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บทที� 2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
การวจิยัเรืองความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสุภาพรแมนชัน อาํเภอบางบ่อ จงัหวดั

สมุทรปราการ ผูว้จิยัไดน้าํเสนอแนวคิดและทฤษฎี ดงัต่อไปนี.  
1. แนวคิดและทฤษฎีเกียวกบัการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
3. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการบริการ 
4. สภาพของการแข่งขนัธุรกิจแมนชัน 
5. การใหบ้ริการของสุภาพรแมนชัน 
6. งานวจิยัทีเกียวขอ้ง 
 

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 ทีกลุ่มบุคคลหนึงสามารถนาํเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหนึง ซึ งไม่สามารถจบั
ตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของสิงใด ทั.งนี.การกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บั
สอนคา้ทีมีตวัตนได ้

Lehtinen (อา้งถึงใน จิตตนนัท ์ เดชะคุปต,์ 2545, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหนึง หรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งทีเกิดขึ.น จากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่ง
ใดอยา่งหนึงซึ งทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
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Gronroos  (อา้งถึงใน จิตตนนัท ์เดชะคุปต,์ 2545, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหนึงหรือกิจกรรมหลายอยา่งทีมีลกัษณะไม่มากก็นอ้ยจบัตอ้งไม่ได ้ซึ งโดยทัวไปไม่จาํเป็นตอ้ง
ทุกกรณีเกิดขึ.น จากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานบริการ และ/หรือลูกคา้กบับริษทัผลิต
สินคา้ และ/หรือลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการทีไดจ้ดัไว ้เพือช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

ชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2545, หนา้ 211) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ทีมีการ
บริโภคผลผลิตในสถานทีเดียวกับสถานทีทาํการผลิต กล่าวคือในการบริการนั.นจาํเป็นจะต้องมี
ผูบ้ริโภคปรากฏตวัอยู่ ณ ทีนั.นในขณะทีมีการให้บริการ และการบริการเป็นการกระทาํทีทาํให้เกิด
บรรดาประโยชน์ทั. งหลาย ทั. งทีจบัตอ้งได้และสัมผสัไม่ได้ ซึ งเป็นการกระทาํทีมุ่งให้เกิดความ
สะดวกสบาย และมีการใช้สิงของทีทาํให้เกิดความสะดวกสบาย ตามทีลูกคา้คาดหวงั หรือได้เสีย
ค่าบริการเพือการนั.น 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต์ (2545, หนา้ 8) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหนึ งของบุคคลหรือองค์การ เพือตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอืน และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั.น ซึ งการบริการทีดีจะเป็นการกระทาํที
สามารถสนองตอบความตอ้งการ ของผูที้แสดงเจตจาํนงให้ไดต้รงกบัสิงทีบุคคลนั.นคาดหวงัไว ้พร้อม
ทั.งทาํให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกทีดี และประทบัใจต่อสิงทีไดรั้บในเวลาเดียวกนัในความหมายนี.
จะครอบคลุมการบริการทุกดา้น ไม่วา่จะเป็นการบริการทัวไปหรือการบริการเชิงพาณิชย ์

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 7) กล่าววา่ การบริการตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “service” 
ซึงหากนาํตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็นคาํใหม่ จะพบคาํทีมีความหมายดี ๆ จาํนวนหนึง ซึ งเป็นลกัษณะ 
7 ประการของผูใ้ห้บริการทีดี 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 จะใหม้ากกวา่ทีคาดหวงัเสมอ 
 
แนวคดิเกี�ยวกับการบริการ 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2545, หนา้ 38) กล่าววา่ การจดัการระบบการบริการสมยัใหม่จะ
เนน้กระบวนการจดัการบริการและใหค้วามสาํคญัในการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้และการตดัสินใจ
ของผูที้ปฏิบติังานบริการส่วนหนา้ ทีติดต่อสัมผสักบัลูกคา้โดยตรงเป็นประจาํเกียวกบัความตอ้งการ
บริการของลูกคา้และวิธีการปฏิบติั เพือตอบสนองความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั ซึ งจะเป็นแนวคิดที
แตกต่างจากการในอดีตทีคณะบริหารสูงสุด มีอาํนาจสังการลงมาเป็นลาํดบัชั.นวา่ควรจะให้บริการแก่
ลูกคา้อยา่งไร โครงสร้างการจดัการขององคก์ารแบบเก่า จึงมีลกัษณะเป็นรูปปิรามิดแนวตั.ง ในขณะที
โครงสร้างใหม่จะเป็นรูปปิรามิดกลบัหวัโครงสร้างแบบปิรามิดกลบัหัวนี. ส่วนทีถือวา่สําคญัทีสุด คือ 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในกระบวนการจดัการบริการของบุคลากรทีปฏิบติังานบริการ สภาพแวดลอ้ม
และสิงอาํนวยความสะดวก รวมทั.งระบบปฏิบติัการต่าง ๆ ในการติดต่อกบัลูกคา้ (ความตอ้งการของ
ลูกคา้/การนาํเสนอการบริการ) การแสดงออกเหล่านี.สามารถใชเ้ป็นเครืองชี. วดัความสําเร็จ หรือความ
ลม้เหลวของการบริการดงักล่าว โดยทีฝ่ายสนบัสนุนการบริการและการจดัการส่วนอืน ๆ เป็นเพียง
ส่วนประกอบขั.นตน้ของการบริการทีดี ไม่ใช่กลไกหลกัของความสําเร็จในการนาํเสนอการบริการต่อ
ลูกคา้ ดงันั.น ความรับผดิชอบในการปฏิบติัต่อลูกคา้ และการตดัสินใจเกียวกบัการบริการ จึงเป็นหนา้ที
โดยตรงของผูที้ปฏิบติังานบริการส่วนหน้า ทั.งนี. รวมถึงความรับผิดชอบต่อช่วงเวลาของความจริง 
(Moments of Truth) หรือความรู้สึกทีเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ ขณะ
เผชิญหนา้กนัในการบริการ การจดัการระบบการบริการตามโครงสร้างใหม่ จึงมุ่งเนน้ให้ผูที้ปฏิบติังาน
บริการ มีส่วนร่วมในการกาํหนดมาตรฐานงานบริการโดยคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และมอบ
อาํนาจความเป็นอิสระในการปฏิบติังานทีจะสามารถบริการลูกคา้ได้อย่างกวา้งขวางมีประสิทธิภาพ 
การจดัการลกัษณะนี. ทุกส่วนจะปฏิสัมพนัธ์ซึ งกนัและกนัตลอดเวลา ทาํใหไ้ม่มีปัญหาช่องวา่งในการสือ
ความหมายเหมือนกบัการจดัการแบบรับคาํสังจากบนลงล่าง ซึ งเป็นการสือสารทางเดียว ในการจดัการ
ระบบการบริการสมยัใหม่ ไม่วา่จะเป็นธุรกิจบริการทัวไปหรือธุรกิจบริการ จะเนน้ความสัมพนัธ์ซึ งกนั
และกนัระหวา่งองคก์ารบริการ (Service Organization) ผูป้ฏิบติังานบริการ (Contact Personnel) และ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Customer) เป็นสําคญั โดยผูบ้ริหารการบริการเชิงพาณิชย ์ จะพยายามนาํเสนอ
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รูปแบบของการบริการทีทาํให้ลูกคา้พึงพอใจและมีผลกาํไรต่อธุรกิจ ในขณะทีผูบ้ริหารการบริการ
ทัวไป จะคาํนึงถึงการให้บริการต่อผูม้ารับบริการอย่างมีประสิทธิภาพภายใตข้อ้จาํกดัต่าง ๆ ของ
ทรัพยากรทีมีอยู ่ซึ งจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ ให้เป็นไปตามนโยบายขององคก์ารหรือ
ธุรกิจนั.น ในเวลาเดียวกนัการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการ และลูกคา้ หรือผูรั้บบริการจะเป็นตวั
ควบคุมกระบวนการบริการให้อยู่ในลกัษณะทีต่างฝ่ายต่างไดรั้บผลประโยชน์กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการก็
ตอ้งการปฏิบติังานของตน ตามบทบาทหนา้ทีในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และลูกคา้ก็
ปรารถนาใหมี้การบริการตามทีตนตอ้งการ และไดรั้บความพึงพอใจใหม้ากทีสุด 

นอกจากคาํว่า การบริการ แล้วยงัมีคาํทีเกียวขอ้งและมีความสัมพนัธ์กนั ได้แก่ผู ้
ใหบ้ริการ (Service Provider) หมายถึง ผูที้ดาํเนินงานเกียวขอ้งกบัการนาํเสนอสินคา้หรือบริการอยา่งใด
อยา่งหนึง เพือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซึ งจะครอบคลุมทั.งผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหาร
การบริการ (Service Manager) และผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการ (Service Personnel) 
ผูรั้บบริการ (Customer) หมายถึง ผูที้แสดงความตอ้งการซื.อสินคา้หรือบริการ หรืออาจเรียกวา่ ผูบ้ริโภค 
(Consumer) กล่าวคือ ผูที้มีความตอ้งการใชสิ้นคา้หรือบริการพฤติกรรมการบริการ (Service Behavior) 
หมายถึง การกระทาํหรือการแสดงออกเพือช่วยเหลืออาํนวยความสะดวกให้ผูอื้นไดรั้บสิงทีตอ้งการ
ผลิตภณัฑ์บริการ (Service Product) หมายถึง การบริการทีจดัไวเ้พือการซื.อขายงานบริการ (Service 
Activity) หมายถึง กิจกรรมการบริหารจดัการ และดาํเนินงานสนบัสนุนใหก้ารปฏิบติังานบริการเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ ซึ งครอบคลุมงานบริการทั.งในส่วนทีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง เรียกวา่ งาน
บริการส่วนหนา้ (Front-office Service) และส่วนทีอยูเ่บื.องหลงั เพือช่วยสนบัสนุนให้การติดต่อลูกคา้
เป็นไปดว้ยความราบรืน เรียกวา่ งานบริการส่วนหลงั (Back-office Service) องคก์ารบริการ (Service 
Organization) หมายถึง องคก์ารหรือหน่วยงานทีดาํเนินกิจกรรมบริการ เพือนาํเสนอรูปแบบของการ
บริการตามนโยบายทีตั.งไว ้

ธุรกิจบริการ (Service Business) หมายถึง การดาํเนินงานเชิงพาณิชยใ์นการผลิตและ
จาํหน่ายผลิตภณัฑ์ทีเป็นบริการ เพือการบริโภคของลูกค้าหรือผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงักาํไรหรือ
ผลตอบแทน 

