติ (Life style) คือ วถีิการด าเนินชีวติของคนเก่ียวกบัการใชเ้งินเวลา 
ท่ีแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (Activities) ท่ีเขา้ไปมีส่วนร่วมความสนใจ (Interest) และ 
ความคิดเห็น (Opinions) ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง คนท่ีมาจากชั้นสังคมเดียวกนั มีวฒันธรรม 
เดียวกนั อาจจะมีรูปแบบการด าเนินชีวติไม่เหมือนกนัก็ได ้ดงันั้น นกัการตลาดตอ้งคน้หาใหไ้ดว้า่ 
รูปแบบการด าเนินชีวติของกลุ่มตลาดเป้าหมายเป็นอยา่งไรเพื่อผลิตสินคา้หรือบริการ 
ใหก้ลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสมถูกตอ้ง 
 บุคลิกภาพและความคิดเก่ียวกบัตนเอง (Personality and self-concept) โดยท่ีบุคลิกภาพ 
คือ สภาพนิสัยเฉพาะบุคคล เป็นคุณสมบติัประจ าตวัท่ีไม่เหมือนใคร บุคลิกภาพจะมีผลต่อ 
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พฤติกรรมของแต่ละคนแมจ้ะมีส่ิงกระตุน้ตวัเดียวกนั ส่วนความคิดเก่ียวกบัตนเอง คือ ความรู้สึก 
นึกคิดของคนท่ีมีต่อตนเอง 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ความคิดท่ีอยากจะเป็น (Ideal self-concept) ความคิด 
ท่ียอมรับตวัตนท่ีแทจ้ริง (Actual self-concept) และความคิดท่ีตอ้งการใหผู้อ่ื้นมองเห็น (Others self- 
concept) 
 4.  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา (Psychological factors) ปัจจยัดา้นจิตวทิยาท่ีมีผลต่อกระบวนการ 
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติ และความเช่ือผูบ้ริโภค 
แต่ละคน คือ ผูท่ี้ท  าใหก้ารตดัสินใจคนสุดทา้ยในการแกปั้ญหาการซ้ือ ทั้งหมดซ่ึงความส าคญัอนัน้ี  
เราจึงเรียกปัจจยัภายในของตวับุคคลวา่ ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม ผูบ้ริโภคมกัเรียกช่ือ 
อีกอยา่งหน่ึงวา่ปัจจยัท่ีอยูภ่ายในตวับุคคล (Endogenous variables) เฉพาะปัจจยัพื้นฐานเทา่นั้น 
ท่ีจะมีผลโดยตรงต่อการตดัสินใจของบุคคล ส่วน(Exogenous variables) จะมีผลกระทบต่อ 
ผูบ้ริโภคทางออ้มต่อการตดัสินใจเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัพื้นฐานเป็นอนัดบัแรก 
เสียก่อน ในส่วนของปัจจยัพื้นฐานจะแยกอธิบายเป็นหวัขอ้ยอ่ย 3 หวัขอ้ คือ 
 1.  ประเภทของปัจจยัพื้นฐาน (Type of basic determinants) ปัจจยัพื้นฐานของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงจะเป็นตวัควบคุมกระบวนการความคิดภายในทั้งหมดของผูบ้ริโภค จะมีดว้ยกนั 4 ประการคือ 
1) ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Customer’s need) 2) แรงจูงใจ (Motives) 3) บุคลิกภาพ (Personality)  
และ 4) การรู้ (Awareness) ซ่ึงการรู้จะมีองคป์ระกอบเป็นปัจจยัยอ่ยดว้ยกนั 3 ปัจจยั คือ การรับรู้  
(Perception) ทศันคติ (Attitudes) และการเรียนรู้ (Leaning) 
 1.1  ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Needs) หมายถึง ส่ิงท่ีจ  าเป็นใด ๆ ส าหรับร่างกาย 
ทางกายภาพหรือจิตใจ ถา้พูดในแง่ของความรู้สึกแลว้ ความตอ้งการก็คือ การขาดในบางส่ิง 
บางอยา่งท่ีมีประโยชน์ท่ีจ  าเป็นตอ้งมี หรือท่ีปรารถนา ท่ีอยากไดด้ว้ยเหตุผลใด ๆ ก็ตาม หรือ 
กล่าวอีกนยัไดว้า่ความตอ้งการเป็นเง่ือนไขท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บการบ าบดั  
 1.2  แรงจูงใจ (Motives) หมายถึง ส่ิงกระตุน้ หรือความรู้สึกท่ีเป็นสาเหตุท่ีท าให้ 
บุคคลมีการกระท าหรือมีพฤติกรรมในรูปแบบท่ีแน่นอน แรงจูงใจท่ีท าให้เราไดถึ้งความตอ้งการ 
ของเราเองและเป็นการให้เหตุผลส าหรับการกระท าท่ีแสดงออกอนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ 
ดงักล่าวนั้น 
 1.3  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะพิเศษของมนุษยห์รือลกัษณะอุปนิสัย 
ท่ีไดส้ร้างข้ึนในตวัของบุคคลท าใหบุ้คคลแต่ละคนแตกต่างกนัไปจากคนอ่ืน ๆ แรงจูงใจเป็นสาเหตุ 
ท่ีท  าใหบุ้คคลมีการกระท าตามท่ีเขามีความตอ้งการ แต่บุคลิกภาพเป็นส่ิงท่ีท าใหบุ้คคลมีการกระท า 
ในลกัษณะเฉพาะตวัของบุคคล 
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 1.4  การรู้ (Awareness) เป็นค ากวา้ง ๆ ท่ีหมายถึง การมีความรู้ในบางส่ิงบางอยา่งได ้
โดยผา่นประสาททั้งหา้ ซ่ึงการรู้นั้นจะเป็นส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงมากท่ีสุดของบุคคลท่ีมีต่อ 
ส่ิงแวดลอ้มภายนอกของเขา ในขณะท่ีบุคลิกภาพเป็นเร่ืองของการมองถึงส่ิงท่ีมีอยูภ่ายในตวั 
ของบุคคล และการไดรู้้ของผูบ้ริโภค (Awareness) เป็นการมองถึงส่ิงท่ีอยูภ่ายนอกของผูบ้ริโภค 
ท่ีตอ้งมีการตีความหมายส าหรับส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดเ้ห็นไดย้ิน ไดรู้้สึกและอ่ืน ๆ เป็นตน้ 
 การรู้ของผูบ้ริโภคจะสามารถแบ่งแยกยอ่ยเป็น 3 ประการ การรับรู้ (Perception)  
ทศันคติ (Attitudes) และการเรียนรู้ (Leaning) ซ่ึงปัจจยัทั้งสามน้ีเป็นปัจจยัภายในของบุคคลท่ีจะ 
เก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มภายนอกของผูบ้ริโภค 
 การรับรู้ (Perception) หมายถึง การตีความหมายของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงของหรือความคิด 
ท่ีสังเกตเห็นได ้หรืออะไรก็ตามท่ีถูกน าเขา้มาสู่ความสนใจของผูบ้ริโภคโดยผา่นทางประสาท 
ทั้งหา้ 
 การเรียนรู้ (Leaning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงใด ๆ ในความนึกคิดของผูบ้ริโภค 
การตอบสนองหรือพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากการไดป้ฏิบติั ประสบการณ์หรือการเกิดข้ึนของ 
สัญชาติญาณ พูดอีกนยัหน่ึงไดก้็คือ ความรู้ท่ีไดจ้ากการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไม่เคยรู้จกักนัมาก่อนนัน่เอง 
 2.  ความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัในระหวา่งปัจจยัพื้นฐาน (Relationship between  
basic determinants) จากความหมายของปัจจยัต่าง ๆ ของปัจจยัพื้นฐานทั้งหมดท่ีกล่าวมาจะเห็น 
ไดว้า่มีความสัมพนัธ์กนัโดยตรงในระหวา่งปัจจยัพื้นฐานของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงบางคร้ัง 
ความสัมพนัธ์นั้นใกลชิ้ดกนัมากจนยากท่ีจะสามารถแยกไดว้า่เม่ือไรท่ีปัจจยัตวัหน่ึงตวัใดส้ินสุดลง 
และปัจจยัอีกปัจจยัหน่ึงมีบทบาท 
 

 
ภาพท่ี 2-11  กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 



60 

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปนั้น จะผา่นขั้นตอนต่าง ๆ 6 ขั้นตอน  
คือ  
 1.  การรับส่ิงเร้า (Stimulus) ส่ิงเร้า หมายถึง ส่ิงกระตุน้ (Cue) หรือแรงขบั (Drive) เพื่อ 
จูงใจ หรือเร่งเร้าใหบุ้คคลเกิดความตอ้งการท่ีจะกระท าบางส่ิงบางอยา่ง โดยส่ิงเร้าน้ีอาจเกิดจาก 
 สังคม (Social cue) เช่น การพูดคุยกบัสมาชิกในครอบครัว หรือเพื่อนร่วมงาน การพูดคุย 
พบปะสังสรรค ์ส่ิงเหล่าน้ีท าใหเ้กิดส่ิงจูงใจข้ึนกบัผูบ้ริโภคได ้
 ส่ิงเร้าท่ีสองเกิดจากการโฆษณาสินคา้ (Commercial cue) โดยบริษทัผูผ้ลิตขอ้ความ 
โฆษณาสินคา้ก็เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในผลิตภณัฑ ์
 ส่ิงเร้าท่ีสามเป็นส่ิงเร้าท่ีไม่ใช่การโฆษณา (Noncommercial cue) เช่น ข่าวสารหรือ 
เอกสารต่าง ๆ ของรัฐบาล หรือรายงานของผูบ้ริโภค 
 ส่ิงเร้าท่ีส่ีเกิดจากแรงกระตุน้ของร่างกาย (Physical cue) ท าใหเ้กิดความรู้สึกต่าง ๆ เช่น  
ความหิว ความรู้สึกร้อน หนาว และความรู้สึกเจบ็ปวด เป็นตน้ 
 2.  การรับรู้ปัญหา (Problem awareness) 
 ในขั้นการรับรู้ปัญหาน้ี แสดงวา่ผูบ้ริโภคยอมรับวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีก าลงัพิจารณา 
ซ้ือนั้น อาจจะแกปั้ญญาความขาดแคลนหรือความปรารถนาท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสองของเขาได ้ 
การยอมรับการขาดแคลนเกิดข้ึน เม่ือผูบ้ริโภคทราบวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการจ าเป็นจะตอ้งซ้ือใหม่ 
ส่วนการยอมรับถึงความปรารถนา หรือความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเกิดข้ึน  
เม่ือผูบ้ริโภคทราบวา่ผลิตภณัฑ ์หรือบริการเป็นส่ิงท่ีเขาไม่เคยซ้ือ มาก่อน และผลิตภณัฑ ์
หรือบริการดงักล่าวนั้น อาจจะท าใหเ้พิ่มจินตนาภาพแห่งตน (Self image) 
 3.  การคน้หาขอ้มูล (Information search) ภายหลงัจากผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจวา่ 
ความขาดแคลน หรือความปรารถนาท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองมีคุณค่าท่ีจะไดรั้บการพิจารณา 
ต่อไป การรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงท่ีซ้ือก็จะกระท าในขั้นตอนน้ีการรวบรวมขอ้มูลอาจจะกระท า 
ไดโ้ดยการรวบรวมรายการสินคา้ และการบริการทั้งหมดมาพิจารณา และพิจารณาทางเลือก 
แต่ละอยา่ง การคน้ควา้ขอ้มูลน้ีอาจจะไดรั้บมาจากตวัผูบ้ริโภคเอง หรือจากแหล่งภายนอก ผูบ้ริโภค 
ท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือมาก ๆ ก็จะอาศยัความจ าเป็น เป็นเคร่ืองมือช่วยพิจารณาวา่ผลิตภณัฑ ์ 
หรือบริการใดควรน ามาพิจารณาเป็นทางเลือก ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์นอ้ยก็จะรวบรวม 
ขอ้มูลโดยอาศยัจากแหล่งภายนอกเพื่อก าหนดทางเลือก เช่น อาจจะถามจากผูมี้ประสบการณ์  
หรืออาจจะคน้ควา้จากหนงัสือหรือเอกสารการพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้ 
 4.  การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) ภายหลงัจากผูบ้ริโภคไดร้วบรวม 
ขอ้มูลในขั้นท่ีสามเพียงพอแลว้ ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคก็จะประเมินทางเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
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อยา่งใดอยา่งหน่ึงจากรายการทางเลือกท่ีน ามาพิจารณานั้น บางคร้ังการเลือกผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
อาจจะกระท าไดอ้ยา่งง่ายดาย เม่ือผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีใหเ้ลือกนั้นมีลกัษณะเด่นเป็นพิเศษ 
เหนือผลิตภณัฑ ์หรือบริการอ่ืน ๆ เช่น ผลิตภณัฑน์ั้นคุณภาพดีเลิศ ราคาถูก ในกรณีน้ีการตดัสินใจ 
เลือกก็จะกระท าทนัทีโดยอตัโนมติัแต่บางคร้ังการเลือกก็ไม่อาจกระท าไดง่้าย ๆ เช่นนั้น ในกรณี 
เช่นน้ีผูบ้ริโภคจะตอ้งพิจารณาประเมินทางเลือกอยา่งรอบคอบก่อนการตดัสินใจ เช่น อาจจะมี 
ผลิตภณัฑก์ารเลือกซ้ือ ข้ึน มาเกณฑก์ารตดัสินใจเลือกโดยทัว่ไป ก็จะพิจารณาลกัษณะรูปร่าง 
ของผลิตภณัฑ ์ราคา สีสัน คุณภาพ เกณฑเ์หล่านีจะน ามาใชเ้พื่อจดัล าดบัทางเลือกเพื่อการตดัสินใจ 
ในขั้นตอนต่อไป 
 5.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase) ภายหลงัท่ีผูบ้ริโภคไดเ้ลือกผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
จากหลาย ๆ ทางเลือกแลว้ ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะพร้อมท่ีจะซ้ือ นัน่คือ การแลกเปล่ียนเพื่อใหไ้ดม้า 
ซ่ึงผลิตภณัฑ ์หรือบริการตามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ ในขั้นน้ีมีส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาตดัสินใจ 3 ประการ  
นัน่คือ สถานท่ีท่ีจะซ้ือ (Place of purchase) เง่ือนไขในการซ้ือ (Terms) และความพร้อมท่ีจะ 
จ าหน่าย (Availability) การตดัสินใจซ้ือจะเกิดข้ึนหากองคป์ระกอบทั้งสามอยา่งน้ีเป็นท่ีพอใจ 
ของผูบ้ริโภค แต่ผูบ้ริโภคอาจจะไม่ซ้ือหากมีส่ิงหน่ึงส่ิงใดไม่เป็นท่ีพอใจ หรือไม่อาจรับได ้ 
ถึงแมว้า่จะพอใจในผลิตภณัฑ ์หรือบริการแลว้ก็ตาม 
 6.  พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) พฤติกรรมหลงัการซ้ือบางอยา่ง 
จะตามมาภายหลงัท่ีผูบ้ริโภคไดเ้ลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์หรือบริการแลว้ คือ อาจจะซ้ือเพิม่ข้ึน หรือ 
อาจจะประเมินการซ้ือไดต้ดัสินใจซ้ือไปแลว้ อยา่งไรก็ตามผูบ้ริโภคอาจจะประเมินการซ้ือ  
ผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีซ้ือไปนั้นอีกคร้ังหน่ึง วา่ผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีซ้ือไปนั้น สามารถ 
แกปั้ญหาตามท่ีเขาตอ้งการไดจ้ริงตามค าโฆษณาหรือไม่ ผลิตภณัฑ ์หรือบริการตรงตามลกัษณะ 
ท่ีคาดหวงัหรือไม่ หากผูบ้ริโภคไดรั้บความพอใจก็จะท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า เม่ือผลิตภณัฑ ์หรือ 
บริการนั้นใชห้มดไป และบอกกล่าวไปยงัผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ ท่ีมีความสนใจในผลิตภณัฑห์รือ 
บริการเดียวกนัต่อ ๆ กนัไปในทางบวก ในทางตรงกนัขา้มหากผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บความพอใจ  
ก็อาจจะหนัไปใชผ้ลิตภณัฑย์ีห่อ้อ่ืน ๆ ตราอ่ืน ๆ และบอกกล่าวไปยงัผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ ในทางลบ 
ผลของการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บมีไดท้ั้งความพอใจ และไม่พอใจ และผลของการตดัสินใจ 
น้ีอาจจะปรากฏข้ึนไดใ้นทนัท่ีท่ีซ้ือหรือไม่ก็ได ้ตามปกติผูบ้ริโภคจะพิจารณาถึงผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน 
ภายหลงัการตดัสินใจซ้ือแลว้ตลอดเวลาท่ียงัคงใชผ้ลิตดภณัฑอ์ยู ่ไม่วา่ผูบ้ริโภคจะไดรั้บ 
ความพอใจหรือไม่ไดรั้บความพอใจก็ตาม ขอ้มูลเหล่านีจะยอ้นกลบัมาเป็นประสบการณ์ของบุคคล  
ถา้ผูบ้ริโภคไดรั้บความพอใจก็ไม่จ  าเป็นท่ีจะร้องมีพฤติกรรมอีกต่อไป และผลของความพอใจ 
อนัใหม่ล่าสุดน้ีกจ็ะถูกเก็บสะสมไว ้พร้อมท่ีจะมีผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือแบบเดียวกนัในคร้ัง 
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ต่อไปของบุคคลดว้ย แต่ถา้ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนเป็นความไม่พอใจแลว้ก็แสดงวา่ปัญหาของผูบ้ริโภค  
(ความตอ้งการ) ยงัไม่ไดรั้บการบ าบดั และขอ้เทจ็จริงอนัน้ีก็จะเป็นตวักระตุน้อนัใหม่ท่ีจะท าให ้
ผูบ้ริโภคตอ้งเร่ิมเขา้สู่กระบวนการของพฤติกรรมผูบ้ริโภคอีกคร้ัง หรือยอมรับในความไม่พอใจนั้น  
ไม่วา่จะเป็นกรณีใดก็ตาม ความไม่พอใจก็ยงัคงถูกเก็บสะสมไวเ้ป็นประสบการณ์ท่ีจะมีผลกระทบ 
ต่อการตดัสินใจในอนาคตของบุคคล ส่ิงส าคญัท่ีควรตอ้งจดจ าไวคื้อ การท่ีเรารู้วา่อะไรท่ีเป็น 
ผลประโยชน์ของสินคา้ท่ียงัไม่จดัหาเอาไว ้กบัผลประโยชน์อะไรบา้งท่ีมีไวใ้ห้เลือกสรรแลว้ 
เม่ือผูบ้ริโภคกระท าการซ้ือการไดรู้้ถึงส่ิงดงักล่าวจะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจเป็นอยา่งยิง่  
โดยความเป็นจริงจะเห็นไดว้า่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีกระท าโดยบุคคลไม่เคยส้ินสุดหรือ 
หมดไปไดเ้ลย เน่ืองจากผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะมีบางสภาวะท่ีเกิดการขาดของผลิตภณัฑ์  
หรือเกิดความไม่พอใจท่ีจ าเป็นตอ้งมีกิจกรรมเขา้มาบ าบดัสภาวะดงักล่าวนั้นอยูเ่สมอ 
 

