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บทที่  2 
 

แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีและผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
  1.//กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
///////////// 2.//ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 3.  แนวคดิสวนประสมทางการตลาด 
 4.  แนวคดิเกีย่วกับการบริการ 
 5.  ความรูเกี่ยวกับประเภทของอูซอมรถยนต 
 6.  ประวัติบริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด 
 7.//งานวจิัยที่เกี่ยวของ 
 

กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 
 พิษณุ  จงสถิตวัฒนา (2542, หนา 88) ไดกลาวถึงการตัดสินใจ (decision making) ไววา
กระบวนการในการบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอใน
ชีวิตประจําวัน โดยที่เขาจะเลือกสินคาหรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ การ
ตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญและอยูภายในจิตใจของผูบริโภค ซ่ึงถานักการตลาดสามารถ
ทําความเขาใจและเขาถึงจิตใจของผูบริโภค การวางแผนการกระจายสินคาและสรางความยอมรับ
ของผูบริโภคก็จะมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดังนั้นกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคจึงเปนลําดับการ
กระทําซ่ึงดําเนินตอเนื่องไป จนถึงการซื้อหรือไมซ้ือนั่นเอง จากภาพที่ 2.1 เปนแบบจําลองที่แสดง
ใหเห็นกระบวนการนี้ที่ไปสําเร็จลง ณ การซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อนั่นเอง 