ตลาดบริการ (Service Market) หมายถึง ผูบ้ริโภคหรือองคก์ารทีซื.อบริการ เพือใชอ้าํนวย
ความสะดวกต่าง ๆ ในชีวติหรือกิจการงาน 
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อุตสาหกรรมการบริการ (Service Industry) หมายถึง กระบวนการทางธุรกิจทีเกียวขอ้ง
กบักิจกรรมทีอาํนวยความสะดวก และเอื.อผลประโยชน์ เพือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซึ ง
เป็นไดท้ั.งบริการทีเกียวขอ้งและไม่เกียวขอ้งกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์

ส่วนประสมการตลาดของธุรกจิบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หน้า 331) ได้ให้ความหมายของแนวคิดและทฤษฎี

เกียวกบัตลาดบริการ โดยได้อธิบายว่าการบริการ คือ กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ธุรกิจบริการมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้อืน ๆ ทัวไป คือ 

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

วา่ตอ้งประกอบดว้ย 
1.  มีความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  มีความเชือมันวางใจได ้
3.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
4.  มีสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ 
5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี 
6.  มีความน่าเชือถือ 
7.  มีความมันคงปลอดภยั 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 18) การบริการถือวา่เป็นกิจกรรมของกระบวนการส่ง

มอบสินคา้ทีไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยสินคา้ทีไม่มีตวัตนนั.น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

ศิวฤทธิy  พงศกรรังศิลป์ (2547, หนา้ 315) การบริการเป็นสิงทีทุกธุรกิจนามาใช้ในการสร้าง
ความแตกต่างทางการแข่งขนัซึ งถือว่าเป็นสิงสําคญัในการประกอบธุรกิจในปัจจุบนั เพราะการบริการ
เป็นส่วนทีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

ความสาํคญัของการบริการ (กุลธิรา บณัฑิต, 2550, หนา้ 10–11) ปัจจุบนัโลกแห่งการบริการ
เป็นสัญลกัษณ์ของธุรกิจทีมีผูใ้ช้บริการเป็นสําคญั ซึ งกล่าวไดว้่าธุรกิจทุกประเภท มีผูใ้ช้บริการเป็น
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องค์ประกอบหลัก ธุรกิจใดสามารถสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ. นกับผู ้ใช้บริการได้ และรักษา
ผูใ้ชบ้ริการเหล่านั.นให้อยู ่มีความซือสัตยต์่อสินคา้ของธุรกิจขององคก์รไดน้าน สิงเหล่านั.นจะบ่งบอก
ถึงความสําเร็จขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดีการซื.อผลิตภณัฑ์เพือการอุปโภคบริโภคหรือเพือการประกอบ
ธุรกิจต่าง ๆ มิไดมี้แต่ผลิตภณัฑ์ทีมีตวัตน แต่ผูซื้.อมกัจะตอ้งการบริการในรูปแบบต่าง ๆ ประกอบดว้ย
ตอ้งการความสะดวก ตอ้งการให้ผูอื้นทาํงานแทน ตอ้งการไดรั้บคาํแนะนาํ ตอ้งการความคิดเห็นของ
บุคคลอืน สิงเหล่านี.ไม่ใช่สินคา้ทีมีตวัตน แต่มีผูแ้สดงความตอ้งการบริการและเต็มใจจะจ่ายเงินซื.อ ไป
ร้านเสริมสวยให้ตดัผม ดดัผม ไปร้านตดัเยบ็เสื. อผา้เพือให้ช่างเยบ็เสื.อขายบริการตดัเยบ็เสื.อให้ ไปพบ
แพทยเ์พือให้วินิจฉัยโรคและแนะนาํวิธีรักษา ไปสถานศึกษาเพือซื.อบริการแนะนาํสังสอนให้ความรู้ 
ตวัอยา่งเหล่านี. จะพบเห็นอยู่ท ัวไปในชีวิตประจาํวนั และจะมีความตอ้งการใชบ้ริการมากขึ.น ๆ แมแ้ต่
บริการทีเป็นการกุศล การขยายความตอ้งการทีมากขึ.น ทาใหเ้กิดสภาวะการขาดแคลนบริการและคุณค่า
ของบริการลดลง แต่ในเวลาเดียวกนัทาให้เกิดสภาวะการแข่งขนัทีเพิมขึ.น เนืองจากสามารถนาํบริการ
เสนอขายเฉพาะตวัไดม้ากขึ.นไม่จาํเป็นตอ้งเป็นส่วนเพิมของสินคา้ดงัแต่ก่อน บริการทีเป็นบริการทีเป็น
กิจกรรมไม่แสวงหากาํไรหลายประเภทได้แปรเปลียนเป็นธุรกิจแสวงหากาํไร เช่น การศึกษาเอกชน 
การรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเอกชน หรือสาธารณูปโภคทีเคยเป็นสวสัดิการทีรัฐบาลจดัให้
สวสัดิการแก่ประชาชนถูกนาํมาเป็นธุรกิจเช่นกนั ดงันั.นงานบริการต่าง ๆ ในปัจจุบนัจึงมองเห็นความ
จาํเป็นทีจะตอ้งนาํเรืองการตลาดเขา้มาบริการจดัหารายได ้หรือจาํหน่ายบริการไดม้ากขึ.น ธุรกิจบริการ 
(Service Business) หมายถึง ธุรกิจทีดาํเนินกิจกรรมทีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพือ
สร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคและผลประโยชน์ของธุรกิจ องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ  
(the Components of Service) ในงานบริการหนึง ๆ ปกติแลว้จะประกอบดว้ยหลาย ๆ บริการ คือ  

1. บริการหลกั (Core Service) เป็นสิงทีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บจากบริการนั.น ๆ 
2. บริการส่วนเสริม (Supplementary Service) เป็นสิ งทีสร้างความพึงพอใจและความ

ประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดม้ากขึ.น เช่น การให้ขอ้มูล ให้คาํแนะนาํ การช่วยแกปั้ญหา การสร้างความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้ 

ในธุรกิจบริการทีลูกค้าไม่สามารถเห็นความแตกต่างจากบริการหลัก (Core Service)  
ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้จะเลือกบริการทีมีราคาตําทีสุด ดงันั.น ทางแกไ้ขก็คือ ธุรกิจบริการตอ้งสร้างความ
แตกต่างให้แก่ผลิตภณัฑ์บริการ โดยมุ่งเนน้ทีการพฒันาบริการส่วนเสริม (Supplementary Service) ให้
สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า เช่น การให้บริการทีรวดเร็ว  
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การแกปั้ญหาให้ลูกคา้กรณีฉุกเฉิน การช่วยให้ลูกคา้ประหยดัเงินประหยดัเวลา สิงเหล่านี. จะเป็นการ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive Advantage) และเป็นสิงทีลูกคา้คาดหวงั 

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

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

ส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ แบ่งออกไดด้งันี.   
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) สิ งทีเสนอขายโดยธุรกิจ เพือตอบสนองความจาํเป็นหรือความ

ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ทีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการจึงประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที ผลิตภณัฑ์หรือบริการตอ้งมี
อรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ 

2. ราคา (Price) จาํนวนเงินหรือสิงอืน ๆ ทีมีความจาํเป็นตอ้งจ่ายเพือให้ไดผ้ลิตภณัฑ์หรือ
บริการ หรือคุณค่าในรูปของตวัเงินเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการกบัราคา ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซื.อ ดังนั.นผูข้ายจึงต้อง
คาํนึงถึงคุณค่าทีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์ว่า
สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั.น รวมถึงตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ้่ายทีเกียวขอ้งจากการซื.อสินคา้และบริการและ
ดา้นการแข่งขนั 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมซึ งทาให้ผลิตภณัฑ์เป็นทีหาง่ายสําหรับ
ลูกคา้เมือเขาตอ้งการซื.อไม่วา่เมือใดและทีไหนก็ตาม งานในช่องทางการจดัจาํหน่าย จึงประกอบดว้ย 
ความสะดวกของการติดต่อกบัลูกคา้ การพิจารณาตาํแหน่งทาํเลทีตั.งของแหล่งจาํหน่าย นอกจากนี.
องค์ประกอบเสริมในเรืองของการสนบัสนุนและการกระจายตวัสินคา้ คือ กิจกรรมทีเกียวขอ้งกบัการ
เคลือนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค เพือให้เกิดการประสานงานและให้เกิดต้นทุนในการจดั
จาํหน่ายตําทีสุด 
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4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครืองมือการสือสารเพือสร้างความพึงพอใจต่อ
สินค้าหรือบริการ โดยใช้เพือจูงใจให้เกิดความต้องการเพือเตือนความจาํในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่า 
จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชือและพฤติกรรมการซื.อ การติดต่อสือสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการ
ขาย การติดต่อสือสารโดยไม่ใชค้น การสือสารประกอบดว้ย การส่งเสริมการขายทีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค การ
กระตุน้จากพนกังานขาย และการกระตุน้จากคนกลาง วธีิทีใชใ้นการสือสารกบัลูกคา้ เช่น นิตยสาร วิทย ุ
โทรทศัน์ หรือป้ายโฆษณา การตลาดผา่นสืออิเลคทรอนิคส์ และการขายทางโทรศพัท ์ 

5. บุคลากร (People) คนทีผ่านการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพือให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย สามารถ
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว การเอาใจใส่ลูกคา้ บริการเปี ยมไปดว้ยรอยยิ.ม และความเป็นกนัเองแก่ลูกคา้ 
ทีน่าประทบัใจ  

6. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ  
มีความสําคญัเช่นเดียวกบัเรื องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผูใ้ห้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อย่างดี  
ก็ไม่สามารถแกปั้ญหาลูกคา้ไดท้ ั.งหมด เช่น การจองคิว ระบบการบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการทีนาํมาใช ้ระดบัการใชเ้ครืองจกัรกลในการใหบ้ริการ เช่น การรับชาํระเงิน 

7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจาํนวนนอ้ยมากทีไม่มีลกัษณะ
ทางกายภาพของบริการเขา้มาเกียวขอ้ง ดงันั.นส่วนประกอบทีเป็นลกัษณะทากายภาพทีปรากฏอยูบ่า้ง 
ก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ เช่น คาํว่าลกัษณะทางกายภาพหมายความรวมถึง
สภาพแวดลอ้ม เช่น การจดัสถานที เครืองมือและอุปกรณ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ ลานจอดรถ ความสะอาด 
แสงสวา่ง รูปแบบร้าน สิงอาํนวยความสะดวก สิงต่าง ๆ เหล่านี. เป็นสิงทีลูกคา้ใชเ้ป็นเครืองหมายแทน
คุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้จะอาศยัสิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหนึ งในการเลือกใช้บริการ 
ดงันั.นสิงแวดลอ้มทางกายภาพยิงหรูหราและสวยงามเพียงใด การบริการน่าจะมีคุณภาพตามไปดว้ย  

