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บทที� 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

การศึกษาเรื�องการตดัสินใจซื�ออุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ของผูบ้ริโภคที�ใช้บริการห้างหุ้นส่วน
จาํกัด เทพารักษ์ฮาร์ดแวร์ บางบ่อ สมุทรปราการ ผูว้ิจ ัยได้รวบรวมทั� งเอกสารและงานวิจัยที�
เกี�ยวขอ้งตามลาํดบัหวัขอ้ดงัต่อไปนี�  

1.ddแนวคิด ทฤษฎีเกี�ยวกบัการตดัสินใจ 
2.ddแนวคิด ทฤษฎีเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s 
3.ddแนวคิด ทฤษฎีเกี�ยวกบัการบริการ 
4.ddขอ้มูลเกี�ยวกบัหา้งหุน้ส่วนจาํกดั เทพารักษฮ์าร์ดแวร์ 
5.ddงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

แนวคดิ ทฤษฎเีกี�ยวกบัการตัดสินใจ 
 

ความหมายของการตัดสินใจ  
ชนงกรณ์ กุณฑลบุตร (2547 , หนา้ 44-45) กล่าวว่าการตดัสินใจทางการจดัการ 

หมายถึง การที�ผูมี้หน้าที�รับผิดชอบในเรื� องใดเรื� องหนึ� งการทาํการเลือกทางเลือกใดจากหลาย
ทางเลือกเพื�อใหแ้ผนการบรรลุวตัถุประสงค ์

บรรยงค ์โตจินดา (2548 , หน้า 178) กล่าวว่าการวินิจฉยัสั�งการหรือการตดัสินใจ
หมายถึง การที�ผูบ้ริหารหรือผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาตดัสินใจและสั�งการในเรื�องใดเรื�องหนึ� ง การ
วินิจฉัยสั�งการหรือการตดัสินใจเป็นเรื�องที�มีความสําคญัมากเพราะการวินิจฉัยสั�งการจะเป็นการ
เลือกทางเลือกดาํเนินการที�ดีที�สุดในบรรดาทางเลือกหลาย ๆ ทาง 

สมคิด บางโม (2548 , หนา้ 175) ) กล่าววา่การตดัสินใจ หมายถึง การตดัสินใจเลือก
ทางปฏิบติัซึ� งมีหลายทางเป็นแนวปฏิบติัไปสู่เป้าหมายที�วางไว ้การตดัสินใจนี�อาจเป็นการตดัสินใจ
ที�จะกระทาํการสิ� งใดสิ�งหนึ� งหรือหลายสิ�งหลายอย่าง เพื�อความสําเร็จตรงตามที�ตั�งเป้าหมายไว้
ในทางปฏิบติัการตดัสินใจมกัเกี�ยวขอ้งกบัปัญหาที�ยุ่งยากสลบัซับซ้อน และมีวิธีการแกปั้ญหาให้
วินิจฉยัมากกวา่หนึ�งทางเสมอ ดงันั�นจึงเป็นหนา้ที�ของผูว้ินิจฉยัปัญหาวา่จะเลือกสั�งการปฏิบติัโดย
วธีิใดจึงจะบรรลุเป้าหมายอยา่งดีที�สุดและบงัเกิดผลประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ารนั�น 
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จากขอ้ความขา้งตน้สรุปไดว้่าการตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการที�ผูบ้ริหาร
ตดัสินใจใชใ้นการแกไ้ขปัญหาขององคก์ารหรือการกาํหนดแนวทางการปฏิบติั ซึ� งตั�งอยูบ่นพื�น
ฐานขอ้มูลข่าวสารที�ไดรั้บจากโครงสร้างองคก์าร พฤติกรรมของบุคคล และกลุ่ม 

ทฤษฎกีารตัดสินใจ  
ทฤษฎีการตดัสินใจเป็นการนําแนวความคิดที�มีเหตุผลที�ผูบ้ริหารใช้ในการเลือก

ทางเลือกที�ดีที�สุด ซึ� งสามารถจาํแนกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ทฤษฎีการตดัสินใจจาํแนกตามวิธีการ
ตดัสินใจ และทฤษฎีการตดัสินใจตามบุคคลที�ตดัสินใจ (สุโขทยัธรรมาธิราช , 2548 , หนา้ 263-264) 
ดงันี�  

(1)ddทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามวิธีการตัดสินใจ สามารถจาํแนกทฤษฎีการ
ตดัสินใจ ตามวธีิการตดัสินใจออกเป็น 3 วธีิดงันี�  

(1.1)ddทฤษฎีการตดัสินใจโดยการคาดการณ์มีการใชเ้ทคนิคการคาดการณ์ และ
การพยากรณ์ เขา้มาประกอบการตดัสินใจ เช่น การพยากรณ์โดยใชแ้นวโนม้ เป็นตน้  

(1.2)ddทฤษฎีการตดัสินใจโดยการพรรณนา เป็นการใช้กระบวนการวิจยัเป็น
เครื�องมือในการตดัสินใจ ดงันั�นผูว้ิจยัจะตอ้งมีการพิสูจน์ และเห็นจริงจึงจะดาํเนินการตดัสินใจได้
บางครั� งเรียกการตดัสินใจแบบนี�วา่ การตดัสินใจทางวทิยาศาสตร์ 

(1.3)ddทฤษฎีการตัดสินใจโดยกําหนดความเป็นทฤษฎีที�ค ํานึงถึงว่าแนว
ทางการตดัสินใจ ควรจะเป็นหรือน่าจะเป็นอยา่งไรจึงจะสามารถบรรลุเป้าหมายที�ตอ้งการตดัสินใจ
ได ้ 

(2)ddทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามบุคคลที�ตัดสินใจ สามารถจาํแนกทฤษฎีการ
ตดัสินใจ โดยการจาํแนกตามบุคคลที�ตดัสินใจไดเ้ป็น 2 ลกัษณะดงันี�  

(2.1)ddการตดัสินใจโดยคนเดียว เป็นการตดัสินใจโดยคน ๆ เดียวจะทาํให้เกิด
ความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพในการตดัสินใจ มกัจะใชธุ้รกิจขนาดยอ่มที�มีผูป้ระกอบการที�เป็น
เจา้ของกิจการ และเป็นผูที้�ใกลชิ้ดปัญหาและทราบขอ้มูลไดดี้กวา่  

(2.2)ddการตดัสินใจโดยกลุ่ม เป็นการตดัสินใจที�ยึดทีมงาน และคณะกรรมการ
เป็นผูร่้วมตดัสินใจเป็นการมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ เมื�อใดก็ตามที�ต้องการความ
ร่วมมือผูบ้ริหาร จึงควรให้ผูที้�เกี�ยวขอ้งเขา้มามีส่วนร่วม ดงันั�นการกระจายอาํนาจและการมีส่วน
ร่วมในการตดัสินใจ จึงจาํเป็นสาํหรับองคก์ารในอนาคต อยา่งไรก็ตามในการตดัสินใจโดยคนเดี�ยว
หรือกลุ่มนั�นผูบ้ริหารจาํเป็นที�จะตอ้งพิจารณาความสลบัซบัซ้อนของปัญหาปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการ
ตดัสินใจดว้ยซึ� งความสลบัซบัซอ้นของปัญหา 
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สมยศ นาวีการ และ ผุสดี รุมาคม (2540 , หนา้ 509) กล่าวถึง ทฤษฎีของ โคช และ 
เฟรนช์ (Coch and French) ซึ� งขอ้เสนอแนะในทฤษฎีการตดัสินใจของ โคช และเฟรนช์ มีจุดเด่นคือ 
การวเิคราะห์การตดัสินใจจากแง่มุมของผูบ้ริหารองคก์ร ซึ� งสามารถทาํให้เราเขา้ใจในเหตุการณ์ได้
ถูกตอ้งมากกวา่ขอ้เทจ็จริงโดย โคช และเฟรนช์ ไดมี้การเสนอถึงอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูท้าํการ
ตดัสินใจ รวมทั�งไดจ้ดักลุ่มเพื�อแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปร โดยกาํหนดโครงสร้างทางทฤษฎี
ดงัภาพที� 2.1 

 

ภาพที� 2.1 ทฤษฎีการตดัสินใจของโคชและเฟรนช์ 
ที�มา : สมยศ นาวกีาร และผสุดี รุมาคม , 2540 , หนา้ 509  
 

การศึกษาการตดัสินใจแบบ โคชและเฟรนช์ ไดก้าํหนดขอบข่ายการศึกษากระบวนการ
ตดัสินใจภายในสภาพแวดลอ้มขององคก์รหนึ�ง โดยพิจารณาการตดัสินใจจากการกาํหนดทางเลือก
หลายทาง เพื�อทาํการตดัสินใจในอนาคต และมีอีกทางเลือกหนึ� งที�ช่วยให้เราศึกษากระบวนการ
ตดัสินใจไดดี้ขึ�น คือ อิทธิพลของวฒันธรรมองคก์ารที�มีต่อผูท้าํการตดัสินใจ 

ประเภทของการตัดสินใจ 
การตดัสินใจขึ�นอยูก่บัโอกาสต่าง ๆ ที�เกิดขึ�นในการบริหารมีการตดัสินใจแบ่งออก 
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ไดห้ลายประเภท แบ่งตามลกัษณะของงานแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ลกัษณะดงันี�  
(1)ddการตดัสินใจทางกลยุทธ์ หมายถึง เป็นการตดัสินใจในระดับของผูบ้ริหาร

ระดบัสูงภายในองคก์าร โดยมีความสัมพนัธ์ต่อสิ�งแวดลอ้ม 
(2)ddการตดัสินใจทางการบริหาร หมายถึง เป็นการตดัสินใจเกี�ยวกบัการจดัการ การ

ดาํเนินการขององคก์าร หรือสถาบนัต่าง ๆ โดยแบ่งการตดัสินใจนี� เป็น 2 ประเภทคือ การตดัสินใจ
ในงานประจาํและการตดัสินใจในปัญหาหลกัขององคก์าร 