การ 
ยอมรับ
ปญหา 

การเสาะ
แสวงหา
สารสนเทศ 

การ
ประเมินผล
ทางเลือก 

การ
ตัดสินใจ

ซ้ือ 

พฤติกรรม
หลังการ
ซ้ือ 

 
ภาพที่ 2.1 กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
ที่มา : สุปญญา ไชยชาญ, 2542, หนา 126 
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 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (buying decision process) เปนกระบวนการในการตัดสินใจซือ้
ของผูบริโภค โดยจะตองมีกระบวนการในการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการ ซ่ึงสามารถพิจารณา
ตามขั้นตอนและรายละเอียดดังนี้ 
 1.  การมองเห็นปญหา (perceived problems) การที่คนเรามีชีวิตสุขสบายไมมีปญหาใด ๆ 
ก็ไมคิดที่จะหาสินคาใด ๆ มาแกปญหาชีวิตของตัวเอง ดังนั้นบริษัทจึงตองพยายามที่จะจี้จุดให
ผูบริโภคนั้นเกิดปญหา โดยปญหาก็คือความแตกตางระหวางสภาพอันเปนอุดมคติ (ideal) กับสภาพ
อันเปนจริง (reality) ดังนั้นบริษัทจะตองเห็นปญหานั้นกลายเปนแรงจูงใจ (motive) ขึ้นมาในตัว
ผูบริโภค ซ่ึงแรงจูงใจนั้นคือความไมสบายใจ ความเครียดที่ทําใหมนุษยเราตองดิ้นรนหาหนทางลด
ความเครียดดังกลาว (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 84) 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2546, หนา 19) กลาวไววา ผูบริโภคเกิดความตองการจากปจจัยจูงใจ
ในหลาย ๆ ดาน ความตองการซึ่งเกิดมาจากภาพพจนของตัวบุคคลเอง (self-image) ก็มีแนวโนมที่
จะทําใหผูบริโภคเกิดความตองการที่จะบรรลุ หรือไปสูส่ิงที่มุงหวัง ซ่ึงบริษัทจะตองกระตุนให
ผูบริโภคเกิดความตื่นตัวและตระหนักถึงความตองการได เชน การมีรูปรางสวยงาม มีสุขภาพดี 
 2.  การแสวงหาภายใน (internal search) เมื่อคนเราเกิดปญหาก็จะตองแสวงหาหนทาง
แกไขภายในเสียกอน นั่นก็คือการลวงลึกเขาไปในความทรงจําของตัวเอง ดังนั้นบริษัทจะตอง
พยายามทําใหสินคาหรือบริการของตัวเองและของบริษัทประทับอยูในความทรงจําของผูบริโภคสิ่ง
ที่ผูบริโภคระลึกไดก็คือยี่หอหรือตราสินคา ดังนั้นการสรางความทรงจําใหผูบริโภคไดนั้นบริษัท
จะตองสรางความถี่ในการโฆษณา ตองโฆษณาที่ประทับใจ มีการประชาสัมพันธอยางสม่ําเสมอ 
หากผูบริโภคจดจํายี่หอไดแลวระลึกถึงความพึงพอใจก็จะตัดสินใจซื้อทันที 
 เมื่อไดทราบถึงแหลงที่ผูบริโภคใชในการเสาะแสวงหาสารสนเทศตาง ๆ แลวนักการ
ตลาดยอมสามารถที่จะอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคไดโดยการนําเอาสารสนเทศเกี่ยวกับสวน
ประสมทางการตลาดของตนไปไวยังแหลงตาง ๆ ที่ไดกลาวมา ซ่ึงจะทําใหผูบริโภคผานขั้นตอนนี้
ไปไดอยางรวดเร็ว อันเปนการทําใหมีโอกาสขายผลิตภัณฑไดเร็วขึ้น 
 สุปญญา  ไชยชาญ (2542, หนา 126)กลาววา มีสวนประสมทางการตลาดจํานวนมากมาย
อยูในแหลงสารสนเทศ ผูบริโภคอาจไมจัดเก็บรวบรวมมาทั้งหมดก็ได เชน ผูบริโภคที่เสาะแสวงหา
สารสนเทศเกี่ยวกับรถยนตคันใหม เพื่อนํามาใชแกปญหา รถยนตคันเกาที่เครื่องยนตนั้นติดยาก 
และก็อาจจะรวบรวมเฉพาะสวนประสมทางการตลาดของรถเบนซ บี.เอ็ม.ดับเบิ้ลยู. และเปอรโยต 
เทานั้นก็ได ผลิตภัณฑทุกตราที่ผูบริโภคนํามาพิจารณาเพื่อการตัดสินใจเลือกซื้อ เรียกวา Evoked Set 
ผลที่ไดจากการเสาะแสวงสารสนเทศ จะทําใหผูบริโภคไดรับสวนประสมทางการตลาด 
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มาจํานวนหนึ่ง ซ่ึงสวนประสมทางการตลาดเหลานี้จะถูกวิเคราะหและพัฒนาขึ้นเปนทางเลือก
สําหรับผูบริโภคนั้น ๆ แลวจึงประเมินทางเลือกตอไป 
 3.  การแสวงหาภายนอก (external search) เมื่อผูบริโภคตองการใชสินคาหรือบริการที่
จดจําได หรือมีรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการไมเพียงพอ ผูบริโภคก็จะเริ่มแสวงหาขอมูล
จากภายนอก ดัวยวิธีการตอไปนี้ 
  3.1  การหาขอมูลจากการดูโฆษณา เมื่อผูบริโภคอยากรูวาสินคาหรือบริการอะไรนา
ซ้ือก็จะดูโฆษณา ดังนั้นบริษัทจะตองเลือกโฆษณาในเวลา และสถานที่ที่เหมาะสม 
  3.2  การไป ณ จุดขาย การไป ณ จุดขายของผูบริโภคนั้น เพื่อลองไปหาซื้อสินคา
หรือบริการเองของผูบริโภค เทากับวาบริษัทมีโอกาสที่จะขายสินคาหรือบริการนั้น ดังนั้นบริษัท