 
 
ภาพท่ี 2-12  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคโดยทัว่ไป 
 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกียวกบัการตดัสินใจ พบวา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
จะแสดงออกมาเม่ือมีส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้า ซ่ึงนกัการตลาดจะใชส่้วนประสมทางการตลาดเป็น 
ตวักระตุน้ความรู้สึกนึกคิดภายในจิตใจของผูบ้ริโภคเหล่านั้นเพื่อใหต้อบสนองตามท่ีนกัการตลาด 
ตอ้งการ แต่ในกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั้นยงัมีอิทธิพลจากปัจจยัอ่ืน ๆ อีกหลายประการ 
ท่ีสามารถเป็นแรงกระตุน้หรือแรงจูงใจใหเ้กิดการตดัสินใจวา่จะเลือกกระท าหรือไม่กระท าส่ิงใด 
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อยูอี่ก ดงันั้นผูป้ระกอบการท่ีใชแ้รงงานจากกลุ่มประเทศ CLMV จึงควรท าการศึกษาใหแ้น่ชดั 
เก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภคใหช้ดัเจน วา่กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายมีแนวโนม้ท่ีจะ 
เลือกใชบ้ริการจริงหรือไม่ อยา่งไร ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ระกอบการสามารถตดัสินใจในการเลือก 
หรือปรับเปล่ียนแผนการด าเนินกิจการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจัิยในประเทศไทย 