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

ลูกคา้ ส่วนประกอบทางการตลาด ทั.ง 7 ตวัทีกล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกิจทีให้บริการ การทีจะบริการ
การตลาดของธุรกิจ ให้ประสบความสําเร็จนั.นจะตอ้งพิจารณาถึงส่วนผสมการตลาดในมุมมองของ
ลูกคา้ ซึ งมีดงัต่อไปนี.  
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1. คุณค่าทีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer Value) ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร สิงที
ลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกั คือ คุณค่า หรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ทีจะไดรั้บเมือเทียบกบัเงินทีจ่าย ดงันั.น
ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการทีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

2. ตน้ทุน (Cost to Customer) ตน้ทุนหรือเงินทีลูกคา้ยินดีทีจะจ่ายสําหรับบริการนั.นตอ้ง
คุม้ค่ากบับริการทีจะไดห้ากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัในบริการนั.นยอ่มสูงดว้ย 
ดงันั.นการตั.งราคาค่าบริการธุรกิจจะตอ้งหาราคาทีลูกคา้ยินดีทีจะจ่ายให้ได ้เพือนาํราคานั.นไปใช้ในการ
ลดค่าใชจ้่ายต่าง ๆ ทาํใหส้ามารถเสนอบริการในราคาทีลูกคา้ยอมรับได ้

3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั.นจะตอ้งสร้างความ
สะดวกให้ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใช้บริการ หากลูกคา้ไปติดต่อใช้
บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งทาํหนา้ทีสร้างความสะดวกดว้ยการให้บริการถึง ทีบา้นหรือทีทาํงาน
ลูกคา้ 

4. การติดต่อสือสาร (Communication) ลูกคา้ย่อมตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนัเป็นประโยชน์
ต่อธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพือให้ขอ้มูล ความเห็นหรือ ข้อร้องเรียน ธุรกิจ
จะตอ้งจดัหาสือทีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพือการให้และรับขอ้มูลความเห็นจากลูกคา้ ดงันั.นการ
ส่งเสริมการตลาดทั.งหลายจะไม่ประสบความสาํเร็จเลยหากการสือสารลม้เหลว 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกคา้ทีมาใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นบริการทีจาํเป็นหรือบริการที
ฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นความงามลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้ห้บริการ เริมตั.งแต่กา้วเทา้
แรกเขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนั.น ไม่วา่จะเป็นครั. งแรกหรือครั. งใดของการใชบ้ริการก็ตาม หรือไม่วา่
จะเป็นพนกังานผูใ้ดทีใหบ้ริการก็ตาม 

6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) ลูกคา้มุ่งหวงัให้ไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการอย่างสมบูรณ์แบบ ไม่ว่าจะเป็นการบริการตดัผม ผมทีออกมาจะตอ้งมีความ
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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ตามทีกล่าวมาขา้งตน้ 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.  คุณค่าทีลูกคา้ไดรั้บ (Customer Value)  
2.  ตน้ทุน (Cost to Customer)  
3.  ความสะดวก (Convenience)  
4.  การติดต่อสือสาร (Communication)  
5.  การดูแลเอาใจใส่  (Caring)  
6.  ความสาํเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 
(Completion)  
7.  ความสบาย (Comfort) 

 
ทีมา : 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)  

บริการเครืองถ่ายเอกสาร บริการร้านอินเตอร์เน็ต ฯลฯ 
3. บริการทีมีสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร ฯลฯ 
4. บริการทีไม่มีสินคา้เขา้มาเกียวขอ้ง เช่น นวดแผนโบราณ ร้านตดัผม ฯลฯ ประเภทของ

ธุรกิจบริการ แบ่งออกเป็นหลายประเภท ดงันี.  
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1. การสือสาร เช่น โทรศพัท ์วทิย ุโทรทศัน์ Internet เป็นตน้ 
2. ทีอยูอ่าศยั เช่น โรงแรม อพาร์ตเมนท ์บา้นเช่า เป็นตน้ 
3. การจดัการเกียวกบัทีอยูอ่าศยั เช่น สาธารณูปโภค การซ่อมแซมบา้น การตกแต่ง

บา้น การกาํจดัปลวก การตกแต่งสวน เป็นตน้ 
4. การพกัผอ่น สถานรืนเริงต่าง ๆ โรงภาพยนตร์ โรงโบวลิ์ง เป็นตน้ 
5. การดูแลรักษาตวั เช่น สถานเสริมความงาม ร้านตดัผม ศูนยอ์อกกาํลงักายสถาบนั

ลดนํ.าหนกั เป็นตน้ 
6. การรักษาพยาบาล เช่น โรงพยาบาล คลินิกทนัตแพทย ์โพลีคลินิก เป็นตน้ 
7. ทีปรึกษา เช่น ทนาย ทีปรึกษาทางธุรกิจ 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. การท่องเทียว เช่น นาํเทียว ล่องแพ ขีขา้ง เป็นตน้ 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

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

เกียวกบัแต่ละบุคคล กลุ่มหรือองคก์ร และกระบวนการทีกลุ่มดงักล่าวใชใ้นการเลือกการไดม้า การใช้
และการกาํจดัผลิตภณัฑ์/บริการ หรือประสบการณ์ หรือแนวคิดรวบยอด ทั.งนี. เพือตอบสนองความ
จาํเป็น และศึกษาผลกระทบของกระบวนการดงักล่าวทีมีต่อผูบ้ริโภคและสังคม 
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ปริญ ลกัษิตานนท ์ (2544, หนา้ 54) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํ
ของบุคคลใดบุคคลหนึ ง ซึ งเกียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใช้ผลิตภณัฑ์ ทั.งนี.หมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซึ งเกิดขึ.นก่อน และมีส่วนในการกาํหนดให้มีการกระทาํพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็น
กระบวนการตดัสินใจ และการกระทาํของบุคคลทีเกียวกบัการซื.อและการใช้สินคา้ นกัการตลาด
จาํเป็นตอ้งศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุผลหลายประการ คือ 

1. พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ทีมีผลต่อกลยทุธ์การตลาดของธรกิจประสบ-ความสาํเร็จ 
2. เพือใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด ทีวา่การทาํให้ลูกคา้พอใจ ดงันั.นวิธีที

จะทาํให้ผูบ้ริโภคพอใจนั.น ผูส่้งเสริมการตลาดจะตอ้งศึกษาปัจจยัหลกัทีมีอิทธิพลต่อการซื.อของ
ผูบ้ริโภคว่าเขาจะซื.อหรือไม่ซื.อ ซื.ออะไร ทีไหน เมือไร และอย่างไร เมือไดข้อ้มูลเหล่านี. แลว้ก็จะ
นาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลเพือการส่งเสริมการตลาด เช่น การกาํหนดกลยทุธ์ข่าวสารและกลยทุธ์สือ เป็นตน้ 

3. ผูส่้งเสริมการตลาดตอ้งเขา้ใจปัจจยัต่าง ๆ ทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคทาํให้ผู ้
ส่งเสริมการตลาด สามารถคาดคะเนการตอบสนองของผูบ้ริโภค ทีมีต่อกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด
ของธุรกิจ 

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

เหตุผลประกอบ อนัเนืองจากสิงแวดลอ้มทางการเมือง วฒันธรรม เศรษฐกิจ ความเจริญกา้วหนา้ดา้น
การผลิตและดา้นอืน ๆ สิงแวดลอ้มเหล่านี. เป็นปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค เพือเป็น
เครืองมือในการศึกษาผูบ้ริโภค นกัการตลาดสร้างสูตรหรือแนวความคิดในการศึกษาเป็นบรรทดัฐาน 
ในการเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแสดงถึงพฤติกรรมการตดัสินใจหรือเขา้ใจ โดยมีบทบาทเป็น
ตวักาํหนดทีสาํคญั 

รูปแบบการชกัจูงใจและพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Motivation & Behavior Models) มีแนวคิด 
ดงันี.  

สูตรหรือแบบเฮาเวิร์ด (Howard Model) เป็นสูตรทีอธิบายถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค ใน
เงือนไขของทฤษฎีวา่ดว้ยการเรียนรู้ (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. การคน้หาขอ้มูลเพิมเติม (Information Search) ในกรณีความตอ้งการลดนอ้ยและเป็น
ปัญหาจริง จึงตอ้งหาขอ้มูลปฐมภูมิ และทุติยภูมิเกียวกบัส่วนตวัและทัว ๆ ไปมาประกอบ 

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

 
รูปภาพที 2.1 สูตรหรือแบบเฮาเวร์ิด (Howard Model) 
ทีมา : ปริญ  ลกัษิตานนท ์(2544, หนา้ 93) 
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ในสังคมผูบ้ริโภคทุกคนมีความแตกต่างกนัอยู่แลว้ในดา้นอายุ เพศ ศาสนา เชื.อชาติและ
เผ่าพนัธ์ุ ดงันั.นการทีผูบ้ริโภคจะซื.อหาผลิตภณัฑ์อุปโภคหรือบริโภคใดก็ตาม ยอ่มเป็นการยากทีจะ
คาดคะเนหรือมีแบบแผนของการซื.อ ผูบ้ริโภคคนหนึงซื.อผลิตภณัฑอ์ยา่งหนึง ดว้ยเหตุผลหลายประการ
ดว้ยกนั แต่ผูบ้ริโภคอีกคนหนึงอาจมีเหตุผลเพียงประการเดียว และแตกต่างกนัอีกดว้ยนกัการตลาดจึง
ตอ้งศึกษา และหาวิธีประกอบในเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพ เพือให้เขา้ใจถึงแผนการซื.อของผูบ้ริโภค 
ดงันั.นการศึกษาวชิาพฤติกรรมศาสตร์ จึงเป็นเรืองทีสําคญัต่อการพิจารณาแนวความคิดของผูบ้ริโภคถึง
วธีิการใชเ้หตุผลประกอบในการซื.อผลิตภณัฑ ์
 
 

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

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

2544, หนา้ 98) ไดส้ร้างทฤษฎีนี. ขึ.นเมือ ค.ศ.1966 โดยไดข้ยายความเกียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคมากขึ.น
กว่าทฤษฎีเฮาเวิร์ด และเป็นกระบวนวิธีทีอาศยัหลักคอมพิวเตอร์ 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 และปัจจยัเลือกอืน ๆ 
ภาคที 3 การจูงใจใหซื้.อผลิตภณัฑโ์ฆษณา 
ภาคที 4 การอุปโภคบริโภคสินคา้ทีโฆษณา 

 

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

2. ทฤษฎีเฮาเวิร์ด-เชท ์ (Howard-Sheth, อา้งถึงใน ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2544,หนา้ 100-
102) เป็นรูปแบบทีไดด้ดัแปลงและพฒันาจากรูปแบบเดิมของเฮาเวิร์ด 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) 

