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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตาม 
หัวขอตอไปนี้ 
 
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.  แนวคิดเรื่องการจัดการการขนสง 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.  ประวัติของบริษัท นิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด สาขาพุทธมณฑล สาย 5  
 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ 
กระบวนการ กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ หรือ
ผูใชบริการ โดยบริการเปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย 
บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริการจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดย
ทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 
 ดนัย เทียนพุฒ (2545, หนา 11) กลาววาการบริการ หมายถึง การใหทั้งรูปธรรมและนาม
ประธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็ว และถูกตอง และดวยอัธยาศัยที่เปนพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถ
พิจารณาใหไดใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ 1) ใหดวยความเต็มใจ 2) ใหดวยความโกรธ 3) ใหดวยเห็น
ผลซ่ึงส่ิงที่ลูกคาตองการคือการใหดวยเหตุผลและการใหบริการที่ดี จะตองมีความเขาใจใน
พฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความพึงพอใจ ความตองการของผูรับบริการ (ลูกคา) เปนหลัก โดยผู
ใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณอยูตลอดเวลา 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของการบริการ (service) วา
คือการกระทํา พฤติกรรมหรือการปฏิบัติที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้น
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อาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ แตโดยเนื้อแทของสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรมหรือ
การปฏิบัติซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 
 กลาวโดยสรุป การบริการเพื่อสนองการใหชนะใจลูกคาผูใหบริการควรเขาถึงสิ่งที่ลูกคา
คาดหวังและตอบสนองลูกคาดวยบริการที่เปนเลิศ โดยเสนอสิ่งที่เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
รวมถึงความสามารถในการแกไขปญหาใหลูกคาไดในเวลาที่เหมาะสม  
 ดังนั้น ความเขาใจของการบริการจึงมีบทบาทสูงมาก ที่จะชวยใหพนักงานบริการ
ปฏิบัติงานดวยความใสใจ ถูกตอง ตรงตามนโยบายของบริษัท หรืออุตสาหกรรมของการบริการ 
เพื่อใหเกิดความมีมาตรฐานในการทํางาน โดยในขั้นตนพนักงานควรเขาใจความหมายของคําวา
บริการ (S – E – R – V – I – C – E) กันอยางถองแทกอน ดังนี้ (เอกพงศ ธนพิบูลพงศ, 2542, หนา9)
การบริการตรงกับภาษาอังกฤษที่วา “S E R V I  C E” ซ่ึงมีที่มาดังนี้ 
 S = Smile ส่ิงแรกพนักงานตองยิ้มเปน และยิ้มอยางเปนมิตร อันแสดงถึงยิ้มสยามที่ 
ชาวตางชาติช่ืนชอบมามากตอมาก 
 E = Eye contact เมื่อพนักงานยิ้มใหใหลูกคาแลว ตอมาก็ตองตามดวยการสบตา หรือ
การมองหนา และกลาวทักทาย 
 R = Remember เมื่อยิ้มแลว สบตาแลว กลาวคําทักทายพรอมเรียกชื่อลูกคาดวย จะถือวา
เปนสิ่งที่ดีมาก เพราะหากพนักงานสามารถจําชื่อลูกคาได จุดนี้คือจุดสุดยอดแหงงานบริการ 
 V = Viewing การมองดูไปรอบๆ และเอาใจใสลูกคาคือส่ิงจําเปนอีกขอหนึ่ง 
 I = Information การใหขอมูลลูกคา และการนําเสนอการขายผลิตภัณฑที่ถูกตอง  
ถือไดวาเปนขอไดเปรียบคูแขงไมนอย เพราะพนักงานที่มีขอมูลของบริษัทมากยิ่งทําใหไขขอ 
ของใจของลูกคาไดมากขึ้นเทานั้น 
 C = Courtesy ความสุภาพออนนอม ใหเกียรติลูกคา เปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งในงานบริการ
พนักงานจงอยาเผลอทําตัวเสมอลูกคา ถึงแมลูกคาจะใหความสนิทสนมเปนกันเองมากแคไหนก็
ตาม 
 E = Empathy รูจักกาลเทศะและเขาอกเขาใจลูกคาวาในขณะนี้ลูกคาตองการอะไร 
 เหลานี้คือส่ิงที่ผูทํางานดานบริการ (service) ตองทําความเขาใจและใสใจ ถาสามารถ
ปฏิบัติไดตามที่กลาวไวขางตน ก็จะชวยยกระดับการบริการของตนเองและบริษัทไดเปนอยางมาก 
 ลักษณะของการบริการ 
 บริการมีลักษณะสําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลในการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้        
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 95-96) 
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 1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น  หรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ผูซ้ือจะพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพประโยชนจากบริการ 
ที่เขาไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชใน 
การติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปน 
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดรวดเร็วไดแก 
  1.1  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับ 
ผูที่มาติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความรูสึกที่ดี รวมทั้งมี 
เสียงดนตรีเบาๆประกอบดวย 
  1.2  บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการ ตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  
บุคลิกดี หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่น
ในการบริการที่จะซื้อดีดวย 
  1 . 3   เ ค รื่ อ ง มื อ  (equipment) อุ ปก รณ ภ า ย ในสํ านั ก ง านจะต อ งทั นสมั ย  
มีประสิทธิภาพมีการใหบริการที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4  เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (communication material) วัสดุส่ือสาร  
ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนนอขาย  
และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ให บริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการ 
ที่เสนอขาย เชน สถาบัน เสริมความงาม สเลนเดอร เปนตน 
  1.6  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ให บริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการแตกตางกนั 
 2. แยกออกจากกันไมได (inseparability) การใหบริการ เปนการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาได 1 คนในเวลาเดียวกัน 
ทําใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา 
โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคา
ในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการรายบุคคล หรือใชเครื่องมือเขาชวย ตัวอยาง โรงเรียนสอน
พิเศษ มีอาจารยที่สอนดีมากหนึ่งรายแตสามารถขยายสาขาและเพิ่มจํานวนนักศึกษาไดเปนจํานวน
มากโดยใชโทรทัศนวงจรปดและการบันทึกเทปโทรทัศนเขาชวย การรักษาคนไขประมาณ 30 นาที
ตอหนึ่งรายแทน 60 นาที 
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 3.  ไมแนนอน (variable) เปนลักษณะที่สําคัญของการบริการ ซ่ึงคุณภาพจะผันแปรไป
โดยข้ึนอยูกับผูใหบริการ  และขึ้นอยูกับผูใหบริการเมื่อไหร  ที่ไหนและอยางไร  ตัวอยาง 
หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับสภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ 
อาจารยผูสอนในชั่วโมงที่อารมณดีมีการเตรียมตัวดีจะสอนดี ในชั่วโมงที่อารมณไมปกติและ 
ขาดการเตรียมตัวคุณภาพในการสอนจะต่ํา ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน 
การบริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของ 
ผูขายบริการ สามารถทําได 2 ขั้นตอนคือ 
  3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
พนักงานในการใหบริการที่ดี 
  3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําขอเสนอแนะของลูกคา 
การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปญหาปรับปรุง
บริการใหดีขึ้น 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perisability)เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้นๆ 
และไมสามารถเก็บไวได หรือเปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือ 
ใชในภายหลังได บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ  
การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ  
ใหบริการไมทันหรือไมมีลูกคา ตัวอยาง รถประจําทางในชวงเวลาเรงดวนคนจะแนน ตองเพิ่ม
จํานวนรถในการใหบริการมากขึ้น สถานบันเทิงในวันศุกรและเสาร คนจะแนนทําใหเกิดปญหา 
การใหบริการไมเพียงพอ 
 ประเภทและลักษณะองธุรกิจบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541, หนา 81) กลาววาธุรกิจการบริการสามารถจัด
ประเภทได 4 ประเภทคือ  
 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน การบริการซอมรถ 
 2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหแกผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3. เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4. เปนการซื้อบริการ โดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวดแผนไทย 
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 ธุรกิจการบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑทั่วไปดังนี้ (สุมนา อยูโพธ์ิ, 
2544 หนา 24)  
 1. จับตองไมได (intangibility) การบริการเปนสิ่งจับตองหรือสัมผัสไมไดดวยประสาท
ทั้งหา ไมวาจะกอนหรือหลังซื้อ ดังนั้นปญหาการขายบริการอยูที่โปรแกรมการสงเสริมการตลาด
เชนหลักการขาย การจัดโฆษณาชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับบริการมากกวาตัวสินคา (การ
บริการ) 
 2. แยกออกจากกันไมได (inseparability) ในดานการตลาด หมายถึง การขายมีทางเดียว 
คือการขายตรง (direct sale) ผูขายบริการคนเดียว ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงไดเปนการ
จํากัดขอบเขตดําเนินของการจัดการผูใหบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานจึงเพิ่มบริการ
ไดนอย 
 3. ลักษณะแตกตาง (heterogeneity) จากบริการจากคนเดียวกันแตตางวาระกันไม
เหมือนกัน จึงเกิดปญหาพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ ดังนั้นการวางแผนผลิตภัณฑ 
(product planning) ของโปรแกรมทางการตลาดเพื่อสรางความเชื่อมั่นและชื่อเสียงใหเปนที่รูจักร
ของลูกคาวาสามารถบริการไดดีตามโฆษณาจะสามารถชวยแกปญหานี้ได 
 4. เปนความตองการที่สูญเสียไดงายและขึ้นลงมา (perishability and fluctuating 
demand) การบริการมีการสูญเสียสูง สตอกไมได โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึ้นลงตามฤดูกาล
ปญหารวมกันระหวางการสูญเสียและการขึ้นลงของความตองการ ทําใหผูบริหารกิจการตอง
พยายามเอาชนะในการวางแผน การต้ังราคา การสงเสริมการบริการ พยายามหาทางใชสวนที่วางที่
ไมตรงตามชวงการใชบริการใชนั้นใหเกิดประโยชน โดยเฉพาะการบริการที่ขึ้นอยูกับฤดูกาล 
 คุณภาพในการใหบริการ (service quality)  
 ดนัย เทียนพุฒ (2545, หนา 26) กลาววาคุณภาพการบริการ หมายถึง กระบวนการให
ไดมาซึ่งสินคา ผลิตภัณฑหรือบริการ ที่มีขอผิดพลาดหรือบกพรองที่เกิดขึ้นเลยอีกทั้งยังเปนสวน
สรางความพึงพอใจที่เกิดขึ้นกับลูกคา 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2538, หนา 115) ใหความหมายของคุณภาพการ
บริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดของการบริการที่
ผูรับบริการ (ลูกคา) รับรูวามีความ โดดเดนตรงเหมือนเกินความคาดหวังเปนที่นาประทับใจ จาก