 ภณิศร์ มีกุล (2538) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัญหาการใชแ้รงงานผูห้ลบหนีเขา้เมืองสัญชาติพม่า 
และแนวทางแกไ้ขปัญหา กรณีศึกษาจงัหวดัระนอง พบวา่ ผูป้ระกอบการทุกคนท่ีตอบ
แบบสอบถามเห็นดว้ยวา่จงัหวดัระนอง มีความจ าเป็นจะตอ้งจา้งแรงงานพม่าท่ีหลบหนีเขา้เมือง  
โดยใหเ้หตุผลต่าง ๆ ท่ีเป็นผลกระทบต่อการจา้งงาน ดงัน้ี 
 1.  จงัหวดัระนอง มีความจ าเป็นตอ้งใชแ้รงงานพม่า เน่ืองจากขาดแคลนแรงงานไทย 
โดยเฉพาะแรงงานไทยต่างถ่ินท่ีไม่เคยชินกบัสภาพอากาศและค่าครองชีพท่ีค่อนขา้งสูง ประกอบ 
กบัแรงงานไทยเหล่าน้ีมีการเลือกงาน ตอ้งการสภาพการท างานท่ีดีกวา่ จึงไม่ค่อยมีแรงงานไทย 
มารับจา้งในกิจการต่าง ๆ โดยเฉพาะกิจการประมง แพปลา และอุตสาหกรรมต่อเน่ืองประมงทะเล 
 2.  คนระนองส่วนใหญ่มีฐานะและรายไดอ้ยูใ่นระดบัดี จึงไม่ค่อยมีคนมารับจา้งใช ้
แรงงานซ่ึงมีรายไดน้อ้ยกวา่ และงานบางอยา่งแรงงานคนไทยไม่รับจา้งท า ท าใหแ้รงงานไทย 
ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูป้ระกอบการ 
 3.  จงัหวดัระนอง เป็นจงัหวดัชายแดน มีความผกูพนัทางเศรษฐกิจและการคา้กบั 
ประเทศพม่ามานาน การประกอบการต่าง ๆ จ าเป็นตอ้งจา้งแรงงานพม่าไวด้ว้ย เพื่อประโยชน์ 
ในการประกอบธุรกิจหรือประกอบอาชีพ 
 4.  ในการจา้งแรงงานพม่า พบวา่แรงงานพม่ามีอตัราการเปล่ียนงานสูงมาก โดยเฉพาะ 
ในกิจการเรือประมง 
 5.  ร้อยละ 89 ของผูป้ระกอบการ เห็นวา่ควรก าหนดประเภทของการจา้งแรงงานพม่า 
ใหท้ าได ้เฉพาะในระดบัคนงานท่ีไม่ตอ้งการใชฝี้มือ เพื่อเป็นการสงวนอาชีพของคนไทย  
โดยเฉพาะงานบางชนิดท่ีคนในทอ้งถ่ินท าอยูแ่ลว้และมีรายไดสู้ง 
 สถาบนัวจิยัเพื่อการพฒันาประเทศไทย (TDRI) และส านกังานคณะกรรมการพฒันา 
การเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (NESDB) (2539) ไดว้จิยัเร่ือง การศึกษาเชิงนโยบายในการจดัการ 
คนงานต่างชาติ ท่ีลกัลอบเขา้มาท างานในประเทศไทย กรณีศึกษา 4 จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดัตาก  
เชียงราย กาญจนบุรี และระนอง พบวา่ ผลกระทบของการจา้งแรงงานต่างชาติ ไดแ้ก่ 
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 1.  ผลกระทบต่อการจา้งงาน 
  1.1  ดา้นของผลดีหลกั ๆ ไดแ้ก่ ทดแทนแรงงานส่วนท่ีขาดแคลน ค่าจา้งถูก  
ท าใหธุ้รกิจด าเนินต่อไปได ้
  1.2  ดา้นของผลเสียหลกั ๆ ไดแ้ก่ กดค่าจา้งทอ้งถ่ินใหต้ ่าลง นายจา้งไม่คิดจะพฒันา 
เทคโนโลยใีนการผลิต 
 2.  ผลกระทบต่อสังคม 
  2.1  การวจิยัเร่ืองน้ีไดใ้หค้วามสนใจเป็นพิเศษ ในผลกระทบทางสังคมดา้นการรักษา  
พยาบาล เน่ืองจากคนงานพม่าเหล่าน้ีมาจากชุมชนท่ีดอ้ยพฒันากวา่ประเทศไทยมาก มีเวชศาสตร์ 
การป้องกนัโรคและสุขอนามยัท่ีดอ้ยกวา่ประเทศไทย จึงอาจเกิดผลเสียมากกวา่ผลดีเม่ือมีแรงงาน 
พม่าเป็นจ านวนมากเป็นพาหะน าโรค เป็นแหล่งแพร่ระบาดของโรค 
  2.2  ผลกระทบท่ีมีต่อคนไทยโดยส่วนรวม คือ เพิ่มปัญหาอาชญากรรม ผลกระทบ 
ต่อความมัน่คงของชาติ ซ่ึงเกิดข้ึนจากสาเหตุหลาย ๆ ประการร่วมกนั 
  2.3  ผลจากการศึกษาพบวา่ ถา้มีคนงานต่างชาติเป็นจ านวนมากแลว้อาจจะก่อใหเ้กิด 
ผลกระทบต่อชุมชน หรือท าใหว้ฒันธรรมของคนไทยตอ้งเส่ือมลง พบวา่ปัญหาผลกระทบต่อ 
วฒันธรรมนั้นไม่รุนแรง หรือไม่กระทบแต่อยา่งใด ทั้งน้ี อาจจะเน่ืองมาจากคนไทยกบัคนพม่า 
มีความผกูพนักนัมาตั้งแต่บรรพบุรุษ มีการนบัถือศาสนาพุทธเช่นเดียวกบัคนไทย ซ่ึงบางท่าน 
ใหค้วามเห็นวา่ คนงานต่างชาติบางคนอาจจะเคร่งครัดกวา่คนงานไทยอีกดว้ย 
 ปราโมทย ์ณ รังษี (2543) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของนายต ารวจ และนายทหาร 
ชั้นสัญญาบตัรในจงัหวดัชลบุรีต่อปัญหานโยบายแรงงานจากเมียนมาร์ท่ีเป็นผลกระทบต่อสังคม  
พบวา่แรงงานจากเมียนมาร์เป็นกลุ่มแรงงานท่ีมกัจะก่อปัญหาอาชญากรรมในสังคมไทย และ 
มกัลกัลอบเขา้มาขายแรงงานในธุรกิจหรือสถานประกอบการประเภทท่ีใช ้แรงงานสูง  
มีความเหน่ือยยาก สกปรกและไม่ค่อยใช ้ทกัษะในการท างาน อีกทั้งยงัเห็นดว้ยวา่แรงงาน 
จากประเทศเมียนมาร์เป็นกลุ่มแรงงานท่ีมีอยูจ่  านวนมากท่ีสุดในสังคมไทย  
 กนกพรรณ รูปขจร (2544) ไดว้จิยัเร่ือง ทศันคติของประชาชนชาวเชียงใหม่ต่อนโยบาย 
การผอ่นผนัแรงงานต่างดา้วชาวพม่าท่ีผดิกฎหมายท างานในประเทศไทย กรณีศึกษาเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนในจงัหวดัเชียงใหม่ตอ้งการให้รัฐบาลก าหนด 
มาตรการท่ีเหมาะสมต่อการจดัการแรงงานต่างดา้วท่ีเขา้เมืองโดยผิดกฎหมาย โดยเฉพาะ 
การก าหนดนโยบายเก่ียวกบัความมัน่คง การก าหนดบทลงโทษกบัแรงงานท่ีกระท าความผดิ  
การปรับปรุงกระบวนการผลิตเพื่อใหส้ามารถรองรับแรงงานคนไทย และการขอความช่วยเหลือ 
จากประเทศเพื่อนบา้นและสหประชาชาติในการผลกัดนัใหส้ร้างศูนยใ์หค้วามช่วยเหลือแรงงาน 
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ต่างดา้ว โดยประชาชนในจงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 70.83 ไม่ตอ้งการให้รัฐบาลก าหนดนโยบาย 
การผอ่นผนัแรงงานต่างดา้วชาวพม่าท่ีเขา้เมืองโดยผิดกฎหมายใหท้ างานในประเทศไทย เวน้แต่ 
กลุ่มนายจา้งและเจา้ของธุรกิจเห็นดว้ยเพียงร้อยละ 42.90 แต่ปัจจุบนันโยบายถูกก าหนดข้ึนแลว้จึง 
ตอ้งการให้ผูเ้ก่ียวขอ้งปฏิบติัตามขั้นตอนท่ีก าหนดนโยบายอยา่งเคร่งครัด โดยค านึงถึงผลกระทบ  
และประโยชน์ของประเทศเป็นส าคญั ประชาชนในจงัหวดัเชียงใหม่เห็นวา่แรงงานต่างดา้วท่ี 
เขา้เมืองโดยผิดกฎหมายไดส้ร้างผลกระทบใหแ้ก่ประเทศไทยทั้งดา้นเศรษฐกิจ และดา้นสังคม  
นอกจากน้ียงัเห็นวา่แรงงานต่างดา้ว ยงัมีส่วนสร้างผลกระทบดา้นความมัน่คงของประเทศอีกดว้ย  
จึงเห็นสมควรใหมี้การผลกัดนัแรงงานเหล่าน้ีออกนอกราชอาณาจกัร 
 กรรณิการ์ กีรติโกศล (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
ของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายรุะหวา่ง 20-60 ปี จ  านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถาม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ียต่างกนั มีพฤติกรรม 
การใชบ้ริการเก่ียวกบัระดบัการใชบ้ริการต่อเดือนโดยเฉล่ียไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ 
สถานภาพสมรส และ ระดบัการศึกษาต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการเก่ียวกบัระดบัการใช ้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ การศึกษา และ รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย  
ต่างกนั มีพฤติกรรมการใชเ้ก่ียวกบัระดบัค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ัง แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
อาย ุสถานภาพสมรส และ อาชีพ ต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการเก่ียวกบัระดบัค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย 
ต่อคร้ัง ไม่แตกต่างกนั ทศันคติดา้นบุคลากร ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมเก่ียวกบัระดบัการใช ้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย แต่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมเก่ียวกบัระดบัค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
ท่ีใชบ้ริการ ทศันคติดา้นการใหบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมเก่ียวกบัระดบัการใชบ้ริการ 
ต่อเดือน แต่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมเก่ียวกบัระดบัค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
 ส านกัวจิยัเอแบคโพล (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัแรงงานขา้มชาติ 
และการใชแ้รงงานในประเทศไทย: กรณีศึกษาคนไทยใน 11 จงัหวดัทุกภาคของประเทศ พบวา่  
คนไทยส่วนใหญ่รับรู้เก่ียวกบัแรงงานขา้มชาติหรือแรงงานต่างดา้วในดา้นลบจากส่ือต่าง ๆ  
จนเกิดความรู้สึกไม่ไวว้างใจ ทั้งมีความเห็นวา่จุดดีของแรงงานขา้มชาติก็มี คือ เร่ืองความขยนั  
อดทนในการท างาน ขอ้น่าสังเกตส าคญัประการหน่ึงของสาเหตุท่ีท าใหค้นไทยมีทศันคติต่อ 
แรงงานขา้มชาติในทิศทางลบ อาจสืบเน่ืองมาจากการรับรู้ข่าวสารจากส่ือต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัแรงงาน 
ขา้มชาติ โดยร้อยละ 79.4 รับรู้เก่ียวกบัแรงงานขา้มชาตินั้นเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบัอาชญากรรม 
ในประเทศไทย ดงันั้นจึงท าใหค้วามไวว้างใจค่อนขา้งต ่า ในขณะท่ีตวัอยา่งกวา่ร้อยละ 70 คิดวา่ 
แรงงานขา้มชาติ มีความขยนัและอดทนในการท างานมาก ขณะเดียวกนัคิดวา่แรงงานขา้มชาติ 
มีความซ่ือสัตย ์สุจริต และความจงรักภกัดีต่อนายจา้งค่อนขา้งนอ้ย (ร้อยละ 58.4 และร้อยละ 57.5  
ตามล าดบั) 
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 ณฐัชานนัท ์วงศมู์ลิทธิกร (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง การใชแ้รงงานต่างดา้วของผูป้ระกอบ 
ธุรกิจรับเหมาก่อสร้างในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ 
 1.  ผูป้ระกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง มีความคิดเห็นในภาพรวมต่อแรงงานต่างดา้ว 
วา่ แรงงานต่างดา้วมีคุณสมบติัการเป็นลูกจา้งท่ีดี ทั้ง 9 ดา้น ในระดบัมาก โดยคุณสมบติัท่ีแรงงาน 
ต่างดา้วมีมากท่ีสุดคือคุณสมบติัดา้นการท างานเตม็เวลา รองมาคือดา้นความอุตสาหะและ 
ขยนัขนัแขง็รองมาคือดา้นการท างานเตม็ประสิทธิภาพ รองมาคือ ดา้นความเคารพนายจา้ง  
รองมาคือดา้นการท างานตามค าสั่ง รองมาคือดา้นความซ่ือสัตย ์สุจริต รองมาคือดา้น 
ความจงรักภกัดี รองมาคือดา้นการรักษาประโยชน์นายจา้ง และดา้นความคิดสร้างสรรค ์ตามล าดบั 
 2.  ปัญหาและอุปสรรคจากการใชแ้รงงานต่างดา้วท างานในสถานประกอบการ 
แยกพิจารณาเป็น 5 ดา้น ไดด้งัน้ี 
  2.1  ดา้นความช านาญในการท างานปัญหา ส่วนใหญ่พบ/ มีนอ้ย 
  2.2  ดา้นความสะดวกในการเคล่ือนยา้ยแรงงาน ส่วนใหญ่พบ/ มีนอ้ย 
  2.3  ดา้นการอยูร่่วมกนักบัชุมชนใกลเ้คียง ส่วนใหญ่ไม่พบ/ ไม่มี 
  2.4  ดา้นการส่ือสาร ส่วนใหญ่พบ/ มีนอ้ย 
  2.5  ดา้นการก่ออาชญากรรม ส่วนใหญ่ไม่พบ/ ไม่มี 
 อธิพงศ ์ทองแดง (2552) ไดว้จิยัเร่ือง ปัญหาจากการจา้งแรงงานต่างดา้ว ตามมาตรฐาน 
การจา้งแรงงานไทย ของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลวจิยัพบวา่ ในเร่ืองของสวสัดิการ 
ท่ีผูป้ระกอบการมีหนา้ท่ีจดัท าใหก้บัแรงงาน โดยมากแลว้ผูป้ระกอบการเห็นดว้ยกบัการตอ้งจดั 
สวสัดิการใหก้บัแรงงานต่างดา้ว เพราะมองเห็นคุณค่าของแรงงานต่างดา้ววา่น่าจะมีศกัด์ิศรี 
เทียบเท่ากบัแรงงานไทย แต่เน่ืองจากแรงงานไทยค่อนขา้งจะเลือกงาน และไม่ค่อยให้ความส าคญั 
กบังานประเภทรับเหมาก่อสร้าง หรืองานท่ีตอ้งใชแ้รงงานฝีมือ และทกัษะในการท างาน จึงท าให้ 
ขาดแคลนแรงงานไทยเป็นเหตุใหผู้ป้ระกอบการตอ้งจา้งแรงงานจากต่างดา้วแทน ส าหรับการใช ้
แรงงาน ท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 15 ปี นั้น ผูป้ระกอบการโดยมากไม่ค่อยไดจ้า้ง แต่มีการจา้งแรงงานหญิง 
มากกวา่ ซ่ึงการใหส้วสัดิการตามมาตรฐานการจา้งเป็นไปตามมาตรฐานแรงงานไทย ซ่ึงไม่มีปัญหา 
ในเชิงปฏิบติั เพราะสอดคลอ้งกบัการจา้งแรงงานตามปกติอยูแ่ลว้และไม่เห็นวา่เป็นปัญหาส าหรับ 
ผูป้ระกอบการ แต่อยา่งใด 
 นิโลบล ตรีเสน่ห์จิต (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง แรงจูงใจ และทศันคติดา้นผลิตภณัฑท่ี์ส่งผล 
ต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน พบวา่ 
ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ ในดา้นจ านวนคร้ังในแต่ละ 
เดือนแตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ ในขอ้เหตุผลใน 
การเลือกซ้ือแตกต่างกนั   
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 กรมการจดัหางาน (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาผลกระทบของแรงงานต่างดา้วต่อ 
การจา้งงานคนไทยและต่อชุมชน พบวา่ สาเหตุส าคญัท่ีนายจา้งตอ้งจา้งแรงงานต่างดา้ว เน่ืองจาก 
ปัญหาการขาดแคลนแรงงาน คนไทยมีการศึกษาสูงข้ึนจึงมีโอกาสเลือกงานไดม้ากข้ึน การเพิ่มข้ึน 
ของแรงงานต่างดา้วไม่ไดมี้ผลกระทบต่อการจา้งงานในภาพรวมของคนไทย โดยไดรั้บค่าจา้ง 
ในอตัราไม่แตกต่างกนั ส าหรับการท างานในระดบัท่ีใกลเ้คียงกนั ภายใตอ้ตัราค่าจา้งขั้นต ่าเป็น 
เกณฑพ์ื้นฐาน ไม่ส่งผลกระทบต่อสวสัดิการท่ีนายจา้งจดัใหแ้ละสิทธิประโยชน์ตามกฎหมาย  
นอกจากนั้นแรงงานไทยยงัไดรั้บสวสัดิการบางประเภทมากกวา่แรงงานต่างดา้ว มีโอกาสเลือกงาน 
ไดม้ากข้ึน ภาระงานลดลง สร้างความกระตือรือร้นในการพฒันาตนเอง และพบวา่การส่ือสาร 
ต่างภาษาเป็นตน้เหตุส าคญัอนัจะน าไปสู่ปัญหาอ่ืน ๆ ประชาชนในชุมชนส่วนใหญ่มีปฏิสัมพนัธ์ 
กบัแรงงานต่างดา้วท่ีมาพ านกัอาศยัอยูใ่นชุมชน และเห็นวา่แรงงานต่างดา้วช่วยใหเ้ศรษฐกิจใน 
ชุมชนขยายตวั สร้างรายไดใ้หค้นในชุมชนโดยเห็นวา่การอยูร่่วมกบัแรงงานต่างดา้วส่งผลกระทบ 
ในทางบวกต่อชุมชนมากกวา่ ช่วยลดปัญหาการขาดแคลนแรงงาน แรงงานไทยเลือกงานไดม้ากข้ึน  
อยา่งไรก็ตามแรงงานต่างดา้วยงัน างปัญหาดา้นการส่ือสาร สุขอนามยั และสร้างความเดือดร้อน 
ร าคาญสู่ชุมชน ทั้งน้ี ยงัพบวา่มีแรงงานต่างดา้วผิดกฎหมายท างานในสถานประกอบการ และ 
พ านกัอาศยัอยูใ่นชุมชน นายจา้งยงัใชป้ระโยชน์จากแรงงานต่างดา้วโดยไม่เห็นความส าคญัของ 
การพฒันากิจการ การปรับปรุงกระบวนการผลิตเพื่อลดจ านวนแรงงานต่างดา้ว อนัอาจจะน าไปสู่ 
ความเสียเปรียบดา้นศกัยภาพในการผลิตระยะยาว มีขอ้เสนอแนะในการบริหารจดัการภาครัฐ  
โดยก าหนดนโยบาย มาตรการ วธีิการบริหารจดัการแรงงานต่างดา้ว การบงัคบัใชก้ฎหมาย  
ลดขั้นตอน กระบวนการจดทะเบียนแรงงาน พฒันาทกัษะดา้นภาษา ก าหนดพื้นท่ีอยูอ่าศยัให ้
สอดคลอ้งกบัสภาพปัญหาและบริบทปัจจุบนั โดยสร้างการมีส่วนร่วมและส่งเสริมใหเ้กิด 
ความร่วมมืออยา่งเป็นรูปธรรมระหวา่งสถานประกอบการและชุมชนท่ีอยูร่่วมกบัแรงงานต่างดา้ว 
 ภทัระ เกิดอินทร์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการจา้งแรงงานต่างดา้ว 
และแรงงานทอ้งถ่ินในภาคธุรกิจก่อสร้าง กรณีศึกษา จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ เม่ือเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการเลือกจา้งแรงงานต่างดา้วและแรงงานทอ้งถ่ินของผูป้ระกอบการ 
ธุรกิจก่อสร้างพบวา่ ผูป้ระกอบการธุรกิจก่อสร้างมีความตอ้งการเลือกจา้งแรงงานทอ้งถ่ินมากกวา่ 
แรงงานต่างดา้ว ซ่ึงเม่ือเทียบกบัปัจจยัทั้งสามดา้นพบวา่ ปัจจยัทางดา้นอุปนิสัยมีความส าคญั 
ในการเลือกจา้งงานมากท่ีสุด รองลงมาเป็นปัจจยัทางดา้นสังคม และปัจจยัทางดา้นทกัษะวชิาชีพ  
ตามล าดบั ดา้นนโยบายของรัฐในการจดัการแรงงานต่างดา้ว ผูป้ระกอบการธุรกิจก่อสร้างได ้
เสนอแนะวา่ ควรด าเนินการอยา่งเคร่งครัด จริงจงั รัดกุมและมีระบบ การตรวจสอบข้ึนทะเบียน 
ใหท้ัว่ถึงทุกพื้นท่ี ใหมี้การขยายระยะเวลาการข้ึนทะเบียนแรงงานต่างดา้วเน่ืองจากขั้นตอนมีมาก  
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อตัราค่าด าเนินการในการข้ึนทะเบียนแรงงานต่างดา้วสูงมากซ่ึงเป็นตน้เหตุให้เกิดแรงงานต่างดา้ว 
ผดิกฎหมายและขอใหมี้สวสัดิการท่ีเท่ากบัแรงงานไทย ดา้นปัญหาท่ีประสบในการจา้งแรงงาน 
ต่างดา้ว ผูป้ระกอบการธุรกิจก่อสร้างไดเ้สนอแนะวา่ แรงงานท่ีเขา้มาแบบผดิกฎหมายไม่ไปข้ึน 
ทะเบียนเน่ืองจากมีค่าใชจ่้ายในการข้ึนทะเบียนสูง ขาดแคลนแรงงานระดบัล่างท่ีตอ้งใชแ้รงงาน 
หนกั รัฐควรมีการจูงใจเพื่อรักษาระบบการท างานดา้นแรงงานท่ีไร้ฝีมือ ควรแยกอตัราค่าด าเนินการ 
ในการข้ึนทะเบียนแรงงานต่างดา้ว เช่น แรงงานก่อสร้างหรือแรงงานตามบา้นเรือน รวมทั้งปัญหา 
การติดต่อส่ือสาร ปัญหาครอบครัว ปัญหาชูส้าว และขาดทกัษะ ขาดประสบการณ์ ขาดมาตรฐาน 
ฝีมือ 
 นิรมล กลดัสมบูรณ์ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ผลกระทบของการคิดแบบเหมารวมต่อ 
ความขดัแยง้ภายในกลุ่ม ของพนกังานในภาคอุตสาหกรรมการผลิต จงัหวดันครราชสีมา พบวา่  
พนกังานคนไทยมีระดบัของการคิดแบบเหมารวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง ระดบัความขดัแยง้ภายใน 
กลุ่มอยูใ่นระดบันอ้ย และระดบัความเป็นชาตินิยมอยูใ่นระดบัมาก โดยการคิดแบบเหมารวม 
มีผลกระทบทางลบต่อความขดัแยง้ดา้นความสัมพนัธ์ ความขดัแยง้ดา้นกระบวนการ และ 
ความขดัแยง้ดา้นงาน ส่วนความเป็นชาตินิยมไม่ส่งผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งการคิด 
แบบเหมารวมกบัความขดัแยง้ภายในกลุ่ม 
 พระมหาแพง เตชสีโล (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การบริหารจดัการการใชแ้รงงานต่างดา้ว 
ของผูป้ระกอบการขนาดยอ่มในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ แรงงานต่างดา้วสามารถ ปฏิบติังาน 
ในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ยความเตม็ใจอยูใ่นระดบัสูงสุด รองลงมา คือเขา้ท างานและเลิกงาน 
ตามเวลาก าหนด และท่ีอยูใ่นระดบัสุดทา้ย คือโนม้นา้วหรือเป็นตวัอยา่งใหผู้อ่ื้นปฏิบติัตาม 
ผูบ้งัคบับญัชาไดอ้ยูใ่นระดบัมาก โดยมี ขอ้เสนอแนะวา่ ผูป้ระกอบการควรใหมี้การอบรม 
เร่ืองภาษาแก่พนกังาน หรืออบรมหวัหนา้พนกังานท่ีเป็นชาวต่างดา้ว เพื่อท่ีจะไดน้ าไปถ่ายทอด 
แก่พนกังาน จะท าใหง้านเกิดความผดิพลาดนอ้ย ควรใหมี้การอบรมงานก่อนการเขา้ท างาน 
อบรมพนกังานใหมี้ความเขา้ใจในระเบียบและวฒันธรรมความเป็นอยู ่และหนา้ท่ีการเป็นพนกังาน  
เร่ืองตรงต่อเวลาการท างานใหเ้อาใจใส่ต่องานทุกขั้นตอนท่ีท า เพื่อลดการสูญเสีย เพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการท างาน เพื่อใหเ้หมาะสมกบัค่าแรง ผูป้ระกอบการควรพฒันาทกัษะเร่ืองการท างาน ใหมี้ 
ความคิดสร้างสรรคโ์ดยใหรู้้จกัคิดเอง เปิดโอกาสใหพ้นกังานไดเ้สนอความคิดเห็นเพื่อพฒันางาน  
โดยการจดัการประชุมใหพ้นกังานไดเ้สนอแนวคิด ใหรู้้จกัแกปั้ญหาดว้ยตนเองก่อนในงานท่ีง่าย  
จึงเขา้ไปแนะนาในภายหลงัใหรู้้จกัน าเอาอุปกรณ์, วสัดุเหลือใชก้ลบัมาใชซ้ ้ า และวธีิบ ารุงรักษา  
ผูป้ระกอบการควรหาโอกาสนัง่คุยกบัพนกังานบ่อย ๆ เพื่อความเป็นกนัเอง และไดท้ราบขอ้มูลท่ี 
เป็นจริง ควรจดัอบรมพนกังานเร่ืองการประพฤติตวัไม่เหมาะสม ติด กิน เท่ียว แลว้ต่ืนสายไม่มา 
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ท างาน ขาดงาน เปล่ียนงานบ่อย และมีระเบียบท่ีปฏิบติัร่วมกนัอยา่งเป็นระเบียบ ควรรับพนกังาน 
ท่ีมีหนงัสือเดินทาง และให้ทาหนงัสือรับรองการเขา้ท างานของคนต่างดา้ว เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหา  
มีระเบียบท่ีแน่นอนเร่ืองติดเล่นการพนนัเพราะป้องกนัปัญหาตามมาอีกหลายเร่ือง ให้พนกังาน 
รู้จกัรักษาความสะอาดในท่ีทางาน ทิ้งขยะใหเ้ป็นท่ี เพื่อเป็นตน้แบบของการน าไปใชใ้นท่ีอยูอ่าศยั 
 พีรเศรษฐ ์ชมพูม่ิง, มณีรัตน์ จิรวุฒิวงศช์ยั และสรัลรัตน์ ฉิมพาลี (2557) ไดศึ้กษา  
อิทธิพลของความแตกต่างทางภาษาและวฒันธรรมในการตดัสินใจลงโทษของนายจา้งต่อ 
การกระท าผดิค าสั่งของลูกจา้งชาวต่างดา้วไร้ฝีมือ พบวา่ สาเหตุของการท าผิดค าสั่งของลูกจา้ง 
ชาวต่างดา้วนั้นมีอยูห่ลายสาเหตุ แต่สาเหตุส าคญัท่ีนายจา้งไม่ควรมองขา้มคือปัญหาเร่ืองของ 
การส่ือสาร ปัญหาน้ีสืบเน่ืองมาจากความแตกต่างทางภาษาท่ีลูกจา้งไม่สามารถเขา้ใจภาษาทอ้งถ่ิน 
ท าใหเ้กิดความล าบากแก่นายจา้งในการสั่งการ นอกจากน้ีความแตกต่างทางวฒันธรรมยงัเป็นอีก 
ปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหก้ารส่ือสารเกิดการคลาดเคล่ือน เน่ืองจากมีการตีความท่ีแตกต่างกนั  
เม่ือความแตกต่างทางภาษาและวฒันธรรมเป็นสาเหตุส าคญัของการกระท าผดิค าสั่ง นายจา้ง 
จึงตอ้งเขา้ใจสาเหตุท่ีแทจ้ริงน้ีเพื่อท่ีในการพิจารณาลงโทษการกระท าผดิจะไดไ้ม่ตดัสินลงโทษ 
เกินกวา่เหตุอนัจะน ามาซ่ึงความขดัแยง้ การท่ีนายจา้งเขา้ใจสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาจะท าให้ 
สามารถหาทางออกในการแกปั้ญหาไม่ใหเ้กิดข้ึนอีกในอนาคตไดเ้ช่น ใหก้ารฝึกอบรมดา้นภาษา 
และวฒันธรรมทอ้งถ่ินใหก้บัลูกจา้งชาวต่างดา้ว หรือในการออกค าสั่ง ก่อนท่ีจะใหลู้กจา้งลงมือ 
ท าตอ้งมัน่ใจเสียก่อนวา่ลูกจา้งเขา้ใจถูกตอ้งดว้ยการใหท้วนค าสั่ง อาจใชล่้ามในการแปลค าสั่ง หรือ 
รับแต่ลูกจา้งท่ีสามารถส่ือสารภาษาทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งคล่องแคล่วเขา้มาท างาน ในการท าการศึกษา 
วจิยัเก็บขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานท่ีก าหนดไวข้า้งตน้  
 ผูว้จิยัอาจแบ่งงานวจิยัออกเป็นสองส่วน ในส่วนแรกท าการทดสอบอิทธิพลของ 
ความแตกต่างทางภาษาและวฒันธรรมท่ีก่อใหเ้กิดปัญหาในการส่ือสารระหวา่งนายจา้งกบัลูกจา้ง 
ชาวต่างดา้ว โดยทดสอบผลทางตรง (Direct effect) ของความแตกต่างทางภาษาและวฒันธรรมท่ีมี 
ต่อปัญหาในการส่ือสารและทดสอบผลร่วม (Interaction effect) ดว้ยเพื่อพิสูจน์วา่เม่ือปัจจยัทั้งสอง 
ปรากฏข้ึนพร้อมกนัจะยิง่ท  าใหปั้ญหาการส่ือสารเพิ่มทวีคูณข้ึน  
 ในส่วนท่ีสองผูว้จิยัสามารถทดสอบวา่การรับรู้ถึงสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงของนายจา้ง 
เกิดข้ึนจริงหรือไม่และการรับรู้นั้นมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจลงโทษลูกจา้งหรือไม่ โดยอาจถาม 
นายจา้งหรือหวัหนา้งานถึงเหตุผลท่ีใชป้ระกอบการตดัสินใจลงโทษวา่ไดค้  านึงถึงความแตกต่าง 
ดา้นภาษาและวฒันธรรมในการพิจารณาความผดิของลูกจา้งหรือไม่ สุดทา้ยขอเสนอใหก้ารศึกษา 
กบัหน่วยงานหรือองคก์รท่ีมีประชากรท่ีเป็นลูกจา้งชาวต่างดา้วท่ีเพิ่งเขา้มาท างาน 1-3 ปี และเป็น 
แรงงานไร้ฝีมือหรือผูใ้ชแ้รงงานในอุตสาหกรรมก่อสร้าง เน่ืองจากแรงงานกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีมี 
ปัญหาดา้นการส่ือสารมากท่ีสุด 
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 จรัมพร โหล้ ายอง (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ทรรศนะทางเศรษฐศาสตร์ของการเลือกปฏิบติั 
ในตลาดแรงงานขา้มชาติ พบวา่ แรงงานขา้มชาติไดก้ลายเป็นส่วนหน่ึงของสังคมไทยมาเป็นเวลา 
กวา่สองทศวรรษ โดยมีบทบาทท่ีส าคญัท่ีเป็นท่ีรับรู้ทัว่กนั ในฐานะกลุ่มแรงงานท่ีเขา้มาเติมเตม็ 
ในระบบการผลิต และช่วยใหป้ระเทศขยายศกัยภาพในการผลิตสินคา้ประเภทใชแ้รงงานเขม้ขน้  
อยา่งไรก็ตาม แรงงานกลุ่มน้ีต่างยงัตอ้งเผชิญกบัการเลือกปฏิบติัในตลาดแรงงานไทยทั้งในดา้น 
ค่าจา้ง และการเดียดฉนัทใ์นหนา้ท่ีรับผิดชอบในสถานท่ีท างาน โดยขอ้มูลไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ประมาณ 
หน่ึงในสามของแรงงานขา้มชาติตอ้งท างานท่ีสกปรก ยากล าบาก และอนัตราย และมากกวา่ 
หน่ึงในสามของแรงงานขา้มชาติท่ีท างานเตม็เวลา ไดรั้บค่าจา้งท่ีต ่ากวา่ค่าแรงขั้นต ่า แนวคิด 
ทางเศรษฐศาสตร์ช้ีใหเ้ห็นวา่ การเลือกปฏิบติัท่ีเกิดข้ึนกบัแรงงานขา้มชาติเหล่าน้ี ก่อเกิดมาจาก 
ความไม่ชอบ ความเกลียด และอคติ ในขณะท่ีขอ้มูลในทางลบทั้งจากแหล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้ 
เช่ือถือไม่ได ้และความเช่ือท่ีตกทอดมาจากรุ่นสู่รุ่น ก็สามารถถูกมาน ามาใชเ้ป็นก าแพงกั้นโอกาส 
ในการท างานท่ีเท่าเทียมของแรงงานกลุ่มน้ีได ้แมแ้นวคิดทางเศรษฐศาสตร์จะไม่ไดพ้ยายามหา 
หนทางขจดัการเลือกปฏิบติัใหห้มดไปจากตลาดแรงงานก็ตาม แต่การอธิบายถึงกลไกผลลพัธ์จาก 
การเลือกปฏิบติั ไดช้ี้ให้เห็นถึงตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการผลิต ท่ีแมว้า่นายจา้งจะพยายามผลกั 
ไสตน้ทุนเหล่านั้น ไปยงัแรงงานขา้มชาติผา่นการท างานหนกั แต่เงินนอ้ยแลว้ก็ตาม แต่ความดอ้ย 
ประสิทธิภาพของการผลิตในภาพรวมจะกระจายผลเสียไปยงัเศรษฐกิจในระดบัมหภาค ซ่ึงช้ีใหเ้ห็น 
วา่เหยือ่ของการเลือกปฏิบติัไม่ไดจ้  ากดัเฉพาะแรงงานขา้มชาติเท่านั้น แต่ทุกคนในสังคมก็จะไดรั้บ 
ผลกระทบกนัถว้นหนา้ผา่นความล่าชา้ของการพฒันา และรายไดป้ระชาชาติต่อหวัท่ีมีระดบัต ่ากวา่ 
ศกัยภาพท่ีประเทศสามารถท าได ้ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร์ไดช้ี้ทางออกส าคญัของการบัน่ทอน 
การเลือกปฏิบติัใหล้ดทอนลงไปจากระบบไดซ่ึ้งเก่ียวขอ้งกบัทุกปัจจยัท่ีช่วยสร้างประสิทธิภาพ 
ในการผลิต เช่น การแข่งขนัในตลาดอยา่งเขม้ขน้ การเปิดเสรีการคา้ระหวา่งประเทศ เป็นตน้  
ซ่ึงจะท าใหภ้าคธุรกิจตอ้งลดตน้ทุนใหไ้ดต้  ่าท่ีสุดเพื่อหาท่ียนืในตลาด และตน้ทุนของการดอ้ย 
ประสิทธิภาพท่ีเกิดจากการเลือกปฏิบติัก็จะตอ้งถูกก าจดัไป อยา่งไรก็ตามการแกปั้ญหาในตลาด 
สินคา้เปรียบไดก้บัการแกปั้ญหาท่ีปลายเหตุ ซ่ึงไม่เพียงพอท่ีจะขจดัการเลือกปฏิบติัให้หายไปจาก 
ระบบได ้หากตน้เหตุคืออคติและความเช่ือทางร้ายของคนหมู่มากท่ีครองพื้นท่ีในสังคม การปลูกฝัง  
และปรับเปล่ียนทศันคติของคนรุ่นใหม่น่าจะเป็นหนทางขจดัปัญหาท่ีดีท่ีสุด แมว้า่จะตอ้งใชเ้วลา 
อนัยาวนานก็ตาม 
 
