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บทที� 2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
การวจิยัเรื
องความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสุภาพรแมนชั
น อาํเภอบางบ่อ จงัหวดั

สมุทรปราการ ผูว้จิยัไดน้าํเสนอแนวคิดและทฤษฎี ดงัต่อไปนี.  
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี
ยวกบัการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี
ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
3. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการบริการ 
4. สภาพของการแข่งขนัธุรกิจแมนชั
น 
5. การใหบ้ริการของสุภาพรแมนชั
น 
6. งานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง 
 

แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัการบริการ 

 
ความหมายของการบริการ 
ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ให้ความหมายว่า การบริการ 

หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ เป็นตน้ 
Kotler (อา้งถึงใน จิตตนนัท ์ เดชะคุปต,์ 2545, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ที
กลุ่มบุคคลหนึ
งสามารถนาํเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหนึ
ง ซึ
 งไม่สามารถจบั
ตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของสิ
งใด ทั.งนี.การกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บั
สอนคา้ที
มีตวัตนได ้

Lehtinen (อา้งถึงใน จิตตนนัท ์ เดชะคุปต,์ 2545, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหนึ
ง หรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งที
เกิดขึ.น จากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่ง
ใดอยา่งหนึ
งซึ
 งทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
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Gronroos  (อา้งถึงใน จิตตนนัท ์เดชะคุปต,์ 2545, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหนึ
งหรือกิจกรรมหลายอยา่งที
มีลกัษณะไม่มากก็นอ้ยจบัตอ้งไม่ได ้ซึ
 งโดยทั
วไปไม่จาํเป็นตอ้ง
ทุกกรณีเกิดขึ.น จากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานบริการ และ/หรือลูกคา้กบับริษทัผลิต
สินคา้ และ/หรือลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการที
ไดจ้ดัไว ้เพื
อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

ชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2545, หนา้ 211) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ที
มีการ
บริโภคผลผลิตในสถานที
เดียวกับสถานที
ทาํการผลิต กล่าวคือในการบริการนั.นจาํเป็นจะต้องมี
ผูบ้ริโภคปรากฏตวัอยู่ ณ ที
นั.นในขณะที
มีการให้บริการ และการบริการเป็นการกระทาํที
ทาํให้เกิด
บรรดาประโยชน์ทั. งหลาย ทั. งที
จบัตอ้งได้และสัมผสัไม่ได้ ซึ
 งเป็นการกระทาํที
มุ่งให้เกิดความ
สะดวกสบาย และมีการใช้สิ
งของที
ทาํให้เกิดความสะดวกสบาย ตามที
ลูกคา้คาดหวงั หรือได้เสีย
ค่าบริการเพื
อการนั.น 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต์ (2545, หนา้ 8) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหนึ
 งของบุคคลหรือองค์การ เพื
อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอื
น และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั.น ซึ
 งการบริการที
ดีจะเป็นการกระทาํที

สามารถสนองตอบความตอ้งการ ของผูที้
แสดงเจตจาํนงให้ไดต้รงกบัสิ
งที
บุคคลนั.นคาดหวงัไว ้พร้อม
ทั.งทาํให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกที
ดี และประทบัใจต่อสิ
งที
ไดรั้บในเวลาเดียวกนัในความหมายนี.
จะครอบคลุมการบริการทุกดา้น ไม่วา่จะเป็นการบริการทั
วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย ์

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 7) กล่าววา่ การบริการตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “service” 
ซึ
งหากนาํตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็นคาํใหม่ จะพบคาํที
มีความหมายดี ๆ จาํนวนหนึ
ง ซึ
 งเป็นลกัษณะ 
7 ประการของผูใ้ห้บริการที
ดี คือ 

S = smiling & sympathy คือ ยิ.มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบาก
ยุง่ยากของผูรั้บบริการ 

E = early response คือ ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว ทนัใจ โดย
มิไดเ้อ่ยปากเรียก 

R = respectful คือ การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
V = voluntariness manner คือ ลกัษณะการให้บริการแบบสมคัรใจและเต็มใจ มิใช่ทาํแบบ

เสียมิได ้
I = image enhancing คือ การแสดงออกซึ
 งการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและ

เสริมสร้างภาพพจน์ขององคก์รดว้ย 
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C = courtesy คือ กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = enthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือร้นอยู่เสมอในขณะ

ใหบ้ริการ จะใหม้ากกวา่ที
คาดหวงัเสมอ 
 
แนวคดิเกี�ยวกับการบริการ 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2545, หนา้ 38) กล่าววา่ การจดัการระบบการบริการสมยัใหม่จะ
เนน้กระบวนการจดัการบริการและใหค้วามสาํคญัในการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้และการตดัสินใจ
ของผูที้
ปฏิบติังานบริการส่วนหนา้ ที
ติดต่อสัมผสักบัลูกคา้โดยตรงเป็นประจาํเกี
ยวกบัความตอ้งการ
บริการของลูกคา้และวิธีการปฏิบติั เพื
อตอบสนองความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั ซึ
 งจะเป็นแนวคิดที

แตกต่างจากการในอดีตที
คณะบริหารสูงสุด มีอาํนาจสั
งการลงมาเป็นลาํดบัชั.นวา่ควรจะให้บริการแก่
ลูกคา้อยา่งไร โครงสร้างการจดัการขององคก์ารแบบเก่า จึงมีลกัษณะเป็นรูปปิรามิดแนวตั.ง ในขณะที

โครงสร้างใหม่จะเป็นรูปปิรามิดกลบัหวัโครงสร้างแบบปิรามิดกลบัหัวนี. ส่วนที
ถือวา่สําคญัที
สุด คือ 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในกระบวนการจดัการบริการของบุคลากรที
ปฏิบติังานบริการ สภาพแวดลอ้ม
และสิ
งอาํนวยความสะดวก รวมทั.งระบบปฏิบติัการต่าง ๆ ในการติดต่อกบัลูกคา้ (ความตอ้งการของ
ลูกคา้/การนาํเสนอการบริการ) การแสดงออกเหล่านี.สามารถใชเ้ป็นเครื
องชี. วดัความสําเร็จ หรือความ
ลม้เหลวของการบริการดงักล่าว โดยที
ฝ่ายสนบัสนุนการบริการและการจดัการส่วนอื
น ๆ เป็นเพียง
ส่วนประกอบขั.นตน้ของการบริการที
ดี ไม่ใช่กลไกหลกัของความสําเร็จในการนาํเสนอการบริการต่อ
ลูกคา้ ดงันั.น ความรับผดิชอบในการปฏิบติัต่อลูกคา้ และการตดัสินใจเกี
ยวกบัการบริการ จึงเป็นหนา้ที

โดยตรงของผูที้
ปฏิบติังานบริการส่วนหน้า ทั.งนี. รวมถึงความรับผิดชอบต่อช่วงเวลาของความจริง 
(Moments of Truth) หรือความรู้สึกที
เกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ ขณะ
เผชิญหนา้กนัในการบริการ การจดัการระบบการบริการตามโครงสร้างใหม่ จึงมุ่งเนน้ให้ผูที้
ปฏิบติังาน
บริการ มีส่วนร่วมในการกาํหนดมาตรฐานงานบริการโดยคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และมอบ
อาํนาจความเป็นอิสระในการปฏิบติังานที
จะสามารถบริการลูกคา้ได้อย่างกวา้งขวางมีประสิทธิภาพ 
การจดัการลกัษณะนี. ทุกส่วนจะปฏิสัมพนัธ์ซึ
 งกนัและกนัตลอดเวลา ทาํใหไ้ม่มีปัญหาช่องวา่งในการสื
อ
ความหมายเหมือนกบัการจดัการแบบรับคาํสั
งจากบนลงล่าง ซึ
 งเป็นการสื
อสารทางเดียว ในการจดัการ
ระบบการบริการสมยัใหม่ ไม่วา่จะเป็นธุรกิจบริการทั
วไปหรือธุรกิจบริการ จะเนน้ความสัมพนัธ์ซึ
 งกนั
และกนัระหวา่งองคก์ารบริการ (Service Organization) ผูป้ฏิบติังานบริการ (Contact Personnel) และ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Customer) เป็นสําคญั โดยผูบ้ริหารการบริการเชิงพาณิชย ์ จะพยายามนาํเสนอ
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รูปแบบของการบริการที
ทาํให้ลูกคา้พึงพอใจและมีผลกาํไรต่อธุรกิจ ในขณะที
ผูบ้ริหารการบริการ
ทั
วไป จะคาํนึงถึงการให้บริการต่อผูม้ารับบริการอย่างมีประสิทธิภาพภายใตข้อ้จาํกดัต่าง ๆ ของ
ทรัพยากรที
มีอยู ่ซึ
 งจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ ให้เป็นไปตามนโยบายขององคก์ารหรือ
ธุรกิจนั.น ในเวลาเดียวกนัการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการ และลูกคา้ หรือผูรั้บบริการจะเป็นตวั
ควบคุมกระบวนการบริการให้อยู่ในลกัษณะที
ต่างฝ่ายต่างไดรั้บผลประโยชน์กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการก็
ตอ้งการปฏิบติังานของตน ตามบทบาทหนา้ที
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และลูกคา้ก็
ปรารถนาใหมี้การบริการตามที
ตนตอ้งการ และไดรั้บความพึงพอใจใหม้ากที
สุด 

นอกจากคาํว่า การบริการ แล้วยงัมีคาํที
เกี
ยวขอ้งและมีความสัมพนัธ์กนั ได้แก่ผู ้
ใหบ้ริการ (Service Provider) หมายถึง ผูที้
ดาํเนินงานเกี
ยวขอ้งกบัการนาํเสนอสินคา้หรือบริการอยา่งใด
อยา่งหนึ
ง เพื
อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซึ
 งจะครอบคลุมทั.งผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหาร
การบริการ (Service Manager) และผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการ (Service Personnel) 
ผูรั้บบริการ (Customer) หมายถึง ผูที้
แสดงความตอ้งการซื.อสินคา้หรือบริการ หรืออาจเรียกวา่ ผูบ้ริโภค 
(Consumer) กล่าวคือ ผูที้
มีความตอ้งการใชสิ้นคา้หรือบริการพฤติกรรมการบริการ (Service Behavior) 
หมายถึง การกระทาํหรือการแสดงออกเพื
อช่วยเหลืออาํนวยความสะดวกให้ผูอื้
นไดรั้บสิ
งที
ตอ้งการ
ผลิตภณัฑ์บริการ (Service Product) หมายถึง การบริการที
จดัไวเ้พื
อการซื.อขายงานบริการ (Service 
Activity) หมายถึง กิจกรรมการบริหารจดัการ และดาํเนินงานสนบัสนุนใหก้ารปฏิบติังานบริการเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ ซึ
 งครอบคลุมงานบริการทั.งในส่วนที
ตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง เรียกวา่ งาน
บริการส่วนหนา้ (Front-office Service) และส่วนที
อยูเ่บื.องหลงั เพื
อช่วยสนบัสนุนให้การติดต่อลูกคา้
เป็นไปดว้ยความราบรื
น เรียกวา่ งานบริการส่วนหลงั (Back-office Service) องคก์ารบริการ (Service 
Organization) หมายถึง องคก์ารหรือหน่วยงานที
ดาํเนินกิจกรรมบริการ เพื
อนาํเสนอรูปแบบของการ
บริการตามนโยบายที
ตั.งไว ้

ธุรกิจบริการ (Service Business) หมายถึง การดาํเนินงานเชิงพาณิชยใ์นการผลิตและ
จาํหน่ายผลิตภณัฑ์ที
เป็นบริการ เพื
อการบริโภคของลูกค้าหรือผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงักาํไรหรือ
ผลตอบแทน 

ตลาดบริการ (Service Market) หมายถึง ผูบ้ริโภคหรือองคก์ารที
ซื.อบริการ เพื
อใชอ้าํนวย
ความสะดวกต่าง ๆ ในชีวติหรือกิจการงาน 
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อุตสาหกรรมการบริการ (Service Industry) หมายถึง กระบวนการทางธุรกิจที
เกี
ยวขอ้ง
กบักิจกรรมที
อาํนวยความสะดวก และเอื.อผลประโยชน์ เพื
อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซึ
 ง
เป็นไดท้ั.งบริการที
เกี
ยวขอ้งและไม่เกี
ยวขอ้งกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์

ส่วนประสมการตลาดของธุรกจิบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หน้า 331) ได้ให้ความหมายของแนวคิดและทฤษฎี