การที่ผูรับบริการไดจายเงินเพื่อแลกเปลี่ยน สัมผัส มีประสบการณ ทดลองใช เปนตน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541, หนา 102) กลาววาคุณภาพในการใหบริการ (service 
quality) เปนสิ่งที่สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือการรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูล
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ตางๆ เกี่ยงกับคุณภาพ การใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดรับประสบการณในอดีต จากการพูดปาก
ตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (what) 
เมื่อเขามีความตองการ(when) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการ
ตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงหลักเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 
 ส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การใหระดับการบริการ
เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว จากขอมูลตางๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ คุณภาพการใหบริการ (service quality) มีลักษณะ  
10 ประการ ดังนี้ (วีระพงศ เฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 18) 
 1.   การเขาถึงลูกคา  (access)  บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน 
ดานเวลาและสถานที่แกลูกคา คือไมทําใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง 
ความสามารถในการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร  (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ 
ลูกคาเขาใจงาย 
 3 .   ความสามารถ  (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ  และ 
มีความรูความสามารถในงาน  
 4.  ความสุภาพ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธมีความเปนกันเอง และ 
มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
 6.   ความไววางใจ  (reliability)  บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ํ า เสมอและ 
ถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหแก
ลูกคาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  
 8.  ความปลอดภัย( security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา
ตาง ๆ  
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) จะทําใหลูกคาคาดคะเนถึงคุณภาพ บริการ
ดังกลาวได  
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 
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 3.1  องคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการมี 7 ประการ ดังนี้ (มหาวิทยาลัย-
สุโขทัยธรรมาธิราช, 2538, หนา 118) 
  1 .  ความพึ งพอใจของผู รับบริการ  ( satisfaction)  การใหบริการที่ ดี ต องมี 
เปาหมายที่ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตอง
พยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ 
ผูขายบริการจะมีจุดมุงหมายในการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น 
  2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (expectation) ผูใหบริการจําเปนจะตองรับรูและ
เรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผู รับบริการ  
เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
  3.  ความพรอมในการใหบริการ (readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ้นอยู
กับความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ  
  4.  ความมีคุณคาของการบริการ (value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมา 
ไมเอาเปรียบลูกคารวมทั้งความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและพอใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดง
ถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ การใหบริการมีลักษณะและวิธีการที่แตกตางกัน 
  5. ความสนใจตอการใหบริการ  (interest) การใหความสนใจอยางจริงจังตอ 
ลูกคาทุกระดับและทุกคนอยางยุติธรรมและเทาเทียมกันนับเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด เพราะลูกคาทุกคน
ตางก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งส้ิน 
  6.  ความสุภาพในการใหบริการ (courtesy) การตอนรับและใหบริการลูกคาดวย
ใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและ
บรรยากาศของการใหบริการที่เปนมิตรอบอุนและเปนกันเอง ซ่ึงจะสงผลใหผูรับบริการเกิด 
ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 
  7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ  (efficiency) ความสําเร็จของการ
ใหบริการขึ้นอยูกับความเปนระบบที่มีขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน เนื่องจากการใหบริการ
เปนงานที่เกี่ยวของระหวางบุคคลกับบุคคล ซ่ึงการกําหนดปรัชญาหรือแผน และการพัฒนากลยุทธ
ในการใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ 
 3.2  กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (supply) มีดังนี้ (ดนัย เทียนพุฒ, 2545,  
หนา 31) 
  1. เพิ่มพนักงานชั่วคราว (part-time employees) เชน หางสรรพสินคาจาง 
นักเรียนในชวงปดภาคเรียน ภัตตาคารเพิ่มพนักงานชั่วคราวในชวงลูกคามาก 
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  2.  การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงที่ลูกคามาก  (peak-time 
efficiency routines) เชน ชางทําผมที่มีช่ือเสียงจะใหบริการเฉพาะตัด ซอย เซ็ท เทานั้น 
  3.  ใหผูบริการมีสวนรวมในการใหบริการ (increased consumer participation) เชน 
ที่ทําการไปรษณียใหลูกคากรอกแบบฟอรมลงทะเบียนและติดแสตมปเอง เพื่อประหยัดเวลาของ
ผูขายในการใหบริการ 
  4.  การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย (shared services) เชน ใชเครื่อง ATM  
รวมสําหรับธนาคารหลายแหงเพื่อลดคาใชจาย โครงการใชเครื่องมือดานการแพทยของโรงพยาบาล
รวมกันเพื่อลดตนทุนและคาใชจาย 
  5.  การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for future expansion) เชน
สวนสนุกมีการจัดเครื่องเลนใหมๆ หรือการขยายพื้นที่การใหบริการ 
 3.3  กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ  
  ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด  (Marketing Mix) หรือ 4Ps 
เชนเดียวกับสินคา ซ่ึง ประกอบดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 117-119) 
  (1)  ผลิตภัณฑ (product) 
  (2)  ราคา (price) 
  (3)  การจัดจําหนาย (place) 
  (4)  การสงเสริมการตลาด (promotion)  
  นอกจากนั้นยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม ประกอบดวย 
  1.  บุคคล (people) หรือ พนักงาน (employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (selection) 
การฝกอบรม (training) การจูงใจ (motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
  2.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [total quality management (TQM)] ตัวอยาง  
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา  
(customer-value proposition) ไมวาจะเปนเรื่องความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ  
  3.  กระบวนการ (process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว
และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (customer satisfaction) 
 3.4  รูปแบบของกลยุทธการตลาดในธุรกิจการใหบริการ (types of marketing strategy in 
the service business)  
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  การตลาดในธุรกิจบริการตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน(internal marketing) 
ซ่ึงบริการตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองใชการตลาดภายนอก (external marketing) โดยการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคา และการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (interactive marketing) 
โดยมีรายละเอียดรูปแบบกลยุทธ 3 แบบ ดังนี้ (สุมนา อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 25) 
  1.  การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม  และ  การจูงใจของพนักงานที่ ใหบริการในการสร างความสัมพันธกับลูกค า  
รวมถึงพนักงานที่ใหการสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา 
  2.  การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดใน
การจัดเตรียมใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแกลูกคา 
  3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (interactive marketing) เปน
การตลาดในธุรกิจบริการ ซ่ึงตระหนักวาผูบริโภคจะรับรูคุณภาพการใหบริการ (service quality) 
โดยขึ้นอยูกับปฏิสัมพันธระหวางผูซ้ือและขาย หรือหมายถึง การสรางคุณภาพบริการใหเปนที่ 
เชื่อถือ ซ่ึงเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจ
ของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการในดานตาง ๆ ดังนี้ คุณภาพทางเทคนิค 
(technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ คุณภาพดานหนาที่ (functional quality) เชน  
มีความรูดานการดูแลรักษา ดานการวาความ คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ 
(search qualities) เชน ในการประกาศเกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ  
คุณภาพดานประสบการณ (experience qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถประเมินได
หลังจากการซื้อบริการแลวก็ตาม เปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความเชื่อถือที่ไดรับ  
งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ คือ (1) การสรางความแตกตางจากคูแขงขัน 
(competitive differentiation) (2) คุณภาพการใหบริการ (service quality) (3) ประสิทธิภาพในการ
บริการ (productivity) 
  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2538 หนา 135-137) ใหขอเสนอแนะวาธุรกิจ
จําเปนตองมีการบริหารการตลาดรูปแบบใหม ธุรกิจสมัยใหมจึงมีความคิดทางการตลาด(marketing 
concept) หมายถึง ความคิดซึ่งเปลี่ยนจากความคิดเดิมที่วา ธุรกิจมุงผลิตสินคาโดยใชแรงงานใหเกิด
ประโยชนสูงสุดและผลิตสินคาออกมาขายหรือบริการแกลูกคา แตไมไดคํานึงถึงความพอใจของ
ผูบริโภคหรือผูใชบริการที่จะเปลี่ยนแปลงไป มีผลทําใหธุรกิจขยายสินคาหรือบริการไมไดตาม
เปาหมาย ความผิดพลาดนี้อาจเกิดขึ้นจากผูบริหารไมสนใจขอมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงความ
ตองการของผูบริโภคหรือผูใหบริการ ในที่สุดธุรกิจประสบปญหาการขาดทุน ดังนั้น จึงมีความ
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จําเปนอยางยิ่งที่จะตองแกไข โดยเปลี่ยนแปลงวิธีการบริหารการตลาด เพื่อใหสอดคลองกับสถาน
การปจจุบัน โดยไดเสนอแนวคิดใหมทางการตลาดไว 
  แนวคิดทางการตลาดหมายถึงการยอมรับวาลูกคามีความสําคัญมากเปนอันดับแรก
ซ่ึงเปนแนวคิดในการบริหารธุรกิจภายใตการดําเนินงานและการบริหารการตลาดวา “ลูกคาจะเปน
ศูนยกลาง” ทั้งนี้แนวคิดใหมทางการตลาดดังกลาว จึงตั้งอยูบนพื้นฐานความเชื่อมั่นของนัก
บริหารธุรกิจ 3 ประการ คือ 
  1. แนวคิดมุงเนนลูกคา (a customer orientation) หมายถึงวาการยอมรับลูกคาคือผูที่
มีความสําคัญตอธุรกิจเปนอันดับแรก และแนวทางในการดําเนินธุรกิจนั้นลูกคาจะเปนศูนยกลาง
ของธุรกิจ ผูที่เกี่ยวของทุกฝายจะไดรับประโยชนในสัดสวนที่เหมาะสมหรืในลักษณะสมดุลกันการ