จะตองมีการจัดวางสินคาที่เดนชัด พนักงานขายจะตองมีมารยาท มีบริการที่ดี มีความสามารถ จึงจะ
ทําใหเกิดการดึงดูดแกผูบริโภค 
  3.3  การโทรศัพทพูดคุยกับบริษัทเกี่ยวกับสินคา หากวาผูบริโภคตองการ แสวงหา
ขอมูลดวยการโทรศัพทไปตรวจสอบ บริษัทจะตองฝกฝนพนักงานรับโทรศัพท พนักงานฝายลูกคา
สัมพันธ การตอบคําถามตาง ๆ เหลานี้จะตองชัดเจน 
  3.4  การขอพบพนักงานขาย ผูบริโภคอยากไดขอมูลจากสินคาอื่น ๆ ที่ไมรูจักก็จะ
ติดตอกับพนักงานขายเพื่อใหมาพบ ใหนําเสนอขายสินคา ดังนั้นบริษัทจะตองมีพนักงานขาย
เพียงพอ และมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองของผูบริโภคไดทันทวงที 
  3.5  การไตถามจากผูที่เคยใชสินคาหรือบริการแลว ในกรณีนี้จะตองมีสินคาหรือ
บริการที่ดีเปนที่ประทับใจของผูที่เคยใช ผูที่เคยใชสินคาแลวจะแนะนําผูที่กําลังแสวงหาเลือกใช
สินคาหรือบริการนั้นได 
   4.  การประเมินทางเลือก (evaluation) ผูบริโภคไดรับรูสินคาหรือบริการยี่หอตาง ๆ แลว
จะนํามาประเมินวาสินคาใดดีกวากันในแงใด ดังนั้นบริษัทจะตองหาจุดเดนของสินคาหรือบริการ
ใหตรงกับมาตรการในการตัดสินใจเลือกซื้อของผูบริโภค 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2546, หนา 19) กลาวไววา การประเมินทางเลือกเพื่อตัดสินใจออก
กําลังกาย ผูบริโภคอาจจะตองพิจารณาเปรียบเทียบมาตรฐานกับสเปค (specification- คุณลักษณะ
เฉพาะ) คือ ลักษณะและความหลากหลายของเครื่องมือในแตละสถานบริการ คาใชจายในการ
บริการ ทําเลที่ตั้งของสถานบริการ ความสะดวกในการใชบริการ 
 5.  การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) ในขั้นตอนการประเมินผลทางเลือกที่แลวมา
ผูบริโภคไดเรียงลําดับคะแนนของทางเลือกตาง ๆ ไวแลว ความตั้งใจซื้อก็เกิดขึ้นแลว พอมาถึงการ 
ตัดสินใจซื้อจะเปนการเลือกเอาทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง จากหลาย ๆ ทางเลือกนั้น โดยทั่วไป 
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ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑตราที่ผานมาดวยคะแนนที่ดีที่สุด ซ่ึงแปลวาผูบริโภคคนนั้นชอบ
มากที่สุดดวย แตอาจมีปจจัยเขามาสอดแทรกจนทําใหไมเลือกตราที่ชอบมากที่สุดได อยางนอยก็มี
สองปจจัย คือ ทัศนคติของบุคคลอื่น กับเหตุเหนือความคาดหมาย ทัศนคติของบุคคลอื่น เชน 
แมบานตัดสินใจวาจะซื้อรถยนตยี่หอเปอรโยต เพราะไดคะแนนผานเกณฑมาดีที่สุด แตพอพอบาน
ทราบอาจจะบอกวาอยาซื้อยี่หอนี้เลยเพราะศูนยบริการหายาก อะไหลก็แพง อยางนี้แมบานอาจ
เปลี่ยนใจก็ได เหตุเหนือความคาดหมาย เชน หลังจากตัดสินใจวาจะซื้อรถยนตยี่หอเบนซ เพราะได
คะแนนผานเกณฑมาดีที่สุด ก็พอดีกับเปนชวง ไอ.เอ็ม.เอฟ. ทั้งพอบานและแมบานตางตกงานจาก
บริษัทเงินทุนหลักทรัพยทั้งคู เลยตองเปลี่ยนใจ เปนตน เพื่อปองกันอิทธิพลของสองปจจัยนี้ นักการ
ตลาดมักพร่ําเตือนใหพนักงานขายรีบปดการขายทันทีที่มีโอกาส เพื่อใหมีการลงนามในใบสั่งซื้อ
หรือใบจอง หรือจายเงินมัดจําลวงหนา เปนตน 
 บุญยเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ และคณะ (2541, หนา 9-10) ไดกลาวไววา กระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวยข้ันตอนสําคัญ 5 ขั้นตอน คือ 
 1.  การรับรูปญหาหรือความจําเปน หมายถึง การที่ผูบริโภคไดตระหนักถึงปญหาที่กําลัง
เผชิญอยู จนเกิดความตองการที่จะหาสิ่งหนึ่งมาชวยแกปญหานั้น ซ่ึงก็คือ สินคาหรือบริการที่
สามารถทําหนาที่แกปญหานั้น ๆ ปญหาของผูบริโภคจะมีความสําคัญมากหรือนอยขึ้นอยูกับ
ระยะหางระหวางสิ่งที่ผูบริโภคอยากจะใหเปนเทียบกับสิ่งที่เปนอยู 
 2.  การแสวงหาขอมูล หมายถึง การที่ผูบริโภคนั้นเสาะหาและคัดเลือกขอมูลเกี่ยวกับ
ปญหาที่กําลังเผชิญอยู เพื่อกําหนดทางเลือกประกอบการตัดสินใจเลือกทางเลือกในการแกปญหา 
โดยทั่วไปผูบริโภคมักจะมีขอมูลจํานวนหนึ่งเก็บไวในความทรงจํา เรียกวา แหลงขอมูลภายในแต
ในบางครั้งก็อาจตองหาเพิ่มเติมจากแหลงภายนอก 
 3.  การประเมินทางเลือก หมายถึง การนําเอาทางเลือกที่รวบรวมไวในขั้นตอนการ
แสวงหาขอมูลมาพิจารณาเพื่อหาทางเลือกที่ดีที่สุด ทางเลือกในที่นี้ก็คือ สินคาหรือบริการจํานวน