เกี
ยวกบัตลาดบริการ โดยได้อธิบายว่าการบริการ คือ กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ธุรกิจบริการมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้อื
น ๆ ทั
วไป คือ 

1.  ไม่สามารถสัมผสัได ้
2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้
3.  ไม่แน่นอน 
4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้
Parasuraman, Zeithmal, and Berry (1985, p. 41) ไดอ้ธิบายถึงคุณสมบติัของการบริการที
ดี

วา่ตอ้งประกอบดว้ย 
1.  มีความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  มีความเชื
อมั
นวางใจได ้
3.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
4.  มีสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ 
5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี 
6.  มีความน่าเชื
อถือ 
7.  มีความมั
นคงปลอดภยั 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 18) การบริการถือวา่เป็นกิจกรรมของกระบวนการส่ง

มอบสินคา้ที
ไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยสินคา้ที
ไม่มีตวัตนนั.น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

ศิวฤทธิy  พงศกรรังศิลป์ (2547, หนา้ 315) การบริการเป็นสิ
งที
ทุกธุรกิจนามาใช้ในการสร้าง
ความแตกต่างทางการแข่งขนัซึ
 งถือว่าเป็นสิ
งสําคญัในการประกอบธุรกิจในปัจจุบนั เพราะการบริการ
เป็นส่วนที
ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

ความสาํคญัของการบริการ (กุลธิรา บณัฑิต, 2550, หนา้ 10–11) ปัจจุบนัโลกแห่งการบริการ
เป็นสัญลกัษณ์ของธุรกิจที
มีผูใ้ช้บริการเป็นสําคญั ซึ
 งกล่าวไดว้่าธุรกิจทุกประเภท มีผูใ้ช้บริการเป็น
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องค์ประกอบหลัก ธุรกิจใดสามารถสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ. นกับผู ้ใช้บริการได้ และรักษา
ผูใ้ชบ้ริการเหล่านั.นให้อยู ่มีความซื
อสัตยต์่อสินคา้ของธุรกิจขององคก์รไดน้าน สิ
งเหล่านั.นจะบ่งบอก
ถึงความสําเร็จขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดีการซื.อผลิตภณัฑ์เพื
อการอุปโภคบริโภคหรือเพื
อการประกอบ
ธุรกิจต่าง ๆ มิไดมี้แต่ผลิตภณัฑ์ที
มีตวัตน แต่ผูซื้.อมกัจะตอ้งการบริการในรูปแบบต่าง ๆ ประกอบดว้ย
ตอ้งการความสะดวก ตอ้งการให้ผูอื้
นทาํงานแทน ตอ้งการไดรั้บคาํแนะนาํ ตอ้งการความคิดเห็นของ
บุคคลอื
น สิ
งเหล่านี.ไม่ใช่สินคา้ที
มีตวัตน แต่มีผูแ้สดงความตอ้งการบริการและเต็มใจจะจ่ายเงินซื.อ ไป
ร้านเสริมสวยให้ตดัผม ดดัผม ไปร้านตดัเยบ็เสื. อผา้เพื
อให้ช่างเยบ็เสื.อขายบริการตดัเยบ็เสื.อให้ ไปพบ
แพทยเ์พื
อให้วินิจฉัยโรคและแนะนาํวิธีรักษา ไปสถานศึกษาเพื
อซื.อบริการแนะนาํสั
งสอนให้ความรู้ 
ตวัอยา่งเหล่านี. จะพบเห็นอยู่ท ั
วไปในชีวิตประจาํวนั และจะมีความตอ้งการใชบ้ริการมากขึ.น ๆ แมแ้ต่
บริการที
เป็นการกุศล การขยายความตอ้งการที
มากขึ.น ทาใหเ้กิดสภาวะการขาดแคลนบริการและคุณค่า
ของบริการลดลง แต่ในเวลาเดียวกนัทาให้เกิดสภาวะการแข่งขนัที
เพิ
มขึ.น เนื
องจากสามารถนาํบริการ
เสนอขายเฉพาะตวัไดม้ากขึ.นไม่จาํเป็นตอ้งเป็นส่วนเพิ
มของสินคา้ดงัแต่ก่อน บริการที
เป็นบริการที
เป็น
กิจกรรมไม่แสวงหากาํไรหลายประเภทได้แปรเปลี
ยนเป็นธุรกิจแสวงหากาํไร เช่น การศึกษาเอกชน 
การรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเอกชน หรือสาธารณูปโภคที
เคยเป็นสวสัดิการที
รัฐบาลจดัให้
สวสัดิการแก่ประชาชนถูกนาํมาเป็นธุรกิจเช่นกนั ดงันั.นงานบริการต่าง ๆ ในปัจจุบนัจึงมองเห็นความ
จาํเป็นที
จะตอ้งนาํเรื
องการตลาดเขา้มาบริการจดัหารายได ้หรือจาํหน่ายบริการไดม้ากขึ.น ธุรกิจบริการ 
(Service Business) หมายถึง ธุรกิจที
ดาํเนินกิจกรรมที
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื
อ
สร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคและผลประโยชน์ของธุรกิจ องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ  
(the Components of Service) ในงานบริการหนึ
ง ๆ ปกติแลว้จะประกอบดว้ยหลาย ๆ บริการ คือ  

1. บริการหลกั (Core Service) เป็นสิ
งที
ลูกคา้ตอ้งการไดรั้บจากบริการนั.น ๆ 
2. บริการส่วนเสริม (Supplementary Service) เป็นสิ
 งที
สร้างความพึงพอใจและความ

ประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดม้ากขึ.น เช่น การให้ขอ้มูล ให้คาํแนะนาํ การช่วยแกปั้ญหา การสร้างความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้ 

ในธุรกิจบริการที
ลูกค้าไม่สามารถเห็นความแตกต่างจากบริการหลัก (Core Service)  
ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้จะเลือกบริการที
มีราคาตํ
าที
สุด ดงันั.น ทางแกไ้ขก็คือ ธุรกิจบริการตอ้งสร้างความ
แตกต่างให้แก่ผลิตภณัฑ์บริการ โดยมุ่งเนน้ที
การพฒันาบริการส่วนเสริม (Supplementary Service) ให้
สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า เช่น การให้บริการที
รวดเร็ว  
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การแกปั้ญหาให้ลูกคา้กรณีฉุกเฉิน การช่วยให้ลูกคา้ประหยดัเงินประหยดัเวลา สิ
งเหล่านี. จะเป็นการ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive Advantage) และเป็นสิ
งที
ลูกคา้คาดหวงั 

นอกจากนี. ในตลาดปัจจุบนับริการส่วนเสริม (Supplementary Service) จากธุรกิจบริการมี
มากกว่าบริการหลัก (Core Service) และที
สําคัญผูใ้ห้บริการจะต้องมีความเต็มใจให้บริการ  
(Service Mind) ดว้ย 

ส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมการตลาดของ
สินค้าทั
วไป คือ จะตอ้งมีการเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และสิ
 งแวดล้อมทาง
กายภาพดงันั.นส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการจึงประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ และสิ
 งแวดล้อมทาง
กายภาพ ดงันั.นธุรกิจสามารถกาํหนดส่วนประสมการตลาด ที
เหมาะสมกบัธุรกิจบริการของตนเองได ้ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, หนา้ 212–213) 

ส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ แบ่งออกไดด้งันี.   
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) สิ
 งที
เสนอขายโดยธุรกิจ เพื
อตอบสนองความจาํเป็นหรือความ

ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ที
เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการจึงประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที
 ผลิตภณัฑ์หรือบริการตอ้งมี
อรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ 

2. ราคา (Price) จาํนวนเงินหรือสิ
งอื
น ๆ ที
มีความจาํเป็นตอ้งจ่ายเพื
อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์หรือ
บริการ หรือคุณค่าในรูปของตวัเงินเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการกบัราคา ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซื.อ ดังนั.นผูข้ายจึงต้อง
คาํนึงถึงคุณค่าที
รับรู้ในสายตาของลูกคา้ ตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์ว่า
สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั.น รวมถึงตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ้่ายที
เกี
ยวขอ้งจากการซื.อสินคา้และบริการและ
ดา้นการแข่งขนั 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมซึ
 งทาให้ผลิตภณัฑ์เป็นที
หาง่ายสําหรับ
ลูกคา้เมื
อเขาตอ้งการซื.อไม่วา่เมื
อใดและที
ไหนก็ตาม งานในช่องทางการจดัจาํหน่าย จึงประกอบดว้ย 
ความสะดวกของการติดต่อกบัลูกคา้ การพิจารณาตาํแหน่งทาํเลที
ตั.งของแหล่งจาํหน่าย นอกจากนี.
องค์ประกอบเสริมในเรื
องของการสนบัสนุนและการกระจายตวัสินคา้ คือ กิจกรรมที
เกี
ยวขอ้งกบัการ
เคลื
อนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค เพื
อให้เกิดการประสานงานและให้เกิดต้นทุนในการจดั
จาํหน่ายตํ
าที
สุด 
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4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื
องมือการสื
อสารเพื
อสร้างความพึงพอใจต่อ
สินค้าหรือบริการ โดยใช้เพื
อจูงใจให้เกิดความต้องการเพื
อเตือนความจาํในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่า 
จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื
อและพฤติกรรมการซื.อ การติดต่อสื
อสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการ
ขาย การติดต่อสื
อสารโดยไม่ใชค้น การสื
อสารประกอบดว้ย การส่งเสริมการขายที
มุ่งสู่ผูบ้ริโภค การ
กระตุน้จากพนกังานขาย และการกระตุน้จากคนกลาง วธีิที
ใชใ้นการสื
อสารกบัลูกคา้ เช่น นิตยสาร วิทย ุ
โทรทศัน์ หรือป้ายโฆษณา การตลาดผา่นสื
ออิเลคทรอนิคส์ และการขายทางโทรศพัท ์ 

5. บุคลากร (People) คนที
ผ่านการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื
อให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย สามารถ
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว การเอาใจใส่ลูกคา้ บริการเปี
 ยมไปดว้ยรอยยิ.ม และความเป็นกนัเองแก่ลูกคา้ 
ที
น่าประทบัใจ  

6. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ  
มีความสําคญัเช่นเดียวกบัเรื
 องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผูใ้ห้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อย่างดี  
ก็ไม่สามารถแกปั้ญหาลูกคา้ไดท้ ั.งหมด เช่น การจองคิว ระบบการบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที
นาํมาใช ้ระดบัการใชเ้ครื
องจกัรกลในการใหบ้ริการ เช่น การรับชาํระเงิน 

7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจาํนวนนอ้ยมากที
ไม่มีลกัษณะ
ทางกายภาพของบริการเขา้มาเกี
ยวขอ้ง ดงันั.นส่วนประกอบที
เป็นลกัษณะทากายภาพที
ปรากฏอยูบ่า้ง 
ก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ เช่น คาํว่าลกัษณะทางกายภาพหมายความรวมถึง
สภาพแวดลอ้ม เช่น การจดัสถานที
 เครื
องมือและอุปกรณ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ ลานจอดรถ ความสะอาด 
แสงสวา่ง รูปแบบร้าน สิ
งอาํนวยความสะดวก สิ
งต่าง ๆ เหล่านี. เป็นสิ
งที
ลูกคา้ใชเ้ป็นเครื
องหมายแทน
คุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้จะอาศยัสิ
งแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหนึ
 งในการเลือกใช้บริการ 
ดงันั.นสิ
งแวดลอ้มทางกายภาพยิ
งหรูหราและสวยงามเพียงใด การบริการน่าจะมีคุณภาพตามไปดว้ย  

ส่วนผสมทางการตลาดบริการในมุมมองลูกค้า (7 Cs) 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 81) การทาํธุรกิจจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ ส่วนประกอบทางการตลาด ทั.ง 7 ตวัที
กล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกิจที
ให้บริการ การที
จะบริการ
การตลาดของธุรกิจ ให้ประสบความสําเร็จนั.นจะตอ้งพิจารณาถึงส่วนผสมการตลาดในมุมมองของ
ลูกคา้ ซึ
 งมีดงัต่อไปนี.  
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1. คุณค่าที
ลูกคา้จะไดรั้บ (Customer Value) ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร สิ
งที

ลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกั คือ คุณค่า หรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ที
จะไดรั้บเมื
อเทียบกบัเงินที
จ่าย ดงันั.น
ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการที
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