ใหความสําคัญแกลูกคาดังกลาวผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองตระหนักอยูเสมอวาผูบริโภคหรือผู
ใหบริการคือพระราชา (customer is a king) การใหความสําคัญกับลูกคาเชนนี้ ผูผลิตหรือผูบริการ
การตลาดจะตองมีการวางแผนตลอดจนผลิตทุกอยางเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหทราบและ
ตอบสนองในสิ่งที่ผูบริโภคหรือผูใชบริการตองการ กลาวคือ การทราบวาสินคาหรือการบริการ
ชนิดใดรูปแบบและลักษณะเชนใดที่ผูบริโภคตองการ โดยทราบจากผลการวิจัยการตลาดและอาศัย
ขอมูลทางการตลาดประกอบการพิจารณา  รวมทั้งผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการอาจตองใช
ประสบการณที่มีอยูเขามาชวยในการตัดสินใจในเรื่องราวการผลิตสินคาหรืการบริการดวย โดยมี
เปาหมายหลักของธุรกิจ คือ การเพิ่มผลกําไร ใหแกธุรกิจบริการนั้น ผูใหบริการควรมุงเนนการ
ใหบริการที่ประทับใจเกินความคาดหวังของลูกคา รวมไปถึงความตองการที่ลูกคาหรือผูใหบริการ
ตองการใหสินคาบริการถูกจัดสงไปถึงมือลูกคาในสถานที่ เวลา และราคาที่เหมาะสมดวย 
  2. แนวความคิดมุงเนนดานกําไรเปนสําคัญ (a profit center orientation) หมายถึง 
การขายสินคาและการใหบริการของธุรกิจที่มุงใหผลกําไรพอสมควร เปนจุดหมายปลายทางของ
ธุรกิจหรือที่เรียกวาการมุงกําไรเปนสําคัญ ผลกําไรเปนสิ่งที่ผูบริหารธุรกิจปรารถนา เพราะผลกําไร
เปนสิ่งที่ทําใหธุรกิจอยูรอดและสามารถขยายกิจการตลาดที่สรางความพอใจใหกับลูกคา ใน
ภาพรวมทําใหเศรษฐกิจของประเทศขยายตัวมากยิ่งขึ้นอีกดวย แตธุรกิจบางประเภท ไมมีเปาหมาย
ที่มุงกําไรเปนหลัก อาจกําหนดเปาหมายในการขยายหรือสวนแบงตลาดไวสูง กรณีเชนนี้ ธุรกิจมี
คาใชจายในการเพิ่มยอดขายสูง ผลกําไรที่ไดรับอาจนอยลงได แทนที่จะเพิ่มผลกําไรใหสูงขึ้นตาม
ยอดขายแนวคิดทางการตลาดเชนนี้ อาจถือเปนเปาหมายที่สําคัญของธุรกิจก็คือผลกําไรเชนเดียวกัน
แตไมสูงเกินไป เพราะถาหากธุรกิจไมหวังผลกําไรจากการประกอบธุรกิจแลว ยอมทําใหธรกิจ
ประสบความลมเหลวไดในที่สุด ดังนั้นจึงมีธุรกิจบางประเภทที่มิไดมุงเนนเปาหมายเฉพาะผลกไร
เปนหลักเทานั้น แตอาจจะเนนในทางเปาหมายซึ่งเปนเปาหมายทางสังคมเปนหลักก็ได เชน 
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ตั้งเปาหมายไววาจะใหบริการและสรางบรรยากาศทางสิ่งแวดลอมหรือสภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เพื่อใหพนักงานมีสวนสรางสรรคสังคม จําหนายสินคาหรือบริการที่มีความปลอดภัยใหแก
ผูบริโภคหรือผูใหบริการ ซ่ึงเปาหมายดังกลาวจึงขึ้นอยูกับความอยูรอดของธุรกิจและความ
เจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาวดวย นั่นก็คือ ธุรกิจมีผลกําไรบาง เพื่อการอยูรอดของธุรกิจ และ
มิไดมุงเนนผลกําไรสูงสุดเปนหลัก 
  แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจที่มุงผลกําไรดังกลาวยอมจะมีผลกําไรกระทบ
ตอภาพรวมทางเศรษฐกิจของประเทศ กลาวคือถาหากธุรกิจหลายประเภทจํานวนมากชวยเสริมเส
รางเศรษฐกิจ โดยทํากําไรจากการดําเนินธุรกิจหรืขยายกิจการ ยอมทําใหภาพรวมฐานะทาง
เศรษฐกิจของประเทศขยายตัวในอัตราสูง ในที่สุดประเทศก็มีความมั่นคงทางเศรษฐกิจ มี
ความสามารถในการแขงขันกับธุรกิจตางๆ ทั้งในระดับประเทศและตางประเทศได 
  3. แนวคิดเกี่ยวกับการประสานกิจกรรมทางการตลาด (a coordinating marketing 
orientation) หมายถึงการดําเนินธุรกิจใดๆ ก็ตาม ผูบริหารจะตองประสานกิจกรรมทางการตลาด
ทั้งหลายเขาดวยกัน เพื่อใหเกิดความสอดคลอง และสัมพันธซ่ึงกันและกัน ธุรกิจตองทํากิจกรรม
หลายประการที่มุงตอบสนองตอบความตองการและความพอใจของลูกคาและผูบริหารควร
ประสานงานโดยบูรณาการในสวนที่เปนองคประกอบของกิจกรรมทางการตลาดเขาดวยกันถาหาก
ไมมีการประสานงานระหวางกิจกรรมทางการตลาดเขาดวยกันแลวยอมทําใหเก ิดผลเสียหายแก
ธุรกิจที่ประมาณคาออกมาเปนตัวเลขมิได 
  แนวคิดดังกลาวมุงเนนการปฏิบัติงานกิจกรรมทางการตลาดทั้งหมดใหเชื่อมโยง
สัมพันธและสอดคลองกับงานดานอื่นๆ ของบริษัท เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค  คือ การสรางผล
กําไรระยะยาวได ทั้งนี้ผูบริการจําเปนตองใชทักษะในการประสานงานการตลาดเปนสําคัญ ตองมี
แนวความคิดและความรูมุงการบริหารและการตลาดที่กาวไกล เพื่อประโยชนในดานการบริหาร
กิจกรรมตางๆ รวมถึงการใชละการจัดบุคคลากรที่มีทักษะในการบริหารและมีความรูทางดาน
การตลาดมาชวยในการบริหารไดอาจเปนเพาระการจัดโครงสรางองคกรที่ไมเหมาะสมหรืไมรัดกุม
เพียงพอ ทําใหมีการประสานการปฏิบัติระหวางกิจกรรมตางๆ ที่ไมสอดคลองสมบูรณซ่ึงกันและ
กัน  หรืออาจเกิดขึ้นเพราะความขัดแยงระหวางผูบริหารภายในองคกรเดียวกัน รวมถึงการขาด
แนวความคิดในการสรางทีมสรางทีมงานที่แข็งแกรงและการขาดการบริหารเปนทีมโดยมุงแต
ปฏิบัติเฉพาะกิจกรรมที่เห็นวาเปนประโยชนตอตนเองเทานั้น 
  จึงสรุปไดวา คําวา “แนวความคิดทางการตลาด” แตกตางจากคําวา “การตลาด” 
เพราะแนวคิดทางการตลาดเปนปรัชญา เปนทัศนคติทางการตลาด หรือเปนความคิดในเชิงสรรค 
(creative thinking) แตการตลาดเปนการตลาดเปนวิธีการปฏิบัติงานทางการตลาดและกรรมวิธีหรือ
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แนวทางการปฏิบัติงานดานการตลาด ความมุงหมายของแนวคิดทางการตลาดก็เพื่อใหผูบริหารดาน
การตลาดสนใจและเอาใจใสในการที่จะตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางกวางขวาง
มากกวาที่จะยึดถือสินคาหรือบริการเปนหลักสําคัญ หรืมากกวาที่จะคิดหาวิธีดึงดูดลูกคาใหสนใจ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยใหผูบริหารการตลาดใชวิธีประยุกตแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชกับ 
สถานการณ และการบริหารการตลาดในภาวะปจจุบันเปนที่อยูของธุรกิจ รวมถึงความสามารถที่จะ
ทราบความตองการของลูกคาที่เปล่ียนแปลงไปในอนาคตไดอีกดวย และในที่สุดธุรกิจก็สามารถ
บริหารกิจการตามวัตถุประสงคที่กําหนดไวได คือ มีกําไรเพิ่มมากขึ้น 
 3.5  การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน 
(managing competitive differentiation) งานการตลาดของผูใหบริการคือ จะตองทําใหผลิตภัณฑ
แตกตางจากคูแขงขัน ซ่ึงเปนการลําบากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดใน
ความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะ
ตาง ๆ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 135 - 138 ) 
  1.  คุณภาพการใหบริการ (service quality) เปนระดับของการใหบริการซึ่ง 
ไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่คาดหวัง ซ่ึงจะเปนผูตัดสินคุณภาพใหบริการ หรือ เปนการรับรู
ของลูกคาซึ่งลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับ
บริการที่ไดรับจริง ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ  
การรักษาระดับการใหบริการที่ เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตาม 
ความคาดหวังของลูกคา ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะเกิด
ความพึงพอใจถาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (what) เมื่อเขามีความตองการ (when) ณ สถานที่ที่ 
เขาตองการ (where) และในรูปแบบที่เขาตองการ (how) ซึ่งนักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใช
เกณฑตอไปนี้ในการพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 
   1.1  บริการที่นําเสนอ (offering)โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา  
ซ่ึงประกอบดวย 2 ประการคือ (1) การใหบริการขั้นพื้นฐานเปนชุด (primary service package)  
เปนสิ่งที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากธุรกิจ เชน บริการพื้นฐานของโรมแรม ไดแก ความสะอาด  
ความสะดวกสบายในการเขาพัก ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมี
ใหแกผูที่เขาพัก (2) ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service features) ไดแก บริการที่ธุรกิจมี
ใหเพิ่มเติมนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระวายน้ํา มีหองอาหาร 
หองออกกําลังกาย เปนตน 
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   1 .2   การสงมอบบริการ  (delivery)  ธุรกิจตองมีการสงมอบบริการที่มี 
คุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขง โดยการตอบสนองความคาดหวังในดานคุณภาพการ
ใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับ
บริการที่คาดหวัง ถาบริการที่ไดรับต่ํากวาบริการที่คาดหวัง ลูกคาจะไมพึงพอใจหรือเลิกใชบริการ
นั้น ถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา 
   1.3  ภาพลักษณ (image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดย
อาศัยสัญลักษณ (symbol) ตราสินคา (brand) โดยอาศัยเครื่องมือโฆษณา การประชาสัมพันธ และ
การสื่อสารทางการตลาดอื่น ๆ 
   1.4  ลักษณะดานนวัตกรรม (innovative feature) เปนการเสนอบริการใน
ลักษณะที่มีแนวความคิดริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป เชน รานตัดผมสามารถซอย
ผมทรงแปลกใหมได สายการบินที่มีที่นั่งแบบปรับนอนได มีสินคาลดราคา และอินเตอรเน็ตไว
บริการลูกคาบนเครื่องบินเปนตน นอกจากนี้ธุรกิจยังสามารถสรางความแตกตางในดานภาพลักษณ
จากสัญลักษณและตราสินคา เชน โรงแรมโอเรียนเต็ลมีภาพลักษณที่ดีเหนือโรงแรมอื่น  
  2.  โมเดลคุณภาพของการบริการ (service quality model) Parasuraman, Zeithaml 
และBerry  (2004, p. 162) ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงเนนความสําคัญ 
ที่การสงมอบการใหบริการที่คาดหวังซ่ึงเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ  
   2.1  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของ
ผูบริโภค(gap between consumer expectation and management perception) เกิดจากการที่ 
ฝายการจัดการไมสามารถสรางการรับรูในสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวไดทําใหเกิดชองวางนี้ขึ้น ตัวอยาง 
ผูบริหารของโรงพยาบาลคิดวาคนไขตองการอาหารที่ดี แตลูกคาใหความสนใจในการบริการที่ดี
จากพยาบาล 
   2.2  ชองวางระหวางการรับรูในการจัดการและลักษณะคุณภาพการใหบริการ 
(gap between management perception and service quality specifications) ฝายจัดการอาจจะแกไข
ความตองการของลูกคาที่รับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานไว ตัวอยาง ผูบริหารพยาบาล
บอกใหพยาบาลใหบริการคนไขอยางรวดเร็วแตไมไดกําหนดระยะเวลาไว 
   2.3  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (gap 
between service quality specifications and service delivery) พนักงานที่ไมมีความสามารถหรือไม
ได รับการฝกอบรมจะไมสามารถทํ างานใหสอดคลองกับมาตรฐานได   จึ งทํ าให เกิด 
ความขัดแยงกับมาตรฐาน 
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   2.4  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก (gap 
between service delivery and external communications) ความคาดหวังของผูบริโภคไดรับ 
ผลกระทบจากการโฆษณาของบริษัท ตัวอยาง ถาแผนพับของโรงพยาบาลแสดงถึงความสวยงาม
ของหองพักคนไข แตคนไขพบวาสภาพของหองพักไมดี ทําใหเสียภาพลักษณของโรงพยาบาล  
ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา 
   2.5  ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (gap between 
perceived service and expected service) ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัท
แลว พบวา 
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การสงมอบบริการ 
(การสื่อสารกอนและหลัง) 