องคป์ระกอบทีสาํคญัในทฤษฎีเฮาเวิร์ด-เชท ์ไดแ้ก่ 
1. ขอ้มูล ประกอบดว้ยการกระตุน้ 3 แบบ คือ 

1.1 ลกัษณะตรา 
1.2 ลกัษณะสินคา้ทีมองเห็นไดห้รือออกเสียงได ้
1.3 ลกัษณะครอบครัว กลุ่มอา้งอิง และฐานะทางสังคม 

2. การเรียนรู้ และความเขา้ใจ ประกอบดว้ยตวัแปรต่าง ๆ ทางจิตวิทยาการกระตุน้ที
แยง่กนั (Stimulus Ambiguity) มกัเกิดจากการรับขอ้มูลของผูบ้ริโภคไม่ชดัเจนในการแปลความของ
ขอ้มูลนั.น ในกรณีการรับรู้เบียงเบน (Perceptual Bias) มกัเกิดจากผูบ้ริโภคเพิกเฉยต่อขอ้มูลหรือแรง
กระตุน้ทีไดรั้บ เพือใหส้อดคลอ้งกบัความจาํเป็น หรือประสบการณ์เดิมของผูบ้ริโภคลกัษณะโครงสร้าง
เกียวกบัการเรียนรู้ ซึ งประกอบดว้ยเป้าหมายของผูบ้ริโภค ขอ้มูลเกียวกบัตราสินคา้มาตรการในการ
ประเมินค่าทางเลือก ความชอบในตวัสินคา้ และความตั.งใจซื.อมีส่วนในการสร้างสายโยงการโตต้อบ
ระหวา่งองคป์ระกอบเกียวกบัความเขา้ใจ การเรียนรู้ และองคป์ระกอบอืน ๆ ในทฤษฎีเฮาเวิร์ด - เชท ์ทาํ
ใหรู้ปทฤษฎีนี. มีความแตกต่างจากทฤษฎีอืน ๆ 

3. ผลลพัธ์ แสดงถึงค่าทีไดรั้บจากผลการเรียนรู้และความเขา้ใจ ความเขา้ใจในตรา
สินคา้ ทศันคติ ซึ งอยูใ่นกระบวนการซื.อ 

4. สิงแวดลอ้มต่าง ๆ เกียวขอ้งโดยทางออ้มในกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ไดแ้ก่ ความสาํคญัในการซื.อ บุคลิกผูบ้ริโภค ขอ้จาํกดัดา้นเวลาและฐานะการเงิน เป็นตน้  

ความยุง่เหยิงของพฤติกรรมการซื.อ จะเปลียนแปลงตามสถานการณ์การซื.อซึ งเฮาเวิร์ด-
เชท ์เสนอวา่การซื.อของเพือบริโภคเป็นกิจกรรมในการแกปั้ญหาสถานการณ์การซื.อ 

1. พฤติกรรมการตอบสนองตามประจาํ (Habitual Response Behavior) คือ 
พฤติกรรมการซื.อเกิดขึ.นในกรณีทีเป็นสินคา้ตํา และเป็นสินคา้ทีซื.อบ่อยครั. ง ผูซื้.อจะคุน้เคยกบัระดบัชั.น
ของผลิตภณัฑ ์คาํนึงถึงตราและคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ และตดัสินใจซื.อตราทีชอบทีสุด นกัการตลาด
พยายามสร้างความสนใจในตราและพยายามเสนอผลิตภณัฑ์ลกัษณะใหม่ รวมทั.งการแสดง ณ จุดการ
ซื.อ การลดราคา การแจกแถม การชิงรางวลั และกิจกรมอืน ๆ ทางการตลาด 
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2. การแกปั้ญหาจาํกดั (Limited Problem Solving) การซื.อจะยุง่ยากขึ.น เมือผูซื้.อ
เผชิญกบัตราทีไม่รู้จกั ผูซื้.อตอ้งหาขอ้มูลก่อนทีจะทาํการเลือกซื.อ เช่น การตดัสินใจซื.อยารักษาผม เป็น
ตน้ 

3. ทฤษฎีเองเกล-โคแลท-แบลคเวล (Engle-Kollat-Blackwell, อ้างถึงใน  
ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2544, หนา้ 103-105) หรือทีเรียกสั.น ๆ ว่า EKB เป็นทฤษฎีสร้างขึ.นเพืออธิบายถึง
การเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคให้กระจ่างขึ.น เป็นทฤษฎีทีคลา้ย 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 และขอ้มูลทีมิใช่การตลาด หลงัจากทีขอ้มูลดงักล่าวผา่นส่วนทีเป็นความทรงจาํของ
ผูบ้ริโภค ขอ้มูลทีไดรั้บจะมีอิทธิพลต่อขั.นการตระหนกัถึงปัญหาของผูบ้ริโภค การคน้หาขอ้มูลเพิมเติม
และประสบการณ์ทาํใหผู้บ้ริโภคทาํการตดัสินใจไดเ้ร็วขึ.น 

3. กระบวนการขอ้มูล (Information processing) ประกอบดว้ยขอ้มูลทีผา่นการ
กลันกรองเพือนาํมาใชป้ระกอบการตดัสินใจ 

3.1 การคดัเลือกขอ้มูลทีไดรั้บ 
3.2 การตั.งใจ 
3.3 ความเขา้ใจ 
3.4 การเก็บรักษาขอ้มูล 
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4. การประเมินสินคา้และตรา (Product-Brand Evaluations) มกัจะเชือมโยงกบัขั.น
การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจ ประกอบดว้ย องคป์ระกอบยอ่ย 4 ส่วน สรุปไดด้งันี.  (1) มาตรการ
ในการประเมิน (2) ความเชือถือ (3) ทศันคติ และ (4) ความตั.งใจจริง 

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

5.1 การจูงใจทีกระตุน้มาตรการ ประเมินค่าทีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมิน
ทางเลือก 

5.2 คุณลกัษณะส่วนตวัและวิถีชีวิตทีหล่อหลอมรูปพฤติกรรมทัว ๆ ไปของ
ผูบ้ริโภคในขณะทีส่วนหนึงก็ถูกหล่อหลอมจากภาวะสังคมทีตอ้งจาํยอมหรือทาํตาม 

6. อิทธิจากสิงแวดลอ้มภายในผูบ้ริโภค (Internalized Environment Influences) ใน
ส่วนสุดทา้ยของทฤษฎี EKB แสดงถึงอิทธิพลจากสิงแวดลอ้มทีผูบ้ริโภคยอมรับหรือโตต้อบ ไดแ้ก่ 

6.1 ปทสัถานทางวฒันธรรมและค่านิยมทีมีอิทธิพลต่อการจูงใจ 
6.2 กลุ่มอา้งอิงและครอบครัวทีมีอิทธิพลต่อบุคลิกภาพและวถีิชีวติ 
6.3 โอกาสทีคาดหวงัวา่จะเป็นผลมาจากความตั.งใจซื.อ 
6.4 โอกาสทีไม่คาดหวงัซึ งสกดัหรือเปลียนแปลงการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

ศิริวรรณ และคณะ (2541, หนา้ 107) กล่าววา่ ทฤษฎีการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
เป็นการวิจยัเกียวกบัพฤติกรรมการซื.อและการใช้ของผูบ้ริโภค เพือทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ 
พฤติกรรมการซื.อและการใชข้องผูบ้ริโภค โดยการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะอาศยัคาํถาม 7 O’s 
ดงันี.  

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย เพือทราบถึงส่วนประกอบ และรายละเอียดต่าง ๆ ของ
กลุ่มเป้าหมาย 

2. ผูบ้ริโภคซื.ออะไร คือ การมองประโยชน์ทีผูบ้ริโภคตอ้งการจากสินคา้ วา่เขามีความ
ตอ้งการคุณประโยชน์อะไรจากสินคา้ และบริการทีเขาจะซื.อ 

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซื.อ เพือทราบวตัถุประสงค์ที ผูบ้ริโภคซื.อสินคา้ผ่านระบบช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายใด ๆ เพือตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกายและทางดา้นจิตวิทยา ซึ งตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจซื.อผ่านช่องทางจดัจาํหน่าย โดยดูถึงปัจจยั
ภายใน ปัจจยัทางดา้นสังคมวฒันธรรม และปัจจยัเฉพาะบุคคล 
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4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซื.อบา้ง เพือทราบถึงบทบาทของกลุ่มทีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซื.อ อนัประกอบดว้ยผูริ้เริมในการจะซื.อ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซื.อ ผูต้ดัสินใจในการ
ซื.อและผูท้าํการซื.อ 

5. ผูบ้ริโภคซื.อเมือใด เพือทราบถึงโอกาสในการซื.อ เช่น ช่วงวนัใดของสัปดาห์ ช่วงวนั
เวลาใดของแต่ละวนั เป็นตน้ 

6. ผูบ้ริโภคซื.อทีไหน เพือทราบถึงสถานทีทีผูบ้ริโภคทาํการซื.อจริง ซึ งในประเด็นนี. เป็น
ประเด็นทีมีความสัมพนัธ์เกียวเนืองกบัเรืองทีศึกษาอยูนี่. เป็นอยา่งยิง เพราะสถานทีทาํการซื.อสินคา้นั.น 
คือ ช่องทางจดัจาํหน่ายของสินคา้ 

7. ผูบ้ริโภคซื.ออยา่งไร เพือทราบถึงขั.นตอนในการตดัสินใจซื.อ ซึ งประกอบดว้ยขั.นตอน
ของการรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซื.อผา่นช่องทางจดัจาํหน่าย
หนึง ๆ และความรู้สึกภายหลงัจากทีไดมี้การซื.อสินคา้ผา่นทางการจดัจาํหน่ายนั.น ๆ แลว้ 

โมเดลพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและกระบวนการตดัสินใจซื.อ เป็นการศึกษาเหตุจูงใจทีจะ
ทาํใหเ้กิดการตดัสินใจทีจะซื.อสินคา้ โดยมีจุดเริมตน้จากการเกิดสิงกระตุน้ทีทาํให้เกิดความตอ้งการ สิง
กระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูที้ซื.อ ซึ งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึก
นึกคิดของผูซื้.อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ และจะมีการตอบสนองของผูซื้.อหรือการตดัสินใจของ
ผูซื้.อ จุดเริมตน้ของโมเดลนี. อยู่ทีมีสิงกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํให้เกิดการตอบสนอง 
ดงันั.นโมเดลจึงอาจจะเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฏีดงัต่อไปนี.  