2. ตน้ทุน (Cost to Customer) ตน้ทุนหรือเงินที
ลูกคา้ยินดีที
จะจ่ายสําหรับบริการนั.นตอ้ง
คุม้ค่ากบับริการที
จะไดห้ากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัในบริการนั.นยอ่มสูงดว้ย 
ดงันั.นการตั.งราคาค่าบริการธุรกิจจะตอ้งหาราคาที
ลูกคา้ยินดีที
จะจ่ายให้ได ้เพื
อนาํราคานั.นไปใช้ในการ
ลดค่าใชจ้่ายต่าง ๆ ทาํใหส้ามารถเสนอบริการในราคาที
ลูกคา้ยอมรับได ้

3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั.นจะตอ้งสร้างความ
สะดวกให้ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใช้บริการ หากลูกคา้ไปติดต่อใช้
บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งทาํหนา้ที
สร้างความสะดวกดว้ยการให้บริการถึง ที
บา้นหรือที
ทาํงาน
ลูกคา้ 

4. การติดต่อสื
อสาร (Communication) ลูกคา้ย่อมตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนัเป็นประโยชน์
ต่อธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื
อให้ขอ้มูล ความเห็นหรือ ข้อร้องเรียน ธุรกิจ
จะตอ้งจดัหาสื
อที
เหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื
อการให้และรับขอ้มูลความเห็นจากลูกคา้ ดงันั.นการ
ส่งเสริมการตลาดทั.งหลายจะไม่ประสบความสาํเร็จเลยหากการสื
อสารลม้เหลว 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกคา้ที
มาใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นบริการที
จาํเป็นหรือบริการที

ฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นความงามลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้ห้บริการ เริ
มตั.งแต่กา้วเทา้
แรกเขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนั.น ไม่วา่จะเป็นครั. งแรกหรือครั. งใดของการใชบ้ริการก็ตาม หรือไม่วา่
จะเป็นพนกังานผูใ้ดที
ใหบ้ริการก็ตาม 

6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) ลูกคา้มุ่งหวงัให้ไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการอย่างสมบูรณ์แบบ ไม่ว่าจะเป็นการบริการตดัผม ผมที
ออกมาจะตอ้งมีความ
เรียบร้อย ตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ หรือการเขา้รักษาอาการป่วย ไม่ว่าในโรงพยาบาลใดอาการป่วย
จะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกิจบริการแมข้ั.นตอนการให้บริการจะมีความซบัซ้อนเพียงใด ตอ้งจา้งพนกังาน
จาํนวนมากมายเพียงใดลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อยา่งเดียววา่กระบวนการใหบ้ริการตอ้งตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งครบถว้นไม่ขาดตกบกพร่อง 

7. ความสบาย (Comfort) สิ
 งแวดล้อมของการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์
บริการ หอ้งนํ.า ทางเดินร้านอาหาร ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและสบายใจให้
ลูกคา้ 
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ตามที
กล่าวมาขา้งตน้ สามารถเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ
และลูกคา้ไดด้งัตารางต่อไปนี.  
 

ตารางที� 1  การเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา้ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองของธุรกิจ 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองลูกคา้ 

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product)  
2.  ราคา (Price)  
3.  ช่องทางการตลาด (Place)  
4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
5.  บุคลากร (People)  
6.  กระบวนการ (Process)  
7.  การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 

1.  คุณค่าที
ลูกคา้ไดรั้บ (Customer Value)  
2.  ตน้ทุน (Cost to Customer)  
3.  ความสะดวก (Convenience)  
4.  การติดต่อสื
อสาร (Communication)  
5.  การดูแลเอาใจใส่  (Caring)  
6.  ความสาํเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 
(Completion)  
7.  ความสบาย (Comfort) 

 
ที
มา : ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 82 
 

ลกัษณะของธุรกจิบริการ 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2546, หนา้ 24) บริการมีความหลากหลาย ซึ
 งสามารถแบ่งออกเป็น 4 
ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. ผูซื้.อเป็นเจา้ของสินคา้ และนาํสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถยนต ์ฯลฯ 
2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้ และขายบริการใหก้บัผูซื้.อ เช่น ศูนยอ์อกกาํลงั (Fitness Center)  

บริการเครื
องถ่ายเอกสาร บริการร้านอินเตอร์เน็ต ฯลฯ 
3. บริการที
มีสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร ฯลฯ 
4. บริการที
ไม่มีสินคา้เขา้มาเกี
ยวขอ้ง เช่น นวดแผนโบราณ ร้านตดัผม ฯลฯ ประเภทของ

ธุรกิจบริการ แบ่งออกเป็นหลายประเภท ดงันี.  
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1. การสื
อสาร เช่น โทรศพัท ์วทิย ุโทรทศัน์ Internet เป็นตน้ 
2. ที
อยูอ่าศยั เช่น โรงแรม อพาร์ตเมนท ์บา้นเช่า เป็นตน้ 
3. การจดัการเกี
ยวกบัที
อยูอ่าศยั เช่น สาธารณูปโภค การซ่อมแซมบา้น การตกแต่ง

บา้น การกาํจดัปลวก การตกแต่งสวน เป็นตน้ 
4. การพกัผอ่น สถานรื
นเริงต่าง ๆ โรงภาพยนตร์ โรงโบวลิ์
ง เป็นตน้ 
5. การดูแลรักษาตวั เช่น สถานเสริมความงาม ร้านตดัผม ศูนยอ์อกกาํลงักายสถาบนั

ลดนํ.าหนกั เป็นตน้ 
6. การรักษาพยาบาล เช่น โรงพยาบาล คลินิกทนัตแพทย ์โพลีคลินิก เป็นตน้ 
7. ที
ปรึกษา เช่น ทนาย ที
ปรึกษาทางธุรกิจ ตวัแทนโฆษณา การสํารวจและวิจยั

สาํนกังานจดังาน เป็นตน้ 
8. การเงิน เช่น ธนาคาร บรรษทัเงินทุน กองทุนอุตสาหกรรม ตลาดหุน้ เป็นตน้ 
9. การประกนัภยั เช่น ประกนัชีวิต ประกนัอุบติัเหตุ ประกนัสุขภาพ ประกนัอคัคีภยั 

เป็นตน้ 
10. การคมนาคม เช่น การขนส่งสินคา้ รถโดยสารประจาํทาง แท็กซี
 ตุ๊กตุ๊ก สายการ

บิน รถเช่า เป็นตน้ 
11. การศึกษา เช่น โรงเรียน วิทยาลยั มหาวิทยาลยั โรงเรียนสอนภาษา โรงเรียนสอน

ขบัรถ เป็นตน้ 
12. การท่องเที
ยว เช่น นาํเที
ยว ล่องแพ ขี
ขา้ง เป็นตน้ 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 
สุภาภรณ์ พลนิกร (2548, หนา้ 4) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษา

เกี
ยวกบัแต่ละบุคคล กลุ่มหรือองคก์ร และกระบวนการที
กลุ่มดงักล่าวใชใ้นการเลือกการไดม้า การใช้
และการกาํจดัผลิตภณัฑ์/บริการ หรือประสบการณ์ หรือแนวคิดรวบยอด ทั.งนี. เพื
อตอบสนองความ
จาํเป็น และศึกษาผลกระทบของกระบวนการดงักล่าวที
มีต่อผูบ้ริโภคและสังคม 
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ปริญ ลกัษิตานนท ์ (2544, หนา้ 54) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํ
ของบุคคลใดบุคคลหนึ
 ง ซึ
 งเกี
ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใช้ผลิตภณัฑ์ ทั.งนี.หมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซึ
 งเกิดขึ.นก่อน และมีส่วนในการกาํหนดให้มีการกระทาํพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็น
กระบวนการตดัสินใจ และการกระทาํของบุคคลที
เกี
ยวกบัการซื.อและการใช้สินคา้ นกัการตลาด
จาํเป็นตอ้งศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุผลหลายประการ คือ 

1. พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ที
มีผลต่อกลยทุธ์การตลาดของธรกิจประสบ-ความสาํเร็จ 
2. เพื
อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด ที
วา่การทาํให้ลูกคา้พอใจ ดงันั.นวิธีที


จะทาํให้ผูบ้ริโภคพอใจนั.น ผูส่้งเสริมการตลาดจะตอ้งศึกษาปัจจยัหลกัที
มีอิทธิพลต่อการซื.อของ
ผูบ้ริโภคว่าเขาจะซื.อหรือไม่ซื.อ ซื.ออะไร ที
ไหน เมื
อไร และอย่างไร เมื
อไดข้อ้มูลเหล่านี. แลว้ก็จะ
นาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลเพื
อการส่งเสริมการตลาด เช่น การกาํหนดกลยทุธ์ข่าวสารและกลยทุธ์สื
อ เป็นตน้ 

3. ผูส่้งเสริมการตลาดตอ้งเขา้ใจปัจจยัต่าง ๆ ที
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคทาํให้ผู ้
ส่งเสริมการตลาด สามารถคาดคะเนการตอบสนองของผูบ้ริโภค ที
มีต่อกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด
ของธุรกิจ 

แนวคดิเกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
ปริญ ลกัษิตานนท ์(2544, หนา้ 92-98) ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลที
ยากต่อการคาดคะเนและหา

เหตุผลประกอบ อนัเนื
องจากสิ
งแวดลอ้มทางการเมือง วฒันธรรม เศรษฐกิจ ความเจริญกา้วหนา้ดา้น
การผลิตและดา้นอื
น ๆ สิ
งแวดลอ้มเหล่านี. เป็นปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค เพื
อเป็น
เครื
องมือในการศึกษาผูบ้ริโภค นกัการตลาดสร้างสูตรหรือแนวความคิดในการศึกษาเป็นบรรทดัฐาน 
ในการเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแสดงถึงพฤติกรรมการตดัสินใจหรือเขา้ใจ โดยมีบทบาทเป็น
ตวักาํหนดที
สาํคญั 

รูปแบบการชกัจูงใจและพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Motivation & Behavior Models) มีแนวคิด 
ดงันี.  

สูตรหรือแบบเฮาเวิร์ด (Howard Model) เป็นสูตรที
อธิบายถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค ใน
เงื
อนไขของทฤษฎีวา่ดว้ยการเรียนรู้ (Learning theory) อธิบายวา่ 

1. ผูบ้ริโภคมีความรู้สึก ความปรารถนาในตวัผลิตภณัฑอ์ยูใ่นจิตใจ (State of Coals) 
2. แรงกระตุน้ความตอ้งการในตวัผลิตภณัฑ ์(Triggering Cue) 
3. กระบวนการเลือกผลิตภณัฑ ์(Choice Process) 
4. การซื.อผลิตภณัฑด์ว้ยอารมณ์ (State of Predisposition) 
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5. การคน้หาขอ้มูลเพิ
มเติม (Information Search) ในกรณีความตอ้งการลดนอ้ยและเป็น
ปัญหาจริง จึงตอ้งหาขอ้มูลปฐมภูมิ และทุติยภูมิเกี
ยวกบัส่วนตวัและทั
ว ๆ ไปมาประกอบ 

6. ในกรณีมีประสบการณ์มากขึ.น ผลิตภณัฑ์นั.นก็จะได้รับการเลือกซื.อ (Buying 
Selection)  

 
รูปภาพที
 2.1 สูตรหรือแบบเฮาเวร์ิด (Howard Model) 
ที
มา : ปริญ  ลกัษิตานนท ์(2544, หนา้ 93) 
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ในสังคมผูบ้ริโภคทุกคนมีความแตกต่างกนัอยู่แลว้ในดา้นอายุ เพศ ศาสนา เชื.อชาติและ
เผ่าพนัธ์ุ ดงันั.นการที
ผูบ้ริโภคจะซื.อหาผลิตภณัฑ์อุปโภคหรือบริโภคใดก็ตาม ยอ่มเป็นการยากที
จะ
คาดคะเนหรือมีแบบแผนของการซื.อ ผูบ้ริโภคคนหนึ
งซื.อผลิตภณัฑอ์ยา่งหนึ
ง ดว้ยเหตุผลหลายประการ
ดว้ยกนั แต่ผูบ้ริโภคอีกคนหนึ
งอาจมีเหตุผลเพียงประการเดียว และแตกต่างกนัอีกดว้ยนกัการตลาดจึง
ตอ้งศึกษา และหาวิธีประกอบในเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพ เพื
อให้เขา้ใจถึงแผนการซื.อของผูบ้ริโภค 
ดงันั.นการศึกษาวชิาพฤติกรรมศาสตร์ จึงเป็นเรื
องที
สําคญัต่อการพิจารณาแนวความคิดของผูบ้ริโภคถึง
วธีิการใชเ้หตุผลประกอบในการซื.อผลิตภณัฑ ์
 
 

 
รูปภาพที
 2.2 รูปแบบพฤติกรรมของผูซื้.อ 
ที
มา : ปริญ  ลกัษิตานนท ์(2544, หนา้ 94) 
 

ทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
1. ทฤษฎีนิโคเซีย ฟรานเซสโก นิโคเซีย (Francisco Nicosia, อา้งถึงใน ปริญ ลกัษิตนนท์, 

2544, หนา้ 98) ไดส้ร้างทฤษฎีนี. ขึ.นเมื
อ ค.ศ.1966 โดยไดข้ยายความเกี
ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคมากขึ.น
กว่าทฤษฎีเฮาเวิร์ด และเป็นกระบวนวิธีที
อาศยัหลักคอมพิวเตอร์ ในการรวบรวมตวัแปรและ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ทฤษฎี นิโคเซีย แบ่งออกเป็น 4 ภาค ดงันี.  