 
 



71 

 งานวจัิยต่างประเทศ 
 Shimp and Sharma (1987) กล่าววา่ ชาติพนัธ์ุนิยมของผูบ้ริโภคนั้น จะถูกฝังลึกลงไป 
ในความเป็นชาตินิยม (Nationalism) และความรักชาติพนัธ์ุของตนเองของผูบ้ริโภค (Patriotism)  
กล่าวคือ ผูบ้ริโภคท่ีมีชาติพนัธ์ุนิยมจะเกิดความรู้สึกภาคภูมิใจในชาติพนัธ์ุของตน โดยผูบ้ริโภค 
เหล่านั้นมกัจะคิดวา่ชาติพนัธ์ุหรือกลุ่มของตนเองดีกวา่ เด่นกวา่ และเหนือกวา่ชาติพนัธ์ุอ่ืน ๆ  
แนวความคิดเร่ืองชาติพนัธ์ุนิยมจะเนน้การเปรียบเทียบระหวา่งชาติพนัธ์ุของตนเอง กบัชาติพนัธ์ุ 
อ่ืน ๆ (ทุกชาติพนัธ์ุ) ท่ีไม่ใช่ชาติพนัธ์ุของตนแบบรวม ๆ  
 Klein, Ettenson and Morris (1998) ไดศึ้กษาพบวา่ ชาติพนัธ์ุนิยม มีความสัมพนัธ์เชิงลบ 
กบัการประเมินคุณภาพสินคา้จากต่างประเทศ และอคติชาติพนัธ์ุมีความสัมพนัธ์เชิงลบกบั 
ความตั้งใจจะซ้ือสินคา้จากต่างประเทศของผูบ้ริโภค โดยหากผูบ้ริโภคมีระดบัของชาติพนัธ์ุนิยม 
ท่ีสูง พวกเขาก็มีแนวโนม้ท่ีจะประเมินคุณภาพสินคา้และบริการท่ีมาจากประเทศอ่ืนในเชิงลบ และ
ยงัพบวา่อคติชาติพนัธ์ุในมิติดา้นสงครามเป็นอคติชาติพนัธ์ุท่ีมีผลมาจากการท าสงครามระหวา่ง 
ทั้งสองประเทศในอดีต ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดอคติต่อประเทศนั้น ๆ ทั้งน้ีระดบัของอคติชาติพนัธ์ุ 
ในมิติดา้นสงครามจะมากหรือนอ้ยนั้นข้ึนอยูก่บัระดบัความโกรธแคน้ การใหอ้ภยั และการชดเชย 
ดูแลหลงัจากสงครามเสร็จส้ิน ส่วนอคติชาติพนัธ์ุในมิติดา้นเศรษฐกิจ จะเป็นอคติชาติพนัธ์ุท่ีมีผล 
มาจากการครอบง าทางเศรษฐกิจของประเทศนั้นต่อประเทศของผูบ้ริโภค โดยระดบัของอคติ 
ชาติพนัธ์ุในมิติดา้นเศรษฐกิจจะข้ึนอยูก่บัอ านาจทางเศรษฐกิจ การมีส่วนร่วมในการด าเนินธุรกิจ  
ความยติุธรรมในการด าเนินธุรกิจ การตกัตวงผลประโยชน์ รวมทั้งการครอบง าทางเศรษฐกิจของ 
ประเทศนั้น โดยสรุปแลว้แนวคิดเร่ืองอคติชาติพนัธ์ุจะถูกฝังลึกลงไปความเกลียดชงัของผูบ้ริโภค 
ท่ีมีอคติต่อประเทศใดประเทศหน่ึงอยา่งจ าเพาะเจาะจง กล่าวคือ ผูบ้ริโภคท่ีมีอคติชาติพนัธ์ุจะเกิด 
ความรู้สึกดา้นลบต่อประเทศใดประเทศหน่ึง น าไปสู่การสร้างภาพลกัษณ์เชิงลบของประเทศนั้น ๆ 
ในทรรศนะของผูบ้ริโภค โดยแนวความคิด เร่ืองอคติชาติพนัธ์ุจะเนน้การเปรียบเทียบระหวา่ง 
ชาติพนัธ์ุของตนเอง กบัชาติพนัธ์ุอ่ืนท่ีผูบ้ริโภคมีอคติอยา่งจ าเพาะเจาะจง  
 Ang, Jung, Kau, Leong, Pornpitakpan & Tan (2004) กล่าววา่ อคติชาติพนัธ์ุ สามารถ 
จ าแนกไดเ้ป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่ อคติชาติพนัธ์ุเสถียร (Stable animosity) อคติชาติพนัธ์ุปัจจุบนั  
(Situational animosity) อคติชาติพนัธ์ุส่วนบุคคล (Personal animosity) และอคติชาติพนัธ์ุ 
ประจ าชาติ (National animosity) ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 อคติชาติพนัธ์ุเสถียร (Stable animosity) หมายถึง อคติชาติพนัธ์ุท่ีไดรั้บการพฒันามาจาก 
ความสัมพนัธ์ทางประวติัศาสตร์ระหวา่งสองประเทศ และถูกส่งต่อไปจากคนรุ่นหน่ึงไปสู่คนอีกรุ่น 
หน่ึงต่อไป 
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 อคติชาติพนัธ์ุปัจจุบนั (Situational animosity) หมายถึง อคติชาติพนัธ์ุท่ีไดรั้บอิทธิพล 
มาจากสถานการณ์ทางเศรษฐกิจและการเมืองในปัจจุบนั 
 อคติชาติพนัธ์ุส่วนบุคคล (Personal animosity) หมายถึง อคติชาติพนัธ์ุอนัเป็นผลมาจาก 
ประสบการณ์ดา้นลบส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคแต่ละรายท่ีมีต่อประเทศประเทศใดประเทศหน่ึง 
ทั้งน้ี อคติดงักล่าวอาจเกิดข้ึนระหวา่งการติดต่อการคา้กบัประเทศนั้น ๆ 
 อคติชาติพนัธ์ุประจ าชาติ (National animosity) หมายถึง อคติชาติพนัธ์ุท่ีผูบ้ริโภค 
มีต่อประเทศใดประเทศหน่ึง อนัเป็นผลมาจากการรับรู้ถึงการถูกข่มขู่คุกคามจากประเทศนั้น ๆ 
 Nijssen and Douglas (2004) ไดศึ้กษาพบวา่ อคติชาติพนัธ์ุดา้นสงคราม มีความสัมพนัธ์ 
ต่อความไม่เตม็ใจจะซ้ือของผูบ้ริโภคทั้งในตลาดสินคา้ท่ีมีความเก่ียวพนัต ่าและสูงอยา่งมีนยัส าคญั  
โดยผลกระทบของอคติชาติพนัธ์ุท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพสินคา้จากต่างประเทศนั้น ยงัถูก 
ครอบง าจากอิทธิพลของชาติพนัธ์ุนิยมดา้นสงครามอีกดว้ย  
 Amine, Chao and Arnold (2005) ไดศึ้กษาพบวา่ อคติชาติพนัธ์ุประกอบดว้ยมิติท่ี 
หลากหลาย อาทิเช่น อคติชาติพนัธ์ุในมิติดา้นสงคราม (War animosity) และอคติชาติพนัธ์ุในมิติ 
ดา้นเศรษฐกิจ (Economic animosity) เป็นตน้ โดยทั้งอคติชาติพนัธ์ุดา้นสงครามและอคติชาติพนัธ์ุ 
ดา้นเศรษฐกิจ ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์กบัชาติพนัธ์ุนิยม (Ethnocentrism) ทั้งส้ิน หากแต่มี 
ความแตกต่างกนัในบางประการ ข้ึนอยูก่บัการปรากฏตวัในตลาดภายในประเทศของตราสินคา้ 
แต่ละประเภท 
 Hong and Kang (2006) ไดศึ้กษาพบวา่ อิทธิพลของประเทศแหล่งก าเนิดสินคา้สามารถ 
ส่งผลเชิงลบต่อการประเมินคุณภาพสินคา้ได ้หากผูบ้ริโภคมีอคติต่อประเทศแหล่งก าเนิดสินคา้นั้น  
ความรู้สึกดงักล่าวจะส่งผลกระทบในเชิงลบต่อการตดัสินซ้ือสินคา้จากต่างประเทศของผูบ้ริโภค  
โดยหากผูบ้ริโภคน าความโหดร้ายทารุณในอดีตของประเทศนั้น ๆ มาพิจารณา และอคติชาติพนัธ์ุ 
ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อประเทศแหล่งก าเนิดสินคา้ยงัสามารถส่งผลเชิงลบต่อการประเมินคุณภาพสินคา้ 
ไดอี้กดว้ย ยิง่ไปกวา่นั้นอิทธิพลของอคติชาติพนัธ์ุยงัสามารถท่ีจะเอาชนะอิทธิพลของประเทศ 
ตน้ก าเนิด สินคา้ท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อการประเมินคุณภาพสินคา้อีกดว้ย 
 Nakos and Hajidimitriou (2007) ไดศึ้กษาพบวา่ ชาติพนัธ์ุนิยม มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบั 
ความเตม็ใจจะซ้ือสินคา้หรือบริการจากต่างประเทศ นัน่คือ หากผูบ้ริโภคมีระดบัความเป็นชาติพนัธ์ุ 
นิยมสูง พวกเขาจะมีความเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการจากต่างประเทศนอ้ยลง และหากผูบ้ริโภค 
มีระดบัของชาติพนัธ์ุนิยมท่ีสูง พวกเขาก็มีแนวโนม้ท่ีจะประเมินคุณภาพสินคา้และบริการท่ีมาจาก 
ประเทศอ่ืนในเชิงลบ 
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 Ishii (2009) ไดศึ้กษางานวจิยัเร่ือง ความเช่ือมัน่ต่อชาติพนัธ์ุนิยมของผูบ้ริโภคชาวจีน:  
ผลกระทบและปัจจยัของอคติชาติพนัธ์ุและชาติพนัธ์ุนิยม พบวา่ อคติชาติพนัธ์ุ มีความสัมพนัธ์ 
เชิงลบกบัการประเมินคุณภาพสินคา้จากต่างประเทศในทรรศนะของผูบ้ริโภค โดยองคป์ระกอบ 
ของชาติพนัธ์ุนิยมนั้นประกอบดว้ย ความรักชาติพนัธ์ุของตน (Patriotism) การแบ่งแยกกลุ่มของตน 
วา่เหนือกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ (Exclusionism) และความเป็นชาตินิยม (Nationalism) โดยพบวา่ ทั้งความรัก 
ชาติพนัธ์ุของตนและการแบ่งแยกกลุ่มของตนวา่เหนือกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
ชาติพนัธ์ุนิยม ในขณะท่ีความนิยมในชาติอ่ืน ๆ (Internationalism) มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบั 
ชาติพนัธ์ุนิยม และหากผูบ้ริโภคมีระดบัของชาติพนัธ์ุนิยมท่ีสูง พวกเขาก็มีแนวโนม้ท่ีจะประเมิน 
คุณภาพสินคา้และบริการท่ีมาจากประเทศอ่ืนในเชิงลบ 
 Russell and Russell (2009) ไดศึ้กษาพบวา่ อคติชาติพนัธ์ุมีความสัมพนัธ์เชิงลบโดย 
ตรงต่อทั้งทรรศนะของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้และการแบ่งแยกตราสินคา้ต่าง ๆ ออกจากกนั 
 Chan, Chan and Leung (2010) กล่าววา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งชาติพนัธ์ุนิยมและอคติ 
ชาติพนัธ์ุ (The relationship between ethnocentrism and animosity) มีความสัมพนัธ์แปรผนัตรงกนั 
ในเชิงบวก กล่าวคือ หากผูบ้ริโภคมีความช่ืนชอบในชาติพนัธ์ุของตนเอง เขาก็จะมีอคติต่อชาติพนัธ์ุ 
ของคนอ่ืน ๆ โดยไดศึ้กษาพบวา่ หากผูบ้ริโภคมีอคติต่อประเทศใดประเทศหน่ึงจะส่งผลให ้
ผูบ้ริโภคเหล่านั้นมีความตั้งใจจะซ้ือสินคา้จากประเทศนั้นนอ้ยลง และยงัส่งผลใหผู้บ้ริโภค 
กลุ่มดงักล่าวมีความตั้งใจท่ีจะท่องเท่ียวในประเทศนั้น ๆ นอ้ยลงอีกดว้ย โดยชาติพนัธ์ุนิยม 
มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัภาพลกัษณ์ของสินคา้ต่างประเทศ ในขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัของ 
ชาติพนัธ์ุนิยมท่ีสูงข้ึน จะช่ืนชอบและใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์ของสินคา้ต่างประเทศลดลง 
 Cumberland, Solaard and Wolowik (2010) ไดศึ้กษาอิทธิพลของชาติพนัธ์ุนิยมและ 
ประเทศแหล่งก าเนิดสินคา้ท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพสินคา้จากประเทศเดนมาร์กในทรรศนะ 
ของผูบ้ริโภคชาวโปแลนด ์พบวา่ ชาติพนัธ์ุนิยมของผูบ้ริโภคชาวโปแลนดมี์อยูจ่ริง และมากกวา่ 
ร้อยละ 20 ของชาวโปแลนด์มีระดบัความเป็นชาติพนัธ์ุนิยมท่ีสูง แต่กลบัไม่ไดส่้งผลโดยตรงต่อ 
การประเมินคุณภาพและความตั้งใจจะซ้ือสินคา้ท่ีมาจากต่างประเทศ  
 Jimenez and Martin (2010) กล่าววา่ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีสัมพนัธ์กบัประเทศแหล่ง  
ก าเนิดสินคา้นั้นสามารถปกป้องรายการคา้ระหวา่งประเทศและสามารถสร้างความไวว้างใจ 
ใหก้บับริษทัต่างชาติได ้แต่ความไวว้างนั้นอาจถูกบัน่ทอนใหล้ดลงไดด้ว้ยเหตุผลทางดา้นจิตวทิยา 
อยา่งอคติชาติพนัธ์ุ โดยไดศึ้กษาอิทธิพลของชาติพนัธ์ุนิยมต่อการสร้างความเช่ือใจของผูบ้ริโภค  
โดยพบวา่ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีสัมพนัธ์กบัประเทศแหล่งก าเนิดสินคา้นั้น สามารถสร้าง 
ความเช่ือมัน่ในทรรศนะของผูบ้ริโภคใหก้บับริษทัต่างชาติได ้แต่ทวา่ความเช่ือมัน่ดงักล่าวนั้น  
อาจถูกบัน่ทอนใหล้ดลงไดด้ว้ยเหตุผลทางดา้นจิตวทิยาอยา่งชาติพนัธ์ุนิยม 
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 Lett (2010) ไดศึ้กษาพบวา่ อคติชาติพนัธ์ุของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อประเทศใดประเทศหน่ึง 
จะส่งผลกระทบต่อตราสินคา้ของประเทศนั้นๆ ผา่นทั้งทรรศนะเชิงลบและการตดัตวัเลือก 
(ไม่พิจารณาซ้ือสินคา้ท่ีมาจากประเทศนั้น ๆ)  
 Khan (2011) ไดศึ้กษาพบวา่ อคติชาติพนัธ์ุสามารถท่ีจะกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิด 
การปฏิเสธการซ้ือหรือใชสิ้นคา้ต่าง ๆ ท่ีถูกผลิตข้ึนในประเทศท่ีผูบ้ริโภคเหล่านั้นมีอคติ 



 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติต่อสถานประกอบกิจการความเป็น 
ชาตินิยมของผูบ้ริโภค และทศันคติดา้นความสามารถในการส่ือสารของบุคลากร ท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV โดยก าหนดรูปแบบการศึกษาเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ด าเนินงานวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) ใชแ้บบสอบถาม  
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ โดยมีวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 ประชากรเป้าหมายท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ยประชากร 1 กลุ่ม ในเชิงปริมาณ 
คือ ประชากรทัว่ไปในเขตจงัหวดัชลบุรี ท่ีซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีมีหนา้ร้าน 
จ าหน่ายสินคา้ หรือใหบ้ริการใด ๆ โดยเป็นสถานประกอบการท่ีมีการใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ในการท าหนา้ท่ีพบปะ เพื่อใหบ้ริการ หรือจ าหน่ายสินคา้แก่ผูบ้ริโภค 
 กำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำงและแผนกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นขนาด 
ตวัอยา่งสามารถค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบั 
ค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549,  
หนา้ 74) ซ่ึงสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
 
 สูตร   n =   P(1-P)Z2  
             E2 
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 n  หมายถึง   ขนาดตวัอยา่ง 
 P หมายถึง  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัก าลงัสุ่ม 0.50 
 Z หมายถึง   ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้Z = 1.96 ท่ีระดบัคามเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 (ระดบั 0.05) 
 E หมายถึง  ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน    
 แทนค่า  n  = (0.05)(1-0.50)(1.96)2 