[Service delivery ( including  
pre-and post-contacts)] 

การติดตอสื่อสาร 
ภายนอกกับผูบริโภค 

(External communication ) 

บริการที่รับรู (Perceived service) 

บริการที่คาดหวัง (Expected) 

การติดตอสื่อสารแบบปากตอปาก 
(Word-of-mouth) 

ความตองการเฉพาะบุคคล 
(Personal needs) 

ประสบการณในอดีต 
(Past experience) 

การแปลความหมายการรับรูเปนการระบุคุณภาพการบริการ  
(Translation of perception into service quality specifications) 

การจัดการการรับรูถึงความคาด หวังของผูบริโภค 
(Management perception of consumer expectations) 

ชองวาง 3 (GAP 3) 

ชองวาง 5 (GAP 5) 

ชองวาง 4 (GAP 4) 

ชองวาง 1  
(GAP 1) 

ชองวาง 2 (GAP 2) 

 
ภาพที่ 2.1 แสดงโมเดลคุณภาพของ การบริการ 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 138  
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แนวคิดเรื่องการจัดการการขนสง 
 
 การขนสงเปนเรื่องสําคัญเรื่องหนึ่งในจํานวนหลาย ๆ  เร่ืองที่ตองคํานึงถึงในแงของ
สถานที่ในการประกอบการกิจกรรมเชิงเศรษฐศาสตร  ซ่ึงประกอบไปกับกิจกรรมอันไดแก  การ
จัดหาการผลิต  และการกระจายสินคาซึ่งอยูในรูปแบบตาง ๆ  โดยทั่ว ๆ  ไปการจัดการขนสง
หมายถึงการเคลื่อนยายสินคาคงคลังจากแหลงผลิตที่จุดหนึ่ง  ไปยังจุดมุงหมายปลายทางที่อีกจุด
หนึ่งในโซอุปทาน 
 โซอุปทานของการขนสงประกอบดวยองคประกอบที่สําคัญ 4 ประการ (ธํารง อุดม
ไพจิตรกุล, 2547, หนา 63-64) ดังนี้ 
 1.  การเก็บรวบรวมสินคา  (collection)  เร่ิมจากการรับสินคาจากแหลงที่มาซึ่งอาจเปน
โรงงานผลิตก็ได สินคาอาจจะหลากหลาย  เนื่องจากมีรูปแบบ  น้ําหนัก  ขนาด  และการหีบหอ  
ตาง ๆ  กัน  โดยปกติการเก็บรวบรวมสินคาจะถูกจัดการในเชิงภูมิภาค (regional basis) หลังจากมี
การรวบรวมสินคาแลว  สินคาเหลานี้จะถูกสงไปรวมกันที่คลังรวบรวมสินคาสวนกลาง 
 2.  การขนสง (transportation) จากจุดรวมสินคาในภูมิภาค  สินคาจะถูกสงไปที่จุดหมาย
ปลายทางที่กําหนด  เมื่อถึงจุดรวมสินคา  สินคาเหลานี้จะถูกแยกออกจากกันเพื่อดําเนินการจัดสง
ตอไป 
 3.  การจัดสง (delivery) การจัดสงเปนกิจกรรมที่ตรงกันขามกับการเก็บรวบรวมสินคา
ซ่ึงไดรับการจัดการเปนสัดสวนในเชิงภูมิภาค  และถือวาเปนสวนที่ตองติดตอโดยตรงกับลูกคา
ปลายทาง 
 4.  การรวมและแยกสินคา (consolidation and de-consolidation) ณ จุดนี้  สินคาจะถูก
รวบรวมกอนที่บรรทุกลงบนยานพาหนะขนสง  สินคาเหลานี้อาจถูกรวบรวมในรูปของตูสินคา  
(container) แพลเล็ต (pallet) หรือการเปลี่ยนวิธีการขนสงไปเปนวิธีอ่ืนโดยไมตองหีบหอใหม  
มูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจของการขนสงเกิดจากการเคลื่อนยายสินคาระหวางจุด 2 จุด  ซ่ึง มีปจจัยตาง 
ๆ  มากมายของกระบวนการขนสงที่กอใหเกิดความตองการบริการขนสงที่หลากหลายปจจัยตาง ๆ   
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 พฤติกรรมผูบริโภค (consumer behavior) 
 ธํารง อุดมไพจิตรกุล (2547, หนา 86) ไดใหความหมายพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง
กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล ในการจัดการ การซื้อ การใชประโยชน 
จากสินคาและบริการที่ซ้ือมาเพื่อตอบสนองความตองการดานพื้นฐานและดานจิตใจ ดวยรายไดที่มี
จํากัดอยางมีประสิทธิภาพ คือ ความพึงพอใจสูงสุด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 192) ไดใหความหมายของพฤติกรรม 
ผูบริโภค วา หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ใน
สินคาและบริการ ซ่ึงคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา หรือเปนขั้นตอนซึ่งเกี่ยวกับ 
ความคิด ประสบการณ การซื้อ การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการ
และความพึงพอใจ หรือหมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภค 
ดวยเหตุผลหลายประการ กลาวคือ (1) พฤติกรรมการบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ 
และมีผลทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูบริโภคได (2) เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (marketing concept) คือ  
การทําใหลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุนี้เราจึงจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือ
กลยุทธการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2539, หนา 5) ไดใหคําจํากัดความ พฤติกรรมผูบริโภค วาเปน 
ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ง
กระบวนการตาง ๆ ของการตัดสินใจ ซ่ึงเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตาง ๆ เหลานั้น 
ซ่ึงคําจํากัดความที่กลาวมานี้แบงออกเปน 3 สวนสําคัญ คือ 
 1.  ปฏิกิริยาของบุคคล ซ่ึงรวมถึงกิจกรรมตาง ๆ เชน การเดินทางไปและกลับจากรานคา 
การจายของในรานคา การซื้อ การขนสินคา การใชประโยชนและการประเมินคาสินคาและบริการที่
มีจําหนายอยูในตลาด 
 2.  บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ ซ่ึง
หมายถึงผูบริโภคคนสุดทาย (the ultimate consumer) เรามุงที่ตัวบุคคลผูซ้ือสินคาและบริการเพื่อ
นําไปใชบริโภคเอง และ/หรือ เพื่อการบริโภคของหนวยบริโภคตางๆ ที่มีลักษณะคลายคลึงกัน เชน 
ครอบครัวและเพื่อน เราพิจารณาหนวยบริโภควา รวมถึงแมบานในฐานะที่เปนตัวแทนการจัดซ้ือ 
ของครอบครัวและบุคคลบางคนที่ซ้ือของขวัญใหผูอ่ืนดวยอยางไรก็ดีเราไมพิจารณาถึงการที่บุคคล
ซ้ือใหกับองคการธุรกิจ หรือสถาบันตาง ๆ 
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 3.  กระบวนการตาง ๆ ของการตัดสินใจ ซ่ึงเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยา 
ตาง ๆ เหลานี้ ซ่ึงรวมถึงการตระหนักถึงความสําคัญของกิจกรรมการซื้อของผูบริโภคที่กระทบ
โดยตรงตอปฏิกิริยาทางการตลาดที่เราสังเกตเห็น เชน การติดตอกับพนักงานขาย ส่ือโฆษณา และ 
การเปดรับขาวสารโฆษณา การสอบถามอยางไมเปนทางการจากญาติมิตร การสรางความโนมเอียง 
หรือเกณฑในการประเมินคาทางเลือกตาง ๆ และปฏิกิริยาตางๆ เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหลังจาก
ระบุ และพิจารณาทางเลือกตาง ๆ เปนอยางดีแลว 
 ความหมายของบุคลิกภาพ  
 คําวา บุคลิกภาพ เปนคําที่ใชกันบอยและใชกันในความหมายที่แตกตางกันออกไปเปน
หลายรูปแบบ ดังนี้ 
 บุคลิกภาพ  หมายถึง  ผลรวมของลักษณะบุคคลที่แตกตางกัน  3  ประการ  คือ  
ดานสรีระ ดานความรูสึกที่มีตอผูอ่ืน และวิธีการเรียนรูและประสบการณ ซ่ึงเมื่อนํามาประกอบกับ
โครงสรางทางดานความเชื่อและทัศนคติแลว จะสงผลเปนพฤติกรรมที่มองเห็นไดและแตกตางกัน
ไปในสถานการณเฉพาะของแตละบุคคล (อรวรรณ  ปลันธนโอวาท, 2537, หนา 48) 
 ฉลอง ภิรมยรัตน (2521, หนา 29) ใหความหมายวา บุคลิกภาพ คือลักษณะ 
การแสดงออกทั้งมวลของปฏิกิริยาทางจิตวิทยาและทางสังคมของบุคคลที่มีตอส่ิงแวดลอม 
 เดโช สวนานนท (2518, หนา 126) กลาววาบุคลิกภาพเปนสิ่งที่เขามาเกี่ยวของใน 
ทุกสถานการณรอบตัว เชน การคัดเลือกบุคคลเขาทํางานของบริษัทหรือ ราชการ การอบรม 
ในสถาบันการศึกษาระดับตาง ๆ แมกระทั่งการคัดเลือกนางงามจักรวาลก็ถือเอาบุคลิกภาพ 
ของผู เขาประกวดเปนเกณฑสําคัญในการตัดสิน เชนกัน ความสําเร็จและความลมเหลวใน 
การปฏิบัติงานจะอางถึงบุคลิกภาพอยูเสมอ รวมทั้งปญหาตาง ๆ ที่ตองเผชิญในแตละวันก็เปน
ปญหาที่มีสวนเกี่ยวของกับบุคลิกภาพทั้งส้ิน  
 จากความหมายขางตน สามารถสรุปความหมายของบุคลิกภาพไดวา บุคลิกภาพ 
หมายถึง ลักษณะนิสัย ทาทาง การกระทํา ความนึกคิดของบุคคลและพฤติกรรมโดยรวมที่
แสดงออกทั้งภายนอกและภายในของบุคลากรในหนวยงาน  
 องคประกอบและโครงสรางของบุคลิกภาพ 
 บุคลิกภาพมีความหมายกวางและหลากหลายแนวความคิดดังที่กลาวมาแลว แตมี
องคประกอบที่ใชกําหนดแนวทางในการพิจารณาบุคลิกภาพของแตละคน โดย ( ฉลอง ภิรมยรัตน,  
2521, หนา 29) มีความเห็นวาควรยึดหลักเกณฑเหลานี้ คือ  
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 1.  ลักษณะทางกายไดแก รูปราง ทรวดทรง ความสูง น้ําหนัก สีผม ผิวพรรณหนาตา 
ทวงที ความสมบูรณหรือความปกติของอวัยวะ ฯลฯ ส่ิงเหลานี้ยอมเปนเครื่องแสดงใหทราบ
ประสิทธิภาพของบุคคลวาเปนอยางไร  
 2.  คุณลักษณะทางจิตใจ เชน สติปญญา ความทรงจํา จินตนาการ ความถนัด เจตคติ
ความสนใจ ความตั้งใจ การตัดสินใจ ความคิดดวยเหตุผล เปนตน ซ่ึงส่ิงเหลานี้เกี่ยวของกับสมอง
ทั้งส้ิน  
 3.  อุปนิสัย หมายถึง ลักษณะผลรวมของนิสัยหลาย ๆ อยางของบุคคลที่แสดงออกเปน
พฤติกรรมเปนระยะเวลายาวนานพอสมควรจนเปนความประพฤติ หรือความมีศีลธรรมจรรยา
มารยาทและคุณธรรม เชน ความสุภาพออนโยน ความซื่อสัตย ความเชื่อถือได ฯลฯ เหลานี้เปน
กิริยาอาการที่สอดคลองกับปทัสถานของสังคมทางอารมณ ไดแก ความรูสึกแหงจิตใจที่กอใหเกิด
การกระทําตาง ๆ เชน ตื่นเตน โกรธ กลาหาญ หวาดกลัว ราเริง หดหู กังวลฯลฯ กําลังใจ คือ 
ความสามารถที่จะควบคุมหรือบังคับกิริยาอาการตางๆ ที่กระทําไป โดยเจตนา เชน กระฉับกระเฉง
วองไว เฉื่อยชา ความอดทน เปนตน 

 4.  การสมาคม คือ กิริยา ทาทาง อาการที่บุคคลแสดงตอผูอ่ืน เชน ชอบคบหาสมาคม 
หรือชอบเก็บตัว เมตตาปราณีตอผูอ่ืน หรือไมสนใจผูใด เปนตน ความรู ความสามารถ อํานาจ ฐานะ 
ความชํานาญ มีอิทธิพล มียศถาบรรดาศักดิ์ ฐานะการเงินดี เหลานี้เปนปจจัยสงเสริมบุคลิกภาพอยาง
มาก 
 องคประกอบสําคัญที่มีอิทธิพลตอการพัฒนาบุคลิกภาพ สามารถแบงออกไดเปน  
2 องคประกอบ ดังนี้ 
 1.  องคประกอบทางพันธุกรรมและทางเสรีวิทยา ไดแก รูปราง หนาตา 
 2.  องคประกอบทางสิ่งแวดลอม ไดแก อิทธิพลของวัฒนธรรม ความเชื่อ  
 สวนโครงสรางของบุคลิกภาพจะประกอบกันเปนความเชื่อ จนสามารถกลาวไดวา
โครงสรางของบุคลิกภาพ คือ กลุมความเชื่อและทัศนคติซ่ึงมีประจําตัวทุกคนและจะสงผลใหแตละ
คนมีพฤติกรรมแตกตางกันไปในสถานการณหนึ่ง ๆ เชน  คนอวนจะสนใจขอมูลเกี่ยวกับ 
วิธีลดความอวน นักเรียนในชนบทบางคนจะสนใจที่จะออกไปชวยบิดามารดาประกอบอาชีพ 
เมื่อจบการศึกษาภาคบังคับ บางคนสนใจจะเรียนตอมหาวิทยาลัย เหลานี้เปนบุคลิกภาพที่เกิดจาก
ประสบการณและโลกทรรศน ที่แตกตางกัน ทําใหถูกโนมนาวใจไดตางกัน ซ่ึงโครงสรางของ
บุคลิกภาพที่สําคัญไดแก ความกาวราว ความตองการสัมฤทธิผล ความยึดมั่นในความเห็น  
ความเครงระเบียบ ความเห็นแกตัว และความกระวนกระวาย (อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2537,  
หนา 48) 
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 ทฤษฎีบุคลิกภาพ   
 ทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพมีการศึกษาในหลากหลายรูปแบบตามการวิจัยของนักจิตวิทยา
ทั่วไป แตในที่นี้จะเสนอเฉพาะทฤษฎีบุคลิกภาพที่เกี่ยวกับลักษณะนิสัยของ H.J. Eysenck พนมพร 
พนมวัน ณ อยุธยา (2533, หนา 15) ไดอางถึงทฤษฎีของ H.J. Eysenck ที่สังเกตจากลักษณะนิสัย
ของคนและนําลักษณะที่แตกตางกันมาหาความสัมพันธโดยวิธีการวิเคราะหองคประกอบออกเปน 
2 มิติ มิติหนึ่งเปนการแสดงออกคูคานกับการเก็บตัว (extraversion introversion) และอีกมิติหนึ่ง
เปนการหวั่นไหวในสภาวะอารมณคูคานกับอารมณมั่นคง (neuroticism stability)  
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค S-R Theory 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 196) ไดกลาววา โมเดลพฤติกรรม 
ผูบริโภค (consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ 
ผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุน
ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือ
ผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ 
ซ่ึงจะนําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (buyer’s 
purchase decision) 
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (response) ดังนั้น โมเดลนี้ จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎี ดังนี้ 
 1.  ส่ิงกระตุน (stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นภายในรางกาย (inside stimulus) และส่ิง
กระตุนจากภายนอก (outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (buying 
motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอก
ประกอบดวย 2 สวน คือ 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถ
ควบคุมและ ตองการจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการซื้อ 
   1 . 1 . 2   ส่ิ ง กระตุ นด านร าคา  (Price) เ ช น  การกํ าหนดราคาสินค า ให 
เหมาะสมกับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
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   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (distribution หรือ place) เชน การ
จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการ
ซ้ือ 
  1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-
ถอน เงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนดานกฎหมายและการเมือง (law and political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย ใน
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกของผูซ้ือ (buyer’s block box) ความรูสึกนึกคิดของ 
ผูซ้ือเปรียบเทียบเหมือนกลองดํา (block box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตอง
พยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของ 
ผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
  2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานจิตวิทยา 
  2.2 กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (buyer’s decision process) ประกอบดวย 
5 ขั้นตอน คือ 
   2.2.1  การรับรูความตองการ (ปญหา) 
   2.2.2  การคนหาขอมูล 
   2.2.3  การประเมินผลทางเลือก 
   2.2.4  การตัดสินใจซื้อ 
   2.2.5  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s response) เปนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หรือผู
ซ้ือ (buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1  การเลือกซื้อผลิตภัณฑ (product choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 
ผูบริโภคมีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมี่กึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 
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  3.2  การเลือกตราสินคา (brand choise) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลองจะเลือก
ยี่หอใด เชน โฟรโมสต  มะลิ เปนตน 
  3.3  การเลือกผูขาย (dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใด หรือ
รานใกลบานรานใด 
  3.4  การเลือกเวลาในการซื้อสินคา (purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา 
เชา กลางวัน หรือเย็นในการซื้อนมสดกลอง 
  3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ
หนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (analysis consumer behavior) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ  (2541, หนา 216-220) ไดใหความหมายของ 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (analysis consumer behavior) ไววา เปนการคนหาหรือวิจัย 
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ และ 
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
การตลาด (marketing strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะและพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 
who?, what?, why?, when?, where, และ how? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 70s  
ซ่ึงประกอบดวย occupants, objects, objective, organizations, occasions, outlets and operation  
ดังแสดงในตารางที่ 2.1 แสดงการใชคําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ เกี่ยวกับพฤติกรรม 
ผูบริโภครวมทั้งการใชกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
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ตารางที่ 2.1 คําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
(7Os) 

 
คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
 (Who is in the target market?) 