ภาคที
 1 แสดงถึงผลลพัธ์ดา้นโฆษณาซึ
 งมีผลต่อผูบ้ริโภค 
1.1 โฆษณาจากองคก์ารถึงผูบ้ริโภค 
1.2 ผูบ้ริโภครับทราบรายละเอียด 
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ภาคที
 2 ผูบ้ริโภคศึกษาและประเมินค่าผลิตภณัฑโ์ฆษณา และปัจจยัเลือกอื
น ๆ 
ภาคที
 3 การจูงใจใหซื้.อผลิตภณัฑโ์ฆษณา 
ภาคที
 4 การอุปโภคบริโภคสินคา้ที
โฆษณา 

 

 
ภาพที
 2.3 แบบทฤษฎีนิโคเซีย (The Necosia Model) 
ที
มา : ปริญ  ลกัษิตานนท ์(2544, หนา้ 98) 
 

2. ทฤษฎีเฮาเวิร์ด-เชท ์ (Howard-Sheth, อา้งถึงใน ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2544,หนา้ 100-
102) เป็นรูปแบบที
ไดด้ดัแปลงและพฒันาจากรูปแบบเดิมของเฮาเวิร์ด โดยแบ่งออกเป็น 3 ระดบัของ
การเรียนรู้ หรือ 3 ขั.นของการตดัสินใจ ดงันี.  

1. การแกปั้ญหายดืเยื.อ (Extensive Problem Solving) 
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2. การแกปั้ญหาจาํกดั (Limited Problem Solving) 
3. พฤติกรรมการตอบโตป้กติ (Routine Response Behavior) 

องคป์ระกอบที
สาํคญัในทฤษฎีเฮาเวิร์ด-เชท ์ไดแ้ก่ 
1. ขอ้มูล ประกอบดว้ยการกระตุน้ 3 แบบ คือ 

1.1 ลกัษณะตรา 
1.2 ลกัษณะสินคา้ที
มองเห็นไดห้รือออกเสียงได ้
1.3 ลกัษณะครอบครัว กลุ่มอา้งอิง และฐานะทางสังคม 

2. การเรียนรู้ และความเขา้ใจ ประกอบดว้ยตวัแปรต่าง ๆ ทางจิตวิทยาการกระตุน้ที

แยง่กนั (Stimulus Ambiguity) มกัเกิดจากการรับขอ้มูลของผูบ้ริโภคไม่ชดัเจนในการแปลความของ
ขอ้มูลนั.น ในกรณีการรับรู้เบี
ยงเบน (Perceptual Bias) มกัเกิดจากผูบ้ริโภคเพิกเฉยต่อขอ้มูลหรือแรง
กระตุน้ที
ไดรั้บ เพื
อใหส้อดคลอ้งกบัความจาํเป็น หรือประสบการณ์เดิมของผูบ้ริโภคลกัษณะโครงสร้าง
เกี
ยวกบัการเรียนรู้ ซึ
 งประกอบดว้ยเป้าหมายของผูบ้ริโภค ขอ้มูลเกี
ยวกบัตราสินคา้มาตรการในการ
ประเมินค่าทางเลือก ความชอบในตวัสินคา้ และความตั.งใจซื.อมีส่วนในการสร้างสายโยงการโตต้อบ
ระหวา่งองคป์ระกอบเกี
ยวกบัความเขา้ใจ การเรียนรู้ และองคป์ระกอบอื
น ๆ ในทฤษฎีเฮาเวิร์ด - เชท ์ทาํ
ใหรู้ปทฤษฎีนี. มีความแตกต่างจากทฤษฎีอื
น ๆ 

3. ผลลพัธ์ แสดงถึงค่าที
ไดรั้บจากผลการเรียนรู้และความเขา้ใจ ความเขา้ใจในตรา
สินคา้ ทศันคติ ซึ
 งอยูใ่นกระบวนการซื.อ 

4. สิ
งแวดลอ้มต่าง ๆ เกี
ยวขอ้งโดยทางออ้มในกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ไดแ้ก่ ความสาํคญัในการซื.อ บุคลิกผูบ้ริโภค ขอ้จาํกดัดา้นเวลาและฐานะการเงิน เป็นตน้  

ความยุง่เหยิงของพฤติกรรมการซื.อ จะเปลี
ยนแปลงตามสถานการณ์การซื.อซึ
 งเฮาเวิร์ด-
เชท ์เสนอวา่การซื.อของเพื
อบริโภคเป็นกิจกรรมในการแกปั้ญหาสถานการณ์การซื.อ 

1. พฤติกรรมการตอบสนองตามประจาํ (Habitual Response Behavior) คือ 
พฤติกรรมการซื.อเกิดขึ.นในกรณีที
เป็นสินคา้ตํ
า และเป็นสินคา้ที
ซื.อบ่อยครั. ง ผูซื้.อจะคุน้เคยกบัระดบัชั.น
ของผลิตภณัฑ ์คาํนึงถึงตราและคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ และตดัสินใจซื.อตราที
ชอบที
สุด นกัการตลาด
พยายามสร้างความสนใจในตราและพยายามเสนอผลิตภณัฑ์ลกัษณะใหม่ รวมทั.งการแสดง ณ จุดการ
ซื.อ การลดราคา การแจกแถม การชิงรางวลั และกิจกรมอื
น ๆ ทางการตลาด 
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2. การแกปั้ญหาจาํกดั (Limited Problem Solving) การซื.อจะยุง่ยากขึ.น เมื
อผูซื้.อ
เผชิญกบัตราที
ไม่รู้จกั ผูซื้.อตอ้งหาขอ้มูลก่อนที
จะทาํการเลือกซื.อ เช่น การตดัสินใจซื.อยารักษาผม เป็น
ตน้ 

3. ทฤษฎีเองเกล-โคแลท-แบลคเวล (Engle-Kollat-Blackwell, อ้างถึงใน  
ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2544, หนา้ 103-105) หรือที
เรียกสั.น ๆ ว่า EKB เป็นทฤษฎีสร้างขึ.นเพื
ออธิบายถึง
การเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคให้กระจ่างขึ.น เป็นทฤษฎีที
คลา้ย ๆ กบัเฮาเวิร์ด-เชท ์ หากแต่ไดรั้บการ
พฒันาปรับปรุงต่อความสัมพนัธ์ร่วมระหวา่ง องคป์ระกอบและส่วนต่าง ๆ ขององคป์ระกอบเหล่านั.น 
แสดงถึงองคป์ระกอบสาํคญั 6 ส่วน เรียงตามลาํดบั คือ 

1. ขั.นกระบวนการตดัสินใจ (Decision Process Stages) ประกอบดว้ย 5 ขั.นคือ 
1.1 การตระหนกัถึงปัญหา 
1.2 การคน้หาขอ้มูล 
1.3 การประเมินผลทางเลือก 
1.4 เลือก 
1.5 ผลทางเลือก 
การสังเกต ก็คือ การตดัสินใจจะใชเ้วลามากเท่าใด ยอ่มขึ.นอยู่กบัความยากง่าย

ของปัญหาของผูบ้ริโภค 
2. ขอ้มูลนาํเขา้หรือการรับขอ้มูล (Information input) ขอ้มูลดงักล่าวอาจเป็นไดท้ั.ง

ขอ้มูลการตลาด และขอ้มูลที
มิใช่การตลาด หลงัจากที
ขอ้มูลดงักล่าวผา่นส่วนที
เป็นความทรงจาํของ
ผูบ้ริโภค ขอ้มูลที
ไดรั้บจะมีอิทธิพลต่อขั.นการตระหนกัถึงปัญหาของผูบ้ริโภค การคน้หาขอ้มูลเพิ
มเติม
และประสบการณ์ทาํใหผู้บ้ริโภคทาํการตดัสินใจไดเ้ร็วขึ.น 

3. กระบวนการขอ้มูล (Information processing) ประกอบดว้ยขอ้มูลที
ผา่นการ
กลั
นกรองเพื
อนาํมาใชป้ระกอบการตดัสินใจ 

3.1 การคดัเลือกขอ้มูลที
ไดรั้บ 
3.2 การตั.งใจ 
3.3 ความเขา้ใจ 
3.4 การเก็บรักษาขอ้มูล 
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4. การประเมินสินคา้และตรา (Product-Brand Evaluations) มกัจะเชื
อมโยงกบัขั.น
การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจ ประกอบดว้ย องคป์ระกอบยอ่ย 4 ส่วน สรุปไดด้งันี.  (1) มาตรการ
ในการประเมิน (2) ความเชื
อถือ (3) ทศันคติ และ (4) ความตั.งใจจริง 

5. อิทธิพลการจูงใจทั
ว ๆ ไป (General Motivating Influences) ประกอบดว้ย
องคป์ระกอบสาํคญั 2 ส่วน คือ 

5.1 การจูงใจที
กระตุน้มาตรการ ประเมินค่าที
ผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมิน
ทางเลือก 

5.2 คุณลกัษณะส่วนตวัและวิถีชีวิตที
หล่อหลอมรูปพฤติกรรมทั
ว ๆ ไปของ
ผูบ้ริโภคในขณะที
ส่วนหนึ
งก็ถูกหล่อหลอมจากภาวะสังคมที
ตอ้งจาํยอมหรือทาํตาม 

6. อิทธิจากสิ
งแวดลอ้มภายในผูบ้ริโภค (Internalized Environment Influences) ใน
ส่วนสุดทา้ยของทฤษฎี EKB แสดงถึงอิทธิพลจากสิ
งแวดลอ้มที
ผูบ้ริโภคยอมรับหรือโตต้อบ ไดแ้ก่ 

6.1 ปทสัถานทางวฒันธรรมและค่านิยมที
มีอิทธิพลต่อการจูงใจ 
6.2 กลุ่มอา้งอิงและครอบครัวที
มีอิทธิพลต่อบุคลิกภาพและวถีิชีวติ 
6.3 โอกาสที
คาดหวงัวา่จะเป็นผลมาจากความตั.งใจซื.อ 
6.4 โอกาสที
ไม่คาดหวงัซึ
 งสกดัหรือเปลี
ยนแปลงการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

ศิริวรรณ และคณะ (2541, หนา้ 107) กล่าววา่ ทฤษฎีการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
เป็นการวิจยัเกี
ยวกบัพฤติกรรมการซื.อและการใช้ของผูบ้ริโภค เพื
อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ 
พฤติกรรมการซื.อและการใชข้องผูบ้ริโภค โดยการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะอาศยัคาํถาม 7 O’s 
ดงันี.  