               (0.05)2 
     =         384.16 
 ใชข้นาดตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมี 
ความผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล 
และการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑ์ 
ตามท่ีเง่ือนไขก าหนดคือ ไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง โดยเป็นตวัอยา่งส ารอง 16 ชุด 
 การเลือกกลุ่มตวัอยา่งและแผนการสุ่มตวัอยา่งเพื่อการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัท าการเลือก 
เฉพาะพื้นท่ีในจงัหวดัชลบุรี การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) โดย 
การเลือกแบบตามสะดวก (Convenience sampling) ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มูลจาก 
ประชากรทัว่ไปในเขตจงัหวดัชลบุรี มีทั้งส้ิน 400 ราย 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 การศึกษาวจิยั เร่ือง “ทศันคติความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative  
research) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยมีเน้ือหาแบ่งออกเป็น 6 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (Check list) 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV (Rating scale) 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค (Rating scale) 
 ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามทศันคติเก่ียวกบัความสามารถในการส่ือสารของบุคลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV (Rating scale) 
 ตอนท่ี 5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV (Rating scale) 
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 ตอนท่ี 6 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV (Rating scale) 
 ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือ เอกสารทางวชิาการ ทฤษฎี 
และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติ ความเป็นชาตินิยม การส่ือสาร ความพึงพอใจ และ 
การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ เพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 ขั้นท่ี 2 ศึกษาหลกัการสร้างแบบสอบถามเพื่อการวิจยัเก่ียวกบัทศันคติความเป็นชาตินิยม 
การส่ือสาร ความพึงพอใจ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ ของผูบ้ริโภค เป็นแนวทาง 
ในการสร้างแบบสอบถาม และน าเสนอต่อคณะกรรมการท่ีปรึกษา 
 ขั้นท่ี 3 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบโครงสร้างของ 
แบบสอบถาม ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา ภาษาท่ีใชแ้ละปรับปรุงแกไ้ข และน าไปพิมพ ์
เป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยั 
 ขั้นท่ี 4 น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบ (Try-out) กบั 
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 
 ขั้นท่ี 5 น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได ้มาทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability analysis) 
 ขั้นท่ี 6 ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ข 
ปรับปรุงจนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ขั้นท่ี 7 น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 
 โครงสร้ำงของแบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี ้
 

ตารางท่ี 3-1  โครงสร้างของแบบสอบถาม 
 
ส่วนที่ จ ำนวนข้อ ข้อที่  
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 5 ขอ้ 1.1-1.5 
ส่วนท่ี 2 ทศันคติต่อสถานประกอบการ 6 ขอ้ 2.1-2.6 
ส่วนท่ี 3 ทศันคติท่ีมีต่อคนไทยและคนต่างชาติ 14 ขอ้ 3.1-3.14 
ส่วนท่ี 4 ทศันคติท่ีมีต่อการส่ือสารของบุคลากร 3 ขอ้ 4.1-4.3 
ส่วนท่ี 5 ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 2 ขอ้ 5.1-5.2 
ส่วนท่ี 6 การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 2 ขอ้ 6.1-6.2 
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 เกณฑก์ารใหค้ะแนนทศันคติต่อสถานประกอบการความเป็นชาตินิยม ทศันคติท่ีมีต่อ 
การส่ือสารของบุคลากรความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการ โดยใชค้  าถามแบบประเมินค่า 5 ระดบัของ Likert scale ดงัน้ี (ศรัณยา เลิศพุทธรักษ,์  
2558) 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 5 คะแนน 
 เห็นดว้ยมาก   4 คะแนน 
 เห็นดว้ยปานกลาง 3 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ย  2 คะแนน  
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 คะแนน 
 ส่วนการจดัระดบั ทศันคติต่อสถานประกอบการความเป็นชาตินิยม ทศันคติท่ีมีต่อ 
ความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ และ 
การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ ผูว้จิยัไดจ้ดัไว ้5 ระดบั คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก  
เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด โดยใชค้ะแนนของค่าเฉล่ียของการจดั 
ระดบัแลว้แปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.50  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.51-2.50  เห็นดว้ยนอ้ย 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.51-3.50  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.51-4.50  เห็นดว้ยมาก 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.51-5.00  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็น 
แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยผูว้จิยัได้ 
ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีอยา่งเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัท าการแจกแบบสอบถามโดยผูว้จิยั จากนั้นทีมงานวจิยัน าแบบสอบถาม 
แจกใหก้บัผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัชลบุรีจ านวน 400 ชุด 
 2.  เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาจนครบ 400 ชุด  
 3.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม  
ก าหนดรหสัและลงบนัทึกขอ้มูล 
 4.  น าขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติตามลกัษณะขอ้มูลซ่ึงสถิติท่ีใช้ 
ในการศึกษาเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
 1.  การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ใชว้ธีิการค านวณแบบความถ่ีและร้อยละ 
 2.  การวเิคราะห์ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการความเป็นชาตินิยมทศันคติท่ีมีต่อ 
ความสามารถในการส่ือสาร ความพึงพอใจ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ ใชว้ิธีการค านวณ 
แบบค่าเฉล่ีย (Χ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 3.  การทดสอบสมมติฐาน 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติผูบ้ริโภค ดา้นความเป็นชาตินิยม และ 
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และศึกษาปัจจยัดา้น 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV โดยเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative method) ซ่ึงเป็น 
การจดัท าแบบสอบถามแบบปิด (Close question) โดยก าหนดตวัเลือกของค าตอบไวเ้รียบร้อยแลว้ 
จากนั้นน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows (Statistical package for 
social science) โดยท าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั จากนั้นจึงได ้
น าเสนอผลการทดสอบและวิเคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยั 
ไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 Χ  หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

 SD หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 n หมายถึง จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 R หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 R Square  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนน  
มาตรฐาน 
 Std.Error หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 
 Std.Error of the Estimate  หมายถึง   ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
หญิง 253 63.2 1 
ชาย 147 36.8 2 
รวม 108 100.0  

 
 จากตารางท่ี 4-1  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.2 
และเพศชาย ร้อยละ 36.8 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

ต ่ากวา่ 20 ปี   15  3.8 4 
                 21-30 ปี 146 36.5 2 
                 31-40 ปี 179 44.8 1 
                 41-50 ปี  49 12.3 3 
                 51 ปีข้ึนไป   11   2.8 5 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางท่ี 4-2  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 31-40 ปี มากท่ีสุด คิดเป็น 
ร้อยละ 44.8 รองลงมาคือ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.5 อนัดบัสามคือ อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ  
12.3 อนัดบัส่ีคือ อายตุ  ่ากวา่ 20ปี คิดเป็นร้อยละ 3.8 อนัดบัหา้คือ อายุ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 
2.8 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาปีท่ี 6 29 7.2 4 
อนุปริญญา, ปวช, ปวส, หรือเทียบเท่า 58 14.5 3 
ปริญญาตรี 232 58.0 1 
ปริญญาโท 81 20.3 2 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางท่ี 4-3  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 58 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 20.3 อนัดบัท่ีสามคือ 
ระดบัอนุปริญญา, ปวช, ปวส, หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 14.5 และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาปีท่ี 6 คิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ                 49 12.3 2 
พนกังานบริษทัเอกชน 271 67.8 1 
เจา้ของกิจการ หรือธุรกิจ                         29 7.2 3 
ท าเกษตรกรรม   5 1.3 7 
นกัเรียน นกัศึกษา                                    23 5.8 4 
รับจา้งอิสระ หรือฟรีแลนซ์   9 2.3 6 
ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ                                14 3.5 5 

รวม 400 100.0  
 

 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 67.8 รองลงมาคือ รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 12.3 อนัดบัสาม 
คือเจา้ของกิจการ หรือธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 7.2 อนัดบัส่ีคือ นกัเรียน นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 5.8  
อนัดบัหา้ คือไม่ไดป้ระกอบอาชีพ คิดเป็นร้อยละ 3.5 อนัดบัหก คือรับจา้งอิสระ หรือฟรีแลนซ์ 
คิดเป็นร้อยละ 2.3 และอนัดบัสุดทา้ยคือ ท าเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัรายได ้
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
                  ไม่มีรายได ้  23  5.8 4 
                  1-10,000 บาท 16 4.0 5 
                  10,001-20,000 บาท 124 31.0 2 
                  20,001-30,000 บาท  90 22.5 3 
                 ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 147 36.8 1 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางท่ี 4-5  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีระดบัรายไดต้ั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาคือ 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.0 อนัดบัสามคือ 
20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.5 อนัดบัส่ีคือ ไม่มีรายไดคิ้ดเป็นร้อยละ 5.8 และอนัดบั 
สุดทา้ยคือ 1-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านทศันคติทีม่ต่ีอสถานประกอบกจิการ 
ในด้านบุคลากร และด้านการให้บริการ ปัจจัยด้านความเป็นชาตินิยมของผู้บริโภค 
ปัจจัยทศันคติทีม่ต่ีอความสามารถในการส่ือสารของบุคลากร ปัจจัยด้านความพงึพอใจ 
และปัจจัยด้านการตดัสินใจ 
 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Χ ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)ในการแปล 
ความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
  คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ มากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ มาก 
  คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ ปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ นอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
                     บุคลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากร 
 

ทศันคติทีม่ีต่อสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากร 
จากประเทศ CLMV ในด้านบุคลากร 

Χ  SD แปลผล อนัดับ 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพรับรู้ได ้
ถึงจิตบริการ 

3.03 0.875 ปานกลาง 1 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี 
น่าไวว้างใจ 

2.76 0.888 ปานกลาง 3 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความช านาญ 
ในการใหบ้ริการ 

2.85 0.912 ปานกลาง 2 

รวม 2.88 0.769 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-6  ความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากร พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.88) ค่าเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน (SD = 0.769) คืออยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ การให้ความส าคญั 
ต่อทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากร 
 ความคิดเห็นอนัดบัแรกคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ  
รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.03) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความคิดเห็นอนัดบัสองคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความช านาญ 
ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย (Χ  = 2.85) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความคิดเห็นอนัดบัสามคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี 
น่าไวว้างใจ มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.76) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการ 
                     ท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นการใหบ้ริการ 
 

ทศันคติทีม่ีต่อสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากร 
จากประเทศ CLMV ในด้านการให้บริการ 

Χ  SD แปลผล อนัดับ 

สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 

2.92 0.909 ปานกลาง 2 

สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 3.01 0.897 ปานกลาง 1 
ในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยั 
ขณะรับบริการ 

2.88 0.933 ปานกลาง 3 

รวม 2.94 0.807 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-7  ความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากประเทศ CLMV ในดา้นการใหบ้ริการ พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.94) ค่าเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน (SD = 0.807) คืออยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ทศันคติท่ีมีต่อ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นการใหบ้ริการ 
 ความคิดเห็นอนัดบัแรกคือ การสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา  
มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.01) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความคิดเห็นอนัดบัสองคือ การสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.92) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความคิดเห็นอนัดบัสามคือ การท่ีในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยั 
ขณะรับบริการ มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.88) อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยั ดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค 
 

ปัจจัยด้านความเป็นชาตินิยมของผู้บริโภค Χ  SD แปลผล อนัดับ 
ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะเป็นคนไทย 4.64 0.676 มากท่ีสุด 1 
ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย 4.60 0.732 มากท่ีสุด 2 
โดยปกติแลว้ ฉนัชอบประเทศไทยมากกวา่ประเทศอ่ืน 4.41 0.851 มากท่ีสุด 4 
คนไทยเป็นชนชาติท่ีดีท่ีสุดท่ีจะคบหาสนิทสนมดว้ย 4.09 0.930 มาก 7 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้านความเป็นชาตินิยมของผู้บริโภค Χ  SD แปลผล อนัดับ 
ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะจะใชชี้วติอยูอ่าศยั 4.33 0.912 มากท่ีสุด 5 
สัญชาติไทยเป็นสัญชาติท่ีดีท่ีสุด 4.20 1.036 มาก 6 
ฉนัรู้สึกวา่เป็นสมาชิกคนหน่ึงของครอบครัว คือประเทศไทย 4.53 0.785 มากท่ีสุด 3 
ฉนัรู้สึกวา่ฉนัมีความเป็นไทยอยูใ่นสายเลือด 4.60 0.722 มากท่ีสุด 2 
คนไทยไม่ควรอยูร่่วมกนักบัคนชาติอ่ืน 2.12 1.157 นอ้ย 12 
คนไทยควรจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย 3.28 1.227 ปานกลาง 8 
คนท่ีไม่ใช่คนไทย ไม่ควรไดอ้าศยัอยูใ่นประเทศไทย 2.10 1.151 นอ้ย 13 
เป็นภาระมากไปท่ีจะไปใหค้วามร่วมมือกบัคนชาติอ่ืน ๆ 2.27 1.106 นอ้ย 11 
คนไทยและคนชาติอ่ืนไม่สามารถท่ีจะอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสนิทใจ 2.29 1.133 นอ้ย 10 
คนต่างชาติท่ีเขา้มาท างานในประเทศไทยมีความรู้ความสามารถ
นอ้ยกวา่คนไทย 

2.45 1.063 นอ้ย 9 

รวม 3.57 0.579 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-8  ความคิดเห็นในดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค พบวา่ 
โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.57) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.579) คืออยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ การใหค้วามส าคญัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค 
 ความคิดเห็นอนัดบัแรกคือ ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะเป็นคนไทย มีค่าเฉล่ีย 
(Χ = 4.64) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ความคิดเห็นอนัดบัสองคือ ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย 
และฉนัรู้สึกวา่ฉนัมีความเป็นไทยอยูใ่นสายเลือด มีค่าเฉล่ีย (Χ = 4.60) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ความคิดเห็นอนัดบัสามคือ ฉนัรู้สึกวา่เป็นสมาชิกคนหน่ึงของครอบครัวคือ ประเทศไทย 
มีค่าเฉล่ีย (Χ = 4.53) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ความคิดเห็นอนัดบัส่ีคือ โดยปกติแลว้ฉนัชอบประเทศไทยมากกวา่ประเทศอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 
(Χ = 4.41) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ความคิดเห็นอนัดบัหา้คือ ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะจะใชชี้วติอยูอ่าศยั 
มีค่าเฉล่ีย (Χ = 4.33) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
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 ความคิดเห็นอนัดบัหกคือ สัญชาติไทยเป็นสัญชาติท่ีดีท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย (Χ = 4.20) 
อยูใ่นระดบัมาก 
 ความคิดเห็นอนัดบัเจด็คือ คนไทยเป็นชนชาติท่ีดีท่ีสุดท่ีจะคบหาสนิทสนมดว้ย  
มีค่าเฉล่ีย (Χ = 4.09) อยูใ่นระดบัมาก 
 ความคิดเห็นอนัดบัแปดคือ คนไทยควรจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย มีค่าเฉล่ีย  
(Χ = 3.28) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความคิดเห็นอนัดบัเกา้คือ คนต่างชาติท่ีเขา้มาท างานในประเทศไทยมีความรู้ 
ความสามารถนอ้ยกวา่คนไทย มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.45) อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ความคิดเห็นอนัดบัสิบคือ คนไทยและคนชาติอ่ืนไม่สามารถท่ีจะอยูร่่วมกนัได ้
อยา่งสนิทใจ มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.29) อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ความคิดเห็นอนัดบัสิบเอ็ดคือ เป็นภาระมากไปท่ีจะไปใหค้วามร่วมมือกบัคนชาติอ่ืน ๆ 
มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.27) อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ความคิดเห็นอนัดบัสิบสองคือ คนไทยไม่ควรอยูร่่วมกนักบัคนชาติอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 
(Χ = 2.12) อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ความคิดเห็นอนัดบัสิบสามคือ คนท่ีไม่ใช่คนไทย ไม่ควรไดอ้าศยัอยูใ่นประเทศไทย 
มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.10) อยูใ่นระดบันอ้ยตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อความสามารถ 
                     ในการส่ือสาร ของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 

ทศันคติทีม่ีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV 

Χ  SD แปลผล อนัดับ 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

2.92 0.888 ปานกลาง 2 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความ 
ท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจไดโ้ดยไม่สับสน 

2.77 0.952 ปานกลาง 3 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้น 
ท่ีจะท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

3.18 0.950 ปานกลาง 1 

รวม 2.96 0.821 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 4-9  ความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของ 
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.96) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(SD = 0.821) คืออยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นความสามารถ 
ในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 ความคิดเห็นอนัดบัแรกคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้น 
ท่ีจะท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.18) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความคิดเห็นอนัดบัสองคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ 
ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.92) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ความคิดเห็นอนัดบัสามคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความ 
ท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจไดโ้ดยไม่สับสน มีค่าเฉล่ีย (Χ = 2.77) อยูใ่นระดบัปานกลางตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/  
                       ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 
ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการสถานประกอบกิจการ

ทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
Χ  SD แปลผล อนัดับ 

เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากร
จากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจในระดบัใด 

3.11 0.803 ปานกลาง 1 

เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากร
จากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่าเพียงใด 

3.09 0.757 ปานกลาง 2 

รวม 3.10 0.741 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-10  ความคิดเห็นเก่ียวกบั ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 
(Χ = 3.10) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.741) คืออยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย 
พบวา่ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV 
 อนัดบัแรกคือ เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ีย (Χ = 4.11) อยูใ่นปานกลาง 
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 อนัดบัสองคือ เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.09) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
                       สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 

การตัดสินใจซ้ือสินค้า/ ใช้บริการสถานประกอบกจิการ 
ทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 

Χ  SD แปลผล อนัดับ 

แนวโนม้การซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใช้ 
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ในอนาคต 

3.20 0.900 มาก 1 

ท่านจะบอกต่อแนะน าคนอ่ืนใหห้นัมาซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ
สถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 

3.04 0.922 ปานกลาง 2 

รวม 3.12 0.854 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-11  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.12) ค่าเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน (SD = 0.854) คืออยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ การตดัสินใจซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 อนัดบัแรกคือ แนวโนม้การซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ในอนาคต มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.20) อยูใ่นระดบัมาก 
 อนัดบัสองคือ ท่านจะบอกต่อแนะน าคนอ่ืนใหห้นัมาซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีค่าเฉล่ีย (Χ = 3.04) อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง 
 

ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
 สมมติฐานที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภค มีผลต่อความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ 
ใช้บริการสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 สมมติฐานที ่1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ดา้นเพศ มีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
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 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นเพศ แตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นเพศ แตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-12  ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่าง 
                       ของความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
                       จากกลุ่มประเทศ CLMV จ  าแนกตามเพศ 
 

 
เพศ 

ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการสถานประกอบกิจการทีใ่ช้บุคลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV 

Χ  SD t P-value 
ชาย 3.07 0.740 1.564 0.212 

หญิง 3.16 0.743  
รวม 3.10 0.741   

หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-12  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน 
แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.212 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นเพศ แตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ดา้นอาย ุแตกต่างกนั มีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอายุ แตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอายแุตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่าง 
                       ของความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
                       จากกลุ่มประเทศ CLMV จ  าแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการสถานประกอบกิจการทีใ่ช้

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 

Χ  SD F P-value 
ต ่ากวา่ 20 ปี 3.33 0.488 1.959 0.100 

21-30 ปี 3.16 0.735  
31-40 ปี 3.01 0.731  
41-50 ปี 3.24 0.817  
ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 2.86 0.778  

รวม 3.10 0.741   
หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน 
แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.100 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอายแุตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ดา้นระดบัการศึกษา มีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระดบัการศึกษา แตกต่างกนั 
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระดบัการศึกษา แตกต่างกนั 
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่าง 
                       ของความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
                       จากกลุ่มประเทศ CLMV จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