1. สิงกระตุน้ อาจเกิดขึ.นเองจากภายในร่างกาย และสิงกระตุน้จากภายนอก นกัการตลาด
จะตอ้งสนใจและจดัสิงกระตุน้ภายนอก เพือใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ ซึ งอาจใชเ้หตุผลจูงใจ และใช้
เหตุผลจูงใจทางดา้นจิตวทิยาก็ได ้สิงกระตุน้จากภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

1.1 สิงกระตุน้ทางการตลาด เป็นสิงกระตุน้ทีนกัการตลาดสามารถควบคุมและจดัให้
มีขึ.น เป็นสิงทีเกียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด ซึ งประกอบดว้ยสิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นการจดัช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

1.2 สิงกระตุน้ดา้นอืน ๆ เป็นสิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคทีอยูภ่ายนอก
องค์กร ซึ งบริษทัไม่สามารถควบคุมได ้ ไดแ้ก่ สิงกระตุน้ทางดา้นเศรษฐกิจ ดา้นเทคโนโลยีดา้น
กฎหมายและการเมือง และดา้นวฒันธรรม 
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2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซื้.อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้.อเปรียบเสมือนกล่อง
ดาํ เป็นสิงทีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซื้.อ และ
กระบวนการตดัสินใจของผูซื้.อ 

2.1 ลกัษณะของผูซื้.อ มีอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ คือ 
2.1.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม วฒันธรรมเป็นเครืองผูกพนับุคคลในกลุ่มไวด้ว้ยกนั

วฒันธรรมเป็นสิ งทีกาํหนดความตอ้งการพื.นฐาน และพฤติกรรมของวฒันธรรมแบ่งออกได้เป็น
วฒันธรรมพื.นฐาน วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย และชั.นทางสังคม 

2.1.2 ปัจจยัดา้นสังคม เป็นปัจจยัทีเกียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั 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 ถือวา่ปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื.อ และการใชสิ้นคา้ประกอบดว้ย 
5 ประการ ไดแ้ก่ 

1.) การจูงใจ เป็นวิธีการชกันาํพฤติกรรมของบุคคล โดยอาศยัสิงจูงใจ
หรือสิงกระตุน้ทางการตลาด 

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

3.) การเรียนรู้ เป็นการเปลียนแปลงพฤติกรรม ซึ งเป็นผลมาจากประสบการณ์
ของบุคคล การเรียนรู้ของบุคคลจะเกิดขึ.น เมือบุคคลไดรั้บสิงกระตุน้ และเกิดการตอบสนองต่อสิงกระตุน้
นั.น 

4.) ความเชือ เป็นความคิด ซึ งบุคคลยึดถือเกียวกบัสิงใดสิงหนึ ง ซึ งเป็น
ผลมาจากประสบการณ์ในอดีต 

5.) ทศันคติ เป็นภาวะทางจิตใจทีแสดงถึงความพร้อมทีจะตอบสนองต่อ
สิงกระตุน้ ทศันคติก่อตวัขึ.นมาจากประสบการณ์ แนวความคิด การเรียนรู้ การรับรู้ การจูงใจความเชือ 
และอุปนิสัยของบุคคล อนัส่งผลให้มีการเปลียนแปลงหรือชี. 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.อมีจุดเริมตน้จากการที

ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการทีอาจไดรั้บการกระตุน้จากภายนอก 
2.2.2 การคน้หาขอ้มูล ถ้าความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ สิ งทีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะดาํเนินการเพือใหเ้กิดความพอใจทนัที 
2.2.3 การประเมินทางเลือก เมือมีการเสาะหาขอ้มูลแลว้ ผูบ้ริโภคย่อมจะมี

ทางเลือกทีเกิดขึ.นนันหมายถึง ผูบ้ริโภคตอ้งมีการตดัสินใจวา่จะซื.อสินคา้ยีห้ออะไร หรือซื.อสินคา้อะไร 
ดงันั.นแนวคิดทีช่วยประเมินทางเลือกดงันี.  

1. คุณสมบติัและประโยชน์ของสินคา้ทีได้รับ คือ การพิจารณาถึง
ผลประโยชน์ทีจะไดรั้บ และคุณสมบติัของสินคา้ว่าสามารถทาํอะไรไดบ้า้ง หรือมีความสามารถแค่
ไหน 

2. ระดบัความสําคญั คือ การพิจารณาถึงความสําคญัของคุณสมบติัของ
สินคา้เป็นหลกั มากกวา่พิจารณาถึงความโดดเด่นของสินคา้ทีเราไดพ้บเห็น 

3. ความเชือถือต่อตรายีห้อ คือ การพิจารณาถึงความเชือถือต่อตรายีห้อ
ของสินคา้ หรือภาพลกัษณ์ของสินคา้ทีผูบ้ริโภคไดเ้คยพบเห็น รับรู้จากประสบการณ์ในอดีต 

4. ความพอใจ คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินคา้แต่ละยีห้อแค่
ไหน ถา้เรานาํเอาคุณสมบติัของสินคา้เทียบกบั ความพอใจทีไดรั้บจากคุณสมบติัของแต่ละสินคา้แลว้ 
เราก็จะสามารถประเมินการเลือกสินคา้ไดง่้ายขึ.น 

5. กระบวนการประเมิน วิธีนี. เป็นอีกวิธีหนึ ง ทีนาํเอาปัจจยัสําหรับการ
ตดัสินใจหลายตวั เช่น ความพอใจ ความเชือถือในยีห้อ คุณสมบติัของสินคา้มาพิจารณาเปรียบเทียบให้
คะแนนแลว้หาผลสรุปวา่ ยีหอ้ใดไดรั้บคะแนนจากการประเมินมากทีสุด ก่อนตดัสินใจซื.อต่อไป 

2.2.4 การตดัสินใจซื.อ จากการประเมินทางเลือกในการตดัสินใจ ทาํให้ผูบ้ริโภค
สามารถจดัลาํดบัความสาํคญัของการเลือกซื.อไดแ้ลว้ ในขั.นต่อมาคือ การพิจารณาถึงทศันคติของผูอื้นที
มีต่อการตดัสินใจซื.อ และปัจจยัทีไม่สามารถคาดการณ์ได ้

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 จาํนวนทีซื.อ 

บทบาทหนา้ทีของผูบ้ริโภคทีเกียวขอ้งกบัการตดัสินใจซื.อ 
นกัการตลาดควรรู้วา่ ผูบ้ริโภคแต่ละคนทีอยู่ในตลาดต่างก็มีตาํแหน่งหนา้ทีทีเกียวขอ้ง

กบัการตดัสินใจซื.อสินคา้แตกต่างกนัตามสถานการณ์ เช่น ผูบ้ริโภคทีเป็นลูกทีอยูใ่นวยัเรียนอาจเป็นผูที้
มีอิทธิพลต่อผูซื้.อ (พ่อแม่) ในการซื.อบา้น และขณะเดียวกนัผูเ้ป็นลูกก็มีบทบาทในการเป็นผูต้ดัสินใจ
ซื.อเองในการซื.อของใช้ส่วนตวั ฉะนั.นในการตดัสินใจซื.อ ผูบ้ริโภคจะมีบทบาทหลายบทบาทที
เกียวขอ้งกบัการตดัสินใจซื.อสินคา้ของตนเองและผูอื้นดว้ย ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีบทบาทได ้ดงันี.  

1. ผูริ้เริม (Intiator) คือ บุคคลทีผูริ้เริมคิดถึงการซื.อสินคา้อยา่งใดอยา่งหนึง 
2. ผูที้มีอิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลทีมีความคิดเห็น อนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื.อ 
3. ผูต้ดัสินใจซื.อ (Decision) คือ บุคคลผูมี้อาํนาจหนา้ทีในการตดัสินใจซื.อวา่จะซื.อสินคา้

อะไร ซื.อทีไหน ซื.ออยา่งไร 
4. ผูซื้.อ (Buyer) คือ บุคคลทีทาํหนา้ทีในการซื.อสินคา้ 
5. ผูใ้ช ้(User) คือ บุคคลผูที้ทาํหนา้ทีบริโภค หรือใชสิ้นคา้และบริการ 

 
ความพงึพอใจของผู้บริโภคต่อการบริการ 

 
ความพงึพอใจของผู้บริโภค 
การวดัวา่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจในบริการนั.น มีความสัมพนัธ์

กบับริการทีผูบ้ริโภคไดรั้บครั. งสุดทา้ย ถา้กิจการทีให้บริการมีประวติัการให้บริการดีมาตั.งแต่ในอดีต 
เกิดมีความผิดพลาดในบริการขึ.นและไม่รุนแรง ผูบ้ริโภคก็ยงัคงให้โอกาสคือ ยงัคงใชบ้ริการอยูต่่อไป 
แต่ถ้าความผิดพลาดของการบริการนั.นรุนแรงหรือกิจการมีประวติัการให้บริการไม่ดีอยู่ก่อนแล้ว 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

29 
 

ผูบ้ริโภคย่อมทีจะเปลียนไปใชบ้ริการของกิจการอืนแทน ในการซื.อบริการครั. งต่อไประบบความพึง
พอใจในบริการ จะเน้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทุกรายในทุกบริการ เนืองจากความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคไม่ไดขึ้.นอยูก่บับริการทีไดรั้บในครั. งหนึ ง ๆ เท่านั.น แต่ผูบ้ริโภคจะพิจารณาประสบการณ์ใน
การรับบริการของตนในครั. งก่อน ๆ ประกอบเขา้ดว้ยกนั 

หลกัพื.นฐานความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการบริการ 
1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการทีดีตอ้งมีเป้าหมายอยู่ที

ผูรั้บบริการ หรือลูกคา้เป็นหลกัสําคญั โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ทีโดยตรง ทีจะตอ้งพยายาม
กระทาํอย่างใดอย่างหนึ ง ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากทีสุด เพราะผูใ้ช้บริการจะตอ้งมี
จุดมุ่งหมายของการมารับบริการ และความคาดหวงัให้มีการตอบสนองความตอ้งการนั.นหากผูใ้ห้
บริการสามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมทีสนอง
การบริการไดต้รงกนัพอดี ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจ และมีความรู้สึกทีดีต่อการบริการดงักล่าว 
ดงันั.นคุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนกังานบริการนบัเป็นปัจจยัสําคญัที
นาํไปสู่ความสําเร็จของการบริการ ซึ งขึ.นอยู่กบัการวางแผนการบริการทีตอ้งสอดคล้องกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ และการพฒันาคุณลกัษณะของพนกังานบริการทีดี ไดแ้ก่ การเป็นผูมี้จิตสํานึก
ของการให้บริการ รวมทั.งการมีความรู้ การมีความสามารถ และมีเจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที
เหมาะสมกบังานบริการ นอกจากนี.สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการทีดี ก็เป็นอีกปัจจยัทีมิ
ควรละเลย การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานทีให้บริการให้สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย 
สวยงาม และมีอุปกรณ์เครื องใช้ทีทนัสมยั สําหรับให้บริการแก่ผูม้าใช้บริการ รวมทั.งบุคลากร
ผูป้ฏิบติังานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการทีสร้างความรู้สึกทีดี และสร้างความพึง
พอใจของการบริการทุกระดบั 