หนึ่งที่ทําหนาที่แกปญหาเดียวกัน กลาวโดยสรุปผูบริโภคมักจะตัดสินใจเลือกใน 2 ระดับ คือ     
การเลือกตัวสินคา และการเลือกตราสินคา 
 4.  การตัดสินใจและกระทําการซื้อ หมายถึง การตัดสินใจเลือกเอาทางใดทางหนึ่งพรอม
กับดําเนินการเพื่อใหไดทางเลือกนั้นมาดวยวิธีการลักษณะตาง ๆ  
 5.  ความรูสึกหลังการซื้อ หมายถึง ความรูสึกภายนอกหลังจากที่ผูบริโภคไดทดลองใช
สินคาหรือบริการที่เลือกซื้อแลว ซ่ึงแบงออกเปนความรูสึกพอใจและไมพอใจ ในสินคาหรือบริการ
นั้น ความพอใจเกิดขึ้นเมื่อผลลัพธจากการใชตรงกับที่ผูบริโภคคาดหวังไว และถาหากผูบริโภค
ผิดหวังกับการใชสินคาหรือบริการนั้น ก็จะรูสึกไมพอใจ 
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 วุฒิชัย  จํานง (2522, หนา 54) ไดกลาววา การตัดสินใจเปนกระบวนการเลือกในระหวาง
ทางเลือกตาง ๆ และไดอธิบายขั้นตอนการตัดสินใจไว ดังนี้ 
 1.  การแยกแยะตัวปญหา (problem identification) ขั้นแรกของการตัดสินใจนั้นเปนเรื่อง
ของการสรางความมั่นใจ และแนใจ โดยการคนหาเปนเรื่องของการแยกแยะตัวปญหาออกมาอยาง
แนชัด หรือตัวปญหาอยางแนนอน นั่นคือขบวนการตัดสินใจจะเริ่มตนขั้นตอนแรกเมื่อผูปกครองมี
ปญหาวาจะสงบุตรหลานไปเรียนที่โรงเรียนใดดี ก็คิดหาทางแกปญหาใหบุตร 
 2.  การหาขาวสารที่เกี่ยวของกับตัวปญหานั้น (information search) คือ การเสาะแสวงหา
ส่ิงที่เปนสาเหตุ หรือส่ิงที่กอใหเกิดปญหานั้น ซ่ึงอาจจะใชสาเหตุ โดยตรงก็เปนได ความสามารถที่
จะหาขาวสารขอมูลที่ครอบคลุมมากที่สุด หรือขาวสารที่สมบูรณนั้นอาจเปนไดแตการเสาะหาตัว
ขาวที่เกี่ยวของกับสาเหตุของปญหามากที่สุดเทาที่จะหาได ทั้งนี้การเสาะหาขาวสารควรจะเปนไป
ตามแนวความคิดที่วา ขาวสารที่สรรหามานั้นจําเปนตองมีความเกี่ยวของและจําเปนกับตัวปญหา
ตลอดจนมีความเพียงพอในการแกปญหา ซ่ึงขั้นนี้ผูปกครองก็จะคนหาโรงเรียนสําหรับบุตรหลาน 
โดยดูขาวสาร หรือฟงจากญาติมิตร 
 3.  การประเมินคาของขาวสาร (evaluation of information) ในบรรดาขาวสารที่แสวงหา
มาไดนั้น เราตองยอมรับความจริงประการหนึ่งวามิไดหมายความวาขาวสารทุกชนิดที่หามานั้น
เกี่ยวกับตัวปญหา และมีคุณคากับตัวปญหาอยางแทจริงเสมอไป ดังนั้น จึงจําเปนตองมีการประเมิน
คาวาขาวสารนั้นถูกตองเหมาะสมเพียงพอกับเวลาและความสามารถที่จะนําไปวิเคราะหปญหาได
หรือไม ซ่ึงจะมีการเสาะหาขาวสารเพิ่มเติมหลังจากประเมินคาขาวสารแลววาเพียงพอหรือไม
เกี่ยวของเทาที่ควรก็จําเปนตองตัดขาวสารบางอยางออกไป เชนเดียวกับผูปกครองที่ตองประเมิน
ขาวเกี่ยวกับโรงเรียนวาโรงเรียนใดมีคุณสมบัติ หรือเหมาะสมกับบุตรหลานของตนที่จะเขาเรียน 
 4.  การกําหนดทางเลือก (listing of alternative) นั้นเปนขั้นตอนสําคัญของการตัดสินใจ 
คือ กําหนดทางเลือกที่สามารถครอบคลุมวิธีการที่จะแกไขปญหาใหไดมากที่สุด และถาเรามี
ขาวสารสมบูรณสําหรับปญหาแตละเรื่องเราอาจกําหนดทางเลือกไดเหมาะสมและครอบคลุมอยาง
แทจริงได ถาขาวสารไมสมบูรณ ก็จะกําหนดทางเลือกที่มีลําดับความสําคัญของการแกปญหา 
เชนเดียวกับผูปกครองจะตองกําหนดทางเลือก (โรงเรียน) ที่เหมาะสมสําหรับบุตรหลานของตนเอง 
 5.  การเลือกทางเลือก (selection of alternative) เมื่อกําหนดทางเลือกแลวขั้นตอไป คือ 
การเลือกทางเลือกที่จะไปปฏิบัติการตอไป (selection of alternative of action) ขั้นนี้เองที่เปนที่
ยอมรับวาเปนการตัดสินใจแทจริง การเลือกทางเลือกนั้นเกิดจากผลของการตัดสินใจแตยังไม
สมบูรณ นั่นคือเมื่อกําหนดโรงเรียนใหบุตรหลานแลว ก็เลือกโรงเรียนที่คิดวาดีที่สุดสําหรับบุตร
หลาน 
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 6.  การปฏิบัติการตัดสินใจ (implement of decision) เปนการปฏิบัติตามผลการตัดสินใจ 
หรือทางเลือกที่เราจะทราบไดวาการตัดสินใจนั้นถูกตองเหมาะสมเพียงใดหรือไมก็ขึ้นอยูกับผลการ
ตัดสินใจนั้น ๆ การประเมินของการตัดสินใจนี้ เปนการตรวจดูวาผลของการตัดสินใจที่ปฏิบัติไป
เหมาะสมกับการแกปญหาหรือไม นั่นคือเมื่อเลือกโรงเรียนแลวผูปกครองก็สงบุตรหลานเขา
โรงเรียนที่เลือกที่คิดวาเหมาะสมที่สุดแตจะเหมาะสมหรือไมก็ขึ้นอยูกับการประเมินผลของ           
การเรียนและปจจัยอ่ืนประกอบดวย 