 
ระดับการศึกษา 

ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการ 
สถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจาก 

กลุ่มประเทศ CLMV 

Χ  SD F P-value 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาปีท่ี 6 2.95 0.817 1.111 0.344 

อนุปริญญา, ปวช, ปวส, หรือเทียบเท่า 2.99 0.792  
ปริญญาตรี 3.14 0.743  
ปริญญาโท 3.12 0.667  

รวม 3.10 0.741   
หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-14  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน 
แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.344 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระดบัการศึกษา แตกต่างกนั 
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ไมแ่ตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ดา้นอาชีพ มีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอาชีพแตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอาชีพ แตกต่างกนั ส่งผลให ้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-15  ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่าง 
                       ของความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
                       จากกลุ่มประเทศ CLMV จ  าแนกตามอาชีพ 
 

 
อาชีพ 

ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการ 
สถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากร 

จากกลุ่มประเทศ CLMV 

Χ  SD F P-value 
รับราชการ หรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.37 0.683 2.096 0.053 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.04 0.768  
เจา้ของกิจการ หรือธุรกิจ 3.17 0.685  
ท าเกษตรกรรม 3.10 0.742  
นกัเรียน หรือนกัศึกษา 3.35 0.510  
รับจา้งอิสระ หรือฟรีแลนซ์ 2.83 0.829  
ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 3.00 0.588  

รวม 3.10 0.741   
หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน 
แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.053 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05 
(P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอาชีพ แตกต่างกนั ส่งผลให ้ 
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ดา้นรายไดต่้อเดือน มีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV 
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 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั 
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั  
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-16  ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต่าง 
                       ของความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
                       จากกลุ่มประเทศ CLMV จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

 
รายได้ต่อเดือน 

ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการ 
สถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากร 

จากกลุ่มประเทศ CLMV 

Χ  SD F P-value 
ไม่มีรายได ้ 3.33 0.614 0.889 0.470 

1-10,000 บาท 3.03 0.670  
10,001-20,000 บาท 3.11 0.805  
20,001-30,000 บาท 3.02 0.713  
ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 3.12 0.728  

รวม 3.10 0.741   
หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-16  ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน 
แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.470 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั ส่งผลให ้ 
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที ่2 ปัจจัยด้านทศันคติทีม่ีต่อสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ของผู้บริโภค มีผลต่อความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการ 
สถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 สมมติฐานที ่2.1 ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค ดา้นบุคลากร มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 H0: ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ดา้นบุคลากร  
แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ดา้นบุคลากร  
แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อ 
                       สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากร ท่ีมีผล 
                       กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
                       จากกลุ่มประเทศ CLMV 
 

ทศันคตทิีม่ต่ีอสถาน
ประกอบกจิการทีใ่ช้
บุคลากรจากประเทศ 

CLMV ในด้านบุคลากร 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta 
Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 1.563 0.122  12.814 0.000*   
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ 
รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ 

0.205 0.050 0.242 4.125 0.000* 0.511 1.955 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV มีบุคลิกลกัษณะ 
ท่ีดี น่าไวว้างใจ 

0.105 0.052 0.125 2.009 0.045* 0.451 2.215 
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ตารางท่ี 4-17  (ต่อ) 
 

ทศันคตทิีม่ต่ีอสถาน
ประกอบกจิการทีใ่ช้
บุคลากรจากประเทศ 

CLMV ในด้านบุคลากร 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta 
Tolerance VIF 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV มีความช านาญ 
ในการใหบ้ริการ 

0.221 0.045 0.271 4.956 0.000* 0.586 1.706 

R 0.551       
R square 0.303       
Adjusted R square 0.298       
Durbin Watson 1.963       
F  ratio 57.496 (0.000)*     

หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-17  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ ปัจจยั  
“บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ” “บุคลากรจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ” และ “บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
มีความช านาญในการใหบ้ริการ” ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร 
มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั  
จึงแสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากร” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจใน 
การซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ซ่ึงเท่ากบั 
0.551 พบวา่ ตวัแปรปัจจยั “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ในดา้นบุคลากร” กบั “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV” มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R square) เท่ากบั 0.303 พบวา่ 
การเปล่ียนแปลงของ “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV” ข้ึนอยูก่บัปัจจยั “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
ประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากร” ร้อยละ 30.3 ส่วนต่างสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เม่ือปรับแลว้  
(Adjust R square) เท่ากบั 0.298 ทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่ตวัแปรตน้ คือ “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
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จากประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากร” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของ 
ตวัแปรตามคือ “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV” 
 ผลการทดสอบค่าสถิติดว้ยวิธีการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Mulltiple regression  
analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.563 หน่วย มีค่า t เท่ากบั 12.814 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่  
0.05  
 1.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นบุคลากร เร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ 
มีค่า B1 เท่ากบั 0.205 มีค่า t เท่ากบั 4.125 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นบุคลากร เร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ มีค่า B1 เท่ากบั  
0.105 มีค่า t เท่ากบั 2.009 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.045 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 3.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นบุคลากร เร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความช านาญในการใหบ้ริการ มีค่า B1 เท่ากบั  
0.221 มีค่า t เท่ากบั 4.956 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 ดงันั้น ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV 
ดา้นบุคลากร เร่ือง “บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ”  
“บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ” และ “บุคลากรจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMV มีความช านาญในการใหบ้ริการ” มีความสัมพนัธ์กบั “ความพึงพอใจในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ท่ีระดบันยัส าคญั  
0.05 ดงันั้นสามารถแสดงสมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
 Unstandardized  ŷ  = 1.563 + 0.205 (X1) + 0.105 (X2) + 0.221 (X3) 
 
 เม่ือ       ŷ  = ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
        X1  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้ง 
จิตบริการ 
        X2  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ 
        X3  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความช านาญในการใหบ้ริการ 
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 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากประเทศ CLMV ดา้นบุคลากร ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา  
วาจา สุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน  
0.205 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นบุคลากร ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ  
มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.105 หน่วย 
 และถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นบุคลากร ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความช านาญในการใหบ้ริการ 
มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.221 หน่วย 
 
 Standardized   ŷ  =  1.563 + 0.242 (X1) + 0.125 (X2) + 0.271 (X3) 
 
 เม่ือ      ŷ  =  ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
       X1  =  บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้ง 
จิตบริการ 
       X2  =  บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ 
       X3  =  บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความช านาญในการใหบ้ริการ 
 ดงันั้นจะตอ้งท าการทดสอบสมการความถดถออยของปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ดา้นบุคลากร กบัความพึงพอใจในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV วา่เป็นจริงหรือไม่  
ดงัน้ี 
 1.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยับุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ = 0.242 
 2.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยับุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ = 0.125 
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 3.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยับุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV มีความช านาญในการใหบ้ริการ = 0.271 
 แสดงใหเ้ห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
จึงสรุปไดว้า่ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นบุคลากร อยา่งนอ้ย 3 ดา้น ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
 สมมติฐานที ่2.2 ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค ดา้นการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 H0: ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นการใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นการใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-18  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อ 
                       สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นการให้บริการ 
                       ท่ีมีผลกบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
                       บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 
ทศันคตทิีม่ต่ีอสถานประกอบ

กจิการทีใ่ช้บุคลากรจาก
ประเทศ CLMV 
ในด้านการให้บริการ 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta 
Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 1.482 0.112  13.241 0.000*   
สามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 

0.265 0.051 0.325 5.162 0.000* 0.402 2.486 
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ตารางท่ี 4-18  (ต่อ) 
 
ทศันคตทิีม่ต่ีอสถานประกอบ

กจิการทีใ่ช้บุคลากรจาก
ประเทศ CLMV 

ในด้านการให้บริการ 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta 
Tolerance VIF 

สามารถใหบ้ริการลูกคา้ 
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 

0.101 0.054 0.122 1.877 0.061 0.378 2.648 

ในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้ 
มีความรู้สึกปลอดภยั 
ขณะรับบริการ 

0.188 0.043 0.237 4.377 0.000* 0.545 1.835 

R 0.607       
R square 0.368       
Adjusted R square 0.364       
Durbin Watson 1.951       
F  ratio 77.010  (0.000)*     

หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
     
 จากตารางท่ี 4-18  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
ปัจจยั “สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า” “สามารถ 
ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา” และ “ในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยั 
ขณะรับบริการ” ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั จึงแสดง 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นการใหบ้ริการ” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ซ่ึงเท่ากบั 0.607 
พบวา่ตวัแปรปัจจยั “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV 
ในดา้นการใหบ้ริการ” กบั “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.368 พบวา่ 
การเปล่ียนแปลงของ “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV” ข้ึนอยูก่บัปัจจยั “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
ประเทศ CLMV ในดา้นการใหบ้ริการ” ร้อยละ 36.8 ส่วนต่างสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
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เม่ือปรับแลว้ (Adjust R square) เท่ากบั 0.364 ทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig = 0.000  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่ตวัแปรตน้ คือ “ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นการใหบ้ริการ” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” 
 ผลการทดสอบค่าสถิติดว้ยวิธีการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Mulltiple regression  
analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.482 หน่วย มีค่า t เท่ากบั 13.241 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่  
0.05  
 1.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ในดา้นการใหบ้ริการในเร่ืองสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า มีค่า B1 เท่ากบั 0.265 มีค่า t เท่ากบั 5.162 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ในดา้นการใหบ้ริการในเร่ืองในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ  
มีค่า B1 เท่ากบั 0.188 มีค่า t เท่ากบั 4.377 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 ดงันั้น ปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ในดา้นการใหบ้ริการในเร่ือง “สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า” และ “ในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ” มีความสัมพนัธ์ 
กบั “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV” ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นสามารถแสดงสมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
 Unstandardized   ŷ  =  1.482 + 0.265 (X1) + 0.188 (X2) 
 
 เม่ือ       ŷ   = ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
         X1  = สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า 
            X2  = ในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ 
 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากประเทศ CLMV ดา้นการใหบ้ริการ ในเร่ืองสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
ของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/  
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ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน  
0.265 หน่วย 
 และถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นการใหบ้ริการ ในเร่ืองในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ  
มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.188 หน่วย 
 
 Standardized   ŷ  =  1.482 + 0.325 (X1) + 0.237 (X2) 
 
 เม่ือ    ŷ  =  ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
      X1  =  สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า 
       X2  =  ในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ 
 ดงันั้นจะตอ้งท าการทดสอบสมการความถดถออยของปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ดา้นบุคลากร กบัความพึงพอใจในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV วา่เป็นจริงหรือไม่  
ดงัน้ี 
 1.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม 
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า = 0.325 
 2.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัในขณะเขา้ใชบ้ริการ  
ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ = 0.237 
 แสดงใหเ้ห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
จึงสรุปไดว้า่ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV  
ดา้นการใหบ้ริการ อยา่งนอ้ย 2 ดา้น ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 สมมติฐานที ่3 ปัจจัยด้านความเป็นชาตินิยมของผู้บริโภค มีผลต่อความพงึพอใจ 
ในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 H0: ปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจใน 
การซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจใน 
การซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-19  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของ 
                       ผูบ้ริโภคท่ีมีผลกบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
                       ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 

ความเป็นชาตนิิยม 
ของผู้บริโภค 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 3.152 0.300  10.520 0.000*   
ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ี 
ฉนัจะเป็นคนไทย 

0.026 0.098 0.023 0.262 0.793 0.313 3.199 

ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนั
จะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย 

-0.084 0.092 -0.083 -0.909 0.364 0.302 3.313 

โดยปกติแลว้ ฉนัชอบ
ประเทศไทยมากกวา่
ประเทศอ่ืน 

0.056 0.070 0.065 0.808 0.420 0.390 2.564 

คนไทยเป็นชนชาติท่ีดี
ท่ีสุดท่ีจะคบหาสนิทสนม
ดว้ย 

0.001 0.055 0.001 0.012 0.991 0.520 1.924 

ประเทศไทยเป็นประเทศ
ท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะจะใชชี้วติ
อยูอ่าศยั 

-0.063 0.065 -0.078 -0.970 0.333 0.386 2.589 

สญัชาติไทยเป็นสญัชาติ 
ท่ีดีท่ีสุด 

0.056 0.062 0.079 0.905 0.366 0.330 3.031 

ฉนัรู้สึกวา่เป็นสมาชิก 
คนหน่ึงของครอบครัว 
คือประเทศไทย 

0.032 0.081 0.034 0.399 0.690 0.337 2.968 

ฉนัรู้สึกวา่ฉนัมีความเป็น
ไทยอยูใ่นสายเลือด 

-0.022 0.084 -0.021 -0.259 0.795 0.374 2.675 
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ตารางท่ี 4-19  (ต่อ) 
 

ความเป็นชาตนิิยม 
ของผู้บริโภค 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
คนไทยไม่ควรอยูร่่วมกนั
กบัคนชาติอ่ืน 

0.107 0.045 0.167 2.352 0.019* 0.498 2.007 

คนไทยควรจะอาศยัอยูใ่น
ประเทศไทย 

-0.094 0.038 -0.156 -2.497 0.013* 0.644 1.553 

คนท่ีไม่ใช่คนไทย ไม่ควร
ไดอ้าศยัอยูใ่นประเทศไทย 

-0.041 0.049 -0.064 -0.848 0.397 0.437 2.288 

เป็นภาระมากไปท่ีจะไป
ใหค้วามร่วมมือกบั 
คนชาติอ่ืน ๆ 

0.046 0.052 0.069 0.894 0.372 0.421 2.373 

คนไทยและคนชาติอ่ืน 
ไม่สามารถท่ีจะอยูร่่วมกนั
ไดอ้ยา่งสนิทใจ 

-0.034 0.047 -0.053 -0.735 0.463 0.487 2.053 

คนต่างชาติท่ีเขา้มาท างาน
ในประเทศไทยมีความรู้
ความสามารถนอ้ยกวา่ 
คนไทย 

0.040 0.044 0.058 0.913 0.362 0.063 1.606 

R 0.194       
R square 0.038       
Adjusted R square 0.003       
Durbin Watson 1.994       
F ratio 1.076 (0.377)     

หมายเหตุ: ≤ 0.05 
     
 จากตารางท่ี 4-19  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
ปัจจยัยอ่ย “ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะเป็นคนไทย ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะอาศยัอยูใ่น 
ประเทศไทย โดยปกติแลว้ ฉนัชอบประเทศไทยมากกวา่ประเทศอ่ืน คนไทยเป็นชนชาติท่ีดีท่ีสุด 
ท่ีจะคบหาสนิทสนมดว้ย ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะจะใชชี้วติอยูอ่าศยั สัญชาติไทย 
เป็นสัญชาติท่ีดีท่ีสุด ฉนัรู้สึกวา่เป็นสมาชิกคนหน่ึงของครอบครัวคือประเทศไทย ฉนัรู้สึกวา่ฉนัมี 
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ความเป็นไทยอยูใ่นสายเลือด คนไทยไม่ควรอยูร่่วมกนักบัคนชาติอ่ืน คนไทยควรจะอาศยัอยูใ่น 
ประเทศไทย คนท่ีไม่ใช่คนไทย ไม่ควรไดอ้าศยัอยูใ่นประเทศไทย เป็นภาระมากไปท่ีจะไปให้ 
ความร่วมมือกบัคนชาติอ่ืน ๆ คนไทยและคนชาติอ่ืนไม่สามารถท่ีจะอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสนิทใจ  
และคนต่างชาติท่ีเขา้มาท างานในประเทศไทยมีความรู้ความสามารถนอ้ยกวา่คนไทย” ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่า 
นอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั จึงแสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) 
ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ซ่ึงเท่ากบั 0.194 
พบวา่ตวัแปรปัจจยั “ความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค” กบั “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” มีค่าสัมประสิทธ์ิ 
การตดัสินใจ (R square) เท่ากบั 0.038 พบวา่ การเปล่ียนแปลงของ “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ข้ึนอยูก่บัปัจจยั 
“ความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค” ร้อยละ 3.8 ส่วนต่างสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เม่ือปรับแลว้  
(Adjust R square) เท่ากบั 0.003 ทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.377 ซ่ึงมากกวา่ 
ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่ตวัแปรตน้คือ “ความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค"ไม่สามารถท านาย 
ผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” 
 แสดงใหเ้ห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
จึงสรุปไดว้า่ปัจจยัความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค ไม่มีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 สมมติฐานที ่4 ทศันคติด้านความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV มีผลต่อความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ ใช้บริการสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV 
 H0 : ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV  
แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV  
แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-20  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อ 
                       ความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV ท่ีมีผลกบั  
                       ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
                       จากกลุ่มประเทศ CLMV 
 
ทศันคตทิีม่ต่ีอความสามารถ
ในการส่ือสารของบุคลากร

จากประเทศ CLMV 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.373 0.110  12.475 0.000*   
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการและ
ตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

0.189 0.058 0.226 3.246 0.001* 0.310 3.228 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV สามารถส่ือสาร
ขอ้ความท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้
เขา้ใจไดโ้ดยไม่สบัสน 

0.111 0.053 0.143 2.112 0.035* 0.330 3.034 

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV มีความระตือรือร้น
ท่ีจะท าความเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ 

0.274 0.039 0.351 6.999 0.000* 0.600 1.666 

R 0.635       
R square 0.403       
Adjusted R square 0.399       
Durbin Watson 1.957       
F ratio 89.244    (0.000)*     

หมายเหตุ: ≤ 0.05 
     
 จากตารางท่ี 4-20  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
ปัจจยั “บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนองได ้
อยา่งถูกตอ้ง” “บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งให้ลูกคา้เขา้ใจ 
ไดโ้ดยไม่สับสน” และ”บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท าความเขา้ใจ  
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ความตอ้งการของลูกคา้” ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปรมีค่า 
มากกวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั  
จึงแสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถ 
ในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ซ่ึงเท่ากบั 0.635 พบวา่ 
ตวัแปรปัจจยั “ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV” กบั  
“ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV” มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R square) เท่ากบั 0.403 พบวา่การเปล่ียนแปลงของ 
“ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV” ข้ึนอยูก่บัปัจจยั “ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ  
CLMV” ร้อยละ 40.3 ส่วนต่างสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เม่ือปรับแลว้ (Adjust R square) เท่ากบั  
0.399 ทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่ 
ตวัแปรตน้คือ “ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV” 
อยา่งนอ้ย 1 ตวัท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ “ความพึงพอใจในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” 
 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Mulltiple  
regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.373 หน่วย มีค่า t เท่ากบั 12.475 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  
 1.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ  
CLMVในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนอง 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่า B1 เท่ากบั 0.189 มีค่า t เท่ากบั 3.246 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ  
CLMV ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งให้ลูกคา้เขา้ใจ 
ไดโ้ดยไม่สับสน มีค่า B1 เท่ากบั 0.111 มีค่า t เท่ากบั 2.112 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.035 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 3.  ตวัแปรปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ  
CLMV ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท าความเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ มีค่า B1 เท่ากบั 0.274 มีค่า t เท่ากบั 6.999 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 ดงันั้น ปัจจยั ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ  
CLMVในเร่ือง “บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนอง 
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ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง” “บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้ 
เขา้ใจไดโ้ดยไม่สับสน” และ “บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท า 
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้” มีความสัมพนัธ์กบั “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นสามารถ 
แสดงสมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
 Unstandardized   ŷ  = 1.373 + 0.189 (X1) + 0.111 (X2) + 0.274 (X3) 
 