 

ลักษณะกลุมเปาหมาย  (Occupants) 
ทางดาน 
1.  ประชากรศาสตร 
2.  ภูมิศาสตร 
3.  จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 
4.   พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด(4Ps) ประกอบดวย 
กลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา การจัด
จําหนายและการสงเสริม 
การตลาดที่เหมาะสม และสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของ
กลุมเปาหมายได 

2.บริโภคซื้ออะไร  
(What does the consumer buy?) 
 

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) สิ่ง
ที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ ก็คือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product 
component) และความแตกตางที่
เ ห นื อ ก ว า คู แ ข ง ขั น  (competitive 
differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ  
(Product strategies) 
ประกอบดวย 
1.  ผลิตภัณฑหลัก 
2.  รูปลักษณผลิตภัณฑ  
ไดแก การบรรจุภัณฑ 
 ตราสินคา รูปแบบบริการ  
คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม 
3.  ผลิตภัณฑควบ 
4.  ผลิตภัณฑที่คาดหวัง 
5.  ศักยภาพผลิตภัณฑ 
(competitive differentiation) 
ประกอบดวย ความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑบริการ พนักงานและ
ภาพลักษณ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 
 (Why does the consumer buy?) 
 

วัตถุประสงคในการซื้อ  (Objective) 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อตอบสนองความ
ตองการของเขาดานรางกายและดาน
จิตวิทยาซึ่ งตองศึกษาถึงปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ 
1.  ปจจัยภายในหรือปจจัยทางจิตวิทยา 
2.  ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
3.  ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมาก คือ 
1 .  กลยุทธด านผลิตภัณฑ  (product 
strategies) 
2 .  กลยุทธการส ง เสริมการตลาด 
(promotion strategies) ระกอบดวยกล
ยุทธการโฆษณา  การขายโดยใช
พนักงานขาย การสงเสริมการขาย การ
ใหขาว การประชาสัมพันธ 
3. กลยุทธดานราคา (price strategies) 
4. กลยุทธดานชองทางการจัดจําหนาย 
(distribution channel strategies) 
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ตารางที่ 2.1 คําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
(7Os) (ตอ) 

 
คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who 
participates in the buying?) 
 

บทบาทของกลุมตาง ๆ
(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
1.  ผูริเร่ิม 
2.  ผูมีอิทธิพล 
3.  ผูตัดสินใจซื้อ 
4.  ผูซื้อ 
5.  ผูใช 

กลยุทธที่ ใชมาก  คือ  กลยุทธการ
โฆษณาและ  (ห รือ ) กลยุทธ ก า ร
สงเสริมการตลาด (advertising and 
promotion strategies) โดยใชกลุม
อิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน ชวง
เดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของ
ป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใด 
ข อ ง วั น โ อ ก า ส พิ เ ศ ษ ห รื อ 
เทศกาลวันสําคัญตาง ๆ 

กลยุทธที่ ใชมาก  คือ  กลยุทธการ
ส ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด  (promotion 
strategies) เชน ทําการสงเสริม
การตลาด  เมื่อใดจะสอดคลองกับ
โอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่
ผู บ ริ โ ภ ค  ไ ป ทํ า ก า ร ซื้ อ  เ ช น 
หางสรรพสินคา  ซุปเปอร-มาร เก็ต 
รานขายของชํา บางลําพู พาหุรัด สยามส
แควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางจัดจําหนาย 
(distribution channel strategies) บริษัท
นําผลิตภัณฑเขาสูตลาดเปาหมาย โดย
พิจารณาวาจะผานคนกลางอยางไร 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operation) ประกอบดวย  
1.  การรับรูปญหา 
2.  การคนหาขอมูล 
3.  การประเมินผล ทางเลอืก 
4.  ตัดสินใจซื้อ 
5.  ความรูสึก ภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ ใชมาก  คือ  กลยุทธการ
ส ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด  (promotion 
strategies) ประกอบดวยการโฆษณา 
การขายโดยใชพนักงานขาย  การ
ส ง เ ส ริ ม ก า ร ข า ย  ก า ร ใ ห ข า ว
ประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง เชน 
พนักงานขายจะกําหนดวัตถุประสงค
ใ น ก า ร ข า ย ใ ห ส อ ด ค ล อ ง กั บ
วัตถุประสงคในการตัดสินใจซื้อ 

 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 125 
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 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค สามารถอธิบายไดวา ลักษณะของ 
ผูใชบริการไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยใดบาง และมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคอยางไรเพื่อจะได
นําขอมูลไปใชตอไป 
 ปจจัยท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค 
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 32-33) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดดวยลักษณะ
ทางกายภาพ  และลักษณะทางกายภาพถูกกําหนดดวยสภาพทางจิตวิทยา  โดยสภาพทาง 
จิตวิทยาถูกกําหนดดวยครอบครัว และครอบครัวถูกกําหนดดวยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกําหนด
ดวยวัฒนธรรมของแตละทองถ่ิน ปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางหลีกเลี่ยงไมได มีดังนี้ 
 1. ลักษณะทางสรีระ (physiological condition) สรีระเปนปจจัยเบื้องตนใน 
การกําหนดพฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค เนื่องจากมีบทบาทมากที่สุดใน 
การตัดสินใจของมนุษย เปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได เพราะสิ่งเหลานี้เปนความตองการของรางกาย 
สวนใหญเปนปจจัยส่ี ซ่ึงประกอบดวยอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค ที่บังคับใหเรา
ตองประพฤติปฏิบัติ เชน เราจําเปนตองรับประทานอาหารเพราะหิว เราตองรับประทานยา  
เพราะไมสบาย เปนตน ดังนั้นสิ่งแรกที่บังคับมนุษยใหเกิดพฤติกรรมผูบริโภค คือ เหตุผลทางสรีระ 
เปนสิ่งที่เปนพื้นฐานมากที่สุด 
 2.  สภาพทางจิตวิทยา (psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่เกิด
จากสภาพจิตใจ ซ่ึงเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย เปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ
มนุษย ลักษณะความตองการการตอบสนองในเรื่องเดียวกัน แตสภาพทางจิตใจไมเหมือนกัน เชน 
คนบางคนรับประทานอาหารตามรานริมบาทวิถีได  แตบางคนตองรับประทานอาหารใน 
รานติดแอร หรือรานในโรงแรม หรืออยางเชน การสวมแวนสายตา บางคนสวมเพื่อใหอานหนังสือ
ไดเทานั้น แตบางคนตองการความเทหดวย ดังนั้น กรอบแวนก็จะมีราคาแตกตางไป ซ่ึงเปนสภาพ
ทางจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน 
 3.  ครอบครัว (family) เปนกลุมสังคมเบื้องตนที่บุคคลเปนสมาชิกอยู ครอบครัวเปน
แหลงอบรมและสรางประสบการณของบุคคล  ถายทอดนิสัย  และคานิยม  ลักษณะของ 
ครอบครัวจึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอื่น ๆ ครอบครัวเปนสวนหนึ่งของ
สังคม (socialization) และ ครอบครัวถือเปนหนวยที่มีบทบาทในแงของการเตรีมตัวผูบริโภคเขาสู
สังคม (socializing agent) สังคมกร (socialization) คือ กระบวนสําหรับเตรียมคนใหเขาสูสังคม  
ซ่ึงจะมีหนวยที่จะเขากระบวนการนี้ (socializing agent) หลายหนวย เชน ครอบครัว โรงเรียน วัด 
สถาบันการเมือง สถานบันสื่อมวลชน เปนตน ขณะที่ผูบริโภคแตละคนเจริญเติบโตมานั้น ก็ไดรับ
การอบรมสั่งสอนมาจากครอบครัว เชน ครอบครัว โรงเรียน วัด สถาบันการเมือง  
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สถาบันสื่อมวลชน เปนตน ขณะที่ผูบริโภคแตละคนเจริญเติบโต ก็ไดรับการอบรมสั่งสอนมาจาก
ครอบครัว เชน บางคนถูกสอนใหไหวพระกอนนอน บางคนถูกสอนใหดื่มนมกอนนอน ฯลฯ ส่ิง
เหลานี้เปนสิ่งที่ไดมาจากครอบครัว ซ่ึงส่ิงที่สําคัญที่สุดที่ไดจากครอบครัว คือ นิสัย และคานิยม 
 4.  สังคม (social group) เปนส่ิงที่อยูรอบตัวเรา ซ่ึงจะมีผลทําใหเราตองทําตัวให
สอดคลองกับบรรทัดฐาน (norm) ของสังคม การที่ผูบริโภคเปนคนชั้นสูง ชนชั้นกลางหรือ 
ชนชั้นต่ํา ซ่ึงแตละชนชั้นก็จะมีพฤติกรรมแตกตางกัน เชน บางคนชอบเที่ยวในประเทศไทย บางคน
ชอบเที่ยวตางจังหวัด แตขณะที่บางคนชอบเที่ยวตางประเทศ วัฒนธรรมของชนชั้นจะบงบอก 
ถึงพฤติกรรมการบริโภคของผูบริโภควาจะใชเส้ือผาแบบไหน รับประทานอาหารแบบไหน  
จะทองเที่ยวที่ไหน ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสอนผูบริโภคทั้งหมด เพราะมนุษยหลีกหนีการเปนสวนหนึ่ง
ของชนชั้นไมได อยางไรก็ตามตองมีชนชั้นเปนของตนเอง เชน เปนชาวไร ชาวนา เปนกรรมกร 
เปนขาราชการ เปนเจาของธุรกิจ เปนเศรษฐี เปนนายธนาคาร ส่ิงเหลานี้จะเปนผูกําหนดใหมนุษย
เสมอ อีกประการหนึ่ง สงครามชนชั้นเปนสงครามถาวรไมมีวันหยุด ตลดอดชีวิตของมนุษย 
จะตองพบกับสงครามชนชั้นตลอด เพราะชนชั้นลางจะไลตามชนชั้นบน  สวนชนชั้นบนจะหนี 
ชนชั้นลางไป เชน การใชน้ําหอม พอชนชั้นสูงเริ่มใชน้ําหอมอะไร ชนชั้นลางก็ใชตาม ชนชั้นสูงก็
ตองเปลี่ยนยี่หอใหสูงไปเรื่อย ๆ 
 5.  วัฒนธรรม (culture) ไมวาจะอยูชนชั้นใดในสังคมก็ตาม จะตองมีวัฒนธรรมเปน 
ตัวครอบงํา วัฒนธรรมคือ วิถีชีวิตที่คนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพื่อความงอกงามของ 
สังคม คําวา วัฒนะ แปลวา งอกงาม ธรรม แปลวา ส่ิงที่ดีงาม ดังนั้น วัฒนธรรม แปลวา ส่ิงดีส่ิงงามที่คนใน
สังคมยอมรับที่จะประพฤติปฏิบัติรวมกันเพื่อใหสังคมนั้นดําเนินไปดวยดี วัฒนธรรมเปนสิ่งที่มนุษย
สรางขึ้น (man made product) วัฒนธรรมไมใชส่ิงถาวร วัฒนธรรมเปนสิ่งมีชีวิต สามารถเปลี่ยนแปลงได 
แตอาจจะใชเวลานาน เนื่องจากเปนการยอมรับของสังคมที่กวางขวาง และเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดยากมาก 
เปนที่มาของรูปแบบการดํารงชีวิตและคานิยม (value and lifestyle) 
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ปจจัยสภาพแวดลอม 
(Environmental) 