  
 สรุป แนวคิดกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  การตัดสินใจ คือกระบวนการในการ
บริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคา หรือบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน การ
ตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญที่สุดและอยูภายใตจิตใจของผูบริโภค ซ่ึงถานักการตลาด
สามารถทําความเขาใจและเขาถึงจิตใจของผูบริโภค การวางแผน การกระจายสินคาหรือการบริการ
และสรางความยอมรับของผูบริโภคหรือผูใชบริการจะทําใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ดังนั้น
กระบวนการตัดสินใจจึงเปนขั้นตอนที่สําคัญ ที่ผูประกอบการของแตละธุรกิจจําเปนที่จะตองศึกษา
เพื่อเปนการพัฒนาสินคาหรือบริการของตนเอง เชน สรางความแตกตางในสินคาหรือบริการ ลด
อัตราเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภคหรือผูใชบริการในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการแตละครั้ง 
ผูบริโภคเสี่ยงวาคุมคาหรือไม เส่ียงวาคุณภาพดีหรือไม และ สรางสิ่งลอใจเมื่อผูบริโภคตัดสินใจซื้อ
แลวใชสินคาหรือบริการนั้น ผูบริโภคจะตองประเมินสินคาหรือบริการวาดีหรือไม แลวเกิดทัศนคติ
หลังจากไดใชซ่ึงความรูสึกขั้นนี้เปนขั้นสุดทายที่จะสงผลตอสินคาหรือบริการนั้นสูง เพราะทัศนคติ
นี้สามารถบอกไดวาบริษัทควรปรับปรุงดานใด  
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค  

 การทําความเขาใจถึงความหมายและความสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภค จะทําใหเขาใจ
ถึงลักษณะและขอบเขตของพฤติกรรมผูบริโภค จากการศึกษาและรวบรวมเอกสารที่เกี่ยวของกับ
พฤติกรรมผูบริโภค มีนักวิชาการหลายทานใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี้ 

 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การศึกษาถึงการแสดงออกของคนในฐานะผูบริโภคที่
เกี่ยวของกับการทํากิจกรรมตาง ๆ คือ  การจัดหา  การใชสินคาหรือบริการตาง ๆ  รวมถึงการกําจัด
หรือทิ้งสิ่งที่ใชแลวนั้นดวย  ทั้งนี้  การศึกษาจะมุงสนใจที่จะสืบคนใหทราบถึงเหตุผลวา ทําไม และ
เพราะอะไรเขาถึงเลือกซื้อสินคาและบริการนั้นหรือตรานั้น ๆ (ธงชัย  สันติวงษ, 2549,หนา 3) 
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 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  ปฏิกิริยาของบุคคลเกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและ 
การใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ  รวมทั้งกระบวนการของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและ       
เปนตัวการกําหนดปฏิกิริยาตาง ๆ พฤติกรรมจึงเกี่ยวกับการศึกษาวาบุคคลใชสินคาอะไร ที่ไหน  
อยางไร และภายใตสถานการณอยางไรที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาและบริการมาใช (อุษณีย  จิตตะปาโล 
และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 2)   
 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การศึกษาถึงหนวยซ้ือ และกระบวนการแลกเปลี่ยน         
ที่ เกี่ยวของกับการได รับสินคามาใช  และการบําบัดความตองการเกี่ยวกับสินคา  บริการ 
ประสบการณ และความคิด  (Mowen & Minor, 1998, p. 5) 
 พฤติกรรมผูบริโภค เกิดจากผลสะทอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคที่เกี่ยวของ
สัมพันธกับการไดรับมา (acquisition) การใช (consumption) และการกําจัด (disposition) ซ่ึง
เกี่ยวกับสินคา บริการ เวลา และความคิด โดยการตัดสินใจซื้อในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง (Hoyer & 
Macinnis, 1997, p. 3) 
 พฤติกรรมผูบริโภค  เปนพฤติกรรมที่สามารถจะคนหาจากการซื้อ (purchasing) การใช 
(using) ตีราคา (evaluating) การกําหนดการจับจาย (disposing) สินคาและบริการนั้น ซ่ึงสินคาและ
บริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ (Leon & Leslie, 1997, p. 5) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ ผูบริโภคทําการคนหา  การซื้อ การใช           
การประเมินผลการใชสอยผลิตภัณฑ  และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขาหรือ
หมายถึง  การศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใช
สินคา  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2539, หนา 79) 
 