  เม่ือ          ŷ  = ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
             X1  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
          X2  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความ 
ท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจไดโ้ดยไม่สับสน 
          X3  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท า 
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสาร 
ของบุคลากรจากประเทศ CLMV ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ี 
ลูกคา้ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจ 
ในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.189 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV 
ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจได ้
โดยไม่สับสน มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.111 หน่วย 
 และถา้ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV 
ในเร่ืองบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท าความเขา้ใจความตอ้งการ 
ของลูกคา้ มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.274 หน่วย 
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 Standardized   ŷ  =  1.373 + 0.226 (X1) + 0.143 (X2) + 0.351 (X3) 
 
 เม่ือ      ŷ   = ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
       X1  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
และตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
       X2  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้ง 
ใหลู้กคา้เขา้ใจไดโ้ดยไม่สับสน 
       X3  = บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท า 
ความเขา้ใจ ความตอ้งการของลูกคา้ 
 ดงันั้นจะตอ้งท าการทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อความสามารถ 
ในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV วา่เป็นจริงหรือไม่ ดงัน้ี 
 1.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยับุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง = 0.226 
  2.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยับุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจไดโ้ดยไม่สับสน = 0.143 
 3.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยับุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ = 0.351 
 แสดงใหเ้ห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
จึงสรุปไดว้า่ปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV  
อยา่งนอ้ย 3 ดา้น ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 สมมติฐานที ่5 ปัจจัยด้านความพงึพอใจของผู้บริโภค มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้า/ 
ใช้บริการสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 H0: ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั ส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั ส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-21  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการซ้ือ 
                       สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ท่ีมีผล 
                       กบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่ม 
                       ประเทศ CLMV 
 

ความพงึพอใจในการซ้ือ
สินค้า/ ใช้บริการสถาน

ประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากร
จากกลุ่มประเทศ CLMV 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta 
Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.657 0.133  4.933 0.000*   
เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ
สถานประกอบการท่ีใช้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV แลว้ ท่านมี 
ความพึงพอใจ 

0.470 0.065 0.442 7.211 0.000* 0.347 2.881 

เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ
สถานประกอบการท่ีใช้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า 

0.324 0.069 0.287 4.682 0.000* 0.347 2.881 

R 0.695       
R square 0.482       
Adjusted  R square 0.480       
Durbin Watson 1.766       
F ratio 185.057    (0.000)*     

หมายเหตุ: *P-value ≤ 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-21  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ ปัจจยั  
“เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมี 
ความพึงพอใจ” และ “เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า” ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance  
ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มี 
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ความสัมพนัธ์กนัจึงแสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ความพึงพอใจ 
ในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” และ 
ตวัแปรตาม “การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV” ซ่ึงเท่ากบั 0.695 พบวา่ตวัแปรปัจจยั “ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” กบั “การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ  
(R square) เท่ากบั 0.482 พบวา่การเปล่ียนแปลงของ “การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ข้ึนอยูก่บัปัจจยั “ความพึงพอใจ 
ในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” ร้อยละ  
48.2 ส่วนต่างสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เม่ือปรับแลว้ (Adjust R square) เท่ากบั 0.480 ทดสอบ 
ค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่ตวัแปรตน้คือ 
“ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ “การตดัสินใจซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV” 
 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Mulltiple  
regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 0.657 หน่วย มีค่า t เท่ากบั 4.933 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  
 1.  ตวัแปรปัจจยั ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ในเร่ืองเม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ มีค่า B1 เท่ากบั 0.470  มีค่า t เท่ากบั  
7.211 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2.  ตวัแปรปัจจยั ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ในเร่ืองเม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า มีค่า B1 เท่ากบั 0.324 มีค่า t เท่ากบั 4.682  
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 ดงันั้น ปัจจยั ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ในเร่ือง “เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ” และ“เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า” มีความสัมพนัธ์กบั  
“การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV”  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นสามารถแสดงสมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
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 Unstandardized   ŷ  =  0.657 + 0.470 (X1) + 0.324 (X2) 
 
  เม่ือ        ŷ   =  การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
          X1  =  เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ 
          X2  =  เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า 
 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ถา้ปัจจยัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ในเร่ืองเม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ  
มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.470 หน่วย 
 และถา้ปัจจยัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ในเร่ืองเม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใช ้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า มีการเปล่ียนแปลงข้ึน 1 หน่วย แลว้ 
การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.324 หน่วย 
 
  Standardized   ŷ  =  0.657 + 0.442 (X1) + 0.287 (X2) 
 
  เม่ือ      ŷ  =  การตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
         X1 =  เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ 
         X2 =  เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า 
 ดงันั้นจะตอ้งท าการทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัความพึงพอใจในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV กบัการตดัสินใจซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV วา่เป็นจริงหรือไม่  
ดงัน้ี 
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 1.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัเม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ = 0.442 
 2.  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัเม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า = 0.287 
 แสดงใหเ้ห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
จึงสรุปไดว้า่ปัจจยัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV อยา่งนอ้ย 2 ดา้น ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-22  ผลการวเิคราะห์ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 
ข้อที่ สมมติฐาน Sig. ผลการทดสอบ 
1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ

แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 

0.212 ยอมรับ H0 

1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอายุ
แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 

0.100 ยอมรับ H0 

1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือ
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV ไมแ่ตกต่างกนั 

0.344   ยอมรับ H0 

1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาชีพ
แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV ไมแ่ตกต่างกนั 

0.053 ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-22  (ต่อ) 
 
ข้อที่ สมมติฐาน Sig. ผลการทดสอบ 
1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นรายไดต่้อ

เดือนแตกต่างกนัส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ไม่แตกต่างกนั 

0.470 ยอมรับ H0 

2.1 ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก
ประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากรแตกต่างกนั ส่งผลให้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 

(0.000)* ปฏิเสธ H0 

2.2 ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก
ประเทศ CLMV ดา้นการให้บริการแตกต่างกนั ส่งผลให้
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 

(0.000)* ปฏิเสธ H0 

3 ปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ
CLMV ไม่แตกต่างกนั 

0.377 ยอมรับ H0 

4 ทศันคติท่ีมีความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจาก
กลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจ
ในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใช้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 

(0.000)* ปฏิเสธ H0 

5 ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั
ส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แตกต่างกนั 

(0.000)* ปฏิเสธ H0 

 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการในดา้นบุคลากร  
และดา้นการใหบ้ริการ มีการศึกษาเก่ียวกบัความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค และปัจจยัดา้นทศันคติ 
ท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ  
และการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
เพื่อน าไปพฒันากลยทุธ์การบริหารจดัการ และพฒันาบุคลากรขา้มชาติจากกลุ่มประเทศ CLMV  
เพื่อสามารถดึงประสิทธิภาพของบุคลากรดงักล่าวออกมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด เพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจต่อลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการ 
ในล าดบัต่อไป โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ท าการเก็บขอ้มูลจาก 
ประชากรชาวไทยทัว่ไปจ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด จากนั้นผูว้ิจยัไดว้เิคราะห์และประมวลผลขอ้มูลท่ีได ้
จากแบบสอบถามดว้ยโปรแกรมสาเร็จรูป SPSS ซ่ึงค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ แจกแจง 
ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานใชก้ารทดสอบ 
โดยหาความแตกต่างแบบ Sample t-test, One-way ANOVA รวมทั้งการวเิคราะห์ความถดถอย 
แบบพหุ (Multiple regression analysis) มีผลการวจิยัในเชิงปริมาณ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV 
 3.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค 
 4.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความสามารถ 
ในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV 
 5.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 6.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 7.  ผลการวจิยัจากการทดสอบสมมติฐาน 
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สรุปผลการวจิัย 
 1.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบ 
แบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.2 อาย ุ31-40 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 44.8 รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.5 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
เป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 58 รองลงมาเป็นระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 20.3 ประกอบอาชีพ 
พนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 67.8 รองลงมาคือ อาชีพรับราชการ/ พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 12.3 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ตั้งแต่ 30,001  
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาคือ 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 31 และ 22.5 ตามล าดบั 
 2.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV 
 จากผลการส ารวจแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ส าหรับทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมี 
ต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ในดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง โดยผูท้  าแบบสอบถามมีความคิดเห็นวา่ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา  
วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
มีความช านาญในการใหบ้ริการ และสุดทา้ยคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะ 
ท่ีดี น่าไวว้างใจ ตามล าดบั ส่วนทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากประเทศ CLMV ในดา้นการใหบ้ริการ พบวา่มีภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั 
โดยผูท้  าแบบสอบถามมีความคิดเห็นวา่ สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลามากท่ีสุด รองลงมาคือ สามารถใหบ้ริการ 
ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า และล าดบัสุดทา้ยคือ ในขณะเขา้ใชบ้ริการ 
ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ ตามล าดบั 
 3.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค 
 จากผลการส ารวจพบวา่ ภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคมีความเป็นชาตินิยมอยูใ่น 
ระดบัมาก โดยความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัแรกคือ ในหวัขอ้ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะเป็น 
คนไทย ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย ฉนัรู้สึกวา่ฉนัมีความเป็นไทยอยูใ่น 
สายเลือด โดยปกติแลว้ฉนัชอบประเทศไทยมากกวา่ประเทศอ่ืน ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีดีท่ีสุด 
ท่ีเหมาะจะใชชี้วติอยูอ่าศยั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมาคือ มีความคิดเห็นวา่สัญชาติไทย 
เป็นสัญชาติท่ีดีท่ีสุด คนไทยเป็นชนชาติท่ีดีท่ีสุดท่ีจะคบหาสนิทสนมดว้ย อยูใ่นระดบัมาก ถดัมา 
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คือ หวัขอ้คนไทยควรจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัสุดทา้ยคือ หวัขอ้ 
คนต่างชาติท่ีเขา้มาท างานในประเทศไทยมีความรู้ความสามารถนอ้ยกวา่คนไทย คนไทยและ 
คนชาติอ่ืนไม่สามารถท่ีจะอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสนิทใจ เป็นภาระมากไปท่ีจะไปใหค้วามร่วมมือกบั 
คนชาติอ่ืน ๆ คนไทยไม่ควรอยูร่่วมกนักบัคนชาติอ่ืน และคนท่ีไม่ใช่คนไทยไม่ควรไดอ้าศยัอยูใ่น 
ประเทศไทย อยูใ่นระดบันอ้ย 
 4.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความสามารถ 
ในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV 
 จากการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามพบวา่ ภาพรวมของผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติ 
เก่ียวกบัความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV อยูใ่นระดบัปานกลาง  
โดยอนัดบัแรกคือ ความส าคญักบับุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความกระตือรือร้นท่ีจะท า 
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัสองคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัปานกลาง และ 
อนัดบัสามคือ บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจได้ 
โดยไม่สับสน อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 5.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 จากผลการส ารวจพบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอนัดบัแรก 
คือ เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้  
ท่านมีความพึงพอใจ และรองลงมาคือ เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า ตามล าดบั 
 6.  ผลการวจิยัจากขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 จากผลส ารวจตามแบบสอบถามพบวา่ ภาพรวมการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอนัดบัแรก 
คือ แนวโนม้การซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
ในอนาคต อยูใ่นระดบัมาก และท่านจะบอกต่อแนะน าคนอ่ืนใหห้นัมาซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 7.  ผลการวจิยัจากการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV  
 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้นระดบัการศึกษา  
ดา้นอาชีพ และดา้นรายไดต่้อเดือน ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค 
 สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 พบวา่ ทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากประเทศ CLMV ทั้งในดา้น 
บุคลากร และดา้นการใหบ้ริการ ลว้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค โดยหวัขอ้ท่ีมีอิทธิพล 
มากท่ีสุดคือ หวัขอ้สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง รองลงมาคือ  
หวัขอ้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความช านาญในการใหบ้ริการ ถดัมาคือ หวัขอ้บุคลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจาสุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ หวัขอ้ในขณะเขา้ใชบ้ริการลูกคา้ 
มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ และหวัขอ้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีบุคลิกลกัษณะ 
ท่ีดี น่าไวว้างใจ ตามล าดบั  
 สมมติฐานท่ี 3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค  
กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV 
 พบวา่ ความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค 
 สมมติฐานท่ี 4 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อความสามารถ 
ในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 พบวา่ ทศันคติท่ีมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากประเทศ CLMV 
มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV โดยหวัขอ้ท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ หวัขอ้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
มีความกระตือรือร้นท่ีจะท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ รองลงมาคือหวัขอ้บุคลากรจาก 
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กลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และสุดทา้ย 
คือหวัขอ้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจได ้
โดยไม่สับสน ตามล าดบั 
 สมมติฐานท่ี 5 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV กบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 พบวา่ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
กิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของผูบ้ริโภค โดยพบวา่ หวัขอ้เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านมีความพึงพอใจ 
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ของผูบ้ริโภค มากท่ีสุด และรองลงมาคือ หวัขอ้เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบ 
การท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้ ท่านรู้สึกคุม้ค่า 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัดา้นทศันคติ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV เป็นไปตาม 
วตัถุประสงคใ์นการวจิยัท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสามารถอภิปรายจากการทดสอบสมมติฐานและการอา้งอิง 
จากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 จากรายงานจ านวนแรงงานต่างดา้วท่ีไดรั้บอนุญาตท างาน ของกรมการจดัหางาน (2555)  
และรายงานจ านวนแรงงานอาเซียนท่ีเขา้ท างานในประเทศไทย ของส านกังานปลดักระทรวง 
แรงงาน (2558) พบวา่ในเวลาท่ีผา่นมาไดมี้การเคล่ือนยา้ยแรงงานขา้มชาติจากกลุ่มประเทศ CLMV  
เขา้มาท างานในประเทศไทยจ านวนมากอยา่งต่อเน่ือง นบัตั้งแต่ยงัไม่มีนโยบายเปิดการคา้เสรีซ่ึงมี 
การลกัลอบเขา้มาท างานอยา่งผดิกฎหมายอยูเ่สมอ ดงัรายงานการศึกษาของ ปราโมทย ์ณ รังษี  
(2543) ซ่ึงพบวา่ มีแรงงานเมียนม่าจ านวนมากไดล้กัลอบเขา้มาขายแรงงานในธุรกิจหรือ 
สถานประกอบการท่ีใชแ้รงงานสูง มีความเหน่ือยยาก และไม่ค่อยใชท้กัษะในการท างาน ซ่ึงเป็น 
ผลกระทบต่อสังคมในดา้นอาชญากรรมตามมา ทั้งน้ีดว้ยเหตุผลทางดา้นผลตอบแทนค่าจา้งท่ี 
สูงกวา่การท างานในประเทศของตน และดว้ยการเป็นประเทศเพื่อนบา้นซ่ึงมีชายแดนติดต่อกนั 
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เป็นระยะทางยาวท าใหง่้ายต่อการลกัลอบขา้มแดน ประกอบกบัความตอ้งการแรงงานระดบัล่าง 
เขา้มาเติมเตม็การขาดแคลนแรงงานอนัเน่ืองมาจากปัญหาการเก่ียงงานของคนไทย และแนวโนม้ 
การลดลงของคนวยัท างานของไทย จนมากระทัง่ถึงยคุปัจจุบนัซ่ึงมีการเปิดการคา้เสรี และกฎหมาย 
ไทยเปิดโอกาสใหมี้การเคล่ือนยา้ยแรงงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามระบบโดยมีการควบคุม จึงยิง่ท  าใหมี้ 
แรงงานขา้มชาติเหล่าน้ีเคล่ือนยา้ยหมุนเวยีนเขา้มาท างานในประเทศไทยมากข้ึนและสม ่าเสมอ  
เป็นผลใหค้นไทยทุกเพศทุกวยัทุกชนชั้นซ่ึงในสมยัก่อนมีความหวาดกลวั มีทศันคติในดา้นลบต่อ 
แรงงานขา้มชาติเหล่าน้ี และมีการเหยยีดและกีดกนัทางสังคม ไดมี้โอกาสทางสังคมมากข้ึน โดย 
ในปัจจุบนัคนไทยมีการยอมรับแรงงานขา้มชาติเหล่าน้ีมากข้ึน เป็นผลใหมี้ความคุน้เคยในการมี 
ปฏิสัมพนัธ์ต่าง ๆ กบัแรงงานเหล่าน้ีมากข้ึนกวา่แต่ก่อนท่ีจะมีเพียงคนไทยจ ากดัอยูเ่พียงบางกลุ่ม 
เท่านั้นท่ีจะคุน้เคยกบักลุ่มคนเหล่าน้ี เช่น นายจา้งชาวไทยในกิจการบางประเภทท่ีลกัลอบใช ้
แรงงานต่างดา้วผิดกฏหมาย ซ่ึงคนไทยกลุ่มเหล่าน้ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีค่อนขา้งจ ากดั  
แต่ดว้ยปัจจุบนัแรงงานขา้มชาติเหล่าน้ีสามารถใชชี้วิตไดอ้ยา่งเปิดเผยท าใหล้กัษณะทาง 
ประชากรศาสตร์ของคนไทยท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัแรงงานเหล่าน้ีไม่ถูกจ ากดัอยูแ่ต่ในวงแคบ ๆ  
อีกต่อไป ดว้ยความคุน้เคยกบัรูปแบบของสังคมท่ีเปล่ียนเหล่าน้ี จึงอาจเป็นสาเหตุท าใหปั้จจยั 
ดา้นประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภคชาวไทยทั้งในดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
ไม่ไดมี้ผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสถานบริการท่ีใชแ้รงงานบุคลากรจากกลุ่ม 
ประเทศ CLMV เหล่าน้ี 