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย เพื
อทราบถึงส่วนประกอบ และรายละเอียดต่าง ๆ ของ
กลุ่มเป้าหมาย 

2. ผูบ้ริโภคซื.ออะไร คือ การมองประโยชน์ที
ผูบ้ริโภคตอ้งการจากสินคา้ วา่เขามีความ
ตอ้งการคุณประโยชน์อะไรจากสินคา้ และบริการที
เขาจะซื.อ 

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซื.อ เพื
อทราบวตัถุประสงค์ที
 ผูบ้ริโภคซื.อสินคา้ผ่านระบบช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายใด ๆ เพื
อตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกายและทางดา้นจิตวิทยา ซึ
 งตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัที
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจซื.อผ่านช่องทางจดัจาํหน่าย โดยดูถึงปัจจยั
ภายใน ปัจจยัทางดา้นสังคมวฒันธรรม และปัจจยัเฉพาะบุคคล 
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4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซื.อบา้ง เพื
อทราบถึงบทบาทของกลุ่มที
มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซื.อ อนัประกอบดว้ยผูริ้เริ
มในการจะซื.อ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซื.อ ผูต้ดัสินใจในการ
ซื.อและผูท้าํการซื.อ 

5. ผูบ้ริโภคซื.อเมื
อใด เพื
อทราบถึงโอกาสในการซื.อ เช่น ช่วงวนัใดของสัปดาห์ ช่วงวนั
เวลาใดของแต่ละวนั เป็นตน้ 

6. ผูบ้ริโภคซื.อที
ไหน เพื
อทราบถึงสถานที
ที
ผูบ้ริโภคทาํการซื.อจริง ซึ
 งในประเด็นนี. เป็น
ประเด็นที
มีความสัมพนัธ์เกี
ยวเนื
องกบัเรื
องที
ศึกษาอยูนี่. เป็นอยา่งยิ
ง เพราะสถานที
ทาํการซื.อสินคา้นั.น 
คือ ช่องทางจดัจาํหน่ายของสินคา้ 

7. ผูบ้ริโภคซื.ออยา่งไร เพื
อทราบถึงขั.นตอนในการตดัสินใจซื.อ ซึ
 งประกอบดว้ยขั.นตอน
ของการรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซื.อผา่นช่องทางจดัจาํหน่าย
หนึ
ง ๆ และความรู้สึกภายหลงัจากที
ไดมี้การซื.อสินคา้ผา่นทางการจดัจาํหน่ายนั.น ๆ แลว้ 

โมเดลพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและกระบวนการตดัสินใจซื.อ เป็นการศึกษาเหตุจูงใจที
จะ
ทาํใหเ้กิดการตดัสินใจที
จะซื.อสินคา้ โดยมีจุดเริ
มตน้จากการเกิดสิ
งกระตุน้ที
ทาํให้เกิดความตอ้งการ สิ
ง
กระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูที้
ซื.อ ซึ
 งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึก
นึกคิดของผูซื้.อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ และจะมีการตอบสนองของผูซื้.อหรือการตดัสินใจของ
ผูซื้.อ จุดเริ
มตน้ของโมเดลนี. อยู่ที
มีสิ
งกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํให้เกิดการตอบสนอง 
ดงันั.นโมเดลจึงอาจจะเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฏีดงัต่อไปนี.  

1. สิ
งกระตุน้ อาจเกิดขึ.นเองจากภายในร่างกาย และสิ
งกระตุน้จากภายนอก นกัการตลาด
จะตอ้งสนใจและจดัสิ
งกระตุน้ภายนอก เพื
อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ ซึ
 งอาจใชเ้หตุผลจูงใจ และใช้
เหตุผลจูงใจทางดา้นจิตวทิยาก็ได ้สิ
งกระตุน้จากภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

1.1 สิ
งกระตุน้ทางการตลาด เป็นสิ
งกระตุน้ที
นกัการตลาดสามารถควบคุมและจดัให้
มีขึ.น เป็นสิ
งที
เกี
ยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด ซึ
 งประกอบดว้ยสิ
งกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นการจดัช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

1.2 สิ
งกระตุน้ดา้นอื
น ๆ เป็นสิ
งกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคที
อยูภ่ายนอก
องค์กร ซึ
 งบริษทัไม่สามารถควบคุมได ้ ไดแ้ก่ สิ
งกระตุน้ทางดา้นเศรษฐกิจ ดา้นเทคโนโลยีดา้น
กฎหมายและการเมือง และดา้นวฒันธรรม 
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2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซื้.อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้.อเปรียบเสมือนกล่อง
ดาํ เป็นสิ
งที
ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซื้.อ และ
กระบวนการตดัสินใจของผูซื้.อ 

2.1 ลกัษณะของผูซื้.อ มีอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ คือ 
2.1.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม วฒันธรรมเป็นเครื
องผูกพนับุคคลในกลุ่มไวด้ว้ยกนั

วฒันธรรมเป็นสิ
 งที
กาํหนดความตอ้งการพื.นฐาน และพฤติกรรมของวฒันธรรมแบ่งออกได้เป็น
วฒันธรรมพื.นฐาน วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย และชั.นทางสังคม 

2.1.2 ปัจจยัดา้นสังคม เป็นปัจจยัที
เกี
ยวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื.อ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท สถานะของผูซื้.อ 

2.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคล การตดัสินใจส่วนบุคคลจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ฐานะ รายได ้อาชีพ การศึกษา แนวความคิดส่วนบุคคลเป็นตน้ ซึ
 งเหล่านี. มี
ผลต่อการตดัสินใจซื.อ 

2.1.4 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา การเลือกซื.อของบุคคลจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้น
จิตวทิยา ถือวา่ปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคที
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื.อ และการใชสิ้นคา้ประกอบดว้ย 
5 ประการ ไดแ้ก่ 

1.) การจูงใจ เป็นวิธีการชกันาํพฤติกรรมของบุคคล โดยอาศยัสิ
งจูงใจ
หรือสิ
งกระตุน้ทางการตลาด 

2.) การรับรู้ เป็นกระบวนการรับรู้ของบุคคลผา่นประสาทสัมผสัทั.ง 5 คือ
การเห็น การไดย้นิ กลิ
น รส การสัมผสั ซึ
 งแต่ละคนมีการรับรู้แตกต่างกนัไป 

3.) การเรียนรู้ เป็นการเปลี
ยนแปลงพฤติกรรม ซึ
 งเป็นผลมาจากประสบการณ์
ของบุคคล การเรียนรู้ของบุคคลจะเกิดขึ.น เมื
อบุคคลไดรั้บสิ
งกระตุน้ และเกิดการตอบสนองต่อสิ
งกระตุน้
นั.น 

4.) ความเชื
อ เป็นความคิด ซึ
 งบุคคลยึดถือเกี
ยวกบัสิ
งใดสิ
งหนึ
 ง ซึ
 งเป็น
ผลมาจากประสบการณ์ในอดีต 

5.) ทศันคติ เป็นภาวะทางจิตใจที
แสดงถึงความพร้อมที
จะตอบสนองต่อ
สิ
งกระตุน้ ทศันคติก่อตวัขึ.นมาจากประสบการณ์ แนวความคิด การเรียนรู้ การรับรู้ การจูงใจความเชื
อ 
และอุปนิสัยของบุคคล อนัส่งผลให้มีการเปลี
ยนแปลงหรือชี. แนะต่อพฤติกรรม ซึ
 งเป็นการประเมิน
ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคถึงความชอบ ไม่ชอบ หรือพอใจ ไม่พอใจ 
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2.2 กระบวนการตดัสินใจของผูซื้.อ ประกอบดว้ย 5 ขั.นตอน คือ 
2.2.1 การรับรู้ความตอ้งการหรือปัญหา พฤติกรรมการซื.อมีจุดเริ
มตน้จากการที


ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการที
อาจไดรั้บการกระตุน้จากภายนอก 
2.2.2 การคน้หาขอ้มูล ถ้าความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ สิ
 งที
สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะดาํเนินการเพื
อใหเ้กิดความพอใจทนัที 
2.2.3 การประเมินทางเลือก เมื
อมีการเสาะหาขอ้มูลแลว้ ผูบ้ริโภคย่อมจะมี

ทางเลือกที
เกิดขึ.นนั
นหมายถึง ผูบ้ริโภคตอ้งมีการตดัสินใจวา่จะซื.อสินคา้ยี
ห้ออะไร หรือซื.อสินคา้อะไร 
ดงันั.นแนวคิดที
ช่วยประเมินทางเลือกดงันี.  

1. คุณสมบติัและประโยชน์ของสินคา้ที
ได้รับ คือ การพิจารณาถึง
ผลประโยชน์ที
จะไดรั้บ และคุณสมบติัของสินคา้ว่าสามารถทาํอะไรไดบ้า้ง หรือมีความสามารถแค่
ไหน 

2. ระดบัความสําคญั คือ การพิจารณาถึงความสําคญัของคุณสมบติัของ
สินคา้เป็นหลกั มากกวา่พิจารณาถึงความโดดเด่นของสินคา้ที
เราไดพ้บเห็น 

3. ความเชื
อถือต่อตรายี
ห้อ คือ การพิจารณาถึงความเชื
อถือต่อตรายี
ห้อ
ของสินคา้ หรือภาพลกัษณ์ของสินคา้ที
ผูบ้ริโภคไดเ้คยพบเห็น รับรู้จากประสบการณ์ในอดีต 

4. ความพอใจ คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินคา้แต่ละยี
ห้อแค่
ไหน ถา้เรานาํเอาคุณสมบติัของสินคา้เทียบกบั ความพอใจที
ไดรั้บจากคุณสมบติัของแต่ละสินคา้แลว้ 
เราก็จะสามารถประเมินการเลือกสินคา้ไดง่้ายขึ.น 

5. กระบวนการประเมิน วิธีนี. เป็นอีกวิธีหนึ
 ง ที
นาํเอาปัจจยัสําหรับการ
ตดัสินใจหลายตวั เช่น ความพอใจ ความเชื
อถือในยี
ห้อ คุณสมบติัของสินคา้มาพิจารณาเปรียบเทียบให้
คะแนนแลว้หาผลสรุปวา่ ยี
หอ้ใดไดรั้บคะแนนจากการประเมินมากที
สุด ก่อนตดัสินใจซื.อต่อไป 

2.2.4 การตดัสินใจซื.อ จากการประเมินทางเลือกในการตดัสินใจ ทาํให้ผูบ้ริโภค
สามารถจดัลาํดบัความสาํคญัของการเลือกซื.อไดแ้ลว้ ในขั.นต่อมาคือ การพิจารณาถึงทศันคติของผูอื้
นที

มีต่อการตดัสินใจซื.อ และปัจจยัที
ไม่สามารถคาดการณ์ได ้

2.2.5 พฤติกรรมภายหลังซื. อ หลังจากมีการซื. อแล้วผูบ้ริโภคจะได้รับ
ประสบการณ์ในการบริโภค ซึ
 งอาจจะไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ซึ
 งจะมีผลต่อผูบ้ริโภคในการ
ซื.อสินคา้นั.น ๆ ในครั. งต่อไป 
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3. การตอบสนองของผูซื้.อ หรือการตดัสินใจซื.อของผูบ้ริโภค หรือผูซื้.อผูบ้ริโภคจะมีการ
ตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงันี.  

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์
3.2 การเลือกตราสินคา้ 
3.3 การเลือกผูจ้ดัจาํหน่าย 
3.4 เวลาในการซื.อ  
3.5 จาํนวนที
ซื.อ 

บทบาทหนา้ที
ของผูบ้ริโภคที
เกี
ยวขอ้งกบัการตดัสินใจซื.อ 
นกัการตลาดควรรู้วา่ ผูบ้ริโภคแต่ละคนที
อยู่ในตลาดต่างก็มีตาํแหน่งหนา้ที
ที
เกี
ยวขอ้ง

กบัการตดัสินใจซื.อสินคา้แตกต่างกนัตามสถานการณ์ เช่น ผูบ้ริโภคที
เป็นลูกที
อยูใ่นวยัเรียนอาจเป็นผูที้

มีอิทธิพลต่อผูซื้.อ (พ่อแม่) ในการซื.อบา้น และขณะเดียวกนัผูเ้ป็นลูกก็มีบทบาทในการเป็นผูต้ดัสินใจ
ซื.อเองในการซื.อของใช้ส่วนตวั ฉะนั.นในการตดัสินใจซื.อ ผูบ้ริโภคจะมีบทบาทหลายบทบาทที

เกี
ยวขอ้งกบัการตดัสินใจซื.อสินคา้ของตนเองและผูอื้
นดว้ย ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีบทบาทได ้ดงันี.  