ระดับความตองการซื้อ 
(level of demand) 
ภาวะเศรษฐกิจ 
(economic outlook) 
อัตราดอกเบี้ย 
(interest rate) 
อัตราการเปลี่ยนแปลง
ทางเทคโนโลยี 
(rate of technological 
change) 
การพัฒนาดานการเมือง
และขอหามตาง ๆ  
(political and regulatory 
developments) 
การพัฒนาการแขงขัน  
(competitive 
developments) 
การตระหนักถึงความ
รับผิดชอบ 
(social responsibility) 

ปจจัยภายในองคการ 
(Organizational) 

วัตถุประสงค 
(objective) 
นโยบาย 
(policies) 
กระบวนการ 
(procedures) 
โครงสรางของ 
องคการ 
(organizational 
structures) 
ระบบ 
(system) 

ปจจัยระหวางบุคคล 
(Interpersonal) 

ความสนใจ 
(interests) 
อํานาจ 
(authority) 
สถานะ 
(status) 
ความเห็นอกเห็นใจ 
(empathy) 
การชักชวน 
(persuasiveness) 

ปจจัยเฉพาะบุคคล 
(Individual) 

อายุ (age) 
รายได (income) 
การศึกษ(education) 
ตําแหนงงาน 
(job position) 
บุคลิกภาพ 
(personality) 
ความเสี่ยง (risk) 

ผูซื้อ 
(สินคา
ธุรกิจ) 

(business 
buyer) 

 

ภาพที่ 2.2 แสดงปจจยัที่สําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรมการซื้อสินคาธุรกิจ 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 235 
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 กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค ( the consumer purchase decision process ) 
 สุปญญา ไชยชาญ (2543, หนา 136-138) กลาววา กระบวนการตัดสินใจของ 
ผูบริโภค เปนลําดับการกระทําซึ่งดําเนินตอเนื่องไปจนถึงการซื้อหรือไมซ้ือ ซ่ึงประกอบดวย
กระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ 
 
 

 
 

การยอมร
ป

ับ 
ญหา 

การเสาะ
แสวงหา 

การประเมินผล
ทางเลือก 

พฤติกรรม
หลังการซื้อ 

การตัด 
สินใจซื้อ 

 

ภาพที่ 2.3 แสดงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
ที่มา : สุปญญา ไชยชาญ, 2543, หนา 136 
 
 1.  การยอมรับปญหา (problem recognition) หมายถึง สภาวะที่ผูบริโภครูและประจักษ
ชัดวา  ความปรารถนาของเขากับความเปนจริงที่ดํ ารงอยู  ยังมีขอแตกตางกัน  ทั้ งระดับ 
ความเปนจริงที่ดํารงอยูนั้นยังต่ํากวาระดับความปรารถนา 
 เสรี วงษมณฑา (2542 , หนา 183) ไดกลาววา ปญหา คือ ความแตกตางระหวางสภาพ
อันเปนอุดมคติ (ideal) กับสภาพอันเปนจริง (reality) การยอมรับปญหาของผูบริโภค จะกอใหเกิด
แรง ขับ  ( drive) ที่ จะตองหาหนทางแกปญหานั้น  แรงขับจะมีกํ า ลังมากถ า 
ความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกันมาก และจะทําใหผูบริโภคตองหาหนทางแกปญหานั้น
โดยเร็ว แตแรงขับจะมีกําลังนอย ถาความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกันนอย ซ่ึงจะทําให
ผูบริโภคไมกระตือรือรนที่จะหาหนทางแกปญหา 
 2.  การแสวงหาสารสนเทศ (information search) สารสนเทศเกี่ยวกับวิธีแกปญหา 
ที่ผูบริโภคเสาะแสวงหา คือ สวนประสมการตลาดที่นักการตลาดจํานวนมากนําออกมาเสนอ  
ซ่ึงผูบริโภคจะแสวงหาจากสี่แหลง ดังนี้ 
  2.1  แหลงบุคคล (personal source) ไดแก แหลงที่เปนบุคคลอื่น เชน สมาชิกใน
ครอบครัว ญาติ มิตร เพื่อนบาน เพื่อนรวมงาน หรือคนแปลกหนา เปนตน 
  2.2  แหลงการคา (commercial source) ไดแก แหลงที่นักการตลาดจัดใหมีขึ้น เชน 
การโฆษณา การประชาสัมพันธ พนักงานขาย ผูแทนจําหนาย บรรจุภัณฑ หรือการตั้งแสดง 
สินคา 
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  2.3  แหลงสาธารณะ (public source) ไดแก แหลงที่มีสารสนเทศไวใหประชาชน 
ทั่วไปแสวงหา เชน ส่ือมวลชนตาง ๆ หองสมุด นามสงเคราะห หรือองคการรัฐบาล เปนตน 
  2.4 แหลงประสบการณ (experience source) ไดแก แหลงที่มีอยูในตัว 
ผูบริโภคเอง ซ่ึงเกิดจากที่เคยใช เคยตรวจสอบ หรือเคยสัมผัสเกี่ยวของดวยวิธีตาง ๆ เปนตน 
 จํานวนสารสนเทศที่ผูบริโภคจะแสวงหาและระดับความพยายามที่ผูบริโภคจะใชไปใน
การแสวงหา จะมากหรือนอยเพียงใด ยอมขึ้นอยูกับจํานวนสารสนเทศที่ผูบริโภคมีอยูแลว และ
ระดับความสําคัญของปญหาที่ผูบริโภคกําลังหาหนทางแกไข ซ่ึงถาสารสนเทศที่มีอยูมีมากแลว 
ยอมแสวงหาเพิ่มเติมนอย ใชความพยายามนอย แตถาสารสนเทศที่มีอยูเดิมมีนอย ยอมตองแสวงหา
เพิ่มเติมมาก ใชความพยายามมาก ถาปญหานั้นมีความสําคัญนอย ยอมแสวงหาสารสนเทศนอย ใช
ความพยายามนอย 
 3.  การประเมินผลทางเลือก (alternatives evaluation) เมื่อถึงขั้นตอนนี้ ผูบริโภคจะ
กําหนดเกณฑตาง ๆ ขึ้นมา เพื่อวัดและเปรียบเทียบคุณคาของสวนประสมการตลาด ที่จัดเก็บ 
รวบรวมมานั้นเกณฑเหลานี้  ไดแก  รายละเอียดสวนประสมการตลาดที่พึงประสงคหรือ 
ไมพึงประสงค หากเกณฑในการประเมินผลทางเลือกที่ผูบริโภคกําหนดขึ้นมามีมากกวาหนึ่งอยาง  
ผูบริโภคอาจใชวิธีกําหนดน้ําหนักความสําคัญ และใหคะแนนแกเกณฑแตละอยาง แลวนํามา
คะแนนที่แตละทางเลือกทําไวมาเปรียบเทียบกัน 
 4.  การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) หลังจากขั้นตอนการประเมินผลทางเลือกแลว 
เมื่อผูบริโภคไดเรียงลําดับคะแนนของการเลือกตาง ๆ ไวแลว ความตั้งใจซื้อก็เกิดขึ้น พอมาถึงการ
ตัดสินใจซื้อจะเปนการเลือกเอาทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลาย ๆ ทางเลือกนั้น โดยทั่วไป
ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ผานเกณฑดวยคะแนนดีที่สุด ซ่ึงแปลวาผูบริโภคชอบมากที่สุด
ดวย แตอาจมีปจจัยอ่ืนมาสอดแทรกทําใหไมสามารถเลือกผลิตภัณฑที่ชอบมากที่สุดได คือ ทัศนคติ
ของบุคคลอื่นและเหตุเหนือความคาดหมาย 
 5.  พฤติกรรมหลังการซื้อ (post purchase behavior) หลังจากที่ไดซ้ือผลิตภัณฑมา และ
ไดบริโภคแลว  ผูบริโภคจะเรียนรูวาผลิตภัณฑนั้นสามารถแกไขปญหาจริงหรือไม สราง 
ความพอใจใหมากนอยเพียงใด เกณฑในการวัดความพอใจนั้น ผูบริโภคจะใชความคาดหวังที่ตั้ง
เอาไวกอนการซื้อเปนมาตรฐานวัดขีดความสามารถในการแกไขปญหาของผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑ
แกปญหาไดเกินกวาที่คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความยินดี หรือพอใจมาก 
 มาตรฐานความคาดหวังของผูบริโภคจะสูงหรือต่ําเพียงใดนั้น ยอมขึ้นกับสารสนเทศที่
ไปแสวงหามาจากแหลงตาง ๆ ในกรณีที่ผูบริโภคไดรับความไมพอใจจาการไดบริโภคผลิตภัณฑ 
ผูบริโภคอาจจะเก็บงําความรูสึกไมพอใจเอาไวเงียบ ๆ ก็ได หรืออาจมีปฏิกิริยาตอบโตก็ได 
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 รูปแบบพฤติกรรมการซื้อ 4 แบบ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 215-217) ไดกลาวถึงพฤติกรรมการซื้อ  
4 แบบ (four types of buying behavior) ดังนี้ 
 1. พฤติกรรมการซื้อแบบสลับซับซอน (complex buying behavior) เปน 
พฤติกรรมการซื้อที่มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อสูงในผลิตภัณฑที่มีความแตกตาง
ระหวางตราสินคาสูงหรือผลิตภัณฑที่มีราคาแพง ซ้ือไมบอย และมีความเสี่ยงสูง โดยท่ัวไป 
ผูบริโภคยังไมรูจักเกี่ยวกับประเภทผลิตภัณฑ ตัวอยาง การซื้อคอมพิวเตอรสวนตัว (PC) ผูบริโภค
ยังไมรูถึงคุณสมบัติคอมพิวเตอร พฤติกรรมนี้ประกอบดวยกระบวนการดังนี้ ผูบริโภคตองผาน
กระบวนการเรียนรู (learning process) โดยพัฒนาความเชื่อถือ (beliefs) และทัศนคติ (attitudes) 
เกี่ยวกับผลิตภัณฑแลวพัฒนาทัศนคติ ซ่ึงนําไปสูการเลือกซื้อผลิตภัณฑที่คํานึงความแตกตาง
ระหวางตราสินคา ดังนั้น จึงตองพัฒนากลยุทธซ่ึงชวยใหผูซ้ือในการเรียนรูคุณสมบัติผลิตภัณฑ 
ตาง ๆ และสรางความแตกตางระหวางคุณลักษณะของผลิตภัณฑ โดยใชส่ือบรรยายถึงขอได 
เปรียบ การจูงใจของพนักงานขายและรานคา 
 2.  พฤติกรรมการซื้อแบบลดความสลับซับซอน (dissonance reducing buying behavior) 
เปนพฤติกรรมการซื้ อที่ มี ความสลับซับซอนในการตัด สินใจซื้ อ สูงในผลิตภัณฑที่ มี 
ความแตกตางระหวางตราสินคาต่ํา ความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อสูงจะเกิดในกรณีที่มี 
การซื้อสินคาราคาแพง ซ้ือไมบอย และมีความเสี่ยงสูง ผูซ้ือจะทําการสํารวจตลาดกอนวามีสินคาใด
วางจําหนายบาง ซ่ึงหากพบความแตกตางในคุณภาพผูซ้ือก็อาจตัดสินใจซื้อสินคาที่ราคาแพงกวา 
ตัวอยาง ในการซื้อเฟอรนิเจอรหากพบวามีความแตกตางระหวางตราสินคานอย การตัดสินใจซื้อ
ขึ้นอยูกับราคาหรือความสะดวก ดังนั้น จะตองสรางความเชื่อถือและการประเมินทางเลือก เพื่อชวย
ใหผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ดีเกี่ยวกับการเลือกตราสินคา  
 3.  พฤติกรรมการซื้อแบบประจํา (habitual buying behavior) เปนพฤติกรรมซื้อท่ีมีความ
สลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อต่ําในผลิตภัณฑที่มีความแตกตางระหวางตราสินคาต่ํา เชน การซื้อ
สบู แปง ยาสีฟน ผงซักฟอก เปนตน โดยทั่วไปผูบริโภคจะไมยึดติดกับตราสินคา เพราะการเลือก
ตราสินคาขึ้นอยูกับอิทธิพลของสินคาที่มีอยู ระยะเวลาที่ใช และความตองการที่แตกตางกัน แต
ลักษณะทั่วไปเปนการปฏิบัติของผูซ้ือแบบประจํา ไมตองใชความคิดหรือเวลาเพื่อการคนหาในการ
ซ้ือมากนัก สําหรับผลิตภัณฑประเภทนี้ จําเปนตองใชการสงเสริมการตลาดและการเนนราคา เพื่อ
กระตุนใหเกิดการทดลองซื้อ การใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศนจะไดรับความสําเร็จมากกวาสื่อ
ส่ิงพิมพ เนื่องจากมีตัวกลางที่เกี่ยวของนอย จึงเหมาะกับการเรียนรูโดยสรางใหเกิดการรับรู 
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 4. พฤติกรรมการซื้อแบบเลือกมาก (variety seeking buying behavior) เปน 
พฤติกรรมการซื้อที่มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อต่ํา ในผลิตภัณฑที่มีความแตกตาง
ระหวางตราสินคาสูง ซ่ึงผูบริโภคจะเกิดการทดลองใชและซื้อสินคาของคูแขงขันแทน ตัวอยาง  
การซื้อขนมเคกผูบริโภคมีความเชื่อถือในขนมเคก S&P ในราคาสะดวกซื้อใกลบาน กลยุทธ 
การตลาดสําหรับผูนํา S&P จะตองพยายามกระตุนพฤติกรรมการซื้อตามชั้นวาง มีสินคาให
ครบถวนตามชั้นวาง มีโฆษณาเพื่อเตือนความทรงจํา สวนคูแขงขันจะตองพยายามกระตุนใหเกิด
ความหลากหลาย โดยการเสนอราคาต่ํา การแจกคูปอง การขายควบ การแจกตัวอยางสินคา และ
โฆษณา ซ่ึงแสดงถึงความพยายามในการคนหาสิ่งใหม ๆ 
 