(3)ddการตดัสินใจเกี�ยวกบัการปฏิบติัการ หมายถึง การตดัสินใจในการปฏิบติัการต่าง 
ๆ เพื�อเป็นการตดัสินใจ เพื�อเกิดการเปลี�ยนแปลงในการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพยิ�งขึ�นและ
อาศยัความรู้ความสามารถทางอาชีพ และมีเทคนิควธีิในการทาํงาน เพื�อนาํไปตดัสินใจแกปั้ญหา 

กระบวนการตัดสินใจ 
ในการตดัสินใจนั�น เพื�อให้ผูท้าํการตดัสินใจเห็นความสําคญัของปัญหา สามารถใช้

วจิารณญาณ ความคิดสร้างสรรค ์และประสบการณ์ในการตดัสินใจได ้จะตอ้งใชอ้ยา่งมีเหตุผลเป็น
กระบวนการแทนการใชส้ามญัสํานึกในการตดัสินใจ จากการศึกษาพบวา่มีนกัวิชาการหลายท่านที�
จดัลาํดบัของกระบวนการตดัสินใจไว ้ซึ� งพอสรุปกระบวนการตดัสินใจออกเป็น 6 ขั�นตอน ไดแ้ก่ 

(1)ddการพิจารณาถึงวตัถุประสงค์ที�ต้องการ หรือประเด็นของปัญหาที�จะต้อง
ตดัสินใจจะตอ้งทราบวา่วตัถุประสงคที์�ตอ้งการคือ ในกรณีที�เป็นการตดัสินใจเพื�อแกปั้ญหาก็จาํเป็น
จะตอ้งทราบปัญหาที�แทจ้ริงก่อน โดยพิจารณาจากเหตุการณ์ในอดีตและปัจจุบนัและการคาดคะเน
เหตุการณ์ในอนาคต 

(2)ddการวิเคราะห์ถึงประเด็นต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง เพราะจากการตดัสินใจขององค์กร
ต่าง ๆ แต่ละครั� งยอ่มมีผลกระทบกระเทือนถึงบุคคลอื�นดว้ย 

(3)ddควรหาทางเลือกเป็นการพิจารณาลู่ทางในการตดัสินใจ ซึ� งอาศยัความรู้ทาง
วชิาการประสบการณ์คาํปรึกษาหารือ และหาทางเลือกไวห้ลาย ๆ ทาง 

(4)ddการกําหนดเกณฑ์ในการตัดสินใจ และการประเมินทางเลือก โดยใช้การ
วเิคราะห์หลกัเกณฑ ์และวธีิการบางประการเป็นหลกั รวมทั�งตอ้งใชป้ระสบการณ์วิจารณญาณและ
ความคิดริเริ�ม ประกอบการพิจารณาเปรียบเทียบผลได ้และผลเสียของทางเลือกแต่ละอย่าง ทั�งใน
ปัจจุบนัและอนาคต 

(5)ddตดัสินใจเลือกทางเลือกที�ดีที�สุด ขั�นตอนนี� เป็นการตกลงใจขั�นสุดทา้ยของการ
เลือกแนวปฏิบติัที�จะนาํไปดาํเนินการจริง ซึ� งเป็นผลจากการเปรียบเทียบและวิเคราะห์ทางเลือกต่าง 
ๆ วา่ทางใดจะไดผ้ลที�ดีที�สุด 
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(6)ddการดาํเนินการและติดตามผลระหวา่งประเมินทางเลือกนั�น ซึ� งผูท้าํการตดัสินใจ
จะตอ้งวางแนวทางการดาํเนินการ สาํหรับทางเลือกแต่ละทางไวด้ว้ยลกัษณะของการตดัสินใจ 

กุลชลี ไชยนนัตา (2539 , หน้า 130) ไดส้รุปลกัษณะของการตดัสินใจจาก ลูมบา             
(Loomba ,1978 , p . 100-103) ไวด้งันี�  

(1)ddการตัดสินใจเป็นกระบวนการของการเปรียบเทียบผลตอบแทน หรือ
ผลประโยชน์ที�จะไดรั้บจากทางเลือกหลาย ๆ ทางโดยที�ผูต้ดัสินใจจะเลือกทางเลือกที�ให้ประโยชน์
สูงสุด 

(2)ddการตดัสินใจเป็นหน้าที�ที�จาํเป็น เพราะทรัพยากรมีจาํกัดและมนุษย์มีความ
ตอ้งการ ไม่จาํกดั จึงจาํเป็นตอ้งมีการตดัสินใจ เพื�อให้ไดรั้บประโยชน์และความพอใจ จากการใช้
ทรัพยากรที�มีจาํกดั เพื�อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 

(3)ddในการปฏิบติังานของฝ่ายต่าง ๆ ในองค์การอาจมีการขดัแยง้กนั เช่น ฝ่ายผลิต 
ฝ่ายบุคคล ฝ่ายการเงินการบญัชี ฝ่ายการบริหารงานบุคคล แต่ละฝ่ายอาจมีเป้าหมายของการทาํงาน
ขดัแยง้กนั ผูบ้ริหารจึงตอ้งเป็นผูต้ดัสินใจชี�ขาด เพื�อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ารโดยส่วนรวม 

(4)ddกระบวนการตดัสินใจประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ ส่วนแรกเป็นเรื�องเกี�ยวกบัการ
กาํหนดวตัถุประสงค์ เป้าหมาย ขอ้จาํกดั การกาํหนดทางเลือก ส่วนที�สองเป็นการเลือกทางเลือก 
หรือกลยทุธ์ที�ดีที�สุดตามสภาวการณ์ 

(5)ddการตดัสินใจมีหลายรูปแบบ ขึ�นอยูก่บัจุดมุ่งหมายและลกัษณะของปัญหา เช่น 
อาจแบ่งออกไดเ้ป็น การตดัสินใจตามลาํดบัขั�น ซึ� งมกัเป็นงานประจาํ เช่น การจดัซื�อวสัดุอุปกรณ์
ตารางการทาํงาน เป็นตน้ และการตดัสินใจที�ไม่เป็นไปตามลาํดบัขั�น เป็นการตดัสินใจเกี�ยวกบั
ปัญหาที�ไม่ไดเ้กิดขึ�นประจาํ เป็นปัญหาที�เกิดขึ�นนาน ๆ ครั� ง เช่น การตดัสินใจเกี�ยวกบัการริเริ�มงาน
ใหม่ชนิดของการตดัสินใจ 

ยุดา รักไทย และธนิกานต ์มาฆะศิรานนท ์ (2544 , หนา้ 125) การตดัสินใจกบัการ
แกปั้ญหาเป็นของคู่กนั เมื�อใดที�มีปัญหาการตดัสินใจก็จะตามมาทนัที ซึ� งผลจากการตดัสินใจนี�  คือ
สิ�งหนึ�งที�บอกวา่การแกปั้ญหานั�นจะสาํเร็จหรือลม้เหลว และทั�ง ๆ ที�รู้วา่มนัเป็นสิ�งสําคญัแต่เราก็ไม่
สามารถทาํการตดัสินใจไดดี้ทุกครั� ง นั�นเป็นเพราะวา่มีองคป์ระกอบหลายอยา่ง ที�มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจลกัษณะ 3 ประการของการตดัสินใจ 

(1)ddคุณภาพ (Quality) คือ การตดัสินใจที�ตอ้งทาํให้เราไดใ้ชโ้อกาส (ปัญหา) ให้เกิด
ประโยชน์ที�สุดคุณภาพ เป็นสิ�งสําคญัยิ�งในเชิงธุรกิจ เพราะขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ นั�น หมายถึง การ
สูญเสีย ดงันั�นเราจึงตอ้งใชท้รัพยากรทั�งหมดที�สามารถหามาได ้ไม่วา่จะเป็นคน เครื�องไมเ้ครื�องมือ
ฯ ล ฯ เพื�อทาํการเก็บและบริหารขอ้มูลวจิยั วเิคราะห์ และประเมินตวัเลือกต่าง ๆ 
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(2)ddความเร็ว (Speed) เราต้องตดัสินใจอย่างรวดเร็วให้ทันกับสถานการณ์ 
โดยเฉพาะอยา่งยิ�ง ในโลกยคุปัจจุบนัที�เต็มไปดว้ยการแข่งขนั ถา้เราชา้ไม่ยอมตดัสินใจตวัเลือกต่าง 
ๆ ก็จะดอ้ยประสิทธิภาพลง ตามเวลาที�ผา่นไปและพลงัความคิดที�เราทุ่มเทไปก็จะสูญเปล่า 

(3)ddพนัธะหนา้ที� ( Mission ) เราตอ้งมีความรับผิดชอบต่อพนัธะหนา้ที�ของตวัเอง 
และตอ้งทาํให้คนอื�นที�มีส่วนร่วม ในการดาํเนินงานยอมรับพนัธะหนา้ที�ของพวกเขาดว้ยความเต็ม
ใจ 

โดยสรุปการตดัสินใจ หมายถึง ความคิดและการกระทาํต่าง ๆ ที�จะนาํไปสู่การเลือก 
ตกลงในการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ�ง จากทางเลือกที�มีอยูห่ลายทาง 

แบบการตดัสินใจ (Types of decision making) ไดมี้นกัวิชาการทางดา้นบริหารได้
จาํแนก (Classify) ออกเป็นหลายแบบแต่ในที�นี� จะนาํมาเสนอ 2 ทศันะ ทศันะที�หนึ� งไดจ้าํแนกการ
ตดัสินใจออกเป็น 2 แบบคือ 