1. ผูริ้เริ
ม (Intiator) คือ บุคคลที
ผูริ้เริ
มคิดถึงการซื.อสินคา้อยา่งใดอยา่งหนึ
ง 
2. ผูที้
มีอิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลที
มีความคิดเห็น อนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื.อ 
3. ผูต้ดัสินใจซื.อ (Decision) คือ บุคคลผูมี้อาํนาจหนา้ที
ในการตดัสินใจซื.อวา่จะซื.อสินคา้

อะไร ซื.อที
ไหน ซื.ออยา่งไร 
4. ผูซื้.อ (Buyer) คือ บุคคลที
ทาํหนา้ที
ในการซื.อสินคา้ 
5. ผูใ้ช ้(User) คือ บุคคลผูที้
ทาํหนา้ที
บริโภค หรือใชสิ้นคา้และบริการ 

 
ความพงึพอใจของผู้บริโภคต่อการบริการ 

 
ความพงึพอใจของผู้บริโภค 
การวดัวา่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจในบริการนั.น มีความสัมพนัธ์

กบับริการที
ผูบ้ริโภคไดรั้บครั. งสุดทา้ย ถา้กิจการที
ให้บริการมีประวติัการให้บริการดีมาตั.งแต่ในอดีต 
เกิดมีความผิดพลาดในบริการขึ.นและไม่รุนแรง ผูบ้ริโภคก็ยงัคงให้โอกาสคือ ยงัคงใชบ้ริการอยูต่่อไป 
แต่ถ้าความผิดพลาดของการบริการนั.นรุนแรงหรือกิจการมีประวติัการให้บริการไม่ดีอยู่ก่อนแล้ว 
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ผูบ้ริโภคย่อมที
จะเปลี
ยนไปใชบ้ริการของกิจการอื
นแทน ในการซื.อบริการครั. งต่อไประบบความพึง
พอใจในบริการ จะเน้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทุกรายในทุกบริการ เนื
องจากความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคไม่ไดขึ้.นอยูก่บับริการที
ไดรั้บในครั. งหนึ
 ง ๆ เท่านั.น แต่ผูบ้ริโภคจะพิจารณาประสบการณ์ใน
การรับบริการของตนในครั. งก่อน ๆ ประกอบเขา้ดว้ยกนั 

หลกัพื.นฐานความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการบริการ 
1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการที
ดีตอ้งมีเป้าหมายอยู่ที


ผูรั้บบริการ หรือลูกคา้เป็นหลกัสําคญั โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ที
โดยตรง ที
จะตอ้งพยายาม
กระทาํอย่างใดอย่างหนึ
 ง ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที
สุด เพราะผูใ้ช้บริการจะตอ้งมี
จุดมุ่งหมายของการมารับบริการ และความคาดหวงัให้มีการตอบสนองความตอ้งการนั.นหากผูใ้ห้
บริการสามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที
สนอง
การบริการไดต้รงกนัพอดี ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจ และมีความรู้สึกที
ดีต่อการบริการดงักล่าว 
ดงันั.นคุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนกังานบริการนบัเป็นปัจจยัสําคญัที

นาํไปสู่ความสําเร็จของการบริการ ซึ
 งขึ.นอยู่กบัการวางแผนการบริการที
ตอ้งสอดคล้องกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ และการพฒันาคุณลกัษณะของพนกังานบริการที
ดี ไดแ้ก่ การเป็นผูมี้จิตสํานึก
ของการให้บริการ รวมทั.งการมีความรู้ การมีความสามารถ และมีเจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที

เหมาะสมกบังานบริการ นอกจากนี.สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการที
ดี ก็เป็นอีกปัจจยัที
มิ
ควรละเลย การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานที
ให้บริการให้สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย 
สวยงาม และมีอุปกรณ์เครื
 องใช้ที
ทนัสมยั สําหรับให้บริการแก่ผูม้าใช้บริการ รวมทั.งบุคลากร
ผูป้ฏิบติังานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการที
สร้างความรู้สึกที
ดี และสร้างความพึง
พอใจของการบริการทุกระดบั 

2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เมื
อผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์าร หรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัที
จะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหนึ
 ง ซึ
 งพนกังานจาํเป็นที
จะตอ้ง
รับรู้ และเรียนรู้เกี
ยวกบัความคาดหวงัพื.นฐาน และรู้จกัสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื
อ
เสนอบริการที
ตรงกบัความคาดหวงัที
มีอยู่ เป็นที
ยอมรับว่าผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการที

รวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรีที
ดีงาม ทั.งนี. สิ
งที
ลูกคา้คาดหวงัไวน้ั.นจะ
แตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ การวิจยัตลาดเกี
ยวกบัความตอ้งการ การรับรู้ การจูงใจ 
และเจตคติ รวมทั.งพฤติกรรมของผูที้
เกี
ยวขอ้งกบัการบริการ จะช่วยคน้หาขอ้หาขอ้มูลเกี
ยวกบัสิ
งที
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ผูรั้บบริการคาดหวงัจากงานบริการ หรือความตอ้งการ การบริการใหม่ ๆ ซึ
 งเป็นการเพิ
มประสิทธิภาพ
ของการบริการใหส้ามารถดาํเนินไปอยา่งราบรื
น 

3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึ.นอยูก่บั
ความพร้อมที
จะให้บริการ ในสิ
งที
ผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลา และดว้ยรูปแบบที
เป็นที
ตอ้งการ 
ความตอ้งการของบุคคลเป็นเรื
องที
ซบัซ้อนและมิอาจกาํหนดตายตวัได ้ เพราะความตอ้งการของแต่ละ
บุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาติ ทั.งยงัแปรเปลี
ยนไปไดทุ้กขณะ ตามสถานการณ์ที
เกิดขึ.น หน่วย
บริการหรือธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทั.งอุปกรณ์ เครื
องใชต่้าง ๆ ให้มี
ความพร้อมอยูต่ลอดเวลา ในอนัที
จะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ ก็จะทาํใหผู้รั้บบริการชอบ
ใจและรู้สึกประทบัใจ 

4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการให้บริการที
ตรงไปตรงมาไม่เอา
เปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายาม ที
จะทาํใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบับริการที
ไดรั้บ ยอ่มแสดงถึงคุณค่าของ
การบริการที
คุม้ค่าสําหรับผูรั้บบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนั และมีวิธีการบริการที
ไม่
เหมือนกนั คุณค่าของการบริการขึ.นอยูก่บัสิ
งที
ผูรั้บบริการไดรั้บ และเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรม หรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการให้บริการที
สําคญัที
สุด 
ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการที
ดีดว้ยกนัทั.งสิ.น ผูใ้ห้บริการจึงปฏิบติัต่อลูกคา้
ตอ้งสุภาพอ่อนโยน และใหเ้กียรติลูกคา้ตลอดเวลา 

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ที
ยิ.มแยม้และ
ท่าทีที
สุภาพอ่อนโยนของพนกังาน แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตร และบรรยากาศของการบริการที

อบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกที
ดี และประทบัใจต่อการบริการที
ไดรั้บ 
คุณสมบติัของพนกังานและพฤติกรรมการบริการที
ดีจึงเป็นปัจจยัสําคญัในการให้บริการดว้ยไมตรีจิต
แก่ลูกคา้ 

7. ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ.นอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบที
มีขั.นตอนที
ชดัเจน เนื
องจากการบริการเป็นงานที
เกี
ยวขอ้ง
ระหวา่งคนกบัคน และการพฒันากลยทุธ์การบริการ เพื
อให้การบริการที
มีคุณภาพสมํ
าเสมอ ยอ่มแสดง
ให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซึ
 งจะเริ
 มตน้จากการวิเคราะห์วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยา
ตอบสนองและความประทบัใจของพนกังาน นาํมากาํหนดเป้าหมายของการบริการรวมทั.งรูปแบบ และ
ปัจจยัพื.นฐานของการบริการที
สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยให้ความสําคญักบั
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พนกังานที
ปฏิบติังานบริการทุกฝ่าย ซึ
 งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที
ตนเองถนดั และมีอาํนาจใน
การตดัสินใจขณะปฏิบติังาน การตรวจสอบและปรับปรุงการดาํเนินงานบริการอย่างสมํ
าเสมอ ให้
เป็นไปตามเกณฑแ์ละความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมพนกังานผูป้ฏิบติังานบริการ 
ใหส้ามารถปฏิบติังานในหนา้ที
ไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสมํ
าเสมอ 
 

สภาพของการแข่งขันธุรกิจแมนชั�น 

 
ในสภาพการตลาดที
มีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว และมีการแข่งขนัสูง สิ
งสําคญัอยา่งยิ
งคือ 

การสร้างความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) ซึ
 ง
ผูบ้ริหารจะเริ
มให้ความสนใจต่อความภกัดีของลูกคา้มากขึ.น โดยมองว่าลูกคา้ที
ภกัดีย่อมก่อให้เกิด
รายไดที้
ต่อเนื
อง จึงเริ
มมีการให้ความสําคญัต่อการรักษาลูกคา้ไวก้บัองค์การ โดยมองวา่ถา้สามารถ
รักษาลูกคา้ไวก้บัองค์การไดม้ากขึ.นและนานขึ.น แสดงวา่ลูกคา้มีความภกัดีต่อองคก์รมากขึ.น ซึ
 งใน
ปัจจุบนัไดมี้แนวคิดเรื
องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) หรือ CRM 
สามารถใชเ้พื
อทาํใหม้ั
นใจวา่ลูกคา้จะเริ
มเกิดความภกัดีขึ.น และยงัคงความภกัดีตลอดไป 

การแข่งขนัด้านการผลิตงานบริการ 
ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 84) กล่าววา่ การแข่งขนัของธุรกิจบริการเกี
ยวกบั

การผลิตงานบริการ มี 4 ขั.น ปัจจยัที
จะเป็นตวักาํหนดวา่ธุรกิจบริการจะอยูร่ะดบัใดของการแข่งขนั คือ 
ลูกคา้และมุมมองของลูกคา้ต่อธุรกิจแต่ละระดบัจะแตกต่างกนัไปตามระดบัความชอบ (Degrees of 
Preference) ต่อธุรกิจของลูกคา้ ไดแ้ก่ 

ขั.นที
 1 ขั.นบุกเบิก ธุรกิจบริการจะไม่เนน้การแข่งขนั ในการผลิตงานบริการจะมุ่งไปยงั
ความตอ้งการของแต่ละองคก์าร และการส่งมอบบริการที
มีความชดัเจน เพื
อที
จะบรรลุเป้าหมาย ฝ่าย
ผลิตจะตอ้งดาํเนินการไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาด ส่วนฝ่ายสนบัสนุน (Back Office) จะตอ้งพยายามรักษา
ตน้ทุนให้ตํ
า การลงทุนดา้นเทคโนโลยีจะมีน้อยที
สุด ถา้จะมีการลงทุนจะลงทุนเฉพาะการฝึกอบรม
พนกังานบริการส่วนหนา้เท่านั.น ทกัษะในการออกแบบการจดัการจะมาจากการทาํงานของพนกังานเอง 
และการจ่ายค่าจา้งแรงงานจะจ่ายใหพ้นกังานนอ้ยที
สุดเท่าที
จะทาํได ้

ขั.นที
 2 ขั.นสร้างความชาํนาญ ระดบันี. เริ
มมีคู่แข่งขนัเขา้มาเพื
อแยง่ลูกคา้ ธุรกิจจะมุ่งเนน้
แต่งานผลิตบริการต่อไปอีกไม่ได ้ ตอ้งหนักลบัมาดูขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) ของลูกคา้วา่คุณภาพ
ของบริการที
ไดมี้ความสัมพนัธ์กบัตน้ทุนที
ลูกคา้จ่ายไปหรือไม่ จากจุดนี. ฝ่ายผลิตจะตอ้งให้ความสนใจ
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เปรียบเทียบกระบวนการผลิตของบริษทั กบักระบวนการผลิตที
ดีที
สุด หรือกระบวนการผลิตที
ตลาด
ดาํเนินการ เป็นการมองจากภายในสู่ภายนอกมากขึ.น การพฒันาดา้นเทคโนโลยีของธุรกิจจะอยู่บน
พื.นฐานของการประหยดัตน้ทุนเท่าที
จะเป็นไปได ้ ฝ่ายสนบัสนุนจะทาํหน้าที
ให้บริการกบัฝ่ายต่าง ๆ 
ภายในบริษทั การจดัการพนักงานจะเปลี
ยนจากการควบคุมไปเป็นการปฏิบติัตามขั.นตอน หรือ
กระบวนการที
กาํหนดไว ้ ดงันั.นการจดัการจึงประกอบดว้ยการกาํหนดขั.นตอนการปฏิบติัที
พนกังาน
ตอ้งทาํ เพื
อใหบ้ริการลูกคา้ 

