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บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคาในการซ้ืออะไหลรถยนตของบริษัท อํานาจ เซนต
เตอร พารท  ซัพพลาย จํากัด อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎี
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของตามหัวขอตอไปนี้ 

1.ddแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 
2.ddแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
3.ddแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
4.ddแนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
5.ddขอมูลเกี่ยวกับบริษัท อํานาจ เซนตเตอร พารท ซัพพลาย จํากัด อําเภอเมือง จังหวัด

สมุทรปราการ 
6.ddงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัความคดิเห็น 

  
ความหมายของความคดิเห็น 

คําวา “ความคิดเห็น” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา “ Opinion” หมายถึง ขอพิจารณาเห็น
วาเปนจริงจากการใชปญญาความคิด ประกอบ ถึงแมไมไดอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันเสมอไป   

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520 , หนา 3)ไดใหความหมายของความคิดเห็นไววา เปนการ
แสดงออกดานทัศนคติอยางหนึ่ง แตการแสดงความคิดเห็นมักจะมีอารมณเปนสวนประกอบและ
เปนสวนท่ีพรอมท่ีจะมีปฏิกิริยาตอสถานการณภายนอก  

สุชา จันทรเอม (2527 , หนา 8) ใหความหมายของความคิดเห็นไววา ความคิดเห็น
หมายถึง ความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรือตองการในลักษณะท่ีไมลึกซ้ึงเหมือน
ทัศนคติ ความคิดเห็นมีความหมายแคบกวาทัศนคติ และความคิดเห็นของบุคคลอาจเปล่ียนแปลงได
ตามขอเท็จจริง (fact) และทัศนคติของบุคคล ทัศนคติ คือ ความรูสึกท่ัวไปที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง สวน
ความคิดเห็นคือการอธิบายเหตุผลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ 
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บุญเรียง ขจรศิลป (2539, หนา 78) ใหความหมายของความคิดเห็นไววา ความ
คิดเห็นหมายถึง การแสดงออกทางวาจาของเจตคติ การท่ีบุคคลกลาววาเขามีความเช่ือ หรือมี
ความรูสึกอยางไรนั้น เปนการแสดงความคิดเห็นของบุคคลนั้น ดังนั้น การวัดความคิดเห็นของ
บุคคลนั้นเปนส่ิงท่ีเปนไปได การวัดความคิดเห็นเปนตัวอยางบงช้ีของเจตคติของแตละบุคคลนั้น 
ตองยอมรับวาอาจจะมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึน ถาบุคคลนั้นแสดงความคิดเห็นไมตรงกับ
ความรูสึกท่ีแทจริง แตอยางไรก็ตาม ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนนี้ก็เปนลักษณะธรรมดาของการวัด
ทั่ว ๆ ไป 

พุทธมาส บําเหน็จพันธ (2549, หนา 8) ใหความหมายความคิดเห็นไววา ความคิดเห็น 
เปนการแสดงออกถึงความรูสึก ทัศนคติ และคานิยมของแตละบุคคล ท่ีมีตอเร่ืองราวหรือ
สถานการณตาง ๆ ท่ีประสบในสังคม โดยมีพื้นฐานจากความรู ประสบการณและส่ิงแวดลอมตาง ๆ 
ของบุคคลนั้น ๆ และความคิดเห็นอาจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา 

Remmers (2002 , p. 95) ใหความหมายความคิดเห็นไววา ความคิดเห็นหมายถึง ความ
เช่ือท่ีไมไดตั้งอยูบนความรูอันแทจริง แตตั้งอยูท่ีใจ ความคิดและการลงความเห็นของแตละบุคคล 
หรือหมายถึง การแสดงออกหรือการประมาณวาส่ิงของหรือบุคคลนั้น ๆ มีคุณภาพหรือไมมี
คุณภาพ 

Hurlock (1995 , p. 145) ใหความหมายของความคิดเห็นไววา ความคิดเห็นหมายถึง 
การแสดงออกดานความรูสึกเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เปนความรูสึกท่ีเช่ือถือไมไดวาอยูบนความไม
แนนอนหรือความจริง แตข้ึนอยูกับจิตใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือแสดงเหตุผล
สนับสนุนหรือปกปองความคิดเห็นนั้น ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปลความหมายของ
ขอเท็จจริง ข้ึนอยูกับคุณสมบัติเฉพาะตัวของแตละคน เชน ความรู ประสบการณในการทํางาน 
สภาพแวดลอม และมีอารมณเปนสวนประกอบสําคัญ การแสดงความคิดเห็นอาจไดรับการยอมรับ
หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได  

จากความหมายขางตนสรุปไดวา ความคิดเห็นหมายถึง ความรูสึก ความเช่ือ การ
ประเมินคา หรือการคาดเดาท่ีเกิดจากการสะสมความรู หรือประสบการณความรูของบุคคลท่ีสะสม
มาตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จะดวยคําพูดหรือเขียน และอาจไดรับการยอบรับหรือปฏิเสธจากบุคคลอ่ืนก็ได 
ขณะเดียวกันภาวะทางอารมณ ประสบการณ และสภาพแวดลอมท่ีเกิดข้ึน ณ เวลานั้น เปนปจจัยท่ีมี
ผลตอการเปล่ียนแปลงในความคิดเห็นนั้นได 

ปัจจัยทีท่าํให้เกดิความคดิเห็น 
Oskamp (1977 , p. 119) ไดกลาวถึงปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความคิดเห็น ดังนี ้
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(1)ddปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะตาง ๆ ของบุคคลที่ใหรับความรู ความ
ผิดปกติของอวัยวะ ความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเห็นไมดีตอบุคคลภายนอก 

(2)ddประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบกับเหตุการณดวยตนเอง การ
กระทําดวยตนเอง หรือไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจ และเกิดความคิดเห็นตอประสบการณ
เหลานั้นแตกตางกัน 

(3)ddอิทธิพลของผูปกครอง คือ เม่ือเปนเด็กผูปกครองจะเปนผูอยูใกลชิด และใหขอมูล
แกเด็กไดมาก ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กดวย 

(4)ddทัศนคติและความคิดเห็นของกลุม คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตยอมจะตองมีกลุมและ
สังคม ดังนั้นความคิดเห็นของกลุมเพ่ือน กลุมอางอิง หรือการอบรมส่ังสอนของโรงเรียน หนวยงาน
ท่ีมีความคิดเห็นเหมือนกันหรือแตกตางกัน ยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลดวย 

(5)ddส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ท่ีเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของเรา ส่ือเหลานี้ 
ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร ซ่ึงเปนปจจัยอันหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของ
บุคคล 

ฟอสเตอร ( Foster , 1995 อางใน เรืองเวทย แสงรัตนา , 2522 , หนา 20 )ไดกลาวถึง
ปจจัยเกี่ยวกับความคิดเห็นวามีมูลเหตุ 2 ประการ 

(1)ddประสบการณท่ีบุคคลมีตอส่ิงของ บุคคล หมูขณะ เร่ืองราวตาง ๆ หรือสถานการณ
ความคิดเห็นท่ีเกิดข้ึนในตัวบุคคลจากการไดพบเห็น ความคุนเคย อาจถือไดวาเปนประสบการณ
ตรง และจากการไดยินไดฟง ไดเห็นไดถายรูปหรืออานจากหนังสือ โดยไมพบเห็นถือวาเปน
ประสบการณทางออม 

(2)ddระบบคานิยมและการตัดสินคานิยม เนื่องมาจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมและ
การตัดสินใจ คานิยมไมเหมือนกัน คนแตละกลุมจึงมีความคิดเห็นในส่ิงตาง ๆ แตกตางกัน 

Best (1977 , p. 211) ไดกลาวถึง อิทธิพลของความคิดเห็นข้ึนอยูกับกลุมทางสังคมใน
หลายประการ คือ 

(1)ddภูมิหลังทางสังคม หมายถึง กลุมคนท่ีมีภูมิหลังแตกตางกัน โดยท่ัวไปจะมีความคิด
เห็นแตกตางกันไปดวย เชน ความคิดเห็นระหวางผูเยาวกับผูสูงอายุ ชาวเมืองกับชาวชนบท  ผูมี
รายไดนอยกับผูมีรายไดสูง เปนตน 

(2)ddกลุมอางอิง หมายถึง การท่ีเราจะคบหาสมาคมกับใคร หรือกระทําส่ิงหนึ่งส่ิงใด
ใหแกผูใด หรือการกระทําท่ีคํานึงถึงอะไรบางอยางรวมกันหรืออางอิงกันได เชน ประกอบอาชีพ
อยางเดียวกัน การเปนสมาชิกกลุมหรือสมาคมเดียวกัน เปนตน  



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

10 
 

(3)ddกลุมกระตือรือรน หรือกลุมเฉ่ือยชา หมายถึง การกระทําใดท่ีกอใหเกิดการ
กระตือรือรนเปนพิเศษ อันจะกอใหเกิดกลุมผลประโยชนข้ึนมาไดยอมจะสงผลตอการจูงใจให
บุคคลท่ีเปนสมาชิกเหลานั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอยตามกันได ไมวาจะใหคลอยตามในทางความเห็น
ดวย หรือไมเห็นดวยก็ตาม ในทางตรงกันขามกลุมท่ีเฉ่ือยชาก็จะไมมีอิทธิพลตอสมาชิกมากนัก 

ปจจัยพื้นฐานมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล ซ่ึงทําใหบุคคลแตละบุคคลแสดง
ความคิดเห็นท่ีอาจเหมือนกันหรือแตกตางกันออกไป  ปจจัยดังกลาวอาจสรุปไดดังนี้ คือ                  
(Oakamp , 1977 , p. 120) 

(1)ddปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
(1.1)ddปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อายุ เพศ อวัยวะ ความครบสมบูรณของ

อวัยวะตาง ๆ คุณภาพของสมอง 
(1.2)ddระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลตอการแสดงออก ซ่ึงความคิดเห็นและ

การศึกษาทําใหบุคคลมีความรูตาง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรูมากมักมีความคิดเห็นในเร่ืองตาง ๆ 
อยางมีเหตุผล 

(1.3)ddความเช่ือ คานิยมและทัศนคติของบุคคลในเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจากการ
เรียนรูจากกลุมบุคคลในสังคม หรือจากบุคคลในครอบครัว 

(1.4)ddประสบการณ เปนส่ิงท่ีกอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความรูความเขาใจใน
หนาท่ีและความรับผิดชอบตองาน ซ่ึงจะสงผลตอความคิดเห็น 

(2)ddปจจัยดานส่ิงแวดลอม ไดแก 
(2.1)ddส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ เปนตน ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพล

เปนอยางมาก ตอความคิดเห็นของบุคคลเปนการไดรับขาวสารขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
(2.2)ddกลุมและสังคมท่ีเกี่ยวของ มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคลเพราะเม่ือ

บุคคลอยูในกลุมใดหรือสังคมใด ก็จะตองยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมน้ัน 
ซ่ึงทําใหบุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมท่ีอยูนั้นดวย 

(2.3)ddขอเท็จจริงในเร่ืองตาง ๆ หรือส่ิงตาง ๆ ท่ีบุคคลแตละบุคคลไดรับ ท้ังนี้
เพราะขอเท็จจริง ท่ีแตละบุคคลไดรับตางกันก็จะมีผลตอการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน 

ประเภทของความคดิเห็น 
ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2534 , หนา 107) ใหความหมายความคิดเห็นไววา  

ความคิดเห็นหมายถึง ความชอบ ความไมชอบ ความเห็น ความรูสึกฝงใจของเราตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
แบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 
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(1)ddความรูสึกในทางบวก เปนการแสดงออกในลักษณะความพึงพอใจ เห็นดวย ชอบ 
สนับสนุน 

(2)ddความรูสึกทางลบ เปนการแสดงออกในลักษณะไมพึงพอใจ ไมเห็นดวย ไมชอบ 
และไมสนับสนุน 

(3)ddความรูสึกท่ีเปนกลาง คือไมมีความรูสึกใด ๆ 
Remmer (1996 , p. 47) จําแนกความคิดเห็นออกเปน 2 ประเภท คือ 
(1)ddความคิดเห็นเชิงบวกสุด–เชิงลบสุด (extreme opinion) เปนความคิดเห็นท่ีเกิดจาก

การเรียนรูและประสบการณ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ซ่ึงทางบวกไดแก การรักจนหลงบูชา และ
ทางลบไดแกความรังเกียจ โดยความคิดเห็นนี้รุนแรงและเปล่ียนแปลงไดยาก 