(1)ddการตดัสินใจโดยใช้สามญัสํานึก ประสบการณ์ความรู้สึกต่าง ๆ (Spontaneous 
decisionmaking) กล่าวคือ เป็นการตดัสินใจที�ไม่มีหลกัการ หรือกฎเกณฑ์ที�แน่นอนตายตวัแต่ขึ�นอยู่
กบัดุลพินิจของผูที้�ทาํการตดัสินใจแต่ละคน โดยนึกเอาวา่อยา่งใดเหมาะสม หรือเห็นควรวา่ถูกตอ้ง 
ผลการตดัสินใจของแต่ละคนตามวิธีนี� มกัจะแตกต่างกันไป ทั�งนี� เพราะแต่ละบุคคลใช้ลกัษณะ
ประจาํตวั ซึ� งแต่ละคนมีอยูแ่ตกต่างกนัไปเป็นบรรทดัฐาน ในการพิจารณาการตดัสินใจไม่วา่จะเป็น
สาระประจาํตวั ในเรื�องสามญัสํานึกประสบการณ์ ความรู้สึกนึกคิด อารมณ์ สัญชาตญาณตลอดจน
ความรู้สึก สังหรณ์ใจก็ตาม 

(2)ddการตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผล (Rational decision making) เป็นการตดัสินใจที�ใช้
หลกัเกณฑ ์หรือวธีิการที�แน่นอน มิใช่ขึ�นอยูก่บัความรู้สึกนึกคิดของบุคคลแต่ละคน ตามวิธีการแรก
หลกัเกณฑ์ หรือวิธีการดงักล่าวนี�ก็คือ หลกัความสมเหตุสมผลเป็นการตดัสินใจ โดยใชว้ิธีการทาง
วิทยาศาสตร์เข้าช่วย ซึ� งประกอบด้วยเทคนิคและกระบวนการต่าง ๆ ที�ได้มีการกาํหนดอย่างมี
ระเบียบแบบแผน และมีแบบที�มีกฎเกณฑแ์น่นอนแบ่งออกเป็น 2 แบบคือ 

(2.1)ddการตดัสินใจที�ได้มีการตระเตรียมกันมาก่อนล่วงหน้า (Programmed 
decision) 

(2.2)ddตดัสินใจที�ไม่ไดมี้การตระเตรียมการล่วงหนา้มาก่อน (Non – programmed) 
ขั�นตอนในการตดัสินใจซื�อ (Buying decision process) เป็นลาํดบัขั�นตอนในการ

ตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภค จากการสํารวจรายงานของผูบ้ริโภคจาํนวนมากในกระบวนการซื�อพบวา่ 
ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 5 ขั�นตอนคือ การรับรู้ถึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูลการประเมินผล 
ผลทางเลือกการตดัสินใจซื�อ และพฤติกรรมภายหลงัการซื�อ ซึ� งแสดงให้เห็นว่ากระบวนการซื�อ
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เริ�มตน้ก่อนการซื�อจริง ๆ และมีผลกระทบหลงัจากการซื�อ รายละเอียดดงันี�  (Schifferman and 
Kanuk , 1994 , p . 560-580) 

(1)ddการรับรู้ถึงความต้องการ(Need recognition) หรือการรับรู้ปัญหา                            
(Problemrecognition ) การที�บุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการภายในของตนเอง ซึ� งอาจเกิดจากสิ�งกระตุน้ 
เช่น ความหิว ความกระหาย ความเจ็บปวด เป็นต้น ซึ� งรวมถึงความต้องการของร่างกาย
(Physiological needs) ความตอ้งการที�เป็นความปรารถนา (Acquired needs) 

(2)ddการคน้หาขอ้มูล (Information search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ และสิ�งที� 
สามารถสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะดาํเนินการเพื�อให้เกิดความพอใจทนัที
ดงันั�นการตลาดจึงต้องให้ความสนใจ เกี�ยวกับแหล่งข้อมูล ซึ� งผูบ้ริโภคแสวงหาและอิทธิพลที�
เกี�ยวขอ้งกบัพฤติกรรมการเลือกแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 5 กลุ่มดงันี�  

(2.1)ddแหล่งขอ้มูล ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื�อนเพื�อน บา้นคนรู้จกั ฯ ล ฯ 
(2.2)ddแหล่งการคา้ ไดแ้ก่ สื�อการโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนการคา้ การบรรจุ

ภณัฑ ์การจดัแสดงสินคา้ 
(2.3)ddแหล่งชุมชน ไดแ้ก่ สื�อมวลชน องคก์ารคุม้ครองผูบ้ริโภค 
(2.4)ddแหล่งประสบการณ์ 
(2.5)ddแหล่งทดลอง ไดแ้ก่ หน่วยงานที�สํารวจคุณภาพผลิตภณัฑ์ หรือหน่วยวิจยั

ภาวการณ์ตลาดของผลิตภณัฑ ์ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในการทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์
(3)ddการประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เมื�อผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลมาแลว้

จากขั�นที�สอง ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งรู้
วธีิการต่าง ๆ ที�ผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินผลไม่ใช่สิ�งที�ง่าย และ
ไม่ใช่กระบวนการเดียวที�ใช้กับผูบ้ริโภคทุกคน และไม่ใช่เป็นของผูซื้� อคนใดคนหนึ� งในทุก ๆ
สถานการณ์การซื�อกระบวนการประเมินผลพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี ดงันี�  

(3.1)ddคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ (Product attributes) กรณีนี� ผูบ้ริโภคจะพิจารณา
ผลิตภณัฑ์วา่มีคุณสมบติัอะไรบา้ง ผลิตภณัฑ์อยา่งใดอยา่งหนึ�ง จะมีคุณสมบติักลุ่มหนึ�ง คุณสมบติั
ของผลิตภณัฑใ์นความรู้สึกของผูซื้�อ สาํหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดจะแตกต่างกนั 

(3.2)ddผูบ้ริโภคจะใหน้ํ�าหนกัความสําคญั สําหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั
นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หา และจดัลาํดบัสาํหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์

(3.3)ddผูบ้ริโภคมีการพฒันาความเชื�อถือ เกี�ยวกบัตราสินคา้เนื�องจากความเชื�อถือ
ของผูบ้ริโภค ขึ� นอยู่กับประสบการณ์ของผูบ้ริโภค และความเชื�อถือเกี�ยวกับ ตราผลิตภณัฑ์จะ
เปลี�ยนแปลงไปเสมอ 
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(3.4)ddผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้ โดยผา่นกระบวนการประเมินผล
เริ�มตน้ด้วย การกาํหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ที�เขาสนใจ แล้วเปรียบเทียบกบัคุณสมบติัของ
ผลิตภณัฑต์ราต่าง ๆ 

(4)ddการตดัสินใจซื�อ (Purchase decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั�นที� 3 จะ
ช่วยใหผู้บ้ริโภค กาํหนดความพอใจระหวา่งผลิตภณัฑต่์าง ๆ ที�เป็นทางเลือก โดยทั�ว ๆ ไปผูบ้ริโภค
จะตัดสินใจซื� อผลิตภัณฑ์ที� เขาชอบมากที�สุด และปัจจัยต่าง ๆ ที� เกิดขึ� นระหว่างการประเมิน
พฤติกรรมและการตดัสินใจซื�อ 3 ประการ คือ หลงัจากประเมินทางเลือกก่อนที�จะเกิดความตั�งใจซื�อ 
และเกิดการตดัสินใจซื�อ 

(5)ddความรู้สึกภายหลงัการซื�อ (Postpurchase felling) หลงัจากซื�อและทดลองใช้
ผลิตภณัฑไ์ปแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เกี�ยวกบัความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภณัฑ์ ซึ� งนกัการ
ตลาด จะตอ้งพยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัจากซื�อ 

สรุปได้ว่า การตดัสินใจซื� อของผูบ้ริโภค จะพิจารณาถึงด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด โดยดา้นผลิตภณัฑ์จะพิจารณาถึง ตราสินคา้ หรือ
ยี�ห้อของเครื� องสําอาง คุณภาพของผลิตภณัฑ์ที�ได้มาตรฐานของผลิตภณัฑ์ความปลอดภยัของ
ผลิตภณัฑ์ ประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ หีบห่อ หรือ รูปลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ ป้ายฉลากสินคา้คุณภาพ
ของ สี กลิ�น ปริมาณบรรจุของผลิตภณัฑ์ การคน้ควา้วิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ ความสะดวกในการ
ใช้ ด้านราคาจะพิจารณาถึงราคาของผลิตภัณฑ์ที� เหมาะสม ราคาของสินค้าถูกกว่าที�อื�น เมื�อ
เปรียบเทียบการต่อรองสินคา้สามารถต่อรองขอลดราคาสินคา้ได ้กาํหนดส่วนลดถา้ชาํระดว้ยเงิน
สด ทางบริษทัให้เครดิตสามารถจ่ายทีหลงัไดช้าํระโดยบตัรเครดิต ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย จะ
พิจารณาถึงศูนยจ์าํหน่ายกระจายสินคา้ไดท้ั�วถึง ตั�งอยูใ่กลที้�ทาํงาน หรือบา้น มีสินคา้สมํ�าเสมอและ
ด้านส่งเสริมการตลาด จะพิจารณาถึงการส่งเสริมการขาย การโฆษณาการ ประชาสัมพนัธ์และ
การตลาดทางตรง 

 

แนวคดิ ทฤษฎเีกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  7P’s 
 

ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  
Kotler (2000 , p . 14) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้า่ เป็นกลุ่ม

ของเครื�องมือทางการตลาดที�องคก์รใชใ้นการปฏิบติัตามวตัถุประสงคท์างการตลาด กลุ่มเป้าหมาย  
ธงชยั สันติวงษ ์(2540 , หนา้ 34) ไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ 

หมายถึง การผสมที�เขา้กนัไดอ้ย่างดีเป็นอนัหนึ� งอนัเดียวกนัของการกาํหนดราคา การส่งเสริมการ
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ขายผลิตภณัฑ์ที�เสนอขาย และระบบการจดัจาํหน่าย ซึ� งไดม้าการจดัออกแบบ เพื�อใช้สําหรับการ
เขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคที�ตอ้งการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546 , หนา้ 53) ไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทาง 
การตลาดว่า เป็นตวัแปรทางการตลาดที�ควบคุมได ้ซึ� งบริษทัใช้ร่วมกนั เพื�อตอบสนองความพึง
พอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 