ขั.นที
 3 ขั.นเนน้ความสามารถพิเศษ การผลิตงานบริการตอ้งไดบ้ริการที
ยอดเยี
ยมอยา่ง
ต่อเนื
อง โดยเนน้หนา้ที
ในการจดัการบุคลากรและระบบที
สนบัสนุนความตอ้งการของลูกคา้ในช่วงนี.
ธุรกิจตอ้งเขา้ใจว่าบริการที
ธุรกิจเสนอขายนั.น อะไรเป็นบริการหลกั (Core Service) และตอ้งเขา้
ใจความซบัซ้อนของการเปลี
ยนแปลงการผลิตงานบริการ ฝ่ายสนบัสนุนมีคุณค่าต่อกิจการเช่นเดียวกบั
พนกังานให้บริการ เทคโนโลยีไม่ไดช่้วยสร้างความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุนเท่านั.น แต่ยงัเป็นวิธีเพิ
มการ
บริการให้ลูกคา้ไดม้ากขึ.นอีกดว้ย พนกังานจะไดรั้บอนุญาตให้เลือกวิธีปฏิบติังานบริการไดจ้ากวิธีที

กาํหนดไว ้ บทบาทของการจดัการของฝ่ายให้บริการจะเป็นการรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ และนาํ 
มาถ่ายทอดต่อยงัพนกังานบริการ 

ขั.นที
 4 ขั.นบริการระดบัโลก การผลิตบริการและเทคโนโลยีที
ดีเยี
ยม จะมีการดาํเนินการ
ในสิ
งที
คู่แข่งขนัยงัไม่ไดด้าํเนินการ พนกังานจะเป็นผูผ้ลิตงานบริการและเป็นแหล่งขอ้มูลสําหรับ
นวตักรรมที
จะเกิดขึ.น เพื
อที
จะให้พนกังานเป็นแหล่งขอ้มูลไดน้ั.น หวัหนา้ผูดู้แลพนกังานบริการ ซึ
 ง
ส่วนใหญ่จะเป็นพนกังานอาวุโสมีประสบการณ์ตอ้งให้การช่วยเหลือ ให้คาํแนะนาํสนบัสนุนพนกังาน
ที
อยู่ในความดูแลให้เรียนรู้การปฏิบติัการเกี
ยวกบัทกัษะการเรียนรู้ใหม่ความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
ส่วนหนึ
 งของนโยบายที
ทุกธุรกิจให้ความสําคญัฝ่ายบริหารจะให้ความสําคญักบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ โดยจดัวา่เป็นภารกิจของธุรกิจ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ยิ
งสูงมากเท่าใด ยอ่มหมายถึงระดบั
การรักษาลูกคา้เดิมไวย้อ่มสูงตามไปดว้ย 

 

การให้บริการของสุภาพรแมนชั�น 
 

การบริการ (Services) นโยบายการบริการต่าง ๆ ยอ่มชกัจูงใจให้ลูกคา้ยินยอมและให้
การอุดหนุนธุรกิจนั.น ในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ มีความจาํเป็นตอ้งกาํหนดระดบัความ
คาดหมายของลูกคา้ใหอ้ยูใ่นเงื
อนไขที
สามารถวดัได ้ทั.งนี. เพื
อความสามารถในการบริหาร และเพื
อการ
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สร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ไดพ้นกังานบริการขณะใหบ้ริการพนกังานและลูกคา้จะมีการเผชิญหนา้กนั 
มีปฏิกิริยาตอบต่อกนัประสบการณ์ของพนกังานจึงมีความสําคญัมาก ลูกคา้คาดหวงัที
จะให้พนกังาน
บริการปฏิบติังานตามบทบาทที
กาํหนดไว ้ถา้พนกังานไม่สามารถปฏิบติัตามบทบาทไดจ้ะมีผลกระทบ
ต่อคุณภาพของบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ดงันั.นทางสุภาพร แมนชั
น จึงให้ความสําคญัดา้น
การฝึกอบรมพนักงาน เพื
อให้พนักงานเขา้ใจบทบาทของตนเองและความรู้สึกของลูกคา้ เมื
อมี
ขอ้ผิดพลาดเกิดขึ.น และเพื
อให้พนกังานเขา้ใจถึงความคาดหวงัของฝ่ายบริหารต่อความพยายามเพื
อให้
ลูกคา้ยงัคงใชบ้ริการอยูต่่อไปคุณภาพของงานบริการเป็นสิ
งที
ตดัสินไดย้าก แต่ลกัษณะของการบริการ
ส่วนใหญ่ที
ทาํใหลู้กคา้ชื
นชอบนั.น มกัจะประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง ๆ ดงัต่อไปนี.  

1. มาตรฐาน โดยที
พนกังานจะตอ้งมีมาตรฐานในการให้บริการ สามารถกระทาํตาม
คาํพดูที
ใหไ้วก้บัลูกคา้ และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้กบัลูกคา้ได ้

2. ความเตม็ใจที
จะใหบ้ริการ อาจแสดงสีหนา้ที
ยิ.มแยม้ ไม่รีบร้อนลุกลน 
3. สามารถติดต่อไดง่้าย 
4. สุภาพ รวมถึงคาํพดู กริยามารยาท และการแต่งกาย 
5. ความสามารถในการสื
อสาร พนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถอธิบายชี. แจงหรือ

โตแ้ยง้กบัลูกคา้ไดด้ว้ยภาษาเรียบ ๆ เขา้ใจง่าย 
6. ความน่าเชื
อถือ ทาํให้ลูกค้ารู้สึกว่าเขาสามารถให้ความไวว้างใจต่อพนักงานที


ใหบ้ริการได ้
7. ความมั
นคง ลูกคา้ควรจะรู้สึกมั
นคงในความปลอดภยัขณะใชบ้ริการ 
8. ความเขา้ใจ พนักงานตอ้งพยายามที
จะทาํความเขา้ใจลูกคา้ เพื
อให้ทราบว่าลูกคา้

ตอ้งการอะไร มีความพึงพอใจเรื
องใด หรือไม่พึงพอใจเรื
องใด เพื
อที
จะตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 

9. ความเจริญหูเจริญตา ในสิ
งที
มองเห็น หรือจบัตอ้งไดคุ้ณภาพของลกัษณะการบริการ 
จะถูกเสริมดว้ยสภาพแวดลอ้มที
ดีไม่วา่จะเป็นวตัถุ สถานที
 บุคลิกลกัษณะของพนกังานและอาจรวมถึง
ลกัษณะของลูกคา้คนอื
น ๆ ที
เขา้มาใชบ้ริการร่วมกนั 

การประเมินคุณภาพของการบริการ จะเกิดขึ.นในระหว่างกระบวนการส่งมอบบริการ 
(Process of Service Delivery) และประเมินจากผลลพัธ์ (Output) ของการบริการอีกทั.งคุณภาพของ
บริการที
ผูบ้ริโภครับรู้ (Perceived Quality of a Service) จะเป็นผลมาจากกระบวนการประเมินผลของ
ผูบ้ริโภค โดยลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ถึงการส่งมอบบริการ (Perception of Service 
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Delivery) และผลลพัธ์ (Output) ของการส่งมอบบริการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั (Expectation) 
ของลูกคา้ที
ดีมาอยูแ่ต่เดิม ดงันั.นสิ
งสาํคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ บริการที
ลูกคา้รับรู้ 
(Perceived Service) และบริการที
ลูกคา้คาดหวงั (Expected Service) ความคาดหวงัลูกคา้เกิดจากปัจจยั 4 
ปัจจยั คือ การสื
อสารแบบปากต่อปาก(Word-of-mouth Communication) ความตอ้งการส่วนบุคคล 
(Personal Needs) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) และการติดต่อสื
อสารออกไปภายนอกสู่
ลูกคา้ (External Communication) และลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบระหว่างบริการที
ลูกคา้คาดหวงั 
(Expected Service) กบับริการที
ลูกคา้รับรู้ (Perceived Service) โดยใชเ้กณฑ์ 5 ประการในการประเมิน
อนัประกอบด้วย บริการที
เป็นรูปธรรม (Tangibility) ความเชื
อถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบริการ 
(Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความมั
นใจได ้(Assurance) และความเขา้ใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ถา้บริการที
ลูกคา้รับรู้มากกวา่ หรือเท่ากบับริการที
คาดหวงั หมายความ
วา่ บริการนั.นมีคุณภาพ แต่อยา่งไรก็ตาม ถา้บริการที
ลูกคา้รับรู้ นอ้ยกวา่บริการที
คาดหวงั หมายความวา่ 
บริการนั.นดอ้ยคุณภาพ ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจ 

 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
สุรัตน์ สดชื
นจิตต.์ (บทคดัยอ่, 2554) ศึกษาเรื
อง การศึกษาความตอ้งการของผูพ้กัอาศยั

ต่อสิ
งอาํนวยความสะดวกในห้องพกั และพื.นที
ส่วนกลาง ที
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกอพาร์เมนท์
ระดบักลาง กรณีศึกษา มายเฮา้ทเ์ซอร์วสิอพาร์ทเมนท ์การศึกษาส่วนบุคคลนี.  มีวตัถุประสงคเ์พื
อ ศึกษา
เกี
ยวกบัความตอ้งการของผูเ้ช่าพกัอาศยั ทางดา้นสิ
งอาํนวยความสะดวกภายในที
พกัอาศยั และสิ
 ง
อาํนวยสะดวกและรูปแบบการให้บริการภายในพื.นที
ส่วนกลาง รวมไปถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะใน
การพกัอาศยัในอพาร์ทเมนท ์ “ มายเฮา้ทเ์ซอร์วิสอพาร์ทเมนท ์” ซึ
 งเป็นอพาร์ทเมนท์ระดบักลาง ที
มี
รูปแบบการบริการแบบ เซอร์วิสอพาร์ทเมนท ์ เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร การศึกษาในครั. งนี. ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื
องมือในการเก็บขอ้มูลจากผูพ้กัอาศยัภายในอพาร์ทเมนท ์ “มายเฮา้ท ์ เซอร์วิสอ
พาร์ทเมนท์” จาํนวน 41 คน โดยนาํขอ้มูลที
ไดม้าประมวลผลและวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
ค่าสถิติที
ใช ้คือ ค่าความถี
 ร้อยละค่าเฉลี
ย และค่าเบี
ยงเบนมาตรฐาน  

ผลจากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีอายุเฉลี
ยตํ
า
กวา่ 25 ปี มีภูมิลาํเนาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถานภาพโสด เป็นนกัเรียนนกัศึกษา มีระดบั
การศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี และมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,001 บาท ลกัษณะการพกัอาศยัใน
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ปัจจุบนัของผูต้อบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่ พกัอาศยัในห้องพกัที
มีขนาด 25-30 ตารางที
เมตร โดย
พกัอาศัยเพียงคนเดียว และมีระยะเวลาในการพกัอาศยันานกว่า 1 ปี ด้านการตัดสินใจเลือก 
อพาร์ทเมนทข์องผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามสําคญัต่อ ปัจจยัใน 3 อนัดบัแรก คือ ดา้นความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ความเป็นส่วนตวัภายในที
พกัอาศยั และความสะดวกสบายในการอยู่
อาศัย ตามลําดับ ด้านความพึงพอใจต่อสิ
 งอํานวยความสะดวกภายในที
พักอาศัยของผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความพอใจใน 3 อนัดบัแรกคือ ขนาดของเตียง ขนาดของตูเ้สื.อผา้ และขนาด
ของชุดรับแขกตามลาํดบั ดา้นความตอ้งการทางดา้นสิ
งอาํนวยความสะดวกภายในที
พกัอาศยัของผูต้อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีความตอ้งการเตียงขนาด King Size (6 x 6.5 ฟุต) ตูเ้สื.อผา้สําหรับ 1-2 คนซึ
 ง 
มีขนาด 1.50 x 0.60 เมตรและมีรูปแบบการใชง้านในลกัษณะแบบแขวน โต๊ะรับประทานอาหารทรง
กลมสําหรับ 2 ที
นั
ง ขนาดเส้นผา่นศูนยก์ลาง 0.80 เมตร และโต๊ะทาํงานขนาดเล็ก ที
มีความยาวในช่วง 
1.00 – 1.20 เมตร ดา้นความตอ้งการทางดา้นสิ
งอาํนวยความสะดวกและบริการภายในพื.นที
ส่วนกลาง
ของ ผูต้อบแบบสอบถาม แบ่งเป็นระดบัความตอ้งการได ้2 ลกัษณะ คือ ความตอ้งการในระดบัที
มาก 3 
อนัดบัแรก เป็นความตอ้งการทางดา้นอุปโภคบริโภค นนัทนาการ และดา้นสาธารณูปโภค ตามลาํดบั 
การบริการจดัส่งอาหารถึงห้องพกั (Delivery) การบริการฟิตเนสที
เน้นเครื
อง ออกกาํลงักายและร้าน
สะดวกซื.อ ที
มีสินคา้หลากหลายตามลาํดบั ในส่วนของความตอ้งการในระดบัปานกลาง 3 อนัดบัแรก 
เป็นความตอ้งการทางดา้นสันทนาการ ทั.งสามอนัดบั ประกอบดว้ย ส่วนหยอ่มสําหรับการพกัผอ่น มี
พื.นที
ส่วนตวัเฉพาะผูพ้กัอาศยัภายในโถงรับรอง และการมีคอมพิวเตอร์ที
ต่ออินเตอร์เน็ตไวค้อยบริการ
ภายในโถงรับรอง ตามลาํดบั 