ประวัติของบริษัท นิ่มซี่เส็งขนสง 1988 จํากัด สาขาพุทธมณฑล สาย 5  
 
 เชียงใหม  นับเปนศูนยกลางธุรกิจของภาคเหนือตอนบน  มีการลงทุนทั้งทางพาณิชย 
กรรมและอุตสาหกรรมอยางกวางขวางและตอเนื่องสงผลใหเกิดการเติบโตและการพัฒนาการของ
อุตสาหกรรมตาง ๆ  มีการติดตอซ้ือขายสินคาระหวางภาคเหนือกับกรุงเทพฯ  ตลอดเวลา  การ
ขนสงสินคาจึงเปนปจจัยสําคัญที่เอ้ือตอการเติบโตทางธุรกิจ  ดังนั้นธุรกิจขนสงสินคาจึงเติบโตขึ้น
อยางรวดเร็วมีผูประกอบการทางดานการใหบริการเกี่ยวกับการขนสงสินคามากราย  ทําใหเกิดการ
แขงขันเอื้อผลประโยชนตอธุรกิจตาง ๆ  ที่ใชบริการการขนสง 
 ในฐานะผูใหบริการธุรกิจขนสงชั้นนําระดับประเทศ  บริษัท  นิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด 
(Nim See Seng Transport 1988 Co.,Ltd.)  มีความภาคภูมิใจเปนอยางยิ่งที่ไดเปนสวนหนึ่งของการ
เติบโต  และการพัฒนาทางธุรกิจขนสงของภาคเหนือบริษัท นิ่มซี่เส็งขนสง1988 จํากัด ซ่ึง
ดําเนินการธุรกิจขนสงที่ใหบริการลูกคาทางดานการขนสงสินคา และการกระจายสินคาที่ประสบ
ความสําเร็จและมีช่ือเสียงในเรื่องการบริการขนสง ที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ บริษัท กอตั้งเมื่อป 
พ.ศ. 2514 เพื่อประกอบธุรกิจรับจางขนสงผลไมในตลาดวโรรส จังหวัดเชียงใหม เร่ิมตนจาก “ หาง
หุนสวนจํากัด นิ่มซี่เส็งขนสง “ ซ่ึงเปนธุรกิจครอบครัวขนาดเล็ก ภายใตการบริหารงานของพี่นอง
ตระกูล “ สุวิทยศักดานนท  ดวยพนักงานเริ่มแรกเพียง 2 - 3 คน แตจากผูบริหารที่มีสายตายาวไกลที่
มุงประหยัดเวลาการขนสง เพื่อใหไดผลไมสด และดวยคุณภาพการบริการภายใตแนวคิด          
“กรุงเทพ - เชียงใหม วันเดียวเทานั้น” จากผลไมขยายสูการขนสงของสดทุกประเภท จนถึงการรับ
ขนสงสินคาแหงทุกชนิด พรอมกับความเชื่อมั่นของผูใชบริการ นั่นคือการกาวสูธุรกิจขนสงอยาง
แทจริง 
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 พัฒนาการของธุรกิจ 
 2514 เร่ิมดําเนินธุรกิจขนสงที่ตลาดวโรรส จังหวัดเชียงใหม มีสํานักงานเปนตึกแควคูหา
เดียวในรูปแบบของหางหุนสวน 
 2519   เปดที่ทําการสาขาสี่แยกมหานาค กทม. 
 2521   ไดเร่ิมบุกเบิก ไปยังสาขา ทาล่ี อ.จอมทอง จ.เชียงใหม 
 2523   ไดเร่ิมบุกเบิก ไปยังสาขาปาซาง อ.ปาซาง จ.ลําพูน 
 2524   ยายที่ทําการสํานักงานใหญจากตลาดวโรรสไปยังตลาดเมืองฟา จังหวัดเชียงใหม 
มีสํานักงานที่มีพื้นที่การใหบริการเพิ่มขึ้นจํานวน ประมาณ  4 - 5 ไรแตยังใชตึกแถวคูหาเดียว           
ที่ตลาดวโรรสเปนสาขา  
 2526   เปดที่ทําการสาขาขึ้นใหมที่อําเภอฝาง จ.เชียงใหม และสาขากองลอย 
 2529   เปดที่ทําการสาขาใหม ที่จังหวัด ลําปาง 
 2531  ไดมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบธุรกิจจาก หางหุนสวน มาเปน “บริษัท นิ่มซี่เส็ง
ขนสง 1988 จํากัด” และเปดที่ทําการสาขาสันกําแพง 
 2533  ยายที่ทําการสํานักงานใหญ มายังสามแยกแมโจจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงมีพื้นที่ 80 ไร 
 2537  เปดที่ทําการสาขาพุทธมณฑลสาย 2 เพื่อเปนจุดรับสินคาขึ้นมา ภาคเหนือ 
 2539  เปดที่ทําการสาขาลําพูนขึ้น เพื่อรองรับความเจริญเติบโต จ.ลําพูน 
 2541  เปดบริการการกระจายสินคาระบบ Logistics 
 2543  เปดที่ทําการสาขาพุทธมณฑลสาย 5 
 2545 เปดที่ทําการสาขาพะเยา และเปดใหบริการสงสินคาดวน “Nim see seng - 
Express” 
 2546  เปดใหบริการรับฝากสินคาหองเย็น ขนาดพื้นที่ 571.2 ตรม. 
 2547  เปดที่ทําการสาขาตลาดไท 
 ลักษณะการใหบริการ 
 1.  การเปนรายชิ้น: ทางบริษัทจะคิดคาบริการตามขนาด และน้ําหนักของสินคาที่
ตองการขนสงแตละชิ้น โดยการใหบริการเปนรายชิ้น บริษัทจะใหบริการในเฉพาะพื้นที่ที่มีสาขา
เปดใหบริการ 
 ภาคเหนือที่เชียงใหม  ไดแก  สํานักงานใหญ, ฝาง, ทาล่ี, กองลอย, สันกําแพง, ลําพูน, 
ลําปาง, พะเยา 
 ภาคกลาง ไดแก  ส่ีแยกมหานาค, พุทธมณฑลสายสอง, พุทธมณฑลสายหา,  ตลาดไท, 
ทางบริษัทยังมีจุดกระจายสินคา 3 จุด, ทรงวาด, ปากคลองตลาด, ส่ีมุม  
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 2.  นิ่มซ่ีเส็ง express: บริการรับสงสินคาแบบดวนพิเศษ (nim express) คือสงของวันนี้
ถึงปลายทางกอน 11.00 น. ของวันถัดไป  
 3.  บริการแบบเหมาคัน: ลูกคาสามารถใชบริการของบริษัทแบบเหมาคันในกรณีที่ลูกคา
มีสินคาที่ตองการขนสงเปนจํานวนมาก และมีจุดสงสินคาปลายทางที่แนนอน โดยการใหบริการ
ลักษณะเหมาคันสามารถใหบริการได "ทั่วประเทศ"  
 4.  นิ่มซี่เส็ง moving: บริการรับขนยายสินคาระยะใกลภายในจังหวัดเชียงใหมและ
จังหวัดใกลเคียง  
 5.  ลอจิสติคส: การขนสงสินคาจากโรงงานสูคลังเก็บสินคา และจากคลังสินคาสูรานคา
สง, รานคาปลีก, ลูกคา, การบริหารคลังสินคาและใหเชาคลังสินคา  
 6.  บริการหองเย็นใหเชา: บริการรับฝากสินคาเกษตรจําพวกผักผลไมและอาหารสด   
ตาง ๆ เก็บรักษาอุณหภูมิที่เหมาะสมกับสินคาแตละประเภท ใหเชาฝากเปนรายชิ้น และแบบเหมา
เปนตารางเมตรรายเดือน  
 ประเภทและปริมาณรถที่ใหบริการ 
 ปจจุบันบริษัทนิ่มซี่เส็งขนสง 1988 จํากัด  มีรถยนตบรรทุกที่ใหบริการดานการขนสง
สินคารวมทั้งส้ิน 391 คัน  สําหรับประเภทของรถที่ใชในการขนสงสามารถจําแนกไดเปน ดังนี้ 
 

ประเภท ปริมาณ 
รถเทรเลอร (18 ลอ) 10 คัน 
รถบรรทุก 10 ลอ พวง 31 คัน 
รถบรรทุก 10 ลอ 110 คัน 
รถบรรทุก 10 ลอ หองเย็น 30 คัน 
รถบรรทุก 6 ลอ (ใหญ) 92 คัน 
รถบรรทุก 6 ลอ (เล็ก) 64 คัน 
รถบรรทุก 4 ลอ (เล็ก) 67 คัน 

 
 สํานักงานและสาขาที่ใหบริการ 
 สํานักงานภาคเหนือ 
 1. สํานักงานใหญ (เชียงใหม) 
 ตั้งอยูเลขที่  368/2 ถ.เชียงใหม – ลําปาง อ.เมือง จ.เชียงใหม 50000 
 โทรศัพท (053) 244801 แฟกซ (053) 247739, 246934, 306558, 248147 
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 2. สาขาฝาง 
 ตั้งอยูเลขที่  585/1 หมู 2 ถ.โชตนา  บานบงสัก  ต.แมสูน  อ.ฝาง จ.เชียงใหม 50110 
 โทรศัพท (053) 452245, 883637 แฟกซ (053) 883656 
 3. สาขาสันกําแพง 
 ตั้งอยูเลขที่  133/31 ถ.สันกําแพง – เชียงใหม อ.สันกําแพง จ.เชียงใหม 60130 
 