2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เมือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์าร หรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัทีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหนึ ง ซึ งพนกังานจาํเป็นทีจะตอ้ง
รับรู้ และเรียนรู้เกียวกบัความคาดหวงัพื.นฐาน และรู้จกัสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพือ
เสนอบริการทีตรงกบัความคาดหวงัทีมีอยู่ เป็นทียอมรับว่าผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการที
รวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรีทีดีงาม ทั.งนี. สิงทีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั.นจะ
แตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ การวิจยัตลาดเกียวกบัความตอ้งการ การรับรู้ การจูงใจ 
และเจตคติ รวมทั.งพฤติกรรมของผูที้เกียวขอ้งกบัการบริการ จะช่วยคน้หาขอ้หาขอ้มูลเกียวกบัสิงที
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ผูรั้บบริการคาดหวงัจากงานบริการ หรือความตอ้งการ การบริการใหม่ ๆ ซึ งเป็นการเพิมประสิทธิภาพ
ของการบริการใหส้ามารถดาํเนินไปอยา่งราบรืน 

3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึ.นอยูก่บั
ความพร้อมทีจะให้บริการ ในสิงทีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลา และดว้ยรูปแบบทีเป็นทีตอ้งการ 
ความตอ้งการของบุคคลเป็นเรืองทีซบัซ้อนและมิอาจกาํหนดตายตวัได ้ เพราะความตอ้งการของแต่ละ
บุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาติ ทั.งยงัแปรเปลียนไปไดทุ้กขณะ ตามสถานการณ์ทีเกิดขึ.น หน่วย
บริการหรือธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทั.งอุปกรณ์ เครืองใชต่้าง ๆ ให้มี
ความพร้อมอยูต่ลอดเวลา ในอนัทีจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ ก็จะทาํใหผู้รั้บบริการชอบ
ใจและรู้สึกประทบัใจ 

4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการให้บริการทีตรงไปตรงมาไม่เอา
เปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายาม ทีจะทาํใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบับริการทีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึงคุณค่าของ
การบริการทีคุม้ค่าสําหรับผูรั้บบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนั และมีวิธีการบริการทีไม่
เหมือนกนั คุณค่าของการบริการขึ.นอยูก่บัสิงทีผูรั้บบริการไดรั้บ และเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรม หรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการให้บริการทีสําคญัทีสุด 
ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการทีดีดว้ยกนัทั.งสิ.น ผูใ้ห้บริการจึงปฏิบติัต่อลูกคา้
ตอ้งสุภาพอ่อนโยน และใหเ้กียรติลูกคา้ตลอดเวลา 

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ทียิ.มแยม้และ
ท่าทีทีสุภาพอ่อนโยนของพนกังาน แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตร และบรรยากาศของการบริการที
อบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกทีดี และประทบัใจต่อการบริการทีไดรั้บ 
คุณสมบติัของพนกังานและพฤติกรรมการบริการทีดีจึงเป็นปัจจยัสําคญัในการให้บริการดว้ยไมตรีจิต
แก่ลูกคา้ 

7. ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ.นอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบทีมีขั.นตอนทีชดัเจน เนืองจากการบริการเป็นงานทีเกียวขอ้ง
ระหวา่งคนกบัคน และการพฒันากลยทุธ์การบริการ เพือให้การบริการทีมีคุณภาพสมําเสมอ ยอ่มแสดง
ให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซึ งจะเริ มตน้จากการวิเคราะห์วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยา
ตอบสนองและความประทบัใจของพนกังาน นาํมากาํหนดเป้าหมายของการบริการรวมทั.งรูปแบบ และ
ปัจจยัพื.นฐานของการบริการทีสอดคล้องกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยให้ความสําคญักบั
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พนกังานทีปฏิบติังานบริการทุกฝ่าย ซึ งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการทีตนเองถนดั และมีอาํนาจใน
การตดัสินใจขณะปฏิบติังาน การตรวจสอบและปรับปรุงการดาํเนินงานบริการอย่างสมําเสมอ ให้
เป็นไปตามเกณฑแ์ละความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมพนกังานผูป้ฏิบติังานบริการ 
ใหส้ามารถปฏิบติังานในหนา้ทีไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสมําเสมอ 
 

สภาพของการแข่งขันธุรกิจแมนชั�น 

 
ในสภาพการตลาดทีมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว และมีการแข่งขนัสูง สิงสําคญัอยา่งยิงคือ 

การสร้างความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) ซึ ง
ผูบ้ริหารจะเริมให้ความสนใจต่อความภกัดีของลูกคา้มากขึ.น โดยมองว่าลูกคา้ทีภกัดีย่อมก่อให้เกิด
รายไดที้ต่อเนือง จึงเริมมีการให้ความสําคญัต่อการรักษาลูกคา้ไวก้บัองค์การ โดยมองวา่ถา้สามารถ
รักษาลูกคา้ไวก้บัองค์การไดม้ากขึ.นและนานขึ.น แสดงวา่ลูกคา้มีความภกัดีต่อองคก์รมากขึ.น ซึ งใน
ปัจจุบนัไดมี้แนวคิดเรืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) หรือ CRM 
สามารถใชเ้พือทาํใหม้ันใจวา่ลูกคา้จะเริมเกิดความภกัดีขึ.น และยงัคงความภกัดีตลอดไป 

การแข่งขนัด้านการผลิตงานบริการ 
ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 84) กล่าววา่ การแข่งขนัของธุรกิจบริการเกียวกบั

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

ขั.นที 1 ขั.นบุกเบิก ธุรกิจบริการจะไม่เนน้การแข่งขนั ในการผลิตงานบริการจะมุ่งไปยงั
ความตอ้งการของแต่ละองคก์าร และการส่งมอบบริการทีมีความชดัเจน เพือทีจะบรรลุเป้าหมาย ฝ่าย
ผลิตจะตอ้งดาํเนินการไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาด ส่วนฝ่ายสนบัสนุน (Back Office) จะตอ้งพยายามรักษา
ตน้ทุนให้ตํา การลงทุนดา้นเทคโนโลยีจะมีน้อยทีสุด ถา้จะมีการลงทุนจะลงทุนเฉพาะการฝึกอบรม
พนกังานบริการส่วนหนา้เท่านั.น ทกัษะในการออกแบบการจดัการจะมาจากการทาํงานของพนกังานเอง 
และการจ่ายค่าจา้งแรงงานจะจ่ายใหพ้นกังานนอ้ยทีสุดเท่าทีจะทาํได ้

ขั.นที 2 ขั.นสร้างความชาํนาญ ระดบันี. เริมมีคู่แข่งขนัเขา้มาเพือแยง่ลูกคา้ ธุรกิจจะมุ่งเนน้
แต่งานผลิตบริการต่อไปอีกไม่ได ้ ตอ้งหนักลบัมาดูขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) ของลูกคา้วา่คุณภาพ
ของบริการทีไดมี้ความสัมพนัธ์กบัตน้ทุนทีลูกคา้จ่ายไปหรือไม่ จากจุดนี. ฝ่ายผลิตจะตอ้งให้ความสนใจ
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เปรียบเทียบกระบวนการผลิตของบริษทั กบักระบวนการผลิตทีดีทีสุด หรือกระบวนการผลิตทีตลาด
ดาํเนินการ เป็นการมองจากภายในสู่ภายนอกมากขึ.น การพฒันาดา้นเทคโนโลยีของธุรกิจจะอยู่บน
พื.นฐานของการประหยดัตน้ทุนเท่าทีจะเป็นไปได ้ ฝ่ายสนบัสนุนจะทาํหน้าทีให้บริการกบัฝ่ายต่าง ๆ 
ภายในบริษทั การจดัการพนักงานจะเปลียนจากการควบคุมไปเป็นการปฏิบติัตามขั.นตอน หรือ
กระบวนการทีกาํหนดไว ้ ดงันั.นการจดัการจึงประกอบดว้ยการกาํหนดขั.นตอนการปฏิบติัทีพนกังาน
ตอ้งทาํ เพือใหบ้ริการลูกคา้ 

ขั.นที 3 ขั.นเนน้ความสามารถพิเศษ การผลิตงานบริการตอ้งไดบ้ริการทียอดเยียมอยา่ง
ต่อเนือง โดยเนน้หนา้ทีในการจดัการบุคลากรและระบบทีสนบัสนุนความตอ้งการของลูกคา้ในช่วงนี.
ธุรกิจตอ้งเขา้ใจว่าบริการทีธุรกิจเสนอขายนั.น อะไรเป็นบริการหลกั (Core Service) และตอ้งเขา้
ใจความซบัซ้อนของการเปลียนแปลงการผลิตงานบริการ ฝ่ายสนบัสนุนมีคุณค่าต่อกิจการเช่นเดียวกบั
พนกังานให้บริการ เทคโนโลยีไม่ไดช่้วยสร้างความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุนเท่านั.น แต่ยงัเป็นวิธีเพิมการ
บริการให้ลูกคา้ไดม้ากขึ.นอีกดว้ย พนกังานจะไดรั้บอนุญาตให้เลือกวิธีปฏิบติังานบริการไดจ้ากวิธีที
กาํหนดไว ้ บทบาทของการจดัการของฝ่ายให้บริการจะเป็นการรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ และนาํ 
มาถ่ายทอดต่อยงัพนกังานบริการ 

ขั.นที 4 ขั.นบริการระดบัโลก การผลิตบริการและเทคโนโลยีทีดีเยียม จะมีการดาํเนินการ
ในสิงทีคู่แข่งขนัยงัไม่ไดด้าํเนินการ พนกังานจะเป็นผูผ้ลิตงานบริการและเป็นแหล่งขอ้มูลสําหรับ
นวตักรรมทีจะเกิดขึ.น เพือทีจะให้พนกังานเป็นแหล่งขอ้มูลไดน้ั.น หวัหนา้ผูดู้แลพนกังานบริการ ซึ ง
ส่วนใหญ่จะเป็นพนกังานอาวุโสมีประสบการณ์ตอ้งให้การช่วยเหลือ ให้คาํแนะนาํสนบัสนุนพนกังาน
ทีอยู่ในความดูแลให้เรียนรู้การปฏิบติัการเกียวกบัทกัษะการเรียนรู้ใหม่ความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
ส่วนหนึ งของนโยบายทีทุกธุรกิจให้ความสําคญัฝ่ายบริหารจะให้ความสําคญักบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ โดยจดัวา่เป็นภารกิจของธุรกิจ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ยิงสูงมากเท่าใด ยอ่มหมายถึงระดบั
การรักษาลูกคา้เดิมไวย้อ่มสูงตามไปดว้ย 