(2)ddความคิดเห็นจากความรูความเขาใจ (cognitive contents) การมีความคิดเห็นตอส่ิง
ใดส่ิงหนึ่ง โดยมีพื้นฐานจากความรูความเขาใจส่ิงนั้น เชน ความรูความเขาใจในทางท่ีดี ไดแก ชอบ 
ยอมรับ เห็นดวย ความรูความเขาใจในลักษณะท่ีเปนกลาง คือ ไมมีความเห็น ความรูความเขาใจ
ในทางท่ีไมดี ไดแกไมชอบ รังเกียจ ไมเห็นดวย เปนตน 

วธีิวดัความคดิเห็น 
การสรางมาตรวัดความคิดเห็นมีอยูดวยกันหลายวิธี แตท่ีแพรหลายท่ีสุดมี 4 วิธี ดังนี้ 

(บุญเรียง ขจรศิลป , 2539 , หนา 87) 
(1)ddวิธีของเธอรสโตน (Thurston methol) เปนวิธีการสรางมาตรวัดออกเปนปริมาณ

แลวเปรียบเทียบตําแหนงของความคิดเห็น หรือทัศนคติไปในทิศทางเดียวกัน และเสมือนวาเปน 
Scale ท่ีมีชวงหางเทากัน (equal appearing intervals) 

(2)ddวิธีของกัตตแมน (Guttmann’s scale) เปนวิธีในการวัดทัศนคติหรือ
แนวความคิดเห็นในทางเดียวกัน และสามารถจัดอันดับขอความทัศนคติสูงตํ่าเปรียบเทียบกันได 
จากอันดับตํ่าสุดถึงสูงสุดและแสดงถึงการสะสมของความคิดเห็น 

(3)ddวิธีจําแนก S–D Scale (Semantic differential scale) เปนวิธีวัดทัศนคติหรือความ
คิดเห็น โดยอาศัยคูคําคุณศัพทท่ีมีความหมายตรงขาม (bipolar adjective) เชน ดี–เลว ขยัน–ข้ีเกียจ 
เปนตน 

(4)ddวิธีแบบลิเคิท (Likert method) เปนวิธีสรางมาตรวัดทัศนคติท่ีนิยมแพรหลายกัน
มากเพราะเปนวิธีสรางมาตรวัดทัศนคติในทางท่ีชอบหรือไมชอบ โดยจัดอันดับความชอบหรือไม
ชอบ ซ่ึงมีคําตอบใหเลือก 5 คําตอบ และใหคะแนน 5, 4, 3, 2, 1 หรือ +2, +1, 0, –1, –2 ตามลําดับ
การใหคะแนนบวก (positive) หรือ ลบ (negative) 
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จากขอความขางตนสรุปวา ความคิดเห็นสามารถเกิดจากการเรียนรูและเขาใจส่ิงตาง ๆ 
ท่ีพบเห็นในชีวิตประจําวัน หรือมาจากประสบการณท่ีเกิดจากส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีมีผลตอจิตใจ ประเภท
ของความคิดเห็นสามารถแบงไดท้ังทางท่ีดี ไดแก ยอมรับ และในทางท่ีไมดี ไดแกการปฏิเสธ อาจมี
ระดับความคิดเห็นในระดับธรรมดา และรุนแรง ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิดของผูนั้น 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัการบริการ 

 
ความหมายของการบริการ 

Kotler ( 2003 , p. 575 ) ใหความหมายวาการบริการ (service) หมายถึงการกระทํา
หรือการปฏิบัติท่ีฝายหนึ่ง เปนส่ิงท่ีไมมีรูปลักษณหรือตัวตน (intangible) และไมมีการโอน
กรรมสิทธ์ิการเปนเจาของส่ิงหนึ่งส่ิงใด การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกกับตัวสินคา 

จิตตินันท เดชะคุปต (2549 , หนา 7) ไดไวกลาววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตัวตน แต
เปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ 
(ผูบริโภค/ลูกคา/ผูรับ บริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการ
จัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความ
ตองการอยางใดอยางหน่ึง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ ตางก็
กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําท่ี
ตอบสนองความตองการของลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจ
ท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 , หนา 18) ไดใหความหมายของ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ
โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจ
ได 

สมิต สัชฌุกร (2548 , หนา 13-15) กลาววาความหมายของการบริการตาม
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 วา บริการหมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความ
สะดวกตาง ๆ สวนความหมายโดยท่ัวไปท่ีมักกลาวถึง คือ การกระทําท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือ 
หรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึง
เปนคําท่ีเราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรองขอรับบริการ เพื่อความพึงพอใจของตน การบริการ 
เปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอ และเกี่ยวของกับผูใชบริการการใหบุคคลตาง ๆ ไดใช
ประโยชนทางใดทางหน่ึง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคน
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ตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการทั้งส้ินการจัดอํานวยความสะดวก
ก็เปนการใหบริการการสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการบริการการใหบริการจึง
สามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธีจุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือ และอํานวยประโยชนใหแก
ผูใชบริการ แบงเปน  

(1)ddการบริการในภาครัฐ เปนการบริการในภาครัฐมุงผลที่จะเกิดตอประชาชนเปน
บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงคตองการใหเกิดความผาสุกแกประชาชน ไมมีจุดมุงหมายเพื่อ
ผลตอบแทนในรูปของรายไดท่ีสูงกวารายจายหรือกําไรการบริการในภาครัฐสวนใหญเปนลักษณะ
ท่ีเปนคาตอบแทนพอคุมทุน ใหมีคาใชจายดําเนินการใหบริการอยูไดและในการใหบริการหลาย
ประเภทรัฐก็ตองยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการดําเนินการ เพ่ือใหประชาชนโดยรวมไดรับ
ประโยชนจากบริการสาธารณะ การบริการในภาครัฐมีท้ังการใหบริการโดยตรง เชน งานทะเบียน
ราษฎร การรักษาความสะอาด การสาธารณสุข เปนตน และการใหบริการโดยทางออม ไดแก การ
รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง การ
สาธารณูปโภค และสาธารณูปการเปนตน การใหบริการตอประชาชนตองปรับปรุงใหสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมของสังคม และเอ้ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 

(2)ddการบริการในภาคเอกชน เปนการบริการมุงถึงผลตอบแทนท่ีจะไดรับโดยทางตรง
และทางออม เอกชนดําเนินธุรกิจอยูบนพื้นฐานของความอยูรอด และความเจริญรุงเรือง ดังนั้นการ
ใหบริการซ่ึงตองมีตนทุนคาใชจายจึงตองพิจารณาควบคูไปกับการจัดรายการคืนทุนถาใหบริการไม
มีผลตอบแทน เอกชนยอมไมสามารถจะดําเนินการไดเพราะเอกชนไมมีอํานาจเรียกเก็บภาษีจาก
ประชาชนมาเปนงบประมาณรายจาย รายไดของเอกชนเกิดข้ึนจากการขายสินคาหรือบริการ แตก็
ตองใหบริการท่ีมีคาตอบแทนอันเหมาะสม ไมเปนการเอารัดเอาเปรียบประชาชน การบริการใน
ภาคเอกชนถามีความผิดพลาด บกพรองจะสงผลตอความอยูรอดของหนวยงาน ดังนั้นผูบริหารจะ
ใหความเอาใจใสจริงจัง เพราะมีผลตอความรับผิดชอบของตนเอง และสถานภาพของตนอยางชัด
แจงเพราะการบริการในภาคเอกชน มีระบบตรวจสอบชัดเจน 

 จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการ เปนกิจกรรม
การกระทําและการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปน
กิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคาเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแก

ผูรับบริการอยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะตอง
ไดยากและเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดงายแตนํามาซ้ือขายกันได 

ลกัษณะของการบริการ 
ปณิศา  ลัญชานนท (2548 , หนา 163)  ไดกลาวถึง  ลักษณะบริการวาสามารถจําแนก 
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ออกเปน 4 ประการ ดังนี้ 
(1)ddไมสามารถจับตองได (Intangibility) หมายความวา ผูบริโภค (ลูกคาท่ีคาดหวัง) ไม

สามารถรูสึกมองเห็น ไดยิน ล้ิมรส หรือไดกล่ิน ทําใหไมสามารถทดลองใชผลิตภัณฑกอนท่ีจะทํา
การซ้ือ เชน การทําศัลยกรรม หรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหลานี้ผูบริโภคไมสามารถรูผลของ
การบริการไดจนกวาจะมีการผาตัดหรือการเดินทางจริง ทําใหผูบริโภคพยายามจะแสวงหาส่ิงท่ีจะ
บงบอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service quality) เพื่อทําใหตัวเองเกิดความเช่ือม่ันท่ีจะใชบริการ
นั้นๆ นักการตลาด จึงตองพยายามทําใหบริการมีความสามารถในจับตองไดใหมากท่ีสุดโดย
โปรแกรมการสงเสริมการตลาดควรชี้ใหเห็นถึงประโยชนท่ีจะไดรับจากบริการอยางชัดเจนมากวา
ท่ีจะเนนตัวบริการเทานั้น 

(2)ddความไมสามารถแบงแยกได (Service inseparability) หมายความวา การผลิตและ
การบริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกัน ในประเด็นนี้จะตรงขามกับการผลิตสินคาซ่ึงเร่ิมจากการนํา
วัตถุดิบมาผลิต แลวนําไปเก็บไวในคลังสินคา และหลังจากท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือจึงจะเกิดการ
บริโภค สวนบริการน้ันเร่ิมจากการที่ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือแลวจึงเกิดการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกัน เชน ผูบริโภคตัดสินใจวาจะตัดผมท่ีรานน้ีแลวชางตัดผมจึงเร่ิมกระบวนการผลิต (การ
ตัดผม) และผูบริโภคไดรับผมทรงใหมในขณะเดียวกัน 

(3)ddความไมแนนอน (Service variability) กลาวคือ คุณภาพในการใหบริการจะผันแปร
ไปตามผูใหบริการ และข้ึนอยูกับวาใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร ตัวอยาง ภาพรวมการ
ใหบริการของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกวามาตรฐานท่ัวไป แตการใหบริการของ
พนักงานภายในโรงแรมแตละคนอาจไมเหมือนกัน บางคนอาจใหบริการดีกวาอีกคนหน่ึง ซ่ึงทําให
การใหบริการเกิดความไมแนนอน เปนตน 

(4)ddความไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถเก็บไวใน
โกดังหรือคลังสินคา เม่ือบริการเกิดข้ึนนักการตลาดจะไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือใชในภายหลัง
ได ความไมสามารถเก็บไวได และไมเกิดปญหาถาอุปสงคท่ีมีตอบริการนั้นคงท่ีแตเม่ืออุปสงคท่ีมี
ตอบริการมีความผันผวนมาก จะทําใหเกิดอุปสรรคในการบริหาร เชน ในชวงท่ีไมใชวันหยุด
เทศกาล โรงแรมและรีสอรทตาง ๆ จะคิดราคาหองพักในระดับตํ่า หรือกรณีของรานอาหารจาง
พนักงานช่ัวคราว เพื่อเสิรฟอาหารในชวงท่ีมีลูกคามาก 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 , หนา 27) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 
ประการ ดังนี้ 

(1)ddความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถ มองเห็นจับตอง และสัมผัส
ไมได (abstract) โดยใชประสาทสัมผัสท้ังหา ไมวาจะเปนตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการไมสามารถ
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แบงแยกเปนช้ินเหมือนสินคาได เชน หากจะซ้ือน้ําหอม ผูซ้ือยอมจับขวดน้ําหอมมาทดลองฉีดได
ดมกล่ินได หรือซ้ือเปนขวดได 

(2)ddความแยกจากกันไมได ระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability) 
ในชวงเวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ 
สถานท่ีท่ีใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูท่ีเดียวกัน ท้ังสองฝายก็ไมสามารถ 
แยกจากกันไดในชวงเวลาท่ีใหบริการนั้น เปนตน 

(3)ddการเก็บรักษาไมได (Perish ability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานท่ีใหบริการก็จะวางงาน 
(idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ 

(4)ddความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของ
ลูกคาข้ึนลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นลูกคานั้นจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการจะมากหรือนอยตางกัน
ข้ึนกับชวงเวลาในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห รวมทั้งฤดูกาล เชน ท่ีสาขาของ
ธนาคาร ชวงพักกลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวันจันทรและวันศุกรจะมีลูกคา
ฝากถอนเงินมากกวาชวงวันอ่ืน ๆ ในสัปดาห 