เสรี วงษ์มณฑา (2542 , หน้า 11) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) หมายถึง การมีสินคา้ที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ขายในราคาที�
ผูบ้ริโภคยอมรับได ้และผูบ้ริโภคยนิดีจ่ายเพราะเห็นวา่คุม้ รวมถึงมีการจดัจาํหน่ายกระจายสินคา้ให้
สอดคล้องกับพฤติกรรมการซื� อหาเพื�อความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิด
ความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง  

จากความหมายขา้งตน้ พอจะสรุปไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปร
ทาง การตลาดที�ควบคุมได้ ซึ� งเป็นกลุ่มของเครื� องมือทางการตลาดที�องค์กรใช้ร่วมกัน เพื�อ
ตอบสนองความตอ้งการแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมตลาดบริการ 7P’s  
   Kotler (1997 ,p . 92) ไดใ้ห้แนวความคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดที�เกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจที�ให้บริการ ซึ� งเป็นธุรกิจที�
แตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทั�วไป จึงจาํเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
7 อยา่ง หรือ 7P's ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซึ�งประกอบดว้ย 

     (1)ddด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ�งซึ� งสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของ
มนุษย์ได้คือสิ� งที�ผู ้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์นั�น ๆ โดยทั�วไปแล้ว ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ที�อาจจบัตอ้งได ้
(Tangible Products) และ ผลิตภณัฑที์�จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 

     (2)ddด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั�น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซื�อ ดงันั�น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที�ต่างกนั 

     (3)ddด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบับรรยากาศ
สิ� งแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ� งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการที�นาํเสนอ ซึ� งจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลที�ตั�ง (Location) และช่องทางใน
การนาํเสนอบริการ (Channels) 
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(4)ddด้านการส่งเสริม  (Promotions) เ ป็นเครื� อง มือหนึ� ง ที� มีความสําคัญในการ
ติดต่อสื� อสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ที�แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

(5)ddด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ� งต้องอาศัยการคัดเลือก การ
ฝึกอบรม การจูงใจ เพื�อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความ สัมพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที�ต้องมี
ความสามารถ มีทศันคติที�สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเริ�ม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

(6)ddด้านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 
เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการนาํเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั�งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื�อสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการ
ใหบ้ริการที�รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื�น ๆ ที�ลูกคา้ควรไดรั้บ 

(7)ddด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที�เกี�ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ที�นาํเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื�อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 
และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 , หน้า 337-339) ไดส้รุปเกี�ยวกบัแนวคิดกลยุทธ์
การตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไวใ้นหนงัสือการบริหารการตลาดยุคใหม่ว่า
ขั�นตอนในการตดัสินใจซื�อ (Buying Decision Process) เป็นลาํดบัขั�นตอนในการตดัสินใจซื�อของ
ผูบ้ริโภคพบว่า ผูบ้ริโภคผ่านกระบวนการ 7 ขั�นตอน คือธุรกิจที�ให้บริการจะใช้ส่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P's ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปนี�  

(1)ddผลิตภัณฑ์ (product) หมายถึง สิ� งที�ผูป้ระกอบการจะเสนอขาย โดยธุรกิจเพื�อ
สนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ที�เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้
ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วยสินค้า บริการ ความคิด สถานที�องค์กร หรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ต้องมี
อรรถประโยชน์ (utility) มีคุณค่า (value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภณัฑ์สามารถ 
ขายได ้การกาํหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปนี�  

(1.1)dd ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์ 
(1.2)ddพิจารณาจากองค์ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ์ เช่น ประโยชน์

พื�นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ เป็นตน้ 
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(1.3)ddการกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ์ เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์ของบริษทัเพื�อ
แสดง ตาํแหน่งที�แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย  

(1.4)ddการพฒันาผลิตภณัฑ์ เพื�อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีขึ�น 
ซึ� งตอ้งคาํนึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ�งขึ�น  

(1.5)ddกลยุทธ์เกี�ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (product mix) และสาย
ผลิตภณัฑ ์(product line)  

(2)ddราคา (price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ 
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์นั� นถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา 
ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซื�อ ดงันั�น การกาํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัดงัต่อไปนี�  

(2.1)ddคุณค่าที�รับรู้ในสายตาของลูกคา้ ซึ� งตอ้งพิจารณาวา่การยอมรับของลูกคา้ใน
คุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั�น  

(2.2)ddตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายที�เกี�ยวขอ้งในการดาํเนินงาน  
(2.3)ddการแข่งขนัภายใตค้วามยนิยอมของสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั  
(2.4)ddปัจจยัอื�น ๆ เช่น ปัจจยัภายในองคก์าร ลกัษณะวงจรผลิตภณัฑ ์เป็นตน้  

(3)ddช่องทางการจัดจําหน่าย (place หรือ distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย ซึ� งประกอบด้วยสถาบนัและกิจกรรมที�ทาํหน้าที�เคลื�อนยา้ยผลิตภณัฑ์และ
บริการจากองค์การไปยงัตลาด สถาบนัที�นาํผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด
ส่วนกิจกรรมที�ช่วยในการกระจายตวัสินคา้ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บ
รักษาสินคา้คงคลงั ซึ� งการจดัจาํหน่ายประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัต่อไปนี�  

(3.1)ddช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง เส้นทางที�ผลิตภณัฑ์และหรือกรรมสิทธิ~ ที�
ผลิตภณัฑ์ถูกเปลี�ยนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงประกอบด้วย ผูผ้ลิต คน
กลาง ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  

(3.2)ddการสนับสนุนการกระจายสินคา้สู่ตลาด หมายถึง กิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบั
การเคลื�อนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม การกระจายตวั
สินคา้ จึงประกอบด้วยการขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้และการคลงัสินคา้ และการบริหารสินค้า
คงเหลือ  

(4)ddการส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็นการติดต่อสื�อสารเกี�ยวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซื้�อ เพื�อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซื�อ การติดต่อสื�อสารอาจใช้พนกังานขาย และ
การติดต่อสื�อสารโดยไม่ใชค้น เครื�องมือติดต่อสื�อสารมีหลายประการซึ�งอาจเลือกใชห้นึ� งหรือหลาย
เครื�องมือ ตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้ครื�องมือสื�อสารแบบประสมประสานกนั โดยพิจารณาถึงความ
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เหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑคู่์แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เครื�องมือส่งเสริมการตลาด
ที�สาํคญัมีดงันี�  

(4.1)ddการโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี�ยวกบัองค์การและ (หรือ) 
ผลิตภณัฑบ์ริการ หรือความคิดที�ตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยุทธ์ในการโฆษณา จะ
เกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบต่อไปนี�  

(4.1.1)ddกลยทุธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณาและยทุธวธีิการโฆษณา  
(4.1.2)ddกลยทุธ์สื�อ (media strategy) หมายถึง การประยกุตใ์นการใชสื้�อได้

อยา่งเหมาะสมกบัสถานการณ์นั�น ๆ บนพื�นฐานของประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
(4.2)ddการขายโดยพนกังานขาย เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูงใจตลาด โดย

ใชบุ้คคล ซึ� งจะเกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบต่อไปนี�  
(4.2.1)ddกลยทุธ์การขายโดยพนกังาน  
(4.2.2)ddการจดัจาํหน่ายการขาย  

(4 .3 ) ddการส่ง เสริมการขาย  หมายถึง  กิจกรรมการส่งเส ริมการตลาดที�
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขายและการให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์
ซึ� งสามารถกระตุ้นความสนใจ ทดลองใช้หรือการซื�อโดยลูกค้าขั�นสุดท้ายหรือบุคคลอื�น ช่อง
ทางการส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบดงันี�  

(4.3.1)ddการส่งเสริมการขายที�มุ่งสู่ผูบ้ริโภค หมายถึง การโฆษณาการขาย
ใหผู้บ้ริโภคที�เป็นผูซื้�อสินคา้ไปจากผูผ้ลิตเพื�อใชส้อยส่วนตวั  

(4.3.2)ddการส่งเสริมการขายที�มุ่งสู่คนกลาง หมายถึง การโฆษณาการขาย
ใหค้นกลาง หรือตลาดผูข้ายต่อผูซื้�อสินคา้ไปเพื�อขายต่อ ผูที้�อยูใ่นตลาดนี�  เช่น เอเยน่ต ์ผูค้า้ส่ง ผูค้า้
ปลีก เป็นตน้ 

(4.3.3)ddการส่งเสริมการขายมุ่งสู่พนกังานขาย หมายถึง การโฆษณาการ
ขาย ใหพ้นกังานขายเป็นการแจง้ข่าวสารและจูงใจตลอดจนใชบุ้คคลซึ�งเกี�ยวขอ้งกบัพนกังานขาย  

(4.4)ddการให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (publicity and public promotion) 
การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเห็นเกี�ยวกบัสินคา้หรือบริการที�ไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการ
ประชาสัมพนัธ์หมายถึงความพยายามที�มีการวางแผนโดยองค์การหนึ� งเพื�อสร้างทศันคติที�ดีต่อ
องคก์ารใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหนึ�ง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหนึ�งของการประชาสัมพนัธ์  

(4.5)ddการตลาดทางตรง (direct marketing หรือ direct response marketing) และ
การตลาดเชื�อมโยงเป็นการติดต่อสื�อสารกบักลุ่มเป้าหมาย เพื�อให้เกิดการตอบสนอง (response) 
โดยตรงหรือหมายถึง วิธีการต่าง ๆ ที�นกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผูซื้�อและทาํให้
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เกิดการตอบสนองในทนัทีประกอบดว้ย  การขายทางโทรศพัท์  การขายโดยใช้จดหมายตรง  การ
ขายโดยใชแ้คตตาล็อค การขายทางโทรทศัน์ วิทยุหรือหนงัสือพิมพ ์ซึ� งจูงใจให้ลูกคา้มีกิจกรรมการ
ตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซื�อ เป็นตน้ 