ผลจากการศึกษาในดา้นความสัมพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่อปัจจยัในดา้น
ต่าง ๆ พบวา่ ความแตกต่างในดา้นพฤติกรรมการพกัอาศยัในปัจจุบนัของ ผูต้อบแบบสอบถามจะขึ.นกบั
ปัจจยัทางดา้น อาย ุและสถานภาพ เป็นสาํคญั ความแตกต่างในดา้นการตดัสินใจเลือก อพาร์ทเมนทข์อง
ผูต้อบแบบสอบถามจะขึ.นกบัปัจจยัทางดา้น เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ความแตกต่างในดา้นความ
ตอ้งการต่อสิ
งอาํนวยความสะดวกภายในที
พกัอาศยัจะขึ.นกบัปัจจยัทางดา้นเพศ ภูมิลาํเนา และรายได้
เฉลี
ยต่อเดือน และความแตกต่างในดา้นสิ
งอาํนวยความสะดวกและบริการในพื.นที
ส่วนกลางจะขึ.นกบั
ปัจจยัทางดา้น เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน ส่วนในดา้นความพึงพอใจต่อสิ
งอาํนวย
ความสะดวกภายในที
พกัอาศยัของผูต้อบแบบสอบถามไม่ขึ.นกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  

อนัธิกา สายสินธ์ุ ( 2555, บทคดัย่อ) ศึกษาเรื
อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคที
มีต่อการใช้บริการห้องเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา การศึกษาครั. งนี.  มี
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วตัถุประสงค์ 1) เพื
อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจให้บริการห้องเช่าในเขตเทศบาล
นครยะลา 2) เพื
อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที
มีต่อการใชบ้ริการห้องเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา  
3) เพื
อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องเช่าใน
เขตเทศบาลนครยะลา จาํนวน 300 คน เครื
องมือที
ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 
วิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที
ใช ้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี
ย ค่าส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน 
และค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน ไคสแควร์ 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคพบว่าผูบ้ริโภคส่วนมากเป็นเพศหญิง 
มีอายุระหวา่ง 20 - 26 ปี นบัถือศาสนาอิสลาม ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพหลกัเป็นนกัศึกษา  
มีรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน นอ้ยกวา่ 5,000 บาทปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที
มีต่อการใชบ้ริการห้องเช่า
ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื
อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นสถานที
ใชบ้ริการ 
ดา้นสิ
งแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นผลิตภณัฑ์และบริการอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นพนกังานให้บริการ มี ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัปานกลางพฤติกรรมการใช้
บริการห้องเช่า พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัห้องเช่าประเภท หอพกัมากที
สุด ราคาห้องเช่าที
ตอ้งจ่าย
ต่อเดือนราคา 1,000 - 2,000 บาท/เดือน ช่วงเดือนที
ตอ้งการใช้บริการห้องเช่า ในช่วงเดือน 
มกราคม - ธนัวาคม ความถี
ในการใชบ้ริการห้องเช่าโดยเฉลี
ยการใชบ้ริการห้องเช่าตั.งแต่ 1 ปีขึ.นไป 
เหตุผลของเลือกใช้บริการห้องเช่า เพื
อความสะดวกในการศึกษาเล่าเรียน สิ
งอาํนวยความสะดวกที

ตอ้งการใหท้างหอ้งเช่าจดัให้ ไดแ้ก่ เตียงนอน ตูเ้สื.อผา้ ฯลฯ และตนเองเป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการห้องเช่าความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใช้
บริการห้องเช่า พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้น
สถานที
ใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นกระบวนการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องเช่า ขอ้เสนอแนะ จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี
ยวกบัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที
มีต่อการใชบ้ริการห้องเช่าในเขตเทศบาลนคร
ยะลา ผูป้ระกอบการตอ้งคาํนึงถึงและบริหารดาํเนินงานคือ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ผูใ้ชบ้ริการห้อง
เช่าอยากจะให้มียามรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม. มีระบบใช้คียก์าร์ดในการเขา้ออกห้องเช่า มี
กลอ้งวงจรปิดติดที
บริเวณห้องเช่า มีการกาํหนดเวลาเปิดปิดห้องเช่าที
ชดัเจน มีการบริการอินเตอร์เน็ต 
มีตูก้ดนํ.าอตัโนมติั ดา้นราคา มีการกาํหนดอตัรามิเตอร์ค่านํ. า ค่าไฟ และแจง้รายละเอียดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 
ในใบเสร็จรับเงินใหถู้กตอ้ง ชดัเจน ตรวจสอบได ้
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ชาลี  ฉิมแฉ่ง (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
อง การพฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ  
อพาร์ทเม้นท์ กรณีศึกษาทุ่งทานตะวัน อพาร์ทเม้นท์ ต ําบลบ้านระกาศ อําเภอบางบ่อ จังหวัด
สมุทรปราการ ว ัตถุประสงค์การศึกษา เพื
อศึกษาบริบท และสภาพปัจจุบันของทุ่งทานตะว ัน  
อพาร์ทเมน้ท์พฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการทุ่งทานตะวนั อพาร์ทเมน้ท์ และประเมินการ
พฒันาประสิทธิภาพการบริหารจดัการทุ่งทานตะวนั อพาร์ทเมน้ท ์กลุ่มตวัอย่างแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
กลุ่มแรกคือ ผูป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ท ์ให้จาํนวน 10 แห่ง ใชว้ิธีเลือกแบบเฉพาะเจาะจง เก็บรวมรวม
ขอ้มูลดว้ยวธีิสัมภาษณ์แบบเจาะลึก จากตวัแทนผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 10 คนใชว้ิธีแบบสุ่มแบบสะดวก นาํ
ขอ้มูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพมาวิเคราะห์รายดา้นเพื
อดาํเนินการสร้างยุทธศาสตร์พฒันาการบริหาร
จดัการร่วมกบัเจา้ของกิจการ ทุ่งทานตะวนัอพาร์ทเมน้ท ์โดยใชก้ลยุทธ์การตลาด สถิติที
ใชใ้นการวิจยั
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี
ย สถิติทดสอบ  t - test ชนิด Paired – Sampletest 

ผลการวิจยัพบว่า สภาพปัญหาของทุ่งทานตะวนัอพาร์ทเมน้ท์ เกิดจากการชะลอกาํลงั
การผลิตในภาคอุตสาหกรรมในพื.นที
 ส่งผลกระทบต่อความต้องการใช้อพาร์ทเม้น ให้เช่าลดลง 
ประกอบกับการให้บริการทุ่งทานตะวันอพาร์ทเม้นท์ ย ังไม่มีประสิทธิภาพดีพอเมื
อวิเคราะห์
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง การพฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการทุ่งทานตะวนัอพาร์ทเมน้ท์ ใช้
ยทุธศาสตร์การตลาดจาํนวน 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดักระบวนการต่าง ๆ และดา้นการจดัการสภาพแวดลอ้ม หลงัเสร็จสิ.นการ
วจิยัเชิงปฎิบติัการจาํนวนผูใ้ชบ้ริการเพิ
มขึ.นจากเดิม 40 หอ้งเป็น 60 หอ้ง เพิ
มขึ.นมากกวา่ร้อยละ 10 ของ
จาํนวนห้องก่อนการวิจยั และระดบัความพึงพอใจผูใ้ช้บริการหลงัดาํเนินการตามยุทธศาสตร์แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัที
ระดบั 0.01 ยกเวน้ ดา้นผูใ้หบ้ริการ และช่องทางการให้บริการที
ไม่มีความแตกต่าง
แสดงให้เห็นถึงการนาํกลยุทธ์การตลาดมาประยุกต์ใช้เพื
อพฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ 
อพาร์ทเมน้ทใ์หเ้ช่าได ้

 จุฬารัตน์ นาํคิด (2556, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
อง การพฒันามาตรวดัคุณภาพบริการห้องเช่า
รายเดือนในจงัหวดั เชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื
อพฒันามาตรวดัคุณภาพบริการสําหรับธุรกิจห้องเช่า
รายเดือนในจงัหวดัเชียงใหม่ ภายใตแ้นวคิดเชิงลาํดบัขั.น (Hierarchical Approach) ของ Brady และ 
Cronin (2001) และศึกษาขอ้มูลเพิ
มเติมจากงานวิจยัที
เกี
ยวขอ้ง ใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั.งสิ.น 387 รายที
เช่า
ห้องพกัรายเดือนในจงัหวดัเชียงใหม่ 3 ประเภท ไดแ้ก่ หอพกัเอกชน อพาร์ทเมนท ์และคอนโดมิเนียม 
ทาํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ  
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ผลการศึกษาพบว่า มาตรวดัคุณภาพบริการห้องเช่ารายเดือนในจงัหวดัเชียงใหม่ 
ประกอบไปดว้ย 3 องคป์ระกอบหลกั 5 องคป์ระกอบยอ่ย ไดแ้ก่ 1) การปฏิสัมพนัธ์ ประกอบดว้ย  
2 องคป์ระกอบย่อย คือ 1.1) พฤติกรรมมี 2 หมวดคือ การให้บริการทั
วไปและการบริการเฉพาะ
รายบุคคล 1.2) ความเชี
ยวชาญ 2) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบย่อยคือ 
 2.1) สภาพแวดลอ้มโดยรอบ 2.2) สิ
งอาํนวยความสะดวกโดยรอบ มี 2 หมวดคือ สิ
งอาํนวยความ
สะดวกภายในอาคาร และสิ
งอาํนวยความสะดวกสาหรับห้องพกั และ 3) ผลลพัธ์ ประกอบดว้ย 1 
องคป์ระกอบยอ่ยคือ สิ
งที
จบัตอ้งได ้ มี 2 หมวดคือ บริการพื.นฐานและบริการเพิ
มเติม ทั.งนี. จากการ
วิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ พบวา่ องคป์ระกอบหลกัดา้น ผลลพัธ์ มีนํ. าหนกัมากที
สุดในการระบุระดบั
คุณภาพบริการโดยรวม รองลงมาคือองค์ประกอบหลกัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและดา้นการ
ปฏิสัมพนัธ์ ตามลาํดบั 

ศรีนวล  มีสาตรพงษ ์(2553, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
อง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั
การตดัสินใจของผูเ้ช่าห้องเช่าในหมู่บ้านไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดั
ปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พื
อศึกษา 1) ระดบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัการตดัสินใจของผู ้
เช่าห้องเช่าในหมู่บา้นไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดัปทุมธานี 2) ศึกษา
ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัการตดัสินใจของผูเ้ช่าห้องเช่า
ในหมู่บา้นไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดัปทุมธานี ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
คาํนวณจากสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ โดยกาํหนดให้มีความน่าจะเป็นของความผิดพลาดที
ยอมให้เกิดขึ.น
ไดเ้ท่ากบั 0.05 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 185 คน เครื
องมือที
ใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม
เกี
ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการซึ
 งมีค่าความเชื
อมั
นของแบบสอบถามเท่ากบั 0.95 สถิติ
ที
ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ การแจกแจงความถี
 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี
ย ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน และ 
ค่าไค – สแควร์ 

ผลการวิจยัพบวา่ 1. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อการกบัการตดัสินใจเช่า
ของผูเ้ช่าหอ้งเช่า อยูใ่นระดบัมาก เมื
อพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นที
มีผลต่อการตดัสินใจเช่ามากที
สุดคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นราคา ส่วนดา้นที
มีผลต่อการตดัสินใจเช่านอ้ย
ที
สุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจของผูเ้ช่า
ห้องเช่า พบว่า อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือน มีความสัมพนัธ์ในการตดัสินใจ
เลือกเช่า ของผูเ้ช่าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที
ระดบั .05 ส่วน เพศ สถานภาพสมรส ไม่มีความสัมพนัธ์
ในการตดัสินใจเลือกเช่าของผูเ้ช่า 