(5)ddความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) ความ
แตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการ
ใหบริการเปนสวนใหญ (labor intensive) ซ่ึงการท่ีพนักงานจะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจ
อยางแทจริงหรือไม ตองข้ึนกับองคประกอบอ่ืน ๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจ เชน พนักงานคน
หนึ่ง เม่ือวันวานนี้ใหบริการดีมาก ยิ้มแยมแจมใส ทักทายลูกคาเปนอยางดี แตวันรุงข้ึนพนักงานคน
เดียวกันอาจถูกรองเรียนวาบริการไมดี ไมยิ้มแยม พูดจาไมไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนักงานคน
นั้นไมไดนอนหลับอยางเต็มอ่ิมเพราะตองดูแลลูกสาววัยหนึ่งปท่ีปวยเปนไขหวัดตลอดคืนท่ีผานมา 
เปนตน 

ความสําคญัของการบริการ 
สมชาย กิจยรรยง (2536 , หนา 15) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการเปนการ

ใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซ่ึงตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความแนบเนียมตาง 
ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผู ท่ีมาติดตอธุรกิจ  หรือบุคคลทั่วไปท่ีมาใชบริการจึงถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่ง ในปจจุบันนี้ การใหบริการสามารถกระทําได ท้ังกอนและในระหวางการติดตอ
หรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองคกร รวมทั้งผูบริหาร
ขององคกรนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ
ศรัทธา และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซ้ือหรือบริการอื่น ๆ ในโอกาสหนา 
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สมิต สัชฌุกร (2542 , หนา 14-15) ความสําคัญของการบริการอาจพิจารณาไดใน 2 ดาน 
ดังนี้  

(1)ddบริการที่ดีจะสงผลใหผู รับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ ท้ังตอตัวผู
ใหบริการและ หนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้  

(1.1)ddมีความช่ืนชมในตัวผูใหบริการ  
(1.2)ddมีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ  
(1.3)ddมีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
(1.4)ddมีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 
(1.5)ddมีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน  
(1.6)ddมีความภักดีตอหนวยบริการที่ใหบริการ  
(1.7)ddมีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี  

(2)ddบริการที่ไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ ท้ังตอตัว
ผูใหบริการ และหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้  

(2.1)ddมีความรังเกียจตัวผูใหบริการ  
(2.2)ddมีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ  
(2.3)ddมีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก  
(2.4)ddมีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน  
(2.5)ddมีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ  
(2.6)ddมีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 

องค์ประกอบของการบริการ 
ธงชัย สันติวงษ (2533 , หนา 24) กลาววา ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบสําคัญ 5 ประการ ดังนี้ 
(1)ddผูรับบริการ ลูกคาเปนผูท่ีมีบทบาทที่สําคัญยิ่งในกระบวนการบริการเพราะ

ความพอใจของลูกคา คือ เปาหมายหลักของการบริการหากกิจการใดใหบริการท่ีดีทําใหลูกคาพอใจ
ก็ยอมสามารถรักษาลูกคาใหกลับมาใชบริการนั้นตอไปอีก 

(2)ddผูปฏิบัติงานบริการ ผูปฏิบัติงานบริการในกิจการบริการทุกคนลวนมี
ความสําคัญตอความสําเร็จในการดําเนินงานบริการทั้งส้ินโดยท่ีผูปฏิบัติงานบริการจําเปนอยางยิ่งท่ี
จะตองปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูกคาจะมองเห็นภาพพจนของธุรกิจ
ไดอยางดีจากการแสดงของบุคลากรในองคการบริการนั้น 
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(3)ddองคการบริการ เปาหมายขององคการทุกแหงมุงเนนความสนใจไปท่ีความตองการ
ของลูกคาเสมอ เพ่ือผลิตสินคา และบริการใหถูกตองตรงตามความตองการของผูบริโภค ธุรกิจ
บริการก็เชนเดียวกันก็จะตองเสนอการบริการที่มีผูซ้ือ หรือ ผูบริโภคท่ีพอใจบริการนั้นการบริหาร
การบริการที่มีประสิทธิภาพ จะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดี และสามารถตอบสนองความ
ตองการตาง ๆ ของลูกคาใหไดมากท่ีสุดโดยไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

(4)ddผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะแตกตางกัน และมีการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการดวยวิธีการใหบริการหรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหบริการหรือ
วัตถุประสงคของบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการท่ีจะ
สนองความตองการของลูกคา หรือผูมาใชบริการเพ่ือใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจ
สูงสุดแกลูกคา 

(5)ddสภาพแวดลอมของการบริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอมทางกายภาพไดแก อาคาร
สถานท่ี วัสดุ อุปกรณ และเคร่ืองใชตาง ๆ การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศ ขององคการที่เอ้ือ
ตอการใหบริการแกลูกคา และการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการเปนเร่ืองท่ีสําคัญเพราะเปน
การสรางภาพลักษณขององคการ และทําใหลูกคารูสึกสะดวกสบายและประทับใจในการบริการ 
 จะเห็นไดวาโครงสรางของระบบบริการ จะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตาง ๆ
ดังกลาว คือ ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการผลิตภัณฑบริการและสภาพแวดลอม
ของการบริการ แตละองคประกอบลวนมีความสําคัญเกี่ยวของกับระบบบริการท้ังส้ินหากสวนใด
บกพรองหรือไมสามารถแสดงบทบาทตามท่ีคาดหวัง ยอมสงผลกระทบทําใหระบบการบริการนั้น
ประสพความลมเหลวได 

คุณภาพการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2537 , หนา 38 – 40) กลาววา คุณภาพของการบริการ

เปนส่ิงสําคัญในธุรกิจบริการซ่ึงประกอบดวย 
(1)ddคุณภาพในการบริการ คุณภาพของการบริการเปนเร่ืองท่ีซับซอน ข้ึนอยูกับการ

มองหรือทรรศนะของลูกคา ซ่ึงอาจกลาวไดวา อะไรก็ตามท่ีลูกคาเห็นวาดีเปนท่ีถูกใจพอใจจะ
หมายถึงคุณภาพไมวาจะเปนสินคา หรือบริการใด ๆ โดยท่ีคุณภาพของการใหบริการหมายถึง การ
บริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการ หรือเกินความตองการของลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 
และเกิดความจงรักภักดี 

คําวาบริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการหมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวัง
ไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคาหมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือ
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ความคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการท่ีวิเศษมาก
ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจรวมท้ังคุมคาเงิน 

(2)ddองคประกอบของคุณภาพในการบริการ ในการใหบริการหนึ่ง ๆ ธุรกิจจะตองนํา
เร่ืององคประกอบของคุณภาพในการบริการ มาประยุกตใชในธุรกิจ กลาวคือจะตองพัฒนาการ
บริการใหมีความเชื่อถือ และไววางใจเปนอันดับแรก และใหความเอาใจใสอยางพิเศษกับการ
ใหบริการเปนอันดับตอมา โดยท่ีลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้นจะตองวัดจาก
องคประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ไดแก ส่ิงท่ีสัมผัสได คือ 

(2.1)ddอาคารธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณปายประชาสัมพันธ และ
แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน 

(2.2)ddความเช่ือถือและความไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ตามท่ีไดสัญญาหรือควรจะเปนไดอยางถูกตอง และไดตรงตาม
วัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

(2.3)  ความรวดเร็วเปนความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว 
(2.4)  การรับประกันเปนการรับประกันวาพนักงานท่ีคอยใหการบริการมีความรู

ความ สามารถและมีความสุภาพ มีจริยธรรมในการใหบริการเพ่ือสรางความม่ันใจใหกับลูกคาวาจะ
ไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน 

(2.5)   การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล เปนการดูแล และเอาใจใสใหบริการอยาง
ตั้งอกต้ังใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาท่ีตองการไดรับการตอบสนองเนน
การบริการ และการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคลตามวัตถุประสงคท่ีแตกตางกัน คุณภาพ
ในการบริการนั้นเปนส่ิงสําคัญ  

(3)ddการวัดคุณภาพการบริการ ในการประเมินการวัดคุณภาพการบริการ อาจใชปจจัย
หรือ องคประกอบของการบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบประเมินคาระดับความ 
รูสึกพึงพอใจได การศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของการบริการ ทําใหทราบวาผูบริโภคไดใช
ปจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแก 

(3.1)ddความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับ
ผูใหบริการซ่ึงครอบคลุมท้ังเวลาที่เปดดําเนินการสถานที่ตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอํานวยความ
สะดวกใหแกผูใชบริการในการติดตอกับผูใหบริการ ไมยุงยากในการรับบริการ เชนสถานท่ี
ใหบริการตั้งอยูในท่ีสะดวกแกการไปติดตอเปนตน 
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(3.2)ddการติดตอส่ือสาร (communication) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีการอธิบาย
อยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ มีการส่ือสารช้ีแจง
ขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

(3.3)ddความสามารถ (competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรู 
ความสามารถ และทักษะท่ีจะปฏิบัติงานบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

(3.4)ddความสุภาพ (courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มี
ความนับถือในตัวผูรับบริการ รอบคอบและเปนมิตร ไดแก การบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส 

(3.5)ddความนาเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความเช่ือถือไววางใจ และความ
ซ่ือสัตยขององคการที่ใหบริการและตัวผูใหบริการ เชน องคการที่มีภาพลักษณท่ีดี เปนตน 

(3.6)ddความเช่ือถือไววางใจ (reliability) หมายถึงคุณภาพของงานบริการมีความ
เท่ียงตรงสมํ่าเสมอ ถูกตองนาเช่ือถือ และพ่ึงพาได 

(3.7)ddการตอบสนองผูรับบริการ (responsive) หมายถึง ความเต็มใจของผู
ใหบริการที่จะปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี มีความพรอมท่ีจะใหบริการ และการอุทิศเวลา 

(3.8)ddความปลอดภัย (security) หมายถึง การใหบริการท่ีปราศจากความเส่ียง 
รวมถึงความปลอดภัยทางกายภาพ ไดแก เคร่ืองมือ หรือ อุปกรณ 

(3.9)ddความเปนรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึงการสรางส่ิงท่ีจับ
ตองได ไดแก การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับการบริการ การจัดเตรียมสถานท่ีใหสะอาดตา  

(3.10)ddความเขาใจของผูรับบริการ (understanding) หมายถึงการพยายามรูจักและ
เขา ใจตลอดจนความตองการตาง ๆ ของผูรับบริการไดแก การจดจํารายละเอียดตาง ๆ ของ
ผูรับบริการ  

แนวความคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
จิตตินันท เดชะคุปต (2544 , หนา 15-17) ไดกลาววา แนวคิดการใหบริการใหเกิดใน

จิตใจผูใหบริการ ตองเร่ิมจากการมีทัศนคติท่ีดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการใหบริการ 
และถือวาทุกคนในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธกับลูกคา 
ความผิดพลาดบกพรองในหนาท่ี บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคาและเปนการบอนทําลาย 
ชื่อเสียงของบริษัทในท่ีสุด ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 

(1)กกลูกคาตองถูกเสมอ 
(2)กกผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคตัวพระรอง 
(3)กกงานบริการเปนงานผูให 
(4)กกงานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
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(5)กกรักงานบริการตองทําใจและอดทน 
(6)กกบริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
(7)กกยอมรับความแตกตางของลูกคา 
(8)กกบริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
(9)กกบริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 
ลกัษณะทีด่ีของผู้ให้บริการต้อนรับ 
(1)กกแตงกายเรียบรอย 
(2)กกพูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
(3)กกทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
(4)กกยิ้มอยูเสมอ ท้ังใบหนา ดวงตา และริมฝปากเปนยิ้มท่ีสดช่ืนประทับใจ 
(5)กกหลีกเล่ียงคํากลาวปฏิเสธ แตตองพยามยามหลีกเล่ียงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
(6)กกแสดงใหปรากฏชัดวาเต็มใจใหบริการ 
(7)กกหลีกเล่ียงการโตแยงหรือฉุนเฉียว ใสอารมณโกรธตอผูมาติดตอทุกกรณี 
(8)กกระลึกไวเสมอวา ความอดกล้ันรักษาอารมณขุนมัวนั้น คืองานหรือหนาท่ีของ

เรา 
(9)กกยกใหประชาชนผูมาติดตอเปนผูชนะหรือถูกเสมอ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 , หนา 145) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ เปนส่ิง
สําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการคือการรักษาระดับการใหบริการท่ี
เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไวขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการให บริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จาก
การโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ (what) เม่ือเขามีความ
ตองการ (when) ณ สถานท่ีท่ีเขาตองการ (where) ในรูปแบบท่ีตองการ (how) นักการตลาดตองทํา
การวิจัยเพ่ือ ใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา โดยท่ัวไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม
ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

(1)ddการเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึง ความสามารถเขาถึง
ลูกคา 