 กวา 3 ทศวรรษ ที่ธุรกิจภายใตช่ือ “นิ่มซ่ีเส็ง” ใหบริการขนสงสินคาระหวาง กรุงเทพ - 
ภาคเหนือ จนชื่อ “นิ่มซ่ีเส็ง” เปนที่รูจักกันดี และไดรับความไววางใจจากลูกคาทุกระดับและบุคคล
โดยทั่วไป ดังจะเห็นไดจากสวนแบงการตลาดของธุรกิจขนสงภาคเหนือ ซ่ึงนิ่มซ่ีเส็งสามารถเปน
หนึ่งดวยสวนแบงตลาดกวา 40 % บริษัท นิ่มซี่เส็งขนสง 1988 จํากัด นับไดวาเปนบริษัทขนสงที่
ทันสมัย และใหญที่สุดในภาคเหนือดวยจํานวนรถบรรทุกเพื่อการขนสงสินคากวา 300 คัน พรอม
ดวยบริการการขนถายสินคาจากจุดรับ - สงถึงมือผูรับอยางมั่นใจ ดวยจํานวนพนักงานของบริษัทที่
มีมากกวา 600 คน ที่พรอมใหบริการอยางเต็มที่ จึงทําให “บริษัท นิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 จํากัด” เปน
ช่ือที่คุนเคยและไดรับความไววางใจจากลูกคาเปนอยางดี “นิ่มซี่เส็ง” จึงกาวสูมิติใหมดานการ
พัฒนาระบบการบริหารขนสงดานเทคโนโลยีสมัยใหมดวยการนําระบบขอมูล และคอมพิวเตอรมา
ใช เพื่อยกระดับมาตรฐานของการขนสง และกระจายสินคาใหมีประสิทธิภาพมากที่สุด ดังจะเห็น
ไดจากการไดรับความไววางใจจากลูกคาจํานวนมาก 
 โลจิสติกส อาวุธลับทรงพลังในการแขงขัน  
 กลาวถึงภาพรวมเศรษฐกิจในปนี้ วาเปนปที่ตองใชความระมัดระวังคอนขางมาก ในการ
ดําเนินธุรกิจ และวางกลยุทธการแขงขัน เนื่องจากมีปจจัยภายนอกสงผลกระทบอยางรุนแรงหลาย
ประการ ทั้งเรื่องราคาน้ํามัน คาเงินบาท ภัยแลง สถานการณทางการเมือง และเหตุการณไมสงบทาง
ภาคใต รวมทั้งการชะลอตัวดานการจับจายใชสอย ของผูบริโภคที่มีกําลังซื้อลดลง หากเทียบกับปที่
ผานมา การปรับตัวของราคาน้ํามันที่ยังคงสูงขึ้นตอเนื่อง ถือวาเปนปจจัยหลักที่ทําใหสินคาปรับ
ราคาสูงขึ้น หลายธุรกิจพยายามแกไขปญหาดวยการปรับปรุงรูปแบบผลิตภัณฑและบริการให
หลากหลายเพื่อลดตนทุน นับตั้งแตลดปริมาณสินคาราคาเทาเดิม ขายเปนแพ็คคู เพิ่มราคาเพิ่ม
ปริมาณ การจางผูอ่ืนผลิตแทน (Outsource) แตวิธีการดังกลาวก็ยังไมสามารถแกปญหาตนทุนใน
ระยะยาวใหกับธุรกิจได เนื่องจากธุรกิจสวนใหญมักจะประสบกับปญหาในการรวบรวมวัตถุดิบ
จากแหลงผลิตและกระจายสินคา ความลาชาในการขนสง คุณภาพสินคาลดลงเมื่อถึงมือผูซ้ือที่
ปลายทาง ความพึงพอใจของผูบริโภคอยูในระดับที่ต่ําลง นักธุรกิจและผูประกอบการจึงตาง
แสวงหาเครื่องมือบริหารจัดการตางๆ มาใช เพื่อสรางความไดเปรียบแขงขัน ซ่ึงพบวาเครื่องมือ
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บริหารจัดการในป 2005 ที่กําลังเปนที่สนใจของธุรกิจ ไดแก การจัดการซัพพลายเชน (Supply 
Chain Management : SCM) และการจัดการโลจิสติกส ซ่ึง 2 คํานี้มีความคลายคลึงกันมาก คําวา       
โลจิสติกส คือ กระบวนการวางแผนดําเนินการ เพื่อควบคุมประสิทธิภาพการไหลเวียนสินคา/
บริการ ซ่ึงครอบคลุมตั้งแตจัดหาวัตถุดิบ จัดการคลังสินคา บริหารตนทุน ขนสง หวงโซแหงคุณคา
ไปจนถึงจุดที่มีการใชงาน หรือถึงมือผูบริโภค สวน SCM หมายถึง การจัดกระบวนการที่เกิดขึ้น
ระหวางผูผลิต (ผูใหบริการ) กับผูขายปจจัยผลิต (ซัพพลายเออร) เพื่อชวยลดตนทุนในการผลิตอัน
นําไปสูการเพิ่มผลกําไรของกิจการไดในที่สุด โดยกระบวนการนี้จะเริ่มตั้งแตกระบวนการจัดซ้ือ 
ผลิต จัดเก็บ เทคโนโลยีสารสนเทศ จัดจําหนาย ขนสง ซึ่งมีผลตอการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาโลจิสติกสเปนสวนหนึ่งของกระบวนการจัดการซัพพลายเชนที่ชวยวางแผน สนับสนุน 
ควบคุมการไหลของกิจกรรมตางๆ ไดมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งเก็บรักษาสินคา จาก
จุดเริ่มตนไปจุดสุดทาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา จึงเปนกุญแจดอกสําคัญที่จะนํา
ธุรกิจไปสูความเติบโตยั่งยืนในระยะยาว 
 บทบาทสําคัญของโลจิสติกส ประกอบดวย 
 1. ชวยใหธุรกิจเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในกระบวนการดานโลจิสติกสและ
จัดการซัพพลายเชน 
 2. ทําใหธุรกิจปรับตัวรองรับการเปลี่ยนแปลงเปดเสรีทางการคา และสามารถเพิ่ม
กิจกรรมสําคัญ ในการสนับสนุนการขายสินคาและบริการ 
 3. ชวยเพิ่มอรรถประโยชนดานเวลาและสถานที่สําหรับลูกคา เมื่อตองการบริโภคหรือ
นําไปใชผลิตดวยตนทุนที่ธุรกิจกําหนดไว 
 4. สามารถนําเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการสื่อสารมาประยุกตใช เพื่อชวยลด
ระยะเวลาดําเนินงานในขั้นตอนตางๆ ของกระบวนการผลิตไปจนถึงมือผูบริโภคและซัพพลายเออร 
ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 5. เสริมสรางอํานาจแขงขันของธุรกิจเขาดวยกันใหเกิดการประสานงานกันตอเนื่องใน
การสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 บรรยง เหลาตระกูลงาม (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัย พบวา  
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 ลูกคาที่มารับบริการเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ 
ใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยรวมอยูในระดับ 
ความพึงพอใจ เมื่อแยกพิจารณารายดานดังนี้ ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ
และดานสถานที่นั้นมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ ในเรื่องความสะดวกในการติดตอใชบริการ 
สวนดานการใหบริการขอมูลที่เกี่ยวของ ลูกคามีความพึงพอใจจากการไดรับขอมูลที่ถูกตอง และ
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจ โดยรวมอยูในระดับเฉย ๆ ในสวนของลูกคาที่มีเพศ อายุ 
ประเภทลูกคา และคลังสินคาที่ทานมาใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสง
สินคาทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ในสวนดานระดับ
การศึกษา ระยะเวลาการใหบริการ และปริมาณการขนสงสินคาเฉลี่ยตอครั้งของลูกคาที่แตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอการใหบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
แตกตางกัน 
 สัญสิณี  ศรี อินทร  (2549 : บทคัดยอ )  ศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกค าที่มีผลตอ 
พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท ส่ีสหายขนสง (1998) 
จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา
ประเภทรถบรรทุกสิบลอ จําแนกตามรูปแบบของกิจการ ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจ 
ผลประกอบการตอเดือน ประเภทลูกคา คาใชจายในการประกอบธุรกิจ/อุตสาหกรรมและประเภท
สินคาที่จัดสงและการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท ส่ีสหายขนสง (1998) จํากัด 
ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 1. กลุมตัวอยางของลูกคาโดยสวนใหญเปนบุคคลธรรมดาประเภทลูกคาผูใชบริการ
ทั่วไป ผลประกอบการตอเดือนมากกวา 200,000 บาทขึ้นไป มีเงื่อนไขชําระคาบริการแบบเงินสด
ประกอบธุรกิจประเภทตัวแทนจําหนายและจัดสงสินคาอุตสาหกรรม 
 2. ผูใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ประกอบดวย สวนประกอบของผลิตภัณฑ/ 
การบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการ ดานการ 
เพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการใหบริการ ดานการใหบริการ ดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการ 
 3. ผูใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาใน
ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยรูปแบบ
ธุรกิจแบบนิติบุคลมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) ยาวนานกวารูปแบบธุรกิจแบบ 
บุคคลธรรมดา 
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 4. ประเภทของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา  
ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
โดยประเภทลูกคาผูใชบริการทั่วๆไปมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ยาวนาน 
มากกวาประเภทลูกคาตัวแทนในการจัดสง 
 5. ประเภทของการประกอบธุรกิจของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการขนสงสินคาในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ  0.01 โดยธุรกิจประเภทผูผลิต  มีพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภท 
รถบรรทุกสิบลอมากกวาธุรกิจประเภทตัวแทนจําหนาย 
 6. ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการในดานสวนประกอบของบริการ
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ 
ดานพนักงานในการบริการ  และ ดานราคา  และคาใชจายไมสามารถพยากรณและอธิบาย 
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานการบริการ (คร้ัง/สัปดาห) 
 7. ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการในดานกระบวนการใหบริการ
ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาดไมสามารถพยากรณ และ
อธิบายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการ 
 8. ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ ประกอบดวย ปจจัย 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด และดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สามารถพยากรณและอธิบายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ 
ผูใชบริการขนสงสินคาในดานระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชบริการได 21.6% 
 ทรงศักดิ์  เดชาชาญ  (2542 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการเครื่องปมลมของบริษัท แอตลาสคอปโก  จํากัด  จากการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึง
พอใจบริการดานพนักงานสูงสุดรองลงมา  ไดแก  ดานหัวหนางานและดานราคา  ตามลําดับ  สวน
การปรับปรุงคุณภาพงานบริการลูกคาตองการใหทางบริษัทฯ มีชุดอัดลมสํารองเพื่อทําการ
แลกเปลี่ยนในกรณีที่มีการนําชุดอัดลมมาโอเวอรฮอลสูงที่สุด  สวนปญหาที่ลูกคาเคยประสบใน
งานบริการที่ผานมาโดยเรียงลําดับจากมากไปนอยคือ  การรออะไหลนาน  งานซอมชาใชเวลานาน  
ติดตอเจาหนาที่ที่รับผิดชอบยากและพนักงานเขาไมตรงเวลาที่นัดหมาย  ตามลําดับ  ปจจัยที่ลูกคา
ใหความสําคัญสูงสุดในการเรียกใชบริการ  โดยเรียงลําดับความสําคัญคือ  ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ  คุณภาพของงานซอม  ความรู  ความชํานาญในงานซอม  ราคา ฯลฯ  สําหรับขอแนะนํา
จากลูกคามีดังตอไปนี้คือ  หัวหนางานควรเอาใจใสดูแล  เขาใจปญหาของลูกคาและติดตามงาน
อยางตอเนื่อง  พนักงานบริการควรปรับปรุงเรื่องการตรงตอเวลานัดหมาย  การจัดเตรียมอะไหล  
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อุปกรณใหพรอมกอนที่จะไปบริการลูกคา  และควรปรับปรุงอัตราคาบริการใหสามารถแขงขันกับ
คูแขงได 
 ไพรัตน สิทธิ  (2547 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของบริษัท นพรัตน  เซอรวิส  จํากัด  อําเภอนาหวา  จังหวัดนครพนม มีวัตถุประสงคเพื่อ  
ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการและศึกษาถึงความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท นพรัตน  เซอรวิส  จํากัด  อําเภอนาหวา  
จังหวัดนครพนม  ผลการศึกษาลูกคาที่มาใชบริการจํานวน 400 คน  พบวาสวนใหญเปนเพศชายอายุ
ระหวาง 31-40 ป  จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาถึงอนุปริญญาประกอบอาชีพรับเหมากอสราง  
รายไดอยูระหวาง  10,000-20,000 เหตุผลที่มาเลือกรับบริการคือบริษัทมีสวนลดแกลูกคา  มีความ
พึงพอใจตอการบริการของพนักงาน  มีความพึงพอใจตอระบบการใหบริการ  และมีความพึงพอใจ
ตอสินคาอยูในระดับพึงพอใจมาก  ผลการทดสอบสมมุติฐาน  พบวา  เพศ  อาชีพ  การศึกษาและ
ระดับรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการในแตละดานไมแตกตางกัน  แตอายุตางกันจะ
มีความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานแตกตางกัน 
 ไพรัช สุวิทยศักดานนท (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความคิดเห็นของลูกคา
ที่มีตอการใหบริการขนสงของบริษัท นิ่มซี่ เส็งขนสง 1988 จํากัด  สาขาพุทธมณฑลสาย  2 
กรุงเทพมหานคร มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการขนสง
ของ บริษัท นิ่มซีเส็งขนสง 1988 จํากัด สาขาพุทธมณฑลสาย 2 กรุงเทพมหานคร ปรากฏผล
การศึกษาดังนี้ 
 1.  ลูกคาที่มาใชบริการขนสงของบริษัท นิ่มซี่เส็งขนสง 1988 จํากัด สาขาพุทธมณฑล
สาย 2 กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน สรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศชายมากกวาเพศ
หญิง คือรอยละ 89.00 อายุของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุ 25-34 ป รอยละ  31.00 
สถานภาพสมรสของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนโสดรอยละ57.50 วุฒิการศึกษาของผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีวุฒิการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนรอยละ 61.25 และอาชีพของผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานลูกจางบริษัทเอกชนรอยละ 76.50 
 2.  ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการขนสงของบริษัทนิ่มซ่ีเส็งขนสง 1988 
จํากัด สาขาพุทธมณฑลสาย 2 กรุงเทพมหานคร โดยรวมของการใหบริการทั้ง 4 ดานอยูในระดับ
มากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 เมื่อพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้ ดานการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการมีคาเฉลี่ย 3.93 และดานกลยุทธในการสงเสริมการใหบริการมีคาเฉลี่ย 
3.57 
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