(5)ddบุคคล (People) หรือ พนกังาน (Employee) หมายถึง บุคคลที�ทาํหนา้ที�รับผิดชอบ
ในการติดต่อแสวงหาลูกคา้ การเสนอขาย เพื�อกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตั�งใจและตดัสินใจซื�อ 

(6)ddสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือตอ้งแสดงให้เห็นคุณภาพ
ของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานที�มองเห็นได ้ เช่น ธุรกิจโรงภาพยนตร์ตอ้งพฒันาลกัษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื�อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ (Customer-value Proposition) ไม่วา่
จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็วในการจาํหน่ายตั�ว หรือคุณประโยชน์อื�น 

(7)ddกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัระเบียบ วิธีการ และงานที�
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ที�นาํเสนอกบัลูกคา้เพื�อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และทาํให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

 

แนวคดิ ทฤษฎเีกี�ยวกบัการบริการ 
 

ความหมายการบริการ  
การบริการ คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการ จากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ

ดงันั�นการบริการจึงเป็นสิ�งสาํคญัในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขา้ถึงในสิ�งที�ลูกคา้คาดหวงัและ
ตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการที�เป็นเลิศได ้มีผูเ้ชี�ยวชาญไดใ้หค้วามหมายไวห้ลายทศันะดงัต่อไปนี�  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549 , หนา้ 18) ไดใ้ห้ความหมายของ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ที�ไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ
โดยสินคา้ที�ไม่มีตวัตนนั�นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจ
ได ้

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548 , หน้า 18) Lehtinen ให้คาํ
นิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ� งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที�เกิดขึ� นจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลหรือวตัถุอย่างใดอย่างหนึ� งเพื�อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจการ
บริการ รวมถึงการเปลี�ยนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลที�เกี�ยวขอ้งกบัการบริการ   
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วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548 , หน้า 14) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการ 
หมายถึง การกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการที�ฝ่ายหนึ�งเสนอใหอี้กฝ่ายหนึ�ง โดยกระบวนการ
ที�เกิดขึ�นนั�น 

สุพรรณี อินทร์แกว้ (2549 , หน้า 3) กล่าวว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
คุณประโยชน์ที�ฝ่ายหนึ� งมาเสนอให้อีกฝ่ายหนึ� ง โดยที�ไม่สามารถจบัตอ้งได้แยกจากกนัไม่ได้มี
ความผนัแปรแตกต่างกนัและเสื�อมสูญง่าย 

จากความหมายของการบริการดงักล่าว สรุปไดว้า่การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบประโยชน์ หรือความพึงพอใจที�ฝ่ายหนึ�งเสนอใหอี้กฝ่ายหนึ�ง โดยที�อาจมีสินคา้
เกี�ยวขอ้งดว้ยหรือไม่มีก็ได ้

ลกัษณะของการบริการ 
สุพรรณี อินทร์แกว้ (2549 , หนา้ 5) กล่าววา่ บริการมีลกัษณะเฉพาะที�แตกต่างไป

จากสินคา้หรือผลิตภณัฑท์ั�วไป 5 ประการดงันี�  
(1)ddไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangible) บริการไม่สามารถจบัตอ้งหรือสัมผสัได้

ก่อนที�จะมีการซื�อ กล่าวคือ ผูซื้�อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้า หรือก่อนตกลงใจซื�อ 
เหมือนซื�อสินคา้แต่อาศยัประสบการณ์เดิมที�ไดรั้บประกอบการซื�อบริการนั�น ๆ 

(2)ddไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) โดยปกติบริการจะตอ้งผลิต
และบริโภคพร้อม ๆ กนั การใหบ้ริการเป็นลกัษณะที�ไม่อาจแยกออกจากตวับุคคลที�เป็นผูใ้ห้บริการ
นั�น ๆ ไดก้ารผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ�นในขณะเดียวกนันั�นคือ ผูข้ายบริการหนึ�งราย
สามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั�นได ้หนึ�งรายผูข้ายบริการคนเดียวไม่สามารถขายในตลาดหลาย
แห่งไดใ้นเวลาเดียวกนั เมื�อเป็นเช่นนี� จึงทาํให้เกิดตวัแทนดา้นนี� ขึ�น เป็นการช่วยส่งเสริมการบริการ
บางอยา่ง เช่น Travel Agent , Insurance Broker เป็นตน้ 

(3)ddบริการจดัทาํมาตรฐานได้ยาก (Heterogeneity) คนเป็นปัจจยัสําคญัของการ
บริการการจดัมาตรฐาน โดยการจดัการคนเป็นเรื�องยากจะเห็นว่าบริการมีความหลากหลายสูง 
ขึ�นอยู่กบัว่าใครเป็นผูใ้ห้บริการจะให้บริการ เมื�อไหร่ ที�ไหน และอย่างไร ดงันั�นผูซื้�อบริการจะมี
ความระมัดระวงัในเรื� องความมีมาตรฐานของผูใ้ห้บริการสูง และจะมีการสอบถามผูอื้�นก่อน
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการเสมอ 

(4)ddบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตแลว้เก็บไว้
เหมือนสินคา้อื�นได ้เมื�อไม่มีความตอ้งการใช้บริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่า การบริการจึงมีการ
สูญเสียค่อนขา้งสูง ขึ�นอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา ถา้ความตอ้งการใชบ้ริการมี
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สมํ�าเสมอการบริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ความตอ้งการใช้บริการไม่แน่นอนจะเกิดปัญหานั�นคือ
บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

(5)ddบริการมีความไม่แน่นอน (Variability) การควบคุมคุณภาพของการบริการ
เป็นไปได้ยาก เนื�องจากมีปัจจยัเขา้มาเกี�ยวขอ้งหลายปัจจยัและปัจจยัหลกัจะมาจากพนักงาน ซึ� ง
คุณภาพของการบริการมาจากความพร้อมทั�งดา้นร่างกายและจิตใจ ดงันั�นรูปแบบการให้บริการจะ
ผนัแปรไปตามลกัษณะลูกคา้และผูใ้หบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ 

รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 , หนา้ 12-14) ไดก้ล่าวลกัษณะของการบริการไวด้งันี�  
(1)ddการบริการเป็นสิ�งที�จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มี

ตวัตนเหมือนกบัสินคา้อื�นๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที�จะ
ตดัสินใจซื�อ ดงันั�น การตดัสินใจใช้บริการจึงขึ�นอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คาํบอกเล่า และ
ประสบการณ์เดิมที�เคยไดรั้บเป็นสาํคญั 

(2)ddการบริการไม่มีความคงที�แน่นอน  (Heterogeneity) เนื� องจากคุณภาพและ
ลกัษณะของการบริการขึ�นอยู่กบัผูใ้ห้บริการซึ� งเป็น “มนุษย”์ ที�ตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมที�ไม่
คงที�อนัเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอื�น ๆ อีกมากมายในหน่วยงาน
หนึ� งซึ� งมีผู ้ปฏิบัติงานให้บริการหลายคน ผู ้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการไม่
เหมือนกนั 

(3)ddการบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ในการบริการใด ๆ ก็
ตาม หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ�งหรือสถานที�ใดสถานหนึ�งที�กาํหนด ก็
จะทาํใหก้ารบริการที�จดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 

(4)ddการบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – ownership) การบริการ
เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการที�เกิดขึ� นระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการในช่วง
ระยะเวลาหนึ�ง ๆ และสถานที�หนึ� งๆ เท่านั�น เมื�อพน้ระยะเวลานั�น ๆ ไปแลว้ หรือสถานที�นั�น ๆ ไม่
เอื�ออาํนวยต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถนาํการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้

(5)ddการบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั  เนื�องจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ที�เกิดมา
พร้อมกับความต้องการที�ไม่มีขีดจาํกัดและเปลี�ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และ
ความรู้สึกต่าง ๆ เป็นเครื�องปรุงแต่ง ดงันั�นสิ� งที�จะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการ
ของ “คน” ไดดี้ที�สุดก็คือ “คน” นั�นเอง 

(6)ddคุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ  ตวัอยา่งเช่น เมื�อ
เราไปพกัที�โรงแรมใดโรงแรมหนึ� ง การที�เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั� นดีหรือไม่ 
นอกจากจะตอ้งพิจารณาที�การบริการของพนกังานโรงแรมแลว้ เรามกัจะพิจารณาที�องค์ประกอบ
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ทางกายภาพประกอบด้วย เช่น ที�นอนนิ�มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื� องปรับอากาศทาํงานดี
หรือไม่ โทรทศัน์มีภาพที�ชดัเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นตน้ หากการบริการ
อื�น ๆ ของโรงแรมดี เช่น พนกังานยิ�มแยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่ที�นอน
ภายในห้องพกันอนไม่สบาย และเครื�องปรับอากาศส่งเสียงดงัทั�งคืนและไม่เยน็ องคป์ระกอบทาง
กายภาพเหล่านี� ก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกนัขา้ม หาก
องค์ประกอบทางกายภาพดีและการบริการอื�น ๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริม
ระดบัคุณภาพของการบริการใหสู้งมากขึ�นในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

(7)ddการบริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ� นในเวลาเดียวกันทาํให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้

ฉตัยาพร เสมอใจ (2545 , หนา้ 11–12) กล่าววา่ ลกัษณะของผลิตภณัฑ์บริการจะมี
ความแตกต่างจากผลิตภณัฑที์�เป็นสินคา้ ซึ� งเราสามารถจาํแนกออกเป็น 5 ประการดงันี�  