(2)ddการติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจ 
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(3)ddความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

(4)ddความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

(5)ddความนาเช่ือถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน
และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา 

(6)ddความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
(7)ddการตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
(8)ddความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายและความเส่ียง 
(9)ddการสรางบริการท่ีเปนท่ีรูจัก (tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
(10)ddการเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการ

ใหบริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบวาผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรับ เรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service 
Quality) กับ “บริการท่ีรับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับ
บริการแลวนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้น ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑท่ี
เขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการดังตอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา , 2547 , หนา 183-186) 

(1)ddReliability (ความไววางใจ) ความสามารถท่ีจะใหบริการตามท่ีไดสัญญากับลูกคาไว
ไดอยางถูกตอง โดยท่ีมิตองมีผูชวยเหลือ 

(2)ddTangibles (ส่ิงท่ีสามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ ส่ิงอานวยความ
สะดวก พนักงานและวัสดุท่ีใชในการส่ือสารตาง ๆ 

(3)ddResponsiveness (การสนองตอบลูกคา) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็วและ
ยินดีท่ีจะชวยเหลือลูกคา 

(4)ddCredibility (ความนาเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเช่ือถือไดของผูใหบริการ 
(5)ddSecurity (ความม่ันคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเส่ียงและความลังเลสงสัย 
(6)ddAccess (ความสะดวก) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอส่ือสารไดงาย 
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(7)ddCommunication (การสื่อสาร) การรับฟงลูกคาและใหขอมูลที่จาเปนแกลูกคา โดยใช
ภาษาท่ีลูกคาสามารถเขาใจได 

(8)ddUnderstanding the Customer (ความเขาใจลูกคา) พยายามท่ีจะทาความรูจักและเรียนรู
ความตองการของลูกคา 

(9)ddCompetence (ความสามารถ) ความรูและทักษะท่ีจาเปนของพนักงาน ในการใหบริการ
ลูกคา 

(10)ddCourtesy (ความสุภาพและความเปนมิตร) คุณลักษณะของพนักงานท่ีติดตอกับลูกคา
ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา 

ในการวิ จั ยค ร้ั งต อมาคณะผู วิ จั ย ท้ั ง  3 คนดั งกล าวข างตนพบว า  มีระดับของ
ความสัมพันธ (Degree of Correlation) กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพของบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางท้ังหมด รวม 5 ประการ ดังตอไปนี้ 

(1)ddReliability (ความไวใจ หรือ ความนาเช่ือถือ) ความสามารถในการใหบริการอยาง
ถูกตองแมนยา (Accurate Performance) การใหบริการตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา และบริการท่ีให
ทุกคร้ัง มีความสม่ําเสมอ ทําใหลูกคารูสึกวานาเช่ือถือในมาตรฐานการใหบริการ สามารถใหความ
ไววางใจได (Dependable) 

(2)ddAssurance (ความม่ันใจ) ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจาเปนในการ
บริการ (Competence) มีสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy)มีความช่ือสัตย และสามารถสรางความ
มั่นใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 

(3)ddTangibles (ส่ิงท่ีสามารถจับตองได) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ เคร่ืองมือ ส่ิงอา
นวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุท่ีใชในการสื่อสารตาง ๆ 

(4)ddEmpathy (ความใสใจ) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย(Easy 
Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสารใหลูกคาเขาใจได (Good Communication) ความเห็นอกเห็น
ใจ และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) 

(5)ddResponsiveness (การสนองตอบลูกค า) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ
ทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ (service quality หรือ SERVQUAL) จากลักษณะ
การใหบริการ 10 ประการ ขางตนสามารถนํามาสรุป เปนปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการได 5 
ประการดังนี้ 

(1)ddความเช่ือถือได (reliability) เปนความสามารถท่ีจะดําเนินการใหบริการตามสัญญา
ไวอยางมีคุณภาพ และถูกตองแมนยํา 
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(2)ddการตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) เปนความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ และ
ใหบริการแกผูใชบริการ หรือลูกคาอยางทันทวงที 

(3)ddความมั่นใจได (assurance) เปนการแสดงถึงความรู และมนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการที่ทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในบริการที่ไดรับ 

(4)ddการเขาถึงจิตใจ (empathy) เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจท่ีผูใหบริการมีตอ
ผูใชบริการ 

(5)ddลักษณะทางกายภาพ (tangible) เปนลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจับ
ตองได เชน วัตถุ อุปกรณ อาคารสถานท่ี บุคคล เปนตน  

สมิต สัชฌุกร (2542 , หนา 15) การบริการเปนส่ิงสําคัญในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ
คือ การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ท่ี
ปราศจากการบริการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน การใหบริการที่มีคุณภาพจะทําใหองคกรไดรับ
การยอมรับจากผูใชบริการในประเด็นตาง ๆ ดังนี้  

(1)ddมีความช่ืนชมใหตอผูใหบริการ 
(2)ddมีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
(3)ddมีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
(4)ddมีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
(5)ddมีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน 
(6)ddมีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
(7)ddมีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
ตรงขามหากมีการใหบริการที่ไมดีสงผลใหเกิดสภาวะไมพึงประสงคดังนี้ 
(1)ddมีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
(2)ddมีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
(3)ddมีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
(4)ddมีความประทับใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน 
(5)ddมีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
(6)ddมีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 
หลกัการให้บริการ 

จรัส  สุวรรณมาลา (2540 , หนา 30 – 31) การบริการท่ีประทับใจ หมายถึง การ
บริการท่ีผูเขารับการบริการเกิดความรูสึกบางอยางกับส่ิงท่ีไดรับจากการบริการที่ฝงแนนยากท่ีจะ
เปล่ียนแปลงไดงาย ๆ จนเปนความรูสึกพึงพอใจที่ไดรับการบริการทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึก
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ท่ีดี เกิดความสุขกาย สบายใจ เกิดความช่ืนชอบ เกิดความช่ืนชม อยากกลับมารับบริการอีก อีกท้ังยัง
จะพูดช่ืนชมในการบริการใหผูอ่ืนฟง รวมทั้งพูดปกปองหากมีใครมาตําหนิการบริการน้ัน ๆ ส่ิงท่ีผู
ใหบริการจะตองตระหนักต้ังแตตน คือ ความประทับใจของผูเขามารับบริการเปนคร้ังแรก ซ่ึงถือ
เปนเร่ืองของความรูสึกของแตละบุคคลท่ีไมเหมือนกัน อันเนื่องมาจากความตองการ ความคาดหวัง 
และประสบการณของบุคคลนั้น ๆ และท่ีสําคัญคือความประทับใจไมไดเกิดจากการใครครวญโดย
ใชเหตุผลตามขอเท็จจริง แตเกิดจากอารมณ ความรูสึกของบุคคลนั้น ดังนั้นการสรางการบริการให
เกิดความประทับใจจึงเปนเร่ืองของการดําเนินการเพื่อใหเกิดส่ิงตาง ๆ ท่ีจะกระทบกับอารมณ และ
ความรูสึกของผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองคํานึงถึงส่ิงตาง ๆ เหลานี้  

(1)ddสภาพแวดลอมในการใหบริการ หมายถึง สภาพโดยทั่วไปซ่ึงไมเกี่ยวของโดยตรง
กับการบริการ สภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบกับความรูสึก และอารมณของผูรับบริการ มีดังนี้  

(1.1)ddการเดินทาง ท่ีงาย และสะดวกในการมาติดตอของรับบริการ  
(1.2)ddสถานท่ี ท่ีใหบริการ จะตองมีลักษณะดังตอไปนี้  

- ตัวอาคาร จะตองมีลักษณะเหมาะสม กวางขวางไมแออัดมีสภาพใหม ไม
ชํารุด 

- สภาพแวดลอม จะตองสะอาด เปนระเบียบ มีความปลอดภัย  
- การตกแตงจะตองมีการตกแตงใหมีความสวยงาม ปราศจากส่ิงท่ีเปน

ปฏิกูลทางสายตา มีท่ีนั่งเพียงพอ กวางขวาง สะดวกสบาย  
- สภาพหองน้ํา จะตองมีการจัดเตรียมไวใหเพียงพอ สะอาด และไมมีกล่ิน

เหม็น  
(2)ddการประชาสัมพันธ หมายถึง การกระจายขอมูลขาวสารเกี่ยวกับข้ันตอน วิธีการใน

การปฏิบัติตนในการขอรับบริการใหกับผูรับบริการทราบเชน หนวยงานอยูท่ีใดใหบริการอะไรบาง 
จะตองจัดเตรียมเอกสารหรือส่ิงจําเปนอ่ืน ๆ อะไรบาง เพื่อใชในการขอรับบริการจะตองเสีย
คาใชจายเทาใด ใชเวลาในการขอรับบริการนานเทาใด เปนตน  

(3)ddกระบวนการบริการหมายถึงข้ันตอนและวิธีการตาง ๆ ท่ีจะตองดําเนินการเพื่อให
บริการ แกผูรับบริการ ซ่ึงจะตองสะดวก รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ ถูกตอง และโปรงใส  

(4)ddเจาหนาท่ีบริการ จะตองมีพฤติกรรม และวิธีการใหบริการท่ีมีความชํานาญในการ
สรางการบริการใหเกิดความประทับใจ ในการใหบริการแกผูรับบริการซ่ึงเจาหนาท่ีบริการจะตองมี
คุณสมบัติดังตอไปนี้  

(4.1)ddบุคลิกภาพ อันไดแก  
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- รูปรางหนาตา จะตองไมข้ีร้ิวข้ีเหล หนาตาไมบูดบ้ึง เครงเครียด จนดูนา
กลัว และไมนาเช่ือถือ  

- เส้ือผาเคร่ืองประดับ จะตองแตงกายใหเหมาะสม มีความสะอาด ดูเปน
ระเบียบเรียบรอย สบายตา  

(4.2)ddกิริยามารยาท การพูดจา และการตอบคําถาม ไดแก  
- รูจักยิ้มแยมแจมใส และทักทายผูรับบริการกอนเสมอ  
- รูจักซักถาม ความตองการของผูรับบริการ  
- รูจักอธิบาย ใหความกระจางแกผูรับบริการ อยางเต็มความสามารถโดยใช

คําพูดท่ีเขาใจงาย อธิบายใหผูรับบริการเขาใจ  
- รูจักใชถอยคํา ท่ีสุภาพเหมาะสมกับกาลเทศะ 

กุลธน ธนาพงศธร (2532 , หนา 21) สรุปหลักการใหบริการไดดงันี้  
 (1)ddหลักความสอดคลองกับความตองการของมนุษยสวนใหญกลาวคือ ประโยชนท่ี
องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนอง ตอความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ หรือท้ังหมด มิใช
เปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุด
ในการเอ้ืออํานวยประโยชน และบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย  
 (2)ddหลักความสมํ่าเสมอกลาวคือการใหบริการตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจ ของผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน  
 (3)ddหลักความเสมอภาคกลาวคือ บริการที่จัดนั้นตองจัดใหแกผูมาใชบริการทุกคน
อยางเสมอภาค และเทาเทียมกัน  
 (4)ddหลักความประหยัดกลาวคือคาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากเกินผล
รับ  
 (5)ddหลักความสะดวก กลาวคือ การบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไป                        
ในลักษณะท่ีปฏิบัติงาย สะดวก สบายส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนักท้ังยังไมเปนการสรางภาระ
ยุงยากใหกับผูใชบริการมากจนเกินไป 

สรุปไดวา การใหบริการเปน การตอบสนองตอความตองการของบุคคลโดยสวนใหญ
ซ่ึงจะตองคํานึงถึงความสอดคลองของความตองการของบุคคลความสะดวกรวดเร็ว ความสม่ําเสมอ 
และความเสมอภาค ในการใหบริการอยางท่ัวถึง   
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แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค  
  
ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  
ปริญ ลักษิตานนท (2544 , หนา 45) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑท้ังนี้
หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจซ่ึงเกิดข้ึนกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา 

อดุลย จาตุรงคกุล (2543 , หนา 5) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค คือ 
ปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคา และบริการทางเศรษฐกิจ รวมท้ัง
กระบวนการตาง ๆ ของการตัดสินใจซ่ึงเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตาง ๆ เหลานั้น  

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2550 , หนา 18) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา 
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซ้ือ การใช และการ
ประเมินผลการใชสินคาหรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความสําคัญตอการซ้ือสินคาและบริการท้ังใน
ปจจุบันและอนาคต  

เสรี วงษมณฑา (2548 , หนา 32–46) กลาววา พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรม                      
การแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซ้ือ การใช การประเมินผล หรือ การ
จัดการกับสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 , หนา 124) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรม 
ซ่ึงผูบริโภคทําการคนหา การซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการซ่ึง
คาดวาจะสนองความตองการของเขา 