 

การให้บริการของสุภาพรแมนชั�น 
 

การบริการ (Services) นโยบายการบริการต่าง ๆ ยอ่มชกัจูงใจให้ลูกคา้ยินยอมและให้
การอุดหนุนธุรกิจนั.น ในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ มีความจาํเป็นตอ้งกาํหนดระดบัความ
คาดหมายของลูกคา้ใหอ้ยูใ่นเงือนไขทีสามารถวดัได ้ทั.งนี. เพือความสามารถในการบริหาร และเพือการ
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สร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้ไดพ้นกังานบริการขณะใหบ้ริการพนกังานและลูกคา้จะมีการเผชิญหนา้กนั 
มีปฏิกิริยาตอบต่อกนัประสบการณ์ของพนกังานจึงมีความสําคญัมาก ลูกคา้คาดหวงัทีจะให้พนกังาน
บริการปฏิบติังานตามบทบาททีกาํหนดไว ้ถา้พนกังานไม่สามารถปฏิบติัตามบทบาทไดจ้ะมีผลกระทบ
ต่อคุณภาพของบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ดงันั.นทางสุภาพร แมนชัน จึงให้ความสําคญัดา้น
การฝึกอบรมพนักงาน เพือให้พนักงานเขา้ใจบทบาทของตนเองและความรู้สึกของลูกคา้ เมือมี
ขอ้ผิดพลาดเกิดขึ.น และเพือให้พนกังานเขา้ใจถึงความคาดหวงัของฝ่ายบริหารต่อความพยายามเพือให้
ลูกคา้ยงัคงใชบ้ริการอยูต่่อไปคุณภาพของงานบริการเป็นสิงทีตดัสินไดย้าก แต่ลกัษณะของการบริการ
ส่วนใหญ่ทีทาํใหลู้กคา้ชืนชอบนั.น มกัจะประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง ๆ ดงัต่อไปนี.  

1. มาตรฐาน โดยทีพนกังานจะตอ้งมีมาตรฐานในการให้บริการ สามารถกระทาํตาม
คาํพดูทีใหไ้วก้บัลูกคา้ และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้กบัลูกคา้ได ้

2. ความเตม็ใจทีจะใหบ้ริการ อาจแสดงสีหนา้ทียิ.มแยม้ ไม่รีบร้อนลุกลน 
3. สามารถติดต่อไดง่้าย 
4. สุภาพ รวมถึงคาํพดู กริยามารยาท และการแต่งกาย 
5. ความสามารถในการสือสาร พนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถอธิบายชี. แจงหรือ

โตแ้ยง้กบัลูกคา้ไดด้ว้ยภาษาเรียบ ๆ เขา้ใจง่าย 
6. ความน่าเชือถือ ทาํให้ลูกค้ารู้สึกว่าเขาสามารถให้ความไวว้างใจต่อพนักงานที

ใหบ้ริการได ้
7. ความมันคง ลูกคา้ควรจะรู้สึกมันคงในความปลอดภยัขณะใชบ้ริการ 
8. ความเขา้ใจ พนักงานตอ้งพยายามทีจะทาํความเขา้ใจลูกคา้ เพือให้ทราบว่าลูกคา้

ตอ้งการอะไร มีความพึงพอใจเรืองใด หรือไม่พึงพอใจเรืองใด เพือทีจะตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 

9. ความเจริญหูเจริญตา ในสิงทีมองเห็น หรือจบัตอ้งไดคุ้ณภาพของลกัษณะการบริการ 
จะถูกเสริมดว้ยสภาพแวดลอ้มทีดีไม่วา่จะเป็นวตัถุ สถานที บุคลิกลกัษณะของพนกังานและอาจรวมถึง
ลกัษณะของลูกคา้คนอืน ๆ ทีเขา้มาใชบ้ริการร่วมกนั 

การประเมินคุณภาพของการบริการ จะเกิดขึ.นในระหว่างกระบวนการส่งมอบบริการ 
(Process of Service Delivery) และประเมินจากผลลพัธ์ (Output) ของการบริการอีกทั.งคุณภาพของ
บริการทีผูบ้ริโภครับรู้ (Perceived Quality of a Service) จะเป็นผลมาจากกระบวนการประเมินผลของ
ผูบ้ริโภค โดยลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ถึงการส่งมอบบริการ (Perception of Service 
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Delivery) และผลลพัธ์ (Output) ของการส่งมอบบริการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั (Expectation) 
ของลูกคา้ทีดีมาอยูแ่ต่เดิม ดงันั.นสิงสาํคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ บริการทีลูกคา้รับรู้ 
(Perceived Service) และบริการทีลูกคา้คาดหวงั (Expected Service) ความคาดหวงัลูกคา้เกิดจากปัจจยั 4 
ปัจจยั คือ การสือสารแบบปากต่อปาก(Word-of-mouth Communication) ความตอ้งการส่วนบุคคล 
(Personal Needs) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) และการติดต่อสือสารออกไปภายนอกสู่
ลูกคา้ (External Communication) และลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบระหว่างบริการทีลูกคา้คาดหวงั 
(Expected Service) กบับริการทีลูกคา้รับรู้ (Perceived Service) โดยใชเ้กณฑ์ 5 ประการในการประเมิน
อนัประกอบด้วย บริการทีเป็นรูปธรรม (Tangibility) ความเชือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบริการ 
(Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความมันใจได ้(Assurance) และความเขา้ใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ถา้บริการทีลูกคา้รับรู้มากกวา่ หรือเท่ากบับริการทีคาดหวงั หมายความ
วา่ บริการนั.นมีคุณภาพ แต่อยา่งไรก็ตาม ถา้บริการทีลูกคา้รับรู้ นอ้ยกวา่บริการทีคาดหวงั หมายความวา่ 
บริการนั.นดอ้ยคุณภาพ ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจ 

 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
สุรัตน์ สดชืนจิตต.์ (บทคดัยอ่, 2554) ศึกษาเรือง การศึกษาความตอ้งการของผูพ้กัอาศยั

ต่อสิงอาํนวยความสะดวกในห้องพกั และพื.นทีส่วนกลาง ทีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกอพาร์เมนท์
ระดบักลาง กรณีศึกษา มายเฮา้ทเ์ซอร์วสิอพาร์ทเมนท ์การศึกษาส่วนบุคคลนี.  มีวตัถุประสงคเ์พือ ศึกษา
เกียวกบัความตอ้งการของผูเ้ช่าพกัอาศยั ทางดา้นสิงอาํนวยความสะดวกภายในทีพกัอาศยั และสิ ง
อาํนวยสะดวกและรูปแบบการให้บริการภายในพื.นทีส่วนกลาง รวมไปถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะใน
การพกัอาศยัในอพาร์ทเมนท ์ “ มายเฮา้ทเ์ซอร์วิสอพาร์ทเมนท ์” ซึ งเป็นอพาร์ทเมนท์ระดบักลาง ทีมี
รูปแบบการบริการแบบ เซอร์วิสอพาร์ทเมนท ์ เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร การศึกษาในครั. งนี. ใช้
แบบสอบถามเป็นเครืองมือในการเก็บขอ้มูลจากผูพ้กัอาศยัภายในอพาร์ทเมนท ์ “มายเฮา้ท ์ เซอร์วิสอ
พาร์ทเมนท์” จาํนวน 41 คน โดยนาํขอ้มูลทีไดม้าประมวลผลและวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
ค่าสถิติทีใช ้คือ ค่าความถี ร้อยละค่าเฉลีย และค่าเบียงเบนมาตรฐาน  

ผลจากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีอายุเฉลียตํา
กวา่ 25 ปี มีภูมิลาํเนาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถานภาพโสด เป็นนกัเรียนนกัศึกษา มีระดบั
การศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี และมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,001 บาท ลกัษณะการพกัอาศยัใน
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ปัจจุบนัของผูต้อบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่ พกัอาศยัในห้องพกัทีมีขนาด 25-30 ตารางทีเมตร โดย
พกัอาศัยเพียงคนเดียว และมีระยะเวลาในการพกัอาศยันานกว่า 1 ปี ด้านการตัดสินใจเลือก 
อพาร์ทเมนทข์องผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามสําคญัต่อ ปัจจยัใน 3 อนัดบัแรก คือ ดา้นความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ความเป็นส่วนตวัภายในทีพกัอาศยั และความสะดวกสบายในการอยู่
อาศัย ตามลําดับ ด้านความพึงพอใจต่อสิ งอํานวยความสะดวกภายในทีพักอาศัยของผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความพอใจใน 3 อนัดบัแรกคือ ขนาดของเตียง ขนาดของตูเ้สื.อผา้ และขนาด
ของชุดรับแขกตามลาํดบั ดา้นความตอ้งการทางดา้นสิงอาํนวยความสะดวกภายในทีพกัอาศยัของผูต้อบ
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 ทีนัง ขนาดเส้นผา่นศูนยก์ลาง 0.80 เมตร และโต๊ะทาํงานขนาดเล็ก ทีมีความยาวในช่วง 
1.00 – 1.20 เมตร ดา้นความตอ้งการทางดา้นสิงอาํนวยความสะดวกและบริการภายในพื.นทีส่วนกลาง
ของ ผูต้อบแบบสอบถาม แบ่งเป็นระดบัความตอ้งการได ้2 ลกัษณะ คือ ความตอ้งการในระดบัทีมาก 3 
อนัดบัแรก เป็นความตอ้งการทางดา้นอุปโภคบริโภค นนัทนาการ และดา้นสาธารณูปโภค ตามลาํดบั 
การบริการจดัส่งอาหารถึงห้องพกั (Delivery) การบริการฟิตเนสทีเน้นเครือง ออกกาํลงักายและร้าน
สะดวกซื.อ ทีมีสินคา้หลากหลายตามลาํดบั ในส่วนของความตอ้งการในระดบัปานกลาง 3 อนัดบัแรก 
เป็นความตอ้งการทางดา้นสันทนาการ ทั.งสามอนัดบั ประกอบดว้ย ส่วนหยอ่มสําหรับการพกัผอ่น มี
พื.นทีส่วนตวัเฉพาะผูพ้กัอาศยัภายในโถงรับรอง และการมีคอมพิวเตอร์ทีต่ออินเตอร์เน็ตไวค้อยบริการ
ภายในโถงรับรอง ตามลาํดบั 