(1)ddบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นไดจ้บั
ตอ้งไดห้รือรู้สึกไดก่้อนซื�อ ในขณะที�ผูบ้ริโภคสามารถมองเห็นจบัตอ้งหรือพิจารณาสินคา้ไดก่้อน
การซื�อซึ� งจะช่วยใหผู้บ้ริโภคมีขอ้มูลในการตดัสินใจไดง่้ายขึ�น 

(2)ddบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้ (Inseparability) การบริการเป็นผลิตภณัฑ์ที�มี
รูปแบบการผลิตที�เกิดขึ�นพร้อม ๆ กบัการบริโภค เนื�องจากขอ้จาํกดัในเรื�องของผูใ้ห้บริการที�เป็น
บุคคล และเวลา ซึ� งทาํใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้พียงครั� งละหนึ�งราย ในขณะที�สินคา้สามารถผลิตได้
จาํนวนมากสามารถแบ่งแยกออกเป็นหน่วยยอ่ย และขายใหผู้บ้ริโภคไดพ้ร้อมกนัหลาย ๆ ราย 

(3)ddบริการมีความไม่แน่นอน (Variability) ในขณะที�การผลิตสินคา้อาศยัปัจจยั
สําคญัคือ วตัถุดิบ และเครื�องจกั ที�ทาํให้การควบคุมคุณภาพของสินคา้ทาํไดง่้ายกวา่ แต่การบริการ
หลาย ๆ คนอาจเคยพบเหตุการณ์ที�วา่เขา้ไปรับประทานอาหารในร้านเดียวกนั แต่ต่างเวลากนัก็อาจ
ไม่ไดรั้บประทานอาหารที�รสชาติเหมือนกนัได ้หรือการเลือกตดัผมกบัช่างผมคนเดียวกนัก็อาจตดั
ผมไดไ้ม่เหมือนกนัในแต่ละครั� ง เป็นตน้ จากสถานการณ์ดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพของ
การบริการขึ�นอยูก่บัหลายปัจจยั ซึ� งส่วนใหญ่ตอ้งอาศยัความพร้อมของพนกังาน หากพนกังานเกิด
ความไม่พร้อมไม่วา่ดา้นจิตใจหรือร่างกาย อาจส่งผลถึงคุณภาพการบริการไปดว้ย 

(4)ddบริการจดัทาํมาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous) เนื�องจากปัจจยัหลกัในการ
ให้บริการคือ คนการสร้างมาตรฐาน โดยอาศยัการจดัการคนให้มีมาตรฐานเดียวกนัเป็นเรื�องยาก 
ในขณะที�การผลิตสินคา้สามารถจดัทาํมาตรฐานไดช้ดัเจนทั�งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ 
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(5)ddบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perishability) เนื�องจากการบริการผลิตไดเ้พียง
ครั� งละหนึ�งหน่วย และจะเกิดขึ�นก็ต่อเมื�อเกิดการซื�อและรับบริการ ในขณะเดียวกนัแต่ปัญหาของ
ธุรกิจบริการคงจะไม่เกิดขึ�น หากความตอ้งการซื�อกบัความตอ้งการขายมีปริมาณที�ตรงกนั ในขณะ
ที�ธุรกิจสินคา้ผูผ้ลิตสามารถทาํการคาดคะเนล่วงหน้า และทาํการผลิตเก็บไวเ้พื�อรองรับปริมาณ
ความตอ้งการซื�อที�เพิ�มขึ�นหรือลดลงได ้แต่การบริการไม่สามารถทาํได ้

จากลกัษณะของบริการดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้่า บริการมีลกัษณะเฉพาะเจาะจงที�
แตกต่างไปจากสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ทั�วไปดงันี� คือ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแบ่งแยกการ
ใหบ้ริการมีลกัษณะแตกต่างกนั จดัทาํมาตรฐานไดย้าก ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้แต่มีความไม่แน่นอน 

ความสําคัญของการบริการ  
การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใด ๆ ก็ตาม จะตอ้งมีการบริการร่วมอยู่ดว้ยเสมอ กรณี

เป็นองคก์ร หรือธุรกิจบริการ ตวับริการนั�นเองคือสินคา้ การขายจะประสบความสําเร็จไดต้อ้งมีการ
บริการที�ดีธุรกิจ การคา้ทั�งในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยูไ่ดต้อ้งทาํให้เกิดการ “ขายซํ� า” 
คือตอ้งรักษาลูกคา้ กลุ่มเดิมไวแ้ละเพิ�มลูกคา้รายใหม่ให้ไดก้ารบริการที�ดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว้
ไดท้าํให้เกิดการขายซํ� า หรือการกลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการชกันาํให้มีลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ
กลุ่มใหม่ ๆ เกิดขึ�น ตามมา ความสําคญัของการบริการ (สมิต สัชฌุกร , 2542 , หนา้14-15) อาจ
พิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ดงันี�   

(1)ddบริการที�ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั�งต่อตวัผู ้
ใหบ้ริการและ หน่วยงานที�ใหบ้ริการ ดงันี�   

(1.1)ddมีความชื�นชมในตวัผูใ้หบ้ริการ  
(1.2)ddมีความนิยมในหน่วยงานที�ใหบ้ริการ  
(1.3)ddมีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก  
(1.4)ddมีความประทบัใจที�ดีไปอีกนาน 
(1.5)ddมีการบอกต่อไปยงัผูอื้�นหรือแนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ�มขึ�น  
(1.6)ddมีความภกัดีต่อหน่วยบริการที�ใหบ้ริการ  
(1.7)ddมีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางที�ดี  

(2)ddบริการที�ไม่ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั�งต่อ
ตวัผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงานที�ใหบ้ริการ ดงันี�   

(2.1)ddมีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  
(2.2)ddมีความเสื�อมศรัทธาในหน่วยงานที�ใหบ้ริการ  
(2.3)ddมีความผดิหวงัและไม่มาใชบ้ริการอีก  
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(2.4)ddมีความรู้สึกที�ไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน  
(2.5)ddมีการบอกต่อไปยงัผูอื้�นหรือแนะนาํไม่ใหผู้อื้�นมาใชบ้ริการ  
(2.6)ddมีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางที�ไม่ดี  

ดงัที�กล่าวมาขา้งตน้เป็นสิ�งที�ชี� ให้เห็นถึงความเจริญและความเสื�อมอนัเป็นผลมาจาก
การใหบ้ริการที�ดีและไม่ดี ซึ� งเป็นความสาํคญัอยา่งมากต่อการใหบ้ริการ 

หลกัการให้บริการ 
จรัส สุวรรณมาลา (2540 , หนา้ 30–31) การบริการที�ประทบัใจ หมายถึง การบริการ

ที�ผูเ้ข้ารับการบริการเกิดความรู้สึกบางอย่างกับสิ� งที�ได้รับจากการบริการที� ฝังแน่นยากที�จะ
เปลี�ยนแปลงไดง่้าย ๆ จนเป็นความรู้สึกพึงพอใจที�ไดรั้บการบริการทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึก
ที�ดี เกิดความสุขกาย สบายใจ เกิดความชื�นชอบ เกิดความชื�นชม อยากกลบัมารับบริการอีก อีกทั�งยงั
จะพดูชื�นชมในการบริการให้ผูอื้�นฟัง รวมทั�งพูดปกป้องหากมีใครมาตาํหนิการบริการนั�น ๆ สิ�งที�ผู ้
ให้บริการจะตอ้งตระหนกัตั�งแต่ตน้ คือ ความประทบัใจของผูเ้ขา้มารับบริการเป็นครั� งแรก ซึ� งถือ
เป็นเรื�องของความรู้สึกของแต่ละบุคคลที�ไม่เหมือนกนั อนัเนื�องมาจากความตอ้งการ ความคาดหวงั 
และประสบการณ์ของบุคคลนั�น ๆ และที�สําคญัคือความประทบัใจไม่ไดเ้กิดจากการใคร่ครวญโดย
ใชเ้หตุผลตามขอ้เทจ็จริง แต่เกิดจากอารมณ์ ความรู้สึกของบุคคลนั�น ดงันั�นการสร้างการบริการให้
เกิดความประทบัใจจึงเป็นเรื�องของการดาํเนินการเพื�อให้เกิดสิ�งต่าง ๆ ที�จะกระทบกบัอารมณ์ และ
ความรู้สึกของผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคาํนึงถึงสิ�งต่าง ๆ เหล่านี�   

(1)ddสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ หมายถึง สภาพโดยทั�วไปซึ� งไม่เกี�ยวขอ้งโดยตรง
กบัการบริการ สภาพแวดลอ้มที�ส่งผลกระทบกบัความรู้สึก และอารมณ์ของผูรั้บบริการ มีดงันี�   

(1.1)ddการเดินทาง ที�ง่าย และสะดวกในการมาติดต่อของรับบริการ  
(1.2)ddสถานที� ที�ใหบ้ริการ จะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปนี�   

-ddตวัอาคาร จะตอ้งมีลกัษณะเหมาะสม กวา้งขวางไม่แออดัมีสภาพใหม่ 
ไม่ชาํรุด 

-ddสภาพแวดลอ้ม จะตอ้งสะอาด เป็นระเบียบ มีความปลอดภยั  
-ddการตกแต่งจะตอ้งมีการตกแต่งให้มีความสวยงาม ปราศจากสิ�งที�เป็น

ปฏิกลูทางสายตา มีที�นั�งเพียงพอ กวา้งขวาง สะดวกสบาย  
-ddสภาพหอ้งนํ�า จะตอ้งมีการจดัเตรียมไวใ้หเ้พียงพอ สะอาด และไม่มีกลิ�น

เหมน็  
(2)ddการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การกระจายขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัขั�นตอน วิธีการใน