วิมลศรี แสนสุข และคณะ (2552 , หนา 76) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค
ไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การแสดงออกมาโดยการตอบรับส่ิงท่ีเกิดข้ึนมาจากความรูสึก
และความนึกคิด เพื่อตอบสนองตอส่ิงเราตาง ๆ ท่ีเขามากระตุนจะทําใหผูซ้ือรายใดรายหนึ่งทําการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภณัฑมาอุปโภคบริโภคตามความตองการท่ีมีอยูผานกระบวนการตัดสินใจซ้ือของ
ผูซ้ือนั้นเอง  

ศิวารัตน ณ ปทุม และคณะ (2550 , หนา 13) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค
ไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการ
จัดหาและการใชผลิตภณัฑ ท้ังนี้ หมายความรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซ่ึงเกิดกอน และมีสวนใน
การกําหนดใหมีการกระทํา  
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จากความหมายขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคล
ในการเลือกซ้ือและการเลือกใชสินคาหรือบริการ โดยผานกระบวนการตัดสินใจทั้งกอนและหลัง
การกระทําตาง ๆ เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการของตนเองได 

พฤติกรรมผู้บริโภค  
สาระสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภคดังกลาว จะอยูท่ีกิจกรรมหลัก 3 ประการคือ  
1.ddการจัดหา (obtaining) หมายถึงกิจกรรมตาง ๆ ท่ีคนนําไปสูการซ้ือหรือไดรับมา

ซ่ึงสินคาและบริการมาใช กิจกรรมนับต้ังแตการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการ ซ่ึงรวมไป
ถึงการเปรียบเทียบสินคาและบริการแตจนถึงการตกลงใจซ้ือ ท้ังนี้นักวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค
จะตองสนใจและพิจารณาดวยพฤติกรรมอยางไร  

2.ddการบริโภค (consuming) หมายถึง การติดตามดูวาผูบริโภคนั้นทําการใชสินคา
หรือบริการนั้น ๆ ท่ีไหน อยางไร ภายใตสถานการณอยางไร รวมตลอดไปถึงการดูดวยวา การใช
สินคานั้นทําไปเพ่ือความสุขอยางครบเคร่ืองสมบูรณแบบ หรือเพียงเพื่อความตองการข้ันพื้นฐาน
เทานั้น  

3.ddการกําจัดหรือท้ิง (disposing) หมายถึง การติดตามดูวา ผูบริโภคใชส้ินคาหรือ
บริการ และหีบหอของสินคาหมดไปอยางไร โดยติดตามดูพฤติกรรมผูบริโภคท่ีดําเนินไปและ ท่ี
กระทบตอสภาพแวดลอมรอบตัวดวย รวมไปถึงการดําเนินการโดยวิธีอ่ืนกับสินคาหรือบริการที่ใช
แลว 

การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคตองมีการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเพ่ือคนหา
หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภคคําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
การตลาดท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  

คําถามท่ีใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 
WHO? WHAT? WHY? WHO? WHEN? WHERE? และ HOW? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ ซ่ึง
ประกอบดวย (ศิวารัตน ณ ปทุม และคณะ , 2550 , หนา 15) 

(1)ddใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market ?) เปนคําถามเพ่ือทราบ
ลักษณะของกลุมเปาหมาย เชน ผูท่ีบริโภคอาหารชีวจิต เปนตน ซ่ึงเกี่ยวกับดานประชากรศาสตร 
และพฤติกรรมการซ้ือ  

(2)ddผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy ?) เกี่ยวกับส่ิงท่ีผูบริโภค
ตองการซ้ือตองการไดจากผลิตภัณฑ ซ่ึงเกี่ยวกับคุณสมบัติหรือประโยชน เชน อาหารชีวจิต เปนตน 
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(3)ddทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy ?) วัตถุประสงคในการซ้ือของ
ผูบริโภควาจะซ้ือเพื่ออะไร เชน ตองการรักษาสุขภาพ บริโภคตามญาติหรือเพื่อน ๆ เปนตน 

(4)ddใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Who participates in the buying ?) บทบาทของ
กลุมตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือ ผูใช  

(5)ddผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy ?) โอกาสในการซ้ือ เชน ชวง
วันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน เปนตน 

(6)ddผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy ?) ชองทางหรือแหลงท่ี
ผูบริโภคไปทําการซ้ือ เชน รานสะดวกซ้ือ เปนตน 

(7)ddผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the consumer buy ?) ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ
ประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือกตัดสินใจซ้ือ ความรูสึกภายหลัง
การซ้ือ       

ปัจจัยทีมี่ผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ผูบริโภคแตละคนจะมีความแตกตางกันในดานตาง ๆ ซ่ึงมีผลมาจากความแตกตาง

กันของลักษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอมของแตละบุคคล ทําใหการตัดสินใจซ้ือ และใช
บริการของแตละบุคคลมีความแตกตางกัน ดังนั้นจึงจําเปนตองศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ โดยท่ีเรา
สามารถแบงปจจัยท่ีจะมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคออกเปน 2 ประการไดแก  

1.ddปจจัยภายใน (internal factors) ปจจัยภายในเปนปจจัยท่ีเกิดข้ึนจากตัวบุคคลใน
ดานความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอมตาง ๆ โดยท่ีปจจัยภายใน
ประกอบดวยองคประกอบตาง ๆ ไดแก ความจําเปน ความตองการ หรือความปรารถนาแรงจูงใจ 
บุคลิกภาพ ทัศนคติ การรับรู 

1.1ddความจําเปน (needs) ความตองการ (wants) และความปรารถนา (desires) 
ความจําเปนความตองการ และความปรารถนาเปนคําท่ีมีความหมายใกลเคียงกันและสามารถใชทด
เเทนกันได ซ่ึงเราจะใชคําวาความตองการในการส่ือความเปนสวนใหญ โดยท่ีความตองการส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใดของบุคคลจะเปนจุดเร่ิมตนของความตองการในการใชสินคาหรือบริการ คือ เม่ือเกิดความ
จําเปนหรือความตองการ ไมวาในดานรางกายหรือจิตใจข้ึนบุคคลก็จะหาทางท่ีจะสนองความจําเปน
หรือความตองการนั้น ๆ เราอาจจะกลาวไดวา ความตองการของมนุษย หรือความตองการของ
ผูบริโภคเปนเกณฑสําหรับการตลาดยุคใหม และเปนปจจัยสําคัญของแนวความคิดทางการตลาด 
(market concepts) 

1.2ddแรงจูงใจ (motive) เม่ือบุคคลเกิดปญหาทางกายหรือในจิตใจข้ึน และหาก
ปญหานั้นไมรุนแรงเขาอาจจะปลอยวาง ไมคิด ไมใสใจ หรือไมทําการตัดสินใจใด ๆ แตหากปญหา
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นั้น ๆ ขยายตัวหรือเกิดความรุนแรงยิ่งข้ึน เขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามท่ีจะแกไขปญหาท่ี
เกิดข้ึนนั้น ซ่ึงเปนเร่ืองท่ีสําคัญท่ีเรา ตองศึกษาถึงความตองการ และความคิดของผูบริโภคเพื่อท่ีจะ
สรางแรงจูงใจในการซ้ือสินคาหรือบริการแกผูบริโภคใหได 

1.3ddบุคลิกภาพ (personality) เปนลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาข้ึนมา
จากความ คิด ความเชื่อ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจตาง ๆ ระยะยาวและแสดงออกมาในดานตาง ๆ ซ่ึงมี
ผลตอการกําหนดรูปแบบในการสนอง (reaction) ของแตละบุคคลแตกตางกัน ซ่ึงจะเปนลักษณะ
การตอบสนองในรูปแบบท่ีคงท่ีตอตัวกระตุนทางสภาพแวดลอม เชน ผูท่ีมีลักษณะเปนผูนําจะ
แสดงออก หรือตอบสนองตอปญหาดวยความมั่นใจ และกลาแสดงความคิดเห็นมีความเปนตัวเอง
สูง ในขณะท่ีผูท่ีขาดความม่ันใจในตนเองไมกลาเสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผูอ่ืนได
งาย จะมีลักษณะเปนคนท่ีชอบตามผูอ่ืน เปนตน 

1.4ddทัศนคติ (attitude) เปนความรูสึกหรือความคิดเห็นตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งของบุคคล 
โดยทัศนคติจะมีผลตอพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคลดังนั้น เม่ือเราตองการใหบุคคลใด ๆเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม เราจะตองพยายามท่ีจะเปล่ียนทัศนคติของเขากอน แตในความเปนจริง ทัศนคติเปนส่ิงท่ี
เปล่ียนแปลงไดยาก เนื่องจากเปนส่ิงท่ีถูกสรางข้ึนในจิตใจ ดังนั้น การปรับตัว ใหเขากับพฤติกรรม
ของผูบริโภค ยอมกระทําไดงายกวาการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงตองใชความเขาใจ 
แรงพยายาม และระยะเวลาดําเนินการท่ียาวนาน 

1.5ddการรับรู (perception) เปนกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือ
การกระทําของบุคคลอ่ืน กาวแรกของการเขาสูความคิดในการสรางความตองการ แกผูบริโภค คือ 
ตองการใหเกิดการรับรูกอน โดยการสรางภาพพจนของสินคาหรือองคการใหมีคุณคาในสายตาของ
ผูบริโภค ซ่ึงจะเปนการสรางการยอมรับไดเทากับเปนการสรางยอดขายน่ันเอง 

1.6ddการเรียนรู (learning) เปนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท้ังท่ีเกิดจาก
การรับรูและประสบการณของบุคคล ซ่ึงจะเปนการเปล่ียนแปลงและคงอยูในระยะยาว ดังนั้นหากมี
การรับรู แตยังไมมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม หรือไมเกิดการเปล่ียนแปลงคอนขางจะคงท่ี ก็ยังไม
ถือวาเปนการเรียนรู 

2.ddปจจัยภายนอก (external factors) หมายถึง ปจจัยท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอมรอบตัวของ
บุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพลตอความคิดและพฤติกรรมของผูบริโภค โดยปจจัยแบงออกเปนองคประกอบ
ท่ีสําคัญ 6 ประการ ไดแก 

2.1ddสภาพเศรษฐกิจ (economy) เปนส่ิงท่ีกําหนดอํานาจซ้ือ (purchasing power) 
ของผูบริโภค ท้ังในรูปของตัวเงินและปจจัยอ่ืนท่ีเกี่ยวของ 
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2.2ddครอบครัว (family) การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกตางกันสงผลใหบุคคลมี
ความแตกตางกัน เชน การตอบสนองตอความตองการผลิตภัณฑของบุคคลจะไดรับอิทธิพลจาก
ครอบครัว ซ่ึงครอบครัวจะมีผลตอพฤติกรรมบุคคลไดสูงกวาสถาบันอ่ืน ๆ เนื่องจากบุคคลจะใช
ชีวิตในวัยเด็ก ซ่ึงเปนวัยซึมซับและเรียนรูลักษณะอันจะกอใหเปนนิสัยประจํา (habits) ของบุคคล
ไปตลอดชีวิต เปนตน 

2.3ddสังคม (social) กลุมสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลตอการปรับพฤติกรรมของ
บุคคลใหเปนในทิศทางเดียวกัน เพื่อการยอมรับเขาเปนสวนหน่ึงของสังคม หรือท่ีเรียกวา 
กระบวนการขัดเกลาทางสังคม (socialization) ประกอบดวยรูปแบบการดํารงชีวิต (lifestyles) 
คานิยมของสังคม (social values) และความเช่ือ (believes) ทําใหตองศึกษาถึงลักษณะของสังคมเพื่อ
จะทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลของสังคมท่ีมีตอการอยูรวมกันของมนุษย โดยเฉพาะบรรทัดฐาน 
(norms) ท่ีสังคมกําหนด 

2.4ddวัฒนธรรม (culture) เปนวิถีการดําเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือวาเปนส่ิงดีงามและ
ยอมรับปฏิบัติมา เพื่อใหสังคมดําเนินและมีพัฒนาการไปไดดวยดี บุคคลในสังคมเดียวกัน จึงตอง
ยึดถือและปฏิบัติตามวัฒนธรรม เพื่อการอยูเปนสวนหนึ่งของสังคม โดยวัฒนธรรมเปนกลุมของ
คานิยมพื้นฐาน (basic values) การรับรู (perception) ความตองการ (wants) และพฤติกรรม 
(behaviors) จึงเปนรูปแบบหรือวิถีทางในการดําเนินชีวิต (lifestyles) ท่ีคนสวนใหญในสังคม
ยอมรับ ประกอบดวย คานิยมการแสดงออก คานิยมในการใชวัตถุหรือส่ิงของหรือแมกระท่ังวิธีคิด
ก็เปนวัฒนธรรมดวย 