ผลจากการศึกษาในดา้นความสัมพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่อปัจจยัในดา้น
ต่าง ๆ พบวา่ ความแตกต่างในดา้นพฤติกรรมการพกัอาศยัในปัจจุบนัของ ผูต้อบแบบสอบถามจะขึ.นกบั
ปัจจยัทางดา้น อาย ุและสถานภาพ เป็นสาํคญั ความแตกต่างในดา้นการตดัสินใจเลือก อพาร์ทเมนทข์อง
ผูต้อบแบบสอบถามจะขึ.นกบัปัจจยัทางดา้น เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ความแตกต่างในดา้นความ
ตอ้งการต่อสิงอาํนวยความสะดวกภายในทีพกัอาศยัจะขึ.นกบัปัจจยัทางดา้นเพศ ภูมิลาํเนา และรายได้
เฉลียต่อเดือน และความแตกต่างในดา้นสิงอาํนวยความสะดวกและบริการในพื.นทีส่วนกลางจะขึ.นกบั
ปัจจยัทางดา้น เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลียต่อเดือน ส่วนในดา้นความพึงพอใจต่อสิงอาํนวย
ความสะดวกภายในทีพกัอาศยัของผูต้อบแบบสอบถามไม่ขึ.นกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  

อนัธิกา สายสินธ์ุ ( 2555, บทคดัย่อ) ศึกษาเรือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีมีต่อการใช้บริการห้องเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา การศึกษาครั. งนี.  มี
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วตัถุประสงค์ 1) เพือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจให้บริการห้องเช่าในเขตเทศบาล
นครยะลา 2) เพือศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีมีต่อการใชบ้ริการห้องเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา  
3) เพือหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องเช่าใน
เขตเทศบาลนครยะลา จาํนวน 300 คน เครืองมือทีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 
วิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป สถิติทีใช ้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ค่าส่วนเบียงเบนมาตรฐาน 
และค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน ไคสแควร์ 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคพบว่าผูบ้ริโภคส่วนมากเป็นเพศหญิง 
มีอายุระหวา่ง 20 - 26 ปี นบัถือศาสนาอิสลาม ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพหลกัเป็นนกัศึกษา  
มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 5,000 บาทปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีมีต่อการใชบ้ริการห้องเช่า
ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นสถานทีใชบ้ริการ 
ดา้นสิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นผลิตภณัฑ์และบริการอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นพนกังานให้บริการ มี ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัปานกลางพฤติกรรมการใช้
บริการห้องเช่า พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัห้องเช่าประเภท หอพกัมากทีสุด ราคาห้องเช่าทีตอ้งจ่าย
ต่อเดือนราคา 1,000 - 2,000 บาท/เดือน ช่วงเดือนทีตอ้งการใช้บริการห้องเช่า ในช่วงเดือน 
มกราคม - ธนัวาคม ความถีในการใชบ้ริการห้องเช่าโดยเฉลียการใชบ้ริการห้องเช่าตั.งแต่ 1 ปีขึ.นไป 
เหตุผลของเลือกใช้บริการห้องเช่า เพือความสะดวกในการศึกษาเล่าเรียน สิงอาํนวยความสะดวกที
ตอ้งการใหท้างหอ้งเช่าจดัให้ ไดแ้ก่ เตียงนอน ตูเ้สื.อผา้ ฯลฯ และตนเองเป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการห้องเช่าความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใช้
บริการห้องเช่า พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้น
สถานทีใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้นกระบวนการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องเช่า ขอ้เสนอแนะ จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเกียวกบัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีมีต่อการใชบ้ริการห้องเช่าในเขตเทศบาลนคร
ยะลา ผูป้ระกอบการตอ้งคาํนึงถึงและบริหารดาํเนินงานคือ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ผูใ้ชบ้ริการห้อง
เช่าอยากจะให้มียามรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม. มีระบบใช้คียก์าร์ดในการเขา้ออกห้องเช่า มี
กลอ้งวงจรปิดติดทีบริเวณห้องเช่า มีการกาํหนดเวลาเปิดปิดห้องเช่าทีชดัเจน มีการบริการอินเตอร์เน็ต 
มีตูก้ดนํ.าอตัโนมติั ดา้นราคา มีการกาํหนดอตัรามิเตอร์ค่านํ. า ค่าไฟ และแจง้รายละเอียดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 
ในใบเสร็จรับเงินใหถู้กตอ้ง ชดัเจน ตรวจสอบได ้
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ชาลี  ฉิมแฉ่ง (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเรือง การพฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ  
อพาร์ทเม้นท์ กรณีศึกษาทุ่งทานตะวัน อพาร์ทเม้นท์ ต ําบลบ้านระกาศ อําเภอบางบ่อ จังหวัด
สมุทรปราการ ว ัตถุประสงค์การศึกษา เพือศึกษาบริบท และสภาพปัจจุบันของทุ่งทานตะว ัน  
อพาร์ทเมน้ท์พฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการทุ่งทานตะวนั อพาร์ทเมน้ท์ และประเมินการ
พฒันาประสิทธิภาพการบริหารจดัการทุ่งทานตะวนั อพาร์ทเมน้ท ์กลุ่มตวัอย่างแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
กลุ่มแรกคือ ผูป้ระกอบการอพาร์ทเมน้ท ์ให้จาํนวน 10 แห่ง ใชว้ิธีเลือกแบบเฉพาะเจาะจง เก็บรวมรวม
ขอ้มูลดว้ยวธีิสัมภาษณ์แบบเจาะลึก จากตวัแทนผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 10 คนใชว้ิธีแบบสุ่มแบบสะดวก นาํ
ขอ้มูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพมาวิเคราะห์รายดา้นเพือดาํเนินการสร้างยุทธศาสตร์พฒันาการบริหาร
จดัการร่วมกบัเจา้ของกิจการ ทุ่งทานตะวนัอพาร์ทเมน้ท ์โดยใชก้ลยุทธ์การตลาด สถิติทีใชใ้นการวิจยั
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย สถิติทดสอบ  t - test ชนิด Paired – Sampletest 

ผลการวิจยัพบว่า สภาพปัญหาของทุ่งทานตะวนัอพาร์ทเมน้ท์ เกิดจากการชะลอกาํลงั
การผลิตในภาคอุตสาหกรรมในพื.นที ส่งผลกระทบต่อความต้องการใช้อพาร์ทเม้น ให้เช่าลดลง 
ประกอบกับการให้บริการทุ่งทานตะวันอพาร์ทเม้นท์ ย ังไม่มีประสิทธิภาพดีพอเมือวิเคราะห์
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง การพฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการทุ่งทานตะวนัอพาร์ทเมน้ท์ ใช้
ยทุธศาสตร์การตลาดจาํนวน 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดักระบวนการต่าง ๆ และดา้นการจดัการสภาพแวดลอ้ม หลงัเสร็จสิ.นการ
วจิยัเชิงปฎิบติัการจาํนวนผูใ้ชบ้ริการเพิมขึ.นจากเดิม 40 หอ้งเป็น 60 หอ้ง เพิมขึ.นมากกวา่ร้อยละ 10 ของ
จาํนวนห้องก่อนการวิจยั และระดบัความพึงพอใจผูใ้ช้บริการหลงัดาํเนินการตามยุทธศาสตร์แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทีระดบั 0.01 ยกเวน้ ดา้นผูใ้หบ้ริการ และช่องทางการให้บริการทีไม่มีความแตกต่าง
แสดงให้เห็นถึงการนาํกลยุทธ์การตลาดมาประยุกต์ใช้เพือพฒันาประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ 
อพาร์ทเมน้ทใ์หเ้ช่าได ้

 จุฬารัตน์ นาํคิด (2556, บทคดัยอ่) ศึกษาเรือง การพฒันามาตรวดัคุณภาพบริการห้องเช่า
รายเดือนในจงัหวดั เชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพือพฒันามาตรวดัคุณภาพบริการสําหรับธุรกิจห้องเช่า
รายเดือนในจงัหวดัเชียงใหม่ ภายใตแ้นวคิดเชิงลาํดบัขั.น (Hierarchical Approach) ของ Brady และ 
Cronin (2001) และศึกษาขอ้มูลเพิมเติมจากงานวิจยัทีเกียวขอ้ง ใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั.งสิ.น 387 รายทีเช่า
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 การให้บริการทัวไปและการบริการเฉพาะ
รายบุคคล 1.2) ความเชียวชาญ 2) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบย่อยคือ 
 2.1) สภาพแวดลอ้มโดยรอบ 2.2) สิงอาํนวยความสะดวกโดยรอบ มี 2 หมวดคือ สิงอาํนวยความ
สะดวกภายในอาคาร และสิงอาํนวยความสะดวกสาหรับห้องพกั และ 3) ผลลพัธ์ ประกอบดว้ย 1 
องคป์ระกอบยอ่ยคือ สิงทีจบัตอ้งได ้ มี 2 หมวดคือ บริการพื.นฐานและบริการเพิมเติม ทั.งนี. จากการ
วิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ พบวา่ องคป์ระกอบหลกัดา้น ผลลพัธ์ มีนํ. าหนกัมากทีสุดในการระบุระดบั
คุณภาพบริการโดยรวม รองลงมาคือองค์ประกอบหลกัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและดา้นการ
ปฏิสัมพนัธ์ ตามลาํดบั 

ศรีนวล  มีสาตรพงษ ์(2553, บทคดัยอ่) ศึกษาเรือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั
การตดัสินใจของผูเ้ช่าห้องเช่าในหมู่บ้านไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดั
ปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พือศึกษา 1) ระดบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัการตดัสินใจของผู ้
เช่าห้องเช่าในหมู่บา้นไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดัปทุมธานี 2) ศึกษา
ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัการตดัสินใจของผูเ้ช่าห้องเช่า
ในหมู่บา้นไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดัปทุมธานี ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
คาํนวณจากสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ โดยกาํหนดให้มีความน่าจะเป็นของความผิดพลาดทียอมให้เกิดขึ.น
ไดเ้ท่ากบั 0.05 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 185 คน เครืองมือทีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม
เกียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการซึ งมีค่าความเชือมันของแบบสอบถามเท่ากบั 0.95 สถิติ
ทีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ การแจกแจงความถี ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และ 
ค่าไค – สแควร์ 

ผลการวิจยัพบวา่ 1. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อการกบัการตดัสินใจเช่า
ของผูเ้ช่าหอ้งเช่า อยูใ่นระดบัมาก เมือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นทีมีผลต่อการตดัสินใจเช่ามากทีสุดคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นราคา ส่วนดา้นทีมีผลต่อการตดัสินใจเช่านอ้ย
ทีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจของผูเ้ช่า
ห้องเช่า พบว่า อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์ในการตดัสินใจ
เลือกเช่า ของผูเ้ช่าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีระดบั .05 ส่วน เพศ สถานภาพสมรส ไม่มีความสัมพนัธ์
ในการตดัสินใจเลือกเช่าของผูเ้ช่า 