การปฏิบติัตนในการขอรับบริการใหก้บัผูรั้บบริการทราบเช่น หน่วยงานอยูที่�ใดให้บริการอะไรบา้ง 
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จะต้องจดัเตรียมเอกสารหรือสิ� งจาํเป็นอื�น ๆ อะไรบ้าง เพื�อใช้ในการขอรับบริการจะต้องเสีย
ค่าใชจ่้ายเท่าใด ใชเ้วลาในการขอรับบริการนานเท่าใด เป็นตน้  

(3)ddกระบวนการบริการหมายถึงขั�นตอนและวิธีการต่าง ๆ ที�จะตอ้งดาํเนินการเพื�อให้
บริการ แก่ผูรั้บบริการ ซึ� งจะตอ้งสะดวก รวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ ถูกตอ้ง และโปร่งใส  

(4)ddเจา้หนา้ที�บริการ จะตอ้งมีพฤติกรรม และวิธีการให้บริการที�มีความชาํนาญในการ
สร้างการบริการใหเ้กิดความประทบัใจ ในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการซึ� งเจา้หนา้ที�บริการจะตอ้งมี
คุณสมบติัดงัต่อไปนี�   

(4.1)ddบุคลิกภาพ อนัไดแ้ก่  
-ddรูปร่างหนา้ตา จะตอ้งไม่ขี� ริ�วขี� เหล่ หนา้ตาไม่บูดบึ�ง เคร่งเครียด จนดูน่า

กลวั และไม่น่าเชื�อถือ  
-ddเสื�อผา้เครื�องประดบั จะตอ้งแต่งกายให้เหมาะสม มีความสะอาด ดูเป็น

ระเบียบเรียบร้อย สบายตา  
(4.2)ddกิริยามารยาท การพดูจา และการตอบคาํถาม ไดแ้ก่  

-ddรู้จกัยิ�มแยม้แจ่มใส และทกัทายผูรั้บบริการก่อนเสมอ  
-ddรู้จกัซกัถาม ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
-ddรู้จกัอธิบาย ให้ความกระจ่างแก่ผูรั้บบริการ อย่างเต็มความสามารถโดย

ใชค้าํพดูที�เขา้ใจง่าย อธิบายใหผู้รั้บบริการเขา้ใจ  
-ddรู้จกัใชถ้อ้ยคาํ ที�สุภาพเหมาะสมกบักาลเทศะ 

กุลธน ธนาพงศธร (2532 , หนา้ 21) สรุปหลกัการใหบ้ริการไดด้งันี�   
 (1)ddหลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของมนุษยส่์วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์ที�
องค์การจดัให้นั�นจะตอ้งตอบสนอง ต่อความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หรือทั�งหมด มิใช่
เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ�งโดยเฉพาะมิฉะนั�นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอื�ออาํนวยประโยชน์ และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั�น ๆ ดว้ย  
 (2)ddหลักความสมํ�าเสมอกล่าวคือการให้บริการต้องดําเนินการอย่างต่อเนื�องและ
สมํ�าเสมอ มิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจ ของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  
 (3)ddหลกัความเสมอภาคกล่าวคือ บริการที�จดันั�นตอ้งจดัให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคน
อยา่งเสมอภาค และเท่าเทียมกนั  
 (4)ddหลกัความประหยดักล่าวคือค่าใชจ่้ายที�ตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากเกินผล
รับ  
 (5)ddหลกัความสะดวก   กล่าวคือ  การบริการที�จดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปใน 
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ในลกัษณะที�ปฏิบติัง่าย สะดวก สบายสิ�นเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั�งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ
ยุง่ยากใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สรุปไดว้า่ การให้บริการเป็น การตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลโดยส่วนใหญ่
ซึ�งจะตอ้งคาํนึงถึงความสอดคลอ้งของความตอ้งการของบุคคลความสะดวกรวดเร็ว ความสมํ�าเสมอ 
และความเสมอภาค ในการใหบ้ริการอยา่งทั�วถึง   
 

ข้อมูลเกี�ยวกบัห้างหุ้นส่วนจํากดั เทพารักษ์ฮาร์ดแวร์ 
 

ห้างหุ้นส่วนจาํกดั เทพารักษ์ฮาร์ดแวร์ ตั�งอยูเ่ลขที� 133 หมู่ที� 2  ถนนเทพารักษ ์ตาํบล
บางเสาธง อาํเภอบางเสาธง จงัหวดัสมุทรปราการ 10540  บริหารงานโดย คุณนภา วินันทร์ ห้าง
หุน้ส่วนจาํกดั เทพารักษฮ์าร์ดแวร์ บางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ เริ�มก่อตั�งร้านเป็นธุรกิจครอบครัว
เริ�มตน้มีพนกังานจาํนวน 10 คน ต่อมาไดจ้ดทะเบียนเป็นห้างหุ้นส่วนจาํกดั เมื�อเดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2544 ปัจจุบนัไดด้าํเนินงานมากวา่ 7 ปี มีวตัถุประสงค ์เพื�อดาํเนินธุรกิจดา้นจดัซื�อ จดัหาซื�อ
สินคา้ เครื�องมือช่าง วสัดุอุปกรณ์โรงานอุตสาหกรรม และผลิตชิ�นงานโลหะ ทุกชนิด มีการจาํหน่าย
สินคา้วสัดุก่อสร้างแบบครบวงจร มีทั�งงานผลิตเพื�อจาํหน่าย และซื�อมาขายไป มีบริการส่งสินคา้
ตามความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงมีบริการในเรื�องของการรับเหมาก่อสร้าง การดาํเนินงานของ
ห้างหุ้นส่วนต้องอยู่ภายใต้คติพจน์ " รวดเร็ว ว่องไว ฉับพลับ ทนัที แน่นอน " จนได้รับความ
ไวว้างใจจากลูกคา้เป็นอยา่งดี  

 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

รัชชวิชญ ์ นิธิกุล (2556 , บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกร้านคา้วสัดุ
ก่อสร้างของลูกคา้ในเขตอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาและเปรียบเทียบ
ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกร้านคา้วสัดุก่อสร้างของลูกคา้ ในเขตอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนและเหตุผลของการซื�อ กลุ่มตวัอยา่ง เป็น
ลูกคา้ที�เคยซื�อวสัดุก่อสร้างในร้านคา้วสัดุก่อสร้างที�ตั�งอยู่ในเขตอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
จาํนวน 4 ร้าน ไดแ้ก่ ร้านสกุลวิศวซ์พัพลายส์ ร้านฮอ้ชุนหลี แมชชีนเนอร์รี�  ร้านสินพฒันาคา้วสัดุ
ก่อสร้าง และร้านอภิชยัคา้วสัดุ จาํนวน 28,000 คน การเลือกกลุ่มตวัอยา่งไดม้าจากการคาํนวณหา
ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของยามาเน่ ไดจ้าํนวน 394 คน เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ การแจกแจงความถี� ค่าร้อย
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ละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) และการทดสอบความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการของ LSD 

ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกร้านคา้วสัดุก่อสร้างของลูกคา้ ในเขตอาํเภอ
ศรีราชาจงัหวดัชลบุรี โดยรวม ลูกคา้ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจเลือกร้านคา้วสัดุก่อสร้าง
โดยรวมอยู่ในระดบัมากที�สุด เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดคือ ดา้น
ช่องทางการจดัจาหน่าย รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด โดย
ในดา้นราคา ลูกคา้ให้ราคาที�เหมาะสมมีผลต่อการตดัสินใจมากที�สุด ดา้นผลิตภณัฑ์ ลูกคา้ให้ทาํเล
ที�ตั�งไปมาสะดวกมีผลต่อการตดัสินใจมากที�สุด ดา้นการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ให้พนักงาน
สามารถใหค้วามรู้ในการใชสิ้นคา้ มีผลต่อการตดัสินใจมากที�สุด ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย ลูกคา้
ใหค้วามสะดวกในการติดต่อทางโทรศพัท ์มีผลต่อการตดัสินใจมากที�สุด ผลการเปรียบเทียบปัจจยั
ในการตดัสินใจเลือกร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ในเขตอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ลูกคา้ที�มีเพศ
และอายุ ต่างกนั มีปัจจยัในการตดัสินใจเลือกร้านวสัดุก่อสร้างไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ที�มีระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน และเหตุผลของการซื�อต่างกนั มีปัจจยัในการตดัสินใจเลือกร้าน
วสัดุก่อสร้างแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

ปัทมา ตั�งตน้สกุลดี (2555 , บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง ปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุ
ก่อสร้างของลูกคา้ในอาํเภอบางปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา การวิจยัครั� งนี� มีวตัถุประสงคเ์พื�อ   
1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที�มาซื�อวสัดุก่อสร้าง 2) ศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจซื�อ
วสัดุก่อสร้างของลูกคา้ในอาํเภอบางปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา และ 3) เปรียบเทียบปัจจยัที�มี
ผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างของลูกคา้จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาก
ลูกคา้ของร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้างในเขตอาํเภอบางปะอิน จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาจาํนวน 246 
คน วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ค่าที และค่าเอฟ โดยกาํหนด
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที� .05 

ผลการวิจยัพบว่า 1) ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุ 26-40 ปี ระดบัการศึกษา  
ปวส./อนุปริญญา อาชีพผูรั้บเหมา/ช่าง รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และมีสถานภาพ
สมรส 2) ปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างของลูกคา้ พบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการ มีผลต่อการตดัสินใจซื�ออยู่
ในระดบัมาก ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจซื�ออยู่ในระดบัปานกลาง
และ 3) ลูกคา้ที�มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และสถานภาพสมรสที�ต่างกนั
มีปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้าง โดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที� 
.05 เมื�อพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบว่าลูกคา้ที�มีเพศและอาชีพต่างกนัมีปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจ
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ซื�อวสัดุก่อสร้างดา้นกระบวนการ และดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติที� .05  