2.5ddการติดตอธุรกิจ (business contact) หมายถึง โอกาสท่ีผูบริโภคจะไดพบเห็นสินคา
หรือบริการนั้น ๆ สินคาตัวใดที่ผูบริโภคไดรูจักและพบเห็นบอย ๆ ก็จะมีความคุนเคย ซ่ึงจะทําให
ผูบริโภคมีความไววางใจและมีความยินดีท่ีจะใชสินคานั้น ดังนั้นธุรกิจจึงควรเนนในเร่ืองของการ
ทําใหเกิดการพบเห็นในตราสินคา (brand contact) นําสินคาเขาไปใหผูบริโภคไดพบเห็น ไดรูจัก 
สัมผัส ไดยิน ไดฟงดวยความถ่ีสูง การสรางใหบุคคลเกิดการเปดรับ (exposure) มากเทาใด ก็ยิ่งทํา
ใหไดประโยชนมากข้ึนเทานั้น ตามหลักจิตวิทยาท่ีมีอยูวาความคุนเคยนั้นกอใหเกิดความรัก 

2.6ddสภาพแวดลอม (environment) การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมท่ัวไป เชน 
ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนนํ้าหรือเช้ือเพลิง ผลกระทบของปรากฏการณ  
EI Ninyoand La Nina เปนตน สงผลใหการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคเปล่ียนแปลงดวยเชนกัน เรา
จะเห็นวาปจจัยแวดลอมภายนอกจะมีความสําคัญและอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภคอยางมี
นัยสําคัญ เพียงแตองคประกอบแตละตัวจะมีความรุนแรง และผลกระทบ ในมิติท่ีแตกตางกัน 
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ดังนั้นจึงควรท่ีจะตองต่ืนตัวและตระหนักถึงความสําคัญโดยติดตามตรวจสอบและวิเคราะห
ผลกระทบท่ีมีตอสินคาและบริการของอยางตอเนื่อง 

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค  
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี

ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิด
ความตองการส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ 
ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนอง (Buyer’s response) ดังภาพประกอบท่ี 2.1 

 
Buyer’s black box 

 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก 
ส่ิงกระตุนทางการตลาด ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 

 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1  แสดงรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค  
ท่ีมา : Kotler , 1997, p. 172 

การตลาดสนองของผู้ซ้ือ 
การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตราสินคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 

กล่องดําหรือ 
ความรู้สึก 

นึกคดิของผู้ซ้ือ 

ลกัษณะของผู้ซ้ือ 

ปจจัยดานวัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยดานบุคคล 
ปจจัยดานจิตวทิยา 

ขั้นตอนการตดัสินใจของผู้ซ้ือ 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจซ้ือ 
พฤติกรรมหลังการซ้ือ 
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แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
ความหมายของส่วนประสมการตลาด  

Kotler (2003 , หนา 16) สวนประสมการตลาด เปนตัวแปรท่ีสามารถควบคุมได
ทางการตลาด หมายถึง การสนองความตองการเปนตัวแปรท่ีสามารถควบคุม และสนองความ
ตองการของลูกคาใหพึงพอใจ 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543 , หนา 29) กลาววา สวนประสมการตลาด หมายถึง 
องคประกอบท่ีสําคัญในการดําเนินงานการตลาดเปนปจจัยท่ีกิจการสามารถควบคุมได กิจการธุรกิจ
จะตองสรางสวนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธทางการตลาด 

กุลวดี คูหะโรจนานนท (2545 , หนา 16) กลาวไววา สวนประสมทางการตลาดเปน
ปจจัยท่ีสามารถควบคุมได และสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงใหเหมาะสมกับ 
สภาพแวดลอม เพื่อทําใหกิจการอยูรอดหรืออาจเรียกไดวาสวนประสมทางการตลาดเปนเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีถูกใชเพื่อสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย ทําใหลูกคากลุมเปาหมาย
พอใจและมีความสุขได 

เสรี วงษมณฑา (2542 , หนา 11) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing                           

Mix)  หมายถึง การมีสินคาท่ีตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาท่ี
ผูบริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม รวมถึงมีการจัดจําหนายกระจายสินคาให
สอดคลองกับพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อความสะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิด
ความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 

แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมตลาดบริการ 7P’s  
Kotler (1997, หนา 92) ไดใหแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ (Service Marketing Mix) ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจท่ีใหบริการซ่ึงเปนธุรกิจท่ี
แตกตางสินคาอุปโภคและบริโภคท่ัวไป จําเปนจะตองใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 
อยาง หรือ 7P's ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซ่ึงประกอบดวย 

(1)ddด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของ
มนุษยไดคือส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของ
ผลิตภัณฑนั้น ๆ โดยท่ัวไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีอาจจับตองได 
(Tangible Products) และ ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได (Intangible Products) 

(2)ddด้านราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะ
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ตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน 

(3)ddด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เปน กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและ
คุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางใน
การนําเสนอบริการ (Channels) 

(4)ddด้านการส่งเสริม  (Promotions) เปนเค ร่ืองมือหนึ่ ง ท่ี มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม การใชบริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 

 (5)ddด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือ ใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปน
ความ สัมพันธระหวางเจาหนาท่ีผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาท่ีตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

(6)ddด้านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 
เปนการแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอใหกับลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรม โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม ท้ังทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับ
ลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการ
ใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควรไดรับ 

(7)ddด้านกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว 
และทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 , หนา 337-339) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวความคิดกล
ยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหมวา
ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) เปนลําดับข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบริโภคพบวา ผูบริโภคผานกระบวนการ 7 ข้ันตอน คือธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสม
การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P's ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

(1)ddผลติภัณฑ์ (product) หมายถึง ส่ิงท่ีผูประกอบการจะเสนอขาย โดยธุรกิจเพื่อสนอง
ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานท่ีองคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
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อรรถประโยชน (utility) มีคุณคา (value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ 
ขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

(1.1)dd ความแตกตางดานผลิตภัณฑ  
(1.2)ddพิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน

พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา เปนตน 
(1.3)ddการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อ

แสดง ตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย  
(1.4)ddการพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน 

ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน  
(1.5)ddกลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (product mix) และสายผลิตภัณฑ 

(product line)  
(2)ddราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา 

ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูงกวาราคา 
ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

       (2.1)  คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น  

       (2.2)ddตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของในการดําเนินงาน  
       (2.3)ddการแขงขันภายใตความยินยอมของสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน  

  (2.4)ddปจจัยอ่ืน ๆ เชน ปจจัยภายในองคการ ลักษณะวงจรผลิตภัณฑ เปนตน  
(3)ddช่องทางการจัดจําหน่าย (place หรือ distribution) หมายถึง โครงสรางของชอง

ทางการจัดจําหนาย ซ่ึงประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมที่ทําหนาท่ีเคล่ือนยายผลิตภัณฑและ
บริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด
สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บ
รักษาสินคาคงคลัง ซ่ึงการจัดจําหนายประกอบดวย 2 สวน ดังตอไปนี้ 

  (3.1)ddชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑและหรือกรรมสิทธ์ิท่ี
ผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม  

  (3.2)ddการสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาด หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคา 
จึงประกอบดวยการขนสง การเก็บรักษาสินคาและการคลังสินคา และการบริหารสินคาคงเหลือ  
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(4)ddการส่งเสริมการตลาด (promotion) เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย และ
การติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลาย
เคร่ืองมือ ตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เคร่ืองมือสงเสริมการตลาด
ท่ีสําคัญมีดังนี้ 

(4.1)ddการโฆษณา เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการและ (หรือ) 
ผลิตภัณฑบริการ หรือความคิดท่ีตองมีการจายเงิน โดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการโฆษณา จะ
เกี่ยวของกับองคประกอบตอไปนี้ 

(4.1.1)ddกลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณาและยุทธวิธีการโฆษณา  
(4.1.2)ddกลยุทธส่ือ (media strategy) หมายถึง การประยุกตในการใชส่ือได

อยางเหมาะสมกับสถานการณนั้น ๆ บนพื้นฐานของประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
(4.2)ddการขายโดยพนักงานขาย เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจตลาด โดย

ใชบุคคล ซ่ึงจะเกี่ยวของกับองคประกอบตอไปนี้ 
(4.2.1)ddกลยุทธการขายโดยพนักงาน  
(4.2.2)ddการจัดจําหนายการขาย  

(4.3)ddการสงเสริมการขาย  หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขายและการใหขาวสารและการประชาสัมพันธ
ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน ชอง
ทางการสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบดังนี้ 

(4.3.1)ddการสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค หมายถึง การโฆษณาการขาย
ใหผูบริโภคท่ีเปนผูซ้ือสินคาไปจากผูผลิตเพื่อใชสอยสวนตัว  

(4.3.2)ddการสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง หมายถึง การโฆษณาการขาย
ใหคนกลาง หรือตลาดผูขายตอผูซ้ือสินคาไปเพื่อขายตอ ผูท่ีอยูในตลาดนี้ เชน เอเยนต ผูคาสง ผูคา
ปลีก เปนตน 

(4.3.3)ddการสงเสริมการขายมุงสูพนักงานขาย หมายถึง การโฆษณาการ
ขาย ใหพนักงานขายเปนการแจงขาวสารและจูงใจตลอดจนใชบุคคลซ่ึงเกี่ยวของกับพนักงานขาย  

(4.4)ddการใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (publicity and public promotion) 
การใหขาวเปนการเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน สวนการ
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ประชาสัมพันธหมายถึงความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอ
องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ  

(4.5)ddการตลาดทางตรง (direct marketing หรือ direct response marketing) และ
การตลาดเช่ือมโยงเปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย เพื่อใหเกิดการตอบสนอง (response) 
โดยตรงหรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําให
เกิดการตอบสนองในทันทีประกอบดวย  การขายทางโทรศัพท  การขายโดยใชจดหมายตรง  การ
ขายโดยใชแคตตาล็อค การขายทางโทรทัศน วิทยุหรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการ
ตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ เปนตน 

(5)ddบุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบ
ในการติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความต้ังใจและตัดสินใจซ้ือ 

(6)ddสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพ
ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value Proposition) ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายต๋ัว หรือคุณประโยชนอ่ืน 

(7)ddกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบ วิธีการ และงานท่ี
ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ 

อดุลย จาตุรงคกุล (2534 , หนา 112–113) ไดกลาววาองคประกอบของสวนประสมทาง
การตลาดบริการดวย 7P’s ดังนี้ 

(1)ddผลิตภัณฑ (product) เพ่ือใหบริการที่ทรงคุณภาพบริษัทปรับปรุงแตงบริการใหได
เขากับความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสรางคุณคา (value) ใหเกิดข้ึนดวยสภาพของความ
ไมเหมือนกันของรายการติดตอซ้ือขายแตละรายการ ทําใหผูจําหนายบริการตองพิจารณาวาแตละ
รายการเหมาะสมกับบริษัทอยางไรบางคร้ังบริการของบริษัทไมเหมาะสมท่ีจะสรางคุณภาพใหกับ
ลูกคาการอธิบายความจริงตอลูกคาอาจเปนการตลาดท่ีสรางความความสัมพันธกับลูกคา การ
ปรับแตงบริการเพื่อสรางคุณคาใหลูกคาจะยิ่งมีความซับซอนในตลาดระหวางประเทศหรือตลาด
หลากหลายวัฒนธรรม อันเนื่องมาจากความแตกตางกันของภาษา และ ระบบสังคมคุณภาพของการ
บริการเพราะบริการจับตองไมได จึงเปนการยากท่ีจะสรางมาตรฐานสําหรับวัดคุณภาพ จุดเร่ิมตนท่ี
ดีก็คือ ทําการพิจารณาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือกําลังแสวงหาเพื่อท่ีจะไดตัดสินวาจะสรางบริการ
อะไรขายลูกคา โดยปกติลูกคามักมองเกณฑท่ีจบัตองไดและภาพพจนของบริการที่เขามาจากแหลง
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ขาวสารตาง ๆ เพื่อสมาชิกในครอบครัวเจาหนาท่ีของผูขายบริการซ่ึงนักการตลาดตองถามลูกคาวา
จะใหผลิตส่ิงใดให อาจสํารวจความตองการทั้งกับลูกคาภาพนอกท่ีซ้ือบริการและกับลูกคาภายใน
เชน พนักงาน เปนตน 