 2.  ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
ของผูบ้ริโภค มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV 
 จากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV ในภาพรวมระดบัปานกลาง โดยมีความเห็นวา่สถานประกอบกิจการเหล่าน้ี  
มีสามารถดา้นการใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าระดบัปานกลาง  
มีความช านาญในงานระดบัปานกลาง ดา้นบุคลากรมีกิริยาสุภาพและมีจิตบริการปานกลาง  
และเม่ือเขา้ไปใชบ้ริการจะท าใหรู้้สึกปลอดภยัในระดบัปานกลาง รวมทั้งบุคลากรมีบุคลิกดีน่าไวใ้จ 
ในประดบัปานกลางเช่นกนั ซ่ึงพบวา่เป็นความสัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
ในทิศทางบวก กล่าวคือหาก ผูป้ระกอบกิจการสามารถปรับปรุงพฒันาคุณสมบติัดงักล่าวใหดี้ข้ึนได ้ 
ก็จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจไดม้ากข้ึน น ามาซ่ึงการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการต่อไปได ้ 
ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีความพึงพอใจของผูบ้ริโภคของ Kotler (1997) ซ่ึงกล่าวเก่ียวกบัคุณค่า 
ผลิตภณัฑ ์4 ดา้น อนัจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้อนัประกอบไปดว้ย คุณค่าผลิตภณัฑ ์ 
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คุณค่าดา้นบริการ คุณค่าดา้นบุคลากร และคุณค่าภาพลกัษณ์ เรียกรวมกนัวา่ คุณค่าผลิตภณัฑร์วม 
ในสายตาผูบ้ริโภค 
 3.  ปัจจยัดา้นความเป็นชาตินิยมของผูบ้ริโภค ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ 
ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 จากผลการศึกษาจะเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคชาวไทยยงัคงมีทศันคติเก่ียวกบัชาตินิยมคงเหลือ  
อยูด่งัจะเห็นไดจ้ากจากผลการส ารวจท่ีพบวา่ ภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคมีความเป็น 
ชาตินิยมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความภาคภูมิใจในความเป็นคนไทยค่อนขา้งสูงและรักพวกพอ้ง  
ดงัจะเห็นไดจ้ากความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัแรกคือ ในหวัขอ้ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะเป็น 
คนไทย ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย ฉนัรู้สึกวา่ฉนัมีความเป็นไทยอยูใ่น 
สายเลือด โดยปกติแลว้ฉนัชอบประเทศไทยมากกวา่ประเทศอ่ืน ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีดีท่ีสุด 
ท่ีเหมาะจะใชชี้วติอยูอ่าศยั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมาคือ มีความคิดเห็นวา่สัญชาติไทย 
เป็นสัญชาติท่ีดีท่ีสุด คนไทยเป็นชนชาติท่ีดีท่ีสุดท่ีจะคบหาสนิทสนมดว้ย อยูใ่นระดบัมาก และใน 
หวัขอ้คนไทยควรจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย ซ่ึงมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่จะสามารถ 
สังเกตไดว้า่ปัญหาดา้นอคติการเหยยีด หรือการกีดกนัชาวต่างชาตินั้นจะมีไม่มาก ดงัจะเห็นไดจ้าก  
ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่ง ในหวัขอ้คนต่างชาติท่ีเขา้มาท างานในประเทศไทยมีความรู้ 
ความสามารถนอ้ยกวา่คนไทย คนไทยและคนชาติอ่ืนไม่สามารถท่ีจะอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสนิทใจ  
เป็นภาระมากไปท่ีจะไปใหค้วามร่วมมือกบัคนชาติอ่ืน ๆ คนไทยไม่ควรอยูร่่วมกนักบัคนชาติอ่ืน  
และคนท่ีไม่ใช่คนไทยไม่ควรไดอ้าศยัอยูใ่นประเทศไทย ซ่ึงหวัขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย  
เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัผลการศึกษาของ นิรมล กลดัสมบูรณ์ (2557) ซ่ึงพบวา่ พนกังาน 
คนไทยมีระดบัความคิดแบบเหมารวม (การมีอคติ) ต่อพนกังานขา้มชาติอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เท่านั้น ถึงแมจ้ะมีความเป็นชาตินิยมอยูม่าก แต่ก็มีความขดัแยง้ดา้นความสัมพนัธ์ ดา้นงาน และ 
ดา้นกระบวนการนอ้ย อีกทั้งความเป็นชาตินิยมยงัไม่ส่งผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งการคิด 
แบบเหมารวมกบัความขดัแยง้ภายในกลุ่มอีกดว้ย หรืออีกนยัหน่ึงอาจกล่าวไดว้า่ถึงแมค้นไทย 
จะมีความเป็นชาตินิยมและรักพวกพอ้งสูง แต่ก็เปิดกวา้งในการคบหากบัชาวต่างชาติดว้ยเช่นกนั 
 4.  ทศันคติดา้นความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV  
มีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV 
 จากผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคมีทศันคติต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากร 
จากกลุ่มประเทศ CLMV ในระดบัปานกลาง ซ่ึงจากการศึกษาความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจ 
ของผูบ้ริโภคท าใหท้ราบวา่เป็นความสัมพนัธ์กนัในทิศทางบวก กล่าวคือหากบุคลากรเหล่าน้ี 
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มีความสามารถในการส่ือสารท่ีดีข้ึนจะท าใหผู้บ้ริโภคมีความพึงพอใจมากข้ึน ซ่ึงจะมีผลดีต่อ 
การตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการตามไปดว้ย โดยจะเห็นไดว้า่ถึงแมจ้ะมีอุปสรรคดา้นการส่ือสาร 
แต่ผูบ้ริโภคก็คาดหวงัใหบุ้คลากรเหล่าน้ีมีความกระตือรือร้นในการท าความเขา้ใจส่ิงท่ีผูบ้ริโภค 
ตอ้งการมากกวา่ความคาดหวงัในการสามารถส่ือสารโตต้อบกลบัมาใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจ ทั้งน้ี 
การพฒันาความสามารถดา้นการส่ือสารของบุคลากรเหล่าน้ีจะช่วยใหลู้กคา้มีตน้ทุนรวมลดลง  
ตามท่ี ศิริวรรณ และคณะ (2541) ไดก้ล่าวไวอ้นัจะประกอบดว้ย ตน้ทุนในรูปของตวัเงินซ่ึงลูกคา้ 
อาจตอ้งจ่ายมากข้ึนเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีตามมาจากการส่ือสารท่ีผดิพลาด ตน้ทุนดา้นเวลาและ 
ตน้ทุนดา้นพลงังานท่ีผูบ้ริโภคตอ้งใชเ้วลาใชพ้ลงังานหรือแรงกายมากข้ึนในกระบวนการส่ือสาร 
ท่ียากล าบาก และตน้ทุนดา้นจิตวทิยาท่ีตอ้งวติกกงัวลเก่ียวกบัความผดิพลาดของการส่ือสาร  
ก่อใหเ้กิดความไม่ประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บตามมา ซ่ึงจะท าใหค้วามพึงพอใจลดลง และ 
เป็นสาเหคุของการตดัสินใจไม่ใชบ้ริการในคร้ังต่อไป เป็นตน้ 
 5.  ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภค มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ ใชบ้ริการ 
สถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 จากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV มีความพึงพอใจในระดบัมาก แต่มีความรู้สึกคุม้ค่าในระดบัปานกลาง  
ซ่ึงมีอิทธิพลสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือ และการบอกต่อในทิศทางบวก กล่าวคือ ผูป้ระกอบการ 
ยงัสามารถเพิ่มโอกาสในการตดัสินใจซ้ือและบอกต่อของผูบ้ริโภคได ้ดว้ยการเสริมสร้าง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และท าใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการกิจการของตน 
ใหม้ากข้ึน จากการวจิยัน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่สามารถท าไดโ้ดยการสร้างทศันคติท่ีดีต่อกิจการใหแ้ก่ 
ลูกคา้ โดยผา่นปัจจยัดา้นบุคลากรและดา้นการใหบ้ริการ อนัประกอบไปดว้ยการพฒันาบุคลากร 
ใหมี้กิริยาสุภาพ มีจิตบริการ มีความช านาญงาน สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ี 
ลูกคา้ตอ้งการ มีการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ น่าไวว้างใจ และสร้างความรู้สึกปลอดภยั  
เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการ ประกอบกบัการปรับปรุงทกัษะการส่ือสารทั้งในการรับและส่งสาร 
ใหดี้ข้ึน โดยมีการแสดงออกถึงความกระตือรือร้นท่ีจะพยายามเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัย 
 1.  จากผลการวจิยัน้ีท าใหส้ามารถมองเห็นถึงภาพรวมของความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
ชาวไทย ท่ีมีต่อสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV โดยพบวา่ ยงัมีช่องวา่ง 
ในการปรับปรุงและพฒันาองคก์รไดอ้ยูอี่กมาก เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ใหม้ากข้ึน  
อนัจะน ามาซ่ึงการตดัสินใจซ้ือและการบอกต่อของลูกคา้ใหม้ากข้ึนได ้ดงัจะเห็นไดจ้ากผลการวจิยั 
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ท่ีท  าใหท้ราบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก แต่ความรู้สึกคุม้ค่ายงัคงอยูเ่พียงระดบั 
ปานกลาง เป็นตน้ 
 2.  จากการท่ีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคชาวไทย สามารถไดรั้บอิทธิพล 
จากทศันคติท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ทั้งในดา้น 
บุคลากร และดา้นการใหบ้ริการ โดยหากผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีจะท าใหมี้ความพึงพอใจมากข้ึน  
ดงันั้นผูป้ระกอบกิจการจึงสามารถสร้างเสริมทศันคติของผูบ้ริโภคใหดี้ข้ึนไดด้ว้ยการปรับปรุง 
การใหบ้ริการลูกคา้จดัฝึกอบรมบุคลากรเพื่อใหมี้ความช านาญในการใหบ้ริการลูกคา้ได ้
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า ปลูกฝังใหบุ้คลากรมีกิริยาวาจาท่ีสุภาพ มีการแสดงออกถึงความมีจิตบริการ  
และมีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกปลอดภยัขณะรับบริการ 
 3.  จากการวจิยัพบวา่ ความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ถือไดว้า่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงซ่ึงสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคได ้ 
ดงันั้นผูป้ระกอบกิจการจึงควรพฒันาความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรให้ดีมากข้ึน 
เพื่อสามารถเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ และตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรท าการศึกษาปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคร่วมดว้ย เพื่อหาความสัมพนัธ์ 
ท่ีเช่ือมโยงกบัทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสถานประกอบกิจการ ทั้งในดา้นบุคลากรและดา้น 
การใหบ้ริการ และอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค รวมทั้งผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือ 
สินคา้/ ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
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169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 

 
 
 

 
แบบสอบถาม 

 
ทศันคติ ความพงึพอใจ และการตัดสินใจซ้ือสินค้า/ใช้บริการสถานประกอบกจิการ 

ทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
 

แบบสอบถามชุดน้ี ผูว้จิยัไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อการศึกษา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต โดยผูท้  าวจิยัจะเก็บขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ทางการศึกษาเพื่อเป็นแนวทาง 

ในการพฒันาบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV ของสถานประกอบกิจการไทย โดยขอ้มูลท่ีท่านไดก้รุณา
กรอกลงในแบบสอบถามจะถือเป็นความลบั ไม่น ามาเปิดเผยใหท้ราบวา่ผูใ้หข้อ้มูลคือใคร และจะไม่มี
ผลใด ๆ ต่อท่านหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและ

ขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 

ส่วนที ่1: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย√ ลงในช่อง (    ) หนา้ค าตอบของท่าน 
1.  เพศ 

(    )   ชาย   (    )   หญิง 
 
2.  อาย ุ

(    )   นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี (    )   21-30 ปี   (    )   31-40 ปี  
(    )   41-50 ปี   (    )   ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 

 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 (    )   กวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาปีท่ี 6 (    ) อนุปริญญา, ปวช, ปวส, หรือเทียบเท่า 
 (    )  ปริญญาตรี    (    )   ปริญญาโท 
 (    ) สูงกวา่ปริญญาโท                                         
 
 



135 

4.  อาชีพ 
 (    )   รับราชการ หรือพนกังานรัฐวสิาหกิจ (    )   พนกังานบริษทัเอกชน 
 (    )   เจา้ของกิจการ หรือธุรกิจ  (    )   ท าเกษตรกรรม 
 (    )   นกัเรียน/นกัศึกษา   (    )   รับจา้งอิสระ หรือฟรีแลนซ์ 
 (    )   ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ  (    )   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………. 
 
5. รายไดต่้อเดือน 
 (    )   ไม่มีรายได ้                                          (    ) 1- 10,000 บาท 
 (    ) 10,001 - 20,000 บาท                           (    )   20,001 - 30,000 บาท                 
 (    ) ตั้งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไป 
 
ส่วนที ่2: ปัจจัยด้านทศันคติทีม่ีต่อสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่ง ท่ีแสดงระดบัความเห็น  ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั
ทศันคติท่ีท่านมีต่อสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 

ระดับของความคิดเห็น ค่าประเมิน 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
เห็นดว้ยท่านมาก 
เห็นดว้ยปานกลาง 
เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 

ปัจจัยด้านทศันคติทีม่ีต่อสถานประกอบกจิการทีใ่ช้
บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 

ระดับของความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ทศันคติด้านบุคลากร 
1.  บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีกิริยา วาจา
สุภาพ รับรู้ไดถึ้งจิตบริการ 

     

2.  บุคลากร มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี น่าไวว้างใจ      
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ปัจจัยด้านทศันคติทีม่ีต่อสถานประกอบกจิการทีใ่ช้

บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 

ระดับของความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

3.  บุคลากร มีความช านาญในการใหบ้ริการ      
ทศันคติด้านการให้บริการ 
4.  สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
ของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 

     

5. สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา      
6. ในขณะเขา้ใชบ้ริการ ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยั
ขณะรับบริการ 

     

 

ส่วนที่ 3: ปัจจัยด้านทศันคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อคนไทยและคนต่างชาต ิ
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่ง ท่ีแสดงระดบัของความคิดเห็น  ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั
ทศันคติท่ีท่านมีต่อคนไทยและคนต่างชาติ โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 

ระดับของความคิดเห็น ค่าประเมิน 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
เห็นดว้ยท่านมาก 
เห็นดว้ยปานกลาง 
เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 

ทศันคติทีม่ีต่อคนไทยและคนต่างชาติ 
ระดับของความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1  ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะเป็นคนไทย      
2  ฉนัชอบและฉนัเลือกท่ีฉนัจะอาศยัอยูใ่น 
ประเทศไทย 
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ทศันคติทีม่ีต่อคนไทยและคนต่างชาติ 

ระดับของความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

3.  โดยปกติแลว้ ฉนัชอบประเทศไทยมากกวา่
ประเทศอ่ืน 

     

4.  ฉนัคิดวา่คนไทยเป็นชนชาติท่ีดีท่ีสุดท่ีจะคบหา
สนิทสนมดว้ย 

     

5.  ฉนัคิดวา่ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีดีท่ีสุด 
ท่ีเหมาะจะใชชี้วติอยูอ่าศยั 

     

6.  ฉนัคิดวา่สัญชาติไทยเป็นสัญชาติท่ีดีท่ีสุด      
7.  ฉนัรู้สึกวา่ฉนัเป็นสมาชิกคนหน่ึงของครอบครัว
คือประเทศไทย 

     

8.  ฉนัรู้สึกวา่ฉนัมีความเป็นไทยอยูใ่นสายเลือด      
9.  ฉนัคิดวา่คนไทยไม่ควรอยูร่่วมกนักบัคนชาติอ่ืน      
10.  ฉนัคิดวา่คนไทยควรจะอาศยัอยูใ่นประเทศไทย      
11.  ฉนัคิดวา่คนท่ีไม่ใช่คนไทย ไม่ควรไดอ้าศยัอยู่
ในประเทศไทย 

     

12.  ฉนัคิดวา่เป็นภาระมากไปท่ีจะไปใหค้วาม
ร่วมมือกบัคนชาติอ่ืน ๆ 

     

13.  ฉนัคิดวา่คนไทยและคนชาติอ่ืนไม่สามารถ 
ท่ีจะอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสนิทใจ 

     

14.  ฉนัคิดวา่คนต่างชาติท่ีเขา้มาท างานในไทย 
มีความรู้ความสามารถนอ้ยกวา่คนไทย 
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ส่วนที่ 4: ปัจจัยด้านทศันคติทีม่ีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่ง ท่ีแสดงระดบัความคิดเห็น  ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั
ทศันคติท่ีท่านมีต่อความสามารถในการส่ือสารของบุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV โดยมีเกณฑ์
ดงัน้ี 
 

ระดับของความคิดเห็น ค่าประเมิน 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
เห็นดว้ยท่านมาก 
เห็นดว้ยปานกลาง 
เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 

ทัศนคตทิี่มต่ีอความสามารถในการส่ือสารของบุคลากร
จากกลุ่มประเทศ CLMV 

ระดับของความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถเขา้ใจ
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

2.  บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV สามารถ
ส่ือสารขอ้ความท่ีถูกตอ้งใหลู้กคา้เขา้ใจได้ 
โดยไม่สับสน 

     

3.  บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV มีความ
กระตือรือร้นท่ีจะท าความเขา้ใจความตอ้งการ 
ของลูกคา้ 
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ส่วนที่ 5: ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ใช้บริการสถานประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่ง ท่ีแสดงระดบัของความเห็นเห็น ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั
ความความคิดเห็นของท่าน เก่ียวกบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการ
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV โดยมีเกณฑ์ดงัน้ี 
 

ระดับของความคิดเห็น ค่าประเมิน 
พึงพอใจมากท่ีสุด 
พึงพอใจมาก 

พึงพอใจปานกลาง 
พึงพอใจนอ้ย 

พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 

ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า/ใช้บริการสถาน
ประกอบกจิการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่ม 

ระดับของความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้  
ท่านมีความพึงพอใจในระดบัใด 

     

2.  เม่ือท่านซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบการ 
ท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV แลว้  
ท่านรู้สึกคุม้ค่าเพียงใด 
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ส่วนที่ 6: การตัดสินใจซ้ือสินค้า/ใช้บริการสถานประกอบกิจการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ 
CLMV 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่ง ท่ีแสดงระดบัของความคิดเห็น ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั
ความคิดเห็นของท่าน เก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถานประกอบกิจการท่ีใชบุ้คลากร
จากกลุ่มประเทศ CLMV โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 

ระดับของความคิดเห็น ค่าประเมิน 
พึงพอใจมากท่ีสุด 
พึงพอใจมาก 

พึงพอใจปานกลาง 
พึงพอใจนอ้ย 

พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

 
 

การตัดสินใจซ้ือสินค้า/ใช้บริการสถานประกอบ
กจิการทีใ่ช้บุคลากรจากกลุ่มประเทศ CLMV 

ระดับของความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  แนวโนม้การซ้ือสินคา้/ใชบ้ริการสถาน
ประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจากกลุ่มประเทศ  
CLMV ในอนาคต 

     

2.  ท่านจะบอกต่อแนะน าคนอ่ืนใหห้นัมาซ้ือสินคา้/
ใชบ้ริการสถานประกอบการท่ีใชบุ้คลากรจาก 
กลุ่มประเทศ CLMV 

     

 

 

 

 
……ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี…… 
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ภาคผนวก ข 
อกัขราวสุิทธ์ิ 
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