พงศธ์ร สินพิมลบูรณ์ (2555 , บทคดัยอ่) ศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผล
ต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุอุปกรณ์ก่อสร้าง ในเขตตาํบลวงัเหนือ อาํเภอวงัเหนือ จงัหวดัลาํปาง เก็บ
รวบรวมเป็นขอ้มูลปฐมภูมิ โดยใชแ้บบสอบถามเพื�อเก็บขอ้มูลของผูบ้ริโภคที�เขา้มาเลือกซื�อสินคา้
ในร้านคา้วสัดุก่อสร้างในเขตตาํบลวงัเหนือ อาํเภอวงัเหนือ จงัหวดัลาํปาง โดยเก็บขอ้มูลโดยการ
กระจายแบบสอบแก่ลูกคา้ของร้านขายวสัดุก่อสร้าง จาํนวน 6 แห่ง ในตาํบลวงัเหนือ จงัหวดัลาํปาง 
และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย และค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน  

จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ประกอบอาชีพช่าง 
วศิวกร และสถาปนิก อายรุะหวา่ง 36-45 ปี จบการศึกษาตํ�ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย และมีรายได้
เฉลี�ยครัวเรือนต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ซึ� งเขา้มาเลือกซื�อสินคา้ประเภทวสัดุก่อสร้าง นาํสินคา้
ไปเพื�อสร้างบา้นใหม่ โดยใชจ่้ายประมาณ 1,000-5,000 บาท ในการซื�อวสัดุก่อสร้างแต่ละครั� ง ร้าน
วสัดุก่อสร้างซึ� งผูต้อบแบบสอบถามมาซื�อสินคา้มากที�สุด คือ ร้านเกษมชยัพานิช ซึ� งเป็นที�รู้จกัโดย
ทางครอบครัว เพื�อนหรือคนรู้จกั และเหตุผลที�ซื�อวสัดุก่อสร้างจากร้านดงักล่าวเพราะเห็นจากการ
โฆษณา  

จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุอุปกรณ์
ก่อสร้าง ในเขตตาํบลวงัเหนือ อาํเภอวงัเหนือ จงัหวดัลาํปาง พบว่า ปัจจยัที�ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสําคญัโดยมีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัมาก เรียงตามลาํดบั คือ ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัที�
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัโดยมีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ด้านบุคลากร ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ตามลาํดบั  

ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัผลิตภณัฑ์ มีให้
เลือกหลายแบบมากที�สุด รองลงมา คือ ผลิตภณัฑ์มีเครื�องหมายรับรองคุณภาพ และผลิตภณัฑ์ มี
ความน่าเชื�อถือของตรายี�หอ้ ตามลาํดบั  

ปัจจยัย่อยด้านราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับราคาขาย มีความ
เหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้มากที�สุด รองลงมา คือ ราคาขายเท่ากบัคู่แข่งขนั และความสามารถใน
การต่อรองราคาได ้ตามลาํดบั  
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ปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั 
การมีบริการจดัส่งสินคา้มากที�สุด รองลงมา คือ ทาํเลที�ตั�งอยูใ่กลส้ถานที�ใชง้าน และการไดรั้บความ
สะดวกในการซื�อสินคา้จากพนกังาน ตามลาํดบั  

ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั การ
ใหส่้วนลดพิเศษมากที�สุด รองลงมา คือ การให้สินเชื�อ การผอ่นชาํระ และการโฆษณาผา่นสื�อต่างๆ 
ทั�วถึง ตามลาํดบั  

ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัร้านคา้ที�พนกังาน
มีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้มากที�สุด รองลงมา คือ การให้คาํแนะนาํและแก้ไขปัญหา
ใหแ้ก่ลูกคา้ และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิ�มแยม้แจ่มใส ตามลาํดบั  

ปัจจยัย่อยด้านกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัสถานที�จอดรถ
สะดวกมากที�สุด รองลงมา คือ การจดัวางสินคา้เป็นหมวดหมู่ และมีการเก็บรักษาสินคา้อยา่งถูกวิธี 
ตามลาํดบั  

ปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัการจดัส่ง
สินคา้รวดเร็ว ถูกตอ้งตามใบสั�งซื�อมากที�สุด รองลงมา คือ ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ
และการที�สามารถสั�งซื�อทางโทรศพัทไ์ด ้ตามลาํดบั  

ณรงคฤ์ทธิ~  จวงวาณิชย ์ (2552 , บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการที�มีผลต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกร้านวสัดุก่อสร้าง ในอาํเภอเมืองสตูล จงัหวดัสตูล 
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากผูที้�มาซื�อสินคา้วสัดุก่อสร้าง 13 ร้านคา้ในอาํเภอเมือง 
จงัหวดัสตูล จาํนวน 325 ตวัอยา่ง โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก ขอ้มูลที�ไดน้าํมาวิเคราะห์
โดยใชส้ถิติไดแ้ก่ ค่าความถี� ค่าร้อยละ และค่าเฉลี�ย 

ผลการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคพบว่าผูต้อบแบบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจ
เลือกใชร้้านวสัดุก่อสร้าง คือสะดวก-ใกลบ้า้นและที�ทาํงาน เหตุผลในการตดัสินใจซื�อ คือเพื�อนาํไป
ซ่อมแซมสิ�งปลูกสร้าง ส่วนใหญ่ตดัสินใจซื�อด้วยตนเองโดยสินคา้ที�เลือกซื�อจะเป็นประเภท
อุปกรณ์และเครื�องมือช่าง และมีการเปรียบเทียบราคาก่อนการตดัสินใจเลือกซื�อโดยจะชาํระดว้ยเงิน
สด 

นอกจากนี� ยงัพบวา่ทุกปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจซื�อ
ในระดบัสาํคญัมาก โดยอนัดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั 
ดา้นบุคคล   ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์  ปัจจยัดา้นสถานที�จดัจาํหน่าย   ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบัค่าเฉลี�ย 
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ปัญหาที�พบในการใช้บริการร้านวสัดุก่อสร้าง ได้แก่ มีจาํนวนสินคา้ให้เลือกน้อย
พนกังานขายไม่สามารถแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และพนกังานจดัสินคา้ไม่ตรงตาม
ใบสั�งสินคา้ 

ยุทธนา นฤนาทวงศ์สกุล (2551 , บทคดัย่อ) ศึกษาเรื�องปัจจยัที�มีผลต่อลูกคา้ในการ
ตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างจากห้างหุ้นส่วนจาํกดัยุทธนาฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ การคน้ควา้แบบ
อิสระนี� มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อลูกคา้ในการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างจากห้าง
หุน้ส่วนจาํกดัยทุธนาฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ การศึกษาครั� งนี�  ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการออก
แบบสอบถามกลุ่มลูกคา้ที�เป็นผูรั้บเหมาจาํนวน 154 ราย ที�ใช้บริการห้างหุ้นส่วนจาํกดัยุทธนา
ฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ จากการเลือกสัมภาษณ์ผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจซื�อดว้ยวิธีการเลือก
ตวัอย่างตามสะดวก และขอ้มูลที�รวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม นาํมาวิเคราะห์โดยใช ้ สถิติเชิง
พรรณนา ประกอบดว้ยค่าความถี� ค่าร้อยละ และค่าเฉลี�ย 

ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์ทาํงานในธุรกิจก่อสร้างหรืองานที�เกี�ยวกบัการจดัซื�อ
วสัดุก่อสร้างไม่เกิน 5 ปี มีรายไดเ้ฉลี�ยของธุรกิจหรือองคก์รต่อเดือนไม่เกิน 50,000 บาท และมี
ตาํแหน่งเป็นเจา้ของกิจการประเภทธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง ส่วนใหญ่ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซื�อเป็นผูมี้
อาํนาจในการกาํหนดคุณลกัษณะ (Specification) ของสินคา้ที�จะซื�อ ประเภทสินคา้ที�ซื�อบ่อยที�สุด 
คือปูนซีเมนต ์ผูป้ระกอบการซื�อวสัดุก่อสร้างจากร้านยทุธนาฮาร์ดแวร์บ่อยที�สุด สิ�งที�ทาํให้รู้จกัร้าน
ยุทธนาฮาร์ดแวร์ คือผูป้ระกอบการเขา้มาติดต่อผูข้ายเอง และเหตุผลที�เลือกซื�อสินคา้จากร้าน
ยุทธนาฮาร์ดแวร์ คือมีที�จอดรถไดส้ะดวก ส่วนใหญ่สั�งซื�อวสัดุก่อสร้างเมื�อสินคา้หมด และมารับ
สินคา้ดว้ยตนเองพร้อมกบัชาํระดว้ยเงินสดทนัทีเมื�อมีการสั�งซื�อ  

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัปัจจยัที�มีผลต่อองค์กรในการตดัสินใจซื�อวสัดุ
ก่อสร้างจากห้างหุ้นส่วนจาํกดัยุทธนาฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ เฉลี�ยโดยรวมให้ความสําคญักบั
ทุกปัจจยัในระดบัปานกลาง เรียงตามลาํดบัคะแนนดงันี�  ดา้นปัจเจกบุคคล ดา้นความสัมพนัธ์
ระหวา่งบุคคล ดา้นองคก์ร และดา้นสภาพแวดลอ้ม ตามลาํดบั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างจากห้าง
หุ้นส่วนจาํกดั ยุทธนาฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ เฉลี�ยโดยรวมให้ความสําคญัอยูใ่นระดบัสําคญั
มากเรียงตามลาํดบั คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ รองลงมาดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นราคา ส่วนปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาดใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง  

ในส่วนของปัญหาพบว่าระดับความรุนแรงของปัญหาของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที�มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างจากห้างหุ้นส่วนจาํกัดยุทธนาฮาร์ดแวร์ 
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จงัหวดัเชียงใหม่ เฉลี�ยโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางคือ ปัจจยัดา้นราคา รองลงมาคือดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดและดา้นผลิตภณัฑ์ ตามลาํดบั ส่วนปัญหาดา้นการจดัจาํหน่าย มีระดบัความ
รุนแรงของปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ย 

 