(2)ddราคา (price)  มีการเรียกราคาของการบริการไดหลายแบบ คือ คาบริการ คาเชา 
คาธรรมเนียม คาคอมมิสช่ัน เปนตน ไมวาจะเรียกอยางไรราคาท่ีตั้งข้ึนสําหรับคิดคาบริการมัก
ไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุน และสรางกําไร เชนบริษัท ท่ีตั้งราคาคาบริการทําโปรแกรม
ประชาสัมพันธใหลูกคา บริษัทพิจารณาจํานวนเวลาท่ีใชตนทุนท่ีอาจเปล่ียนแปลงไปในอนาคต 
เนื่องจากบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบาง
รวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียน ท้ังนี้ก็เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีเล่ียงปญหาในการต้ัง
ราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําท่ีเราพอใจ 

(3)ddสถานท่ี (Place) กลยุทธการจําหนายสินคาสําหรับการบริการเปนเร่ืองท่ีตอง
พิจารณา จัดใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพของการบริการและส่ิงท่ีลูกคาใหคุณคา ซ่ึง
กําหนดวาลูกคาอาจไปท่ีบริษัทเพื่อรับการบริการ โดยปกตินักการตลาดจะจัดการใหบริการได
โดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได นอกจากน้ีกลยุทธการจัดจําหนายยังชวยใหบริการวาง
ตําแหนงของบริษัทได 

(4)ddการสงเสริมการตลาด (promotion) ส่ิงหนึ่งท่ีทาทายการสื่อสารการตลาดของ
บริการก็คือ การท่ีตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีนําเสนอขายการบริการให
คุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร โดยนําเสนอรูปแบบท่ีมีตัวตนมากข้ึน เพื่อใหผูท่ีซ้ือแนใจไดและ
รับทราบถึงบริการและประโยชนท่ีไดรับจากผลิตภัณฑ หรือ บริการ 

(5)ddบุคลากร (people) จําเปนตองมีการเลือก การฝกอบรมและการจูงใจพนักงานจะทํา
ใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจไดเปนอยางมาก พนักงานตองมีความสามารถมี
ทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองลูกคาไดเปนอยางมาก มีความคิดริเร่ิม มีความสาสารถในการ
แกปญหาและสรางคานิยมใหแกบริษัท 

(6)ddลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) ธุรกิจท่ีขายบริการตองแสดงใหเห็น
คุณภาพของการบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน โรงแรมตองใหลูกคามองเห็นส่ิง
ท่ีเปนคุณคา ท่ีโรงแรมมอบใหลูกคาไมวาจะเปนความสะอาดและรวดเร็ว 

(7)ddกระบวนการในการใหบริการ  (processes)  บริษัทขายบริการอาจตองใช
กระบวนการบางอยางเพื่อการจัดสงบริการของตนใหกับลูกคา เชน รานอะไหลเลือกท่ีจะสงอะไหล
ใหลูกคาแตละคนในวิธีท่ีแตกตางกัน 
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ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548 , หนา 63 - 80) ไดกําหนดกลยุทธสวนประสมทาง
การตลาดสวนประสมของทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7P’s  ดังนี้ 

(1)ddผลิตภัณฑ (Product) คือ สินคาและบริการ ซ่ึงบริการน้ันจะเปนผลิตภัณฑท่ีไมมี
ตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนามไมวาจะเปนความสะดวก 
ความรวดเร็ว ความสบายตัว สบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตนบริการจะตอง
คุณภาพเชน เดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจัยท่ีประกอบกัน 
ท้ังความรูความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณความรวดเร็ว
และความตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบการบริการ  

(2)ddราคา (Price) คือ เปนส่ิงท่ีกําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทํา
ใหธุรกิจนั้นมีรายไดสูง การต้ังราคาต่ําก็ทําใหรายไดของธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจจะนําสูภาวะการ
ขาดทุนได ในมุมมองของลูกคาการต้ังราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซ้ือของลูกคาและ
ราคาของการบริการหรือราคาของสินคาเปนปจจัยท่ีสําคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรับกลาวคือ
ราคาสูงคุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ซ่ึงจะสามารถสนองความตอความคาดหวังของลูกคาได
เปนอยางดี 

(3)ddชองทางการจัดจําหนาย (Place) คือ ในการใหบริการลูกคานั้น สามารถใหบริการ
ผานชองทางการจัดจําหนายได หลายหลายวิธีดังนี้ 

(3.1)ddการใหบริการผานรานคา (Outlet) การใหบริการแบบน้ีทํากันมานานแลว
ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนแลวมีการขยายสาขาออกไปเพ่ือใหบริการลูกคา
ไดสูงสุด 

(3.2)ddการใหบริการถึงท่ีบานลูกคาหรือสถานท่ีลูกคาตองการ จะมีการจัดสง
พนักงานไปใหบริการหรือขายสินคาถึงบานหรือสถานท่ีตาง ๆ ตามความสะดวกของลูกคา ซ่ึงเปน
ธุรกิจท่ีไมมีการจัดต้ังสํานักงาน แตลูกคาสามารถติดตอดวยการใชโทรศัพท หรือโทรสาร เปนตน 

(3.3)ddการใหบริการผานตัวแทน เปนการขยายธุรกิจดวยการขายเฟรนไซน หรือ
การจัดต้ังตัวแทนในการใหบริการ 

(3.4)ddการใหบริการผานพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนการอาศัยเทคโนโลยีเขามา
ชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อใหการขายหรือบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกเวลา
หรือตลอด 24 ชั่วโมง 

(4)ddการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือการสงเสริมการตลาดทําไดหลายรูปแบบ คือ
การโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานส่ือตาง ๆ 
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เปนตน ซ่ึงนิยมใชกันมากมาย เชน โครงการสะสมคะแนน (Loyalty program)การลดราคาโดยใชชวง
การสมัครเปนสมาชิก การขายบัตรใชบริการลวงหนาหรือบัตรเงินสด เปนตน 

(5)ddพนักงาน (People) คือ พนักงานประกอบไปดวยบุคคลท้ังหมดในองคการใหบริการ 
ซ่ึงจะรวมต้ังแตเจาของ ผูบริหาร พนักงาน เปนตน 

(6)ddกระบวนการใหบริการ (Process) คือ กระบวนการใหบริการนั้นเปนสวนประสม
ทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือท่ีทันสมัยใน
การทําใหเกิดกระบวนการทีสามารถสงมอบสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพได เนื่องจากการ
ใหบริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน เชน การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน 
การใหบริการตามความตองการของลูกคา การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงทุกอยางตองเช่ือมโยงกันเพื่อให
ลูกคาเกิดความประทับใจในการใชบริการ 

(7)ddส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical evidence) ไดแกอาคารของธุรกิจ เคร่ืองมือ และ
อุปกรณ เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร การตกแตงสถานท่ี เคานเตอรท่ีใหบริการ ลานจอดรถ หองน้ํา ปาย
ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน นอกจากท่ีกลาวมาแลว ธุรกิจตองตอบสนองความ
ตองการของลูกคา 
                      

ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท อํานาจ เซนต์เตอร์ พาร์ท ซัพพลาย จํากัด อําเภอเมือง จังหวัด         
สมุทรปราการ                     
  

บริษัท อํานาจ เซนตเตอร พารท ซัพพลาย จํากัด ไดจดทะเบียนเปนนิติบุคคลตาม
ประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย ณ สํานักงานทะเบียนหุนสวนบริษัท จังหวัดสมุทรปราการ    
กรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย เม่ือวันท่ี 14 สิงหาคม พ.ศ. 2540 ทะเบียนเลขท่ี 
011554004786  ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้  

1.ddชื่อบริษัท  บริษัท อํานาจ เซนตเตอร พารท ซัพพลาย จํากัด 
2.ddกรรมการของบริษัทมี 2 คน ตามรายช่ือดังตอไปนี้ 

2.1ddนางทัศนีย  กีรติกุลนาถ   
2.2ddนายอํานาจ จริงประโคน 

3.ddจํานวนหรือช่ือกรรมการซ่ึงลงช่ือผูกพันบริษัทไดคือ นางทัศนีย กีรติกุลนาถ 
4.ddทุนจดทะเบียน 1,000,000.00 บาท (หนึ่งลานบาทถวน) 
5.ddสํานักงาน ตั้งอยูเลขท่ี 32/9  ถนนสุขุมวิท  ตําบลปากน้ํา  อําเภอเมืองสมุทรปราการ 

จังหวัดสมุทรปราการ  
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ซ่ึงดําเนินการเก่ียวกับการคาขายและใหบริการดานอะไหลรถยนตประเภทรถยุโรป      
โดยท่ีเนนหนักไป ในทางอะไหลรถยนตเมอรซิเดสเบ็นซ โดยแบงอะไหลออกเปนหมวดหมูสวนท่ี
สําคัญ เชน   

1.ddเคร่ืองยนต ประกอบดวย กรองเคร่ือง กรองอากาศ  หัวเทียน  สายหัวเทียน  คอยล
จุดระเบิด  ลูกรอกสายพาน  ยางแทนเคร่ือง ประเก็นเคร่ือง หมอน้ํา หมอพักน้ํา วาลวน้ํา-เทอร
โมสตัท พัดลมไฟฟา ฝาหมอน้ํา 

2.ddเช้ือเพลิง ประกอบดวย  กรองเบนซิน ปมเช้ือเพลิง                            
3.ddระบบเบรกและชวงลางของรถยนต ประกอบดวย  เซนเซอร ผาเบรค จานเบรคหนา-

หลัง แมปมเบรค ชุดซอมคาลิปเปอรเบรก สายออนเบรค เบาโชคอัพ โชคอัพ ลูกหมากปกนก บูช  
ปกนก ลูกหมากกันโครง ลูกปนลอ ยางกันฝุนเพลา ยางกันฝุนแร็ค ลูกหมากคันชัก ชุดซอมแรคเพา
เวอร  บูชขาไก  ทอ เพา เวอร  ระบบเกียร -คลัทช  กรองเกียร  ชุดซอมเกียร  ชุดยกคลัทช                           
ปมคลัทชบน-ลาง ยางแทนเกียร ไฟฟารถยนต  

4.ddโครงสรางตัวรถ ประกอบดวย โคลงประตู โคลงภายใน ภายนอก  ตราสัญลักษณ
และตัวอักษรของเมอรซิเดสเบ็นซ เปนตน 

การเร่ิมตนและการเติบโตของกิจการนั้นเร่ิมมาจากกิจการเล็ก ๆ ท่ีผูบริหารเปนคน
ดําเนินการเองทุกข้ันตอนเปนกิจการแบบครอบครัวและคอย ๆ เติบโตเร่ือยมาจนถึงปจจุบัน ซ่ึงใน
ปจจุบันลูกคาของทางบริษัท อํานาจ เซนตเตอร พารท ซัพพลาย จํากัด แบงเปน 2 กลุม คือ (1) ลูกคา
ท่ีเปนผูบริโภค ซ่ึงซ้ือไปใชเอง ไดแก เจาของรถยนต เปนตน  (2) ลูกคาท่ีเปนองคกร แบงออกเปน   
อูในเครือประกัน กับ อูซอมรถยนตท่ัวไป ซ่ึงจะส่ังซ้ืออะไหลเพื่อไปซอมรถยนตของลูกคาและ
บางคร้ังนําอะไหลบางรุนไปวางขายหนารานเอง  ในดานระบบการจัดเก็บเงินของทางบริษัท 
อํานาจ เซนตเตอร พารท ซัพพลาย จํากัด แบงออกเปนลูกคาเงินสดท่ีมาซ้ือหนารานและลูกคาหาง
ราน/อูประกันภัยท่ีเปนเครดิตซ่ึงใหระยะเวลาในการชําระ ไมเกิน 60 วัน ซ่ึงในการสรุปยอดคา
อะไหลในแตละบริษัท ฯ นั้น ทางบริษัทอํานาจ ฯ จะดําเนินการวางบิลเปนเอกสารเพื่อท่ีจะ
ดําเนินการเก็บคาอะไหลรถยนตที่ไดซ้ือขายกันไป โดยในปจจุบันยอดขายของทางรานคิดเปนรอย
ละ 75 ของยอดขายท้ังหมดในป 2554 (ขอมูล : บริษัท อํานาจ เซนตเตอร พารท ซัพพลาย จํากัด 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ , 2554) ถึงระยะเวลาจะผานมาเปนระยะเวลานานก็ตามแตใน
ปจจุบัน บริษัท อํานาจ เซนตเตอร พารท ซัพพลาย จํากัด  มีนโยบายในการบริหารงานเนนการ
เปนอยูอยางครอบครัว แตก็ไดมีการพยายามท่ีจะปรับกลยุทธการขายเพื่อใหสอดคลองกับ
สภาวะการณปจจุบันและใหเกิดความเส่ียงกับบริษัทฯ ใหนอยท่ีสุด เนนการบริการท่ีรวดเร็วและมี
คุณภาพ มุงใหลูกคาท่ีใชบริการในทุกดานเกิดความประทับใจมากท่ีสุด 
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งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง  
                     

นัฐฐา ธิติโยธิน (2556 , บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาการตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหล
รถยนตของผูบริโภคจากผูแทนจําหนายในเขตอําเภอศรีราชา  ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุเฉล่ียอยู ในชวง 31-40 ป สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาชีพธุรกิจสวนตัว และมีรายไดอยูในชวง 10,000 - 20,000 บาทตอเดือน สวนใหญใชยี่หอโตโยตา 
และเลือกซ้ืออะไหลชนิดระบบเคร่ืองรถยนต เชน ไสกรองตาง ๆ น้ํามันเคร่ือง เหตุผลจึง ตองการ
เลือกซ้ืออะไหลรถยนตเพราะชํารุดเสียหาย ยังสนใจประเภทอะไหลแทจากศูนยและใหความสําคัญ
ของสถานท่ีซ้ือคือความนาเช่ือ การรับประกันของอะไหลรถยนต คุณภาพสินคา ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ ความนาเช่ือถือของสถานท่ี การสงเสริมการขาย ในการตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหลรถยนตให
ความสําคัญกับอะไหลเดิมไมสามารถใชงานได หาขอมูลจากประสบการณท่ีเคยเลือกซ้ือ ประเมิน
ทางเลือก โดยคุณภาพสินคาท่ีตรงตามความตองการ และตัดสินใจซ้ือเพราะราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ ถาพอใจกลับมาซ้ือซํ้าอีก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
และพฤติกรรมผูบริโภคมีความสัมพันธกบการตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหลรถยนต ดานปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดท้ังหมดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหลรถยนต ซ่ึงพฤติกรรม
ของผูบริโภคคือยี่หอรถยนตท่ีใช ความสําคัญของสถานท่ีซ้ือ เพียง 2 ตัวไมมีความสัมพันธกบการ
ตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหลรถยนต 

ชยานัฐ บุญเพิ่มผล (2554 , บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซ้ืออะไหล
รถยนตของผูใชรถยนตในเขตจังหวัดปทุมธานี การวิจัยเชิงสํารวจนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา (1) 
ปจจัยสวนบุคคลของผูใชรถยนต (2) พฤติกรรมการใชรถยนต (3) พฤติกรรมการเลือกซ้ืออะไหล
ของผูใชรถยนต (4) ปจจัยการตลาดตอการเลือกซ้ืออะไหลรถยนต(5) ความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับพฤติกรรมการเลือกซ้ืออะไหลของผูใชรถยนต (6) ความสัมพันธระหวางพฤติกรรม
การใชรถยนตกับพฤติกรรมการเลือกซ้ืออะไหลรถยนตของผูใชรถยนต (7) อิทธิพลของปจจัย
การตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกซ้ืออะไหลรถยนต ประชากรคือผูซ้ืออะไหลรถยนตใน
จังหวัดปทุมธานี กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใช
ในการวิจัยคือ สถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดวยสถิติไค-สแควร และการ
วิเคราะหการถดถอยโลจิสติก ผลการวิจัยพบวา (1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย สถานภาพ
สมรส อายุ 36-45 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉล่ียตอ
เดือน 15,000-30,000 บาท (2) สวนใหญมีการใชเปนประจําเพื่อเปนพาหนะในการเดินทางของ
ตนเอง ใชรถยนตในการเดินทาง 51 ถึง 100 กิโลเมตรตอวัน (3)โดยสวนใหญเปนอะไหลเกี่ยวกับ
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ระบบลูกปนลอ สถานท่ีท่ีเลือกซ้ืออะไหลรถยนตซ้ือจากศูนยของรถยนตแตละยี่หอ คาใชจายใน
การซ้ือแตละคร้ังไมแนนอน (4) สวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยการตลาด ดานผลิตภัณฑใน
ระดับมาก (5) พฤติกรรมการใชรถยนตมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกซ้ืออะไหลรถยนต มี
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยูในระดับปานกลาง (6) ปจจัยทางการตลาดมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
เลือกซ้ืออะไหลรถยนตของผูใชรถยนตในจังหวัดปทุมธานีมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยูในระดับ
ปานกลาง (7) ตัวแปรดานปจจัยผลิตภัณฑ สามารถทํานายโอกาสในการเลือกซ้ืออะไหลรถยนตแท 

จิตติมา ส่ิงสม (2555 , บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การซื้อและความตั้งใจซ้ือซํ้าอะไหลรถยนตแทโตโยตาของผูใชในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือและความต้ังใจซ้ือซํ้าอะไหล
รถยนตแทโตโยตาของผูใชในเขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก 
เพศ อายุ การศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน อาชีพ  ประเภทของรถยนต และสถานภาพ ท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการซ้ือและความสัมพันธระหวาสวนประสมทางการตลาดในดานอะไหลแทโตโยตา 
ราคา สถานท่ีจําหนายและการสงเสริมการขายตาง ๆ กับพฤติกรรมการซ้ืออะไหลรถยนตแทโต
โยตา และศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพของการใหบริการกับความตั้งใจซ้ือซํ้า
ของผูซ้ือหรือผูใชอะไหลรถยนตแทโตโยตา ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย อายุ
ระหวาง 28-37 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉล่ียตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทากับ 25,000 บาท สถานภาพโสดใชรถยนตประเภทรถยนตนั่งสวนบุคคล มี
ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาดของอะไหลแทโตโยตาโดยรวมอยูในระดับดี และราย
ดาน พบวาผูบริโภคมีความคิดเห็นดานอะไหลแทโตโยตาอยูในระดับดีมาก ดานราคา ดานสถานที่
จัดจําหนายและดานการสงเสริมการขาย อยูในระดับดี มีพฤติกรรมการซ้ือและความต้ังใจซ้ือซํ้าโดย
รวมอยูในระดับซ้ือ 

ผูบริโภคท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และสถานภาพสมรสท่ีแตกตางกันมีพฤติกรรมการซื้อใน
ดานคาใชจายในการซ้ืออะไหลแทโตโยตาตอคร้ังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

สวนประสมทางการตลาดโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรราการซ้ือดานคาใชจายใน
การซ้ืออะไหลแทโตโยตาตอคร้ังของผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในทิศทาง
เดียวกันในระดับตํ่า และรายดาน ไดแก ดานอะไหลรถยนตแทโตโยตา ดานราคา ดานสถานท่ีจัด
จําหนาย และการสงเสริมการขายกับพฤติกรรมการซ้ือดานคาใชจายในการซ้ืออะไหลแทโตโยตา
ตอคร้ังของผูบริโภคมีความสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับตํ่า 
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การรับรูดานคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความต้ังใจซ้ือซํ้าโดยรวมของ
ผูบริโภคพบวามีความสัมพันธกับความต้ังใจซ้ือซํ้า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

การรับรูของผูบริโภคในการบริการที่ถูกตองตรงความตองการของลูกคา และคุณภาพ
การบริการในดานความสะดวกสบายของสถานท่ีจําหนายมีความสัมพันธกับความตั้งใจซ้ือซํ้า อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 

การรับรูของผูบริโภคในขอความรูและทักษะในการขายของพนักงาน ความเอาใจใส
ดูแล ใหคําปรึกษาและการแนะนําของพนักงาน และคุณภาพการใหบริการหลังจําหนายมี
ความสัมพันธกับความต้ังใจซ้ือซํ้า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง 

การรับรูของผูบริโภคในการใหบริการของพนักงานมีความสัมพันธกับความตั้งใจซ้ือซํ้า 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า 

รัฐพงษ  ลักษมีวารีทิพย (2553 , บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกซ้ืออะไหลเการถยนตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษางานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค
เพื่อ 1) เพ่ือศึกษาระดับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหลเการถยนตของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชปจจัยสวนประสมทางการตลาด 4 ดาน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการ
จัดจําหนาย และการสงเสริมทางการตลาด  2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกซ้ืออะไหลเการถยนตของผูบริโภค โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภค คือ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดสวนตัวตอเดือน 3) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกซ้ืออะไหลเการถยนตของผูบริโภคโดยจําแนกตามพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ไดแก 
ประสบการณในการซ้ือ วัตถุประสงคในการซ้ือ และเหตุผลในการซ้ืออะไหลเการถยนต  และ 4) 
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหลเการถยนตของผูบริโภค ดานอายุ
การใชงานของรถยนต โดยใชกลุมตัวอยาง 400 คน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม จากนั้นนํา
ขอมูลมาหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และเปรียบเทียบคาเฉล่ีย
โดยใชการทดสอบคา t-test และใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดย
กําหนดคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 

ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคสวนใหญมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท  พฤติกรรมในการเลือกซ้ืออะไหลเกา
รถยนตพบวาผูบริโภคสวนใหญเคยมีประสบการณในการซื้ออะไหลเกา  มีวัตถุประสงคในการซื้อ
คือเพื่อทดแทนอะไหลเกาท่ีสึกหรอและราคาถูกกวาอะไหลใหม  และมีอายุการใชงานของรถยนตท่ี
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จะนําอะไหลเกาไปติดต้ังมากกวา 6 – 9 ป โดยรูจักแหลงจําหนายอะไหลเการถยนตจากเพื่อนและ
ผูบริโภคทําการตัดสินใจซื้อดวยตนเอง ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอระดับความสําคัญของปจจัยใน
การเลือกซ้ืออะไหลเการถยนตในดานสวนประสมทางการตลาดท้ัง 4 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก เรียงลําดับไดดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา และ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ปจจัยสวนบุคคลท้ังหมดไมมีผลตอปจจัยในการตัดสินใจเลือกซ้ือ
อะไหลเการถยนตของผูบริโภค  ปจจัยดานพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีผลตอปจจัยในการตัดสินใจเลือก
ซ้ืออะไหลเการถยนตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร คือ วัตถุประสงคในการซ้ือ และเหตุผล
ในการซ้ือ สวนพฤติกรรมการซ้ือดานประสบการณ และอายุการใชงานของรถยนต ไมมีผลตอ
ปจจัยในการตัดสินใจเลือกซ้ืออะไหลเการถยนตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

อรพิมล ธนัญชัย (2554 , บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการซ้ือ
อะไหลรถจักรยานยนตจากรานแมขาพานิชเชียงใหม อําเภอเมืองเชียงใหม การศึกษาคร้ังนี้ มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการซ้ืออะไหลรถจักรยานยนตจากรานแมขา
พานิชเชียงใหม อําเภอเมืองเชียงใหม โดยการศึกษาคร้ังนี้ไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือเก็บ
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาของรานแมขาพานิชเชียงใหม จํานวน 200 ราย และนําขอมูลท่ี
ไดมาทําการวิเคราะห โดยใชสถิติเชิงพรรณนา คาสถิติท่ีใชประกอบดวย ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21-30 ป มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 บาท ใชรถจักรยานยนตยี่หอฮอนดา 
(Honda) ขนาดกลาง (100 ซีซี - 250 ซีซี) ใชรถจักรยานยนตระยะเวลา 3-4 ป มีเหตุผลในการมาซ้ือ
อะไหลรถจักรยานยนตเพื่อนําไปใชเองเม่ือของเดิมชํารุดหรือตกแตงเพื่อความสวยงามโดยมีความถ่ี
ในการมารานจําหนายอะไหลรถจักรยานยนต 1 คร้ังตอเดือนหรือนอยกวา มีคาใชจายในการซ้ือ
อะไหลรถจักรยานยนตเฉล่ีย 501-1,000 บาทตอคร้ัง และผูท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกราน
จําหนายอะไหลรถจักรยานยนต คือ เพื่อนหรือผูรวมงาน 

ผลการศึกษาระดับความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญสูงสุดในแตละปจจัยยอยแตละดานของสวนประสมทางการตลาด ดังนี้
ปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ ชื่อเสียงของรานเปนท่ีรูจัก นาเช่ือถือ และสินคาท่ีจําหนายมีคุณภาพดี 
ปจจัยดานราคา คือ ราคาสมเหตุสมผล ปจจัยดานการจัดจําหนาย คือ สังเกตเห็นรานไดงาย และ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ พนักงานมีความสุภาพและใหบริการดี 