 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (consumer behavior analysis)  เปนการวิจัยหรือคนหา
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อหรือการใชของผูบริโภคเพื่อทราบลักษณะความตองการและพฤติกรรม
ของเขา  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดจัดกลยุทธการตลาดที่สามารถสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  คําถามที่ชวยในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  คือ  6 Ws และ 1 H 
ประกอบดวย  Who? What? Why? Whom? When? Where? และ How?  เพื่อคนหาคําตอบ              
7  ประการ  ที่ตองการทราบ  คําถาม  7  คําถาม  ไดคําตอบ  7  ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
(Markin อางถึงใน อุษณีย จิตตะปาโล และนุตประวีณ เลิศกาญจนวัติ, 2546,หนา 5)ดังแสดงใน
ตารางที่ 2.1  
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ตารางที่ 2.1 คําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 คําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
คําถาม (6 Ws และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เก่ียวของ 
1.ใครอยู ในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the target market?) 
 
 
 

ลั ก ษ ณ ะ ก ลุ ม เ ป า ห ม า ย 
(occupants) ทางดาน 
(1) ประชากรศาสตร        
(2) ภูมิศาสตร  
(3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห  
(4) พฤติกรรมศาสตร 
 
 

กลยุทธการตลาด
(4Ps)ประกอบ 
ดวยกลยุทธดานผลิตภัณฑ 
ราคา  การจัดจาํหนายและการ
สงเสริมการตลาดที่เหมาะสม 
และการตอบสนองความพึง
พอใจของกลุมเปาหมายได 

2.ผู บ ริ โภคซื้ อ สินค า อ ะไร 
(What does the consumer 
buy?) 
 
 
 
 
 

ส่ิ ง ที่ ผู บ ริ โ ภคต อ งก า รซื้ อ 
(objects) ส่ิงที่ผูบริโภคตองการ
จ า ก ผ ลิ ต ภั ณฑ ก็ คื อ ค ว า ม
ต อ ง ก า ร คุ ณ ส ม บั ติ ห รื อ
องคประกอบของผลิตภัณฑ 
และความแตกตางที่เหนือกวาคู
แขงขัน 
 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (product 
strategy) ประกอบดวย              
(1) ผลิตภัณฑหลัก                  
(2) รูปลักษณผลิตภัณฑ
ประกอบดวยการบรรจุหีบหอ 
ตราสินคา รูปแบบ บริการ 
คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม 
ฯลฯ  
(3) ผลิตภัณฑควบคุม                 
(4) ผลิตภัณฑที่แขงขัน
(competitive differentiation) 
ประกอบดวยความแตกตาง
ดานผลิตภัณฑ บริการ 
พนักงาน และภาพพจน 
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ตารางที่ 2.1 คําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 คําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (ตอ)   

 
 

3.ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer 
buy?) 
 
 
 
 
 

วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค ใ น ก า ร ซื้ อ 
(objectives) 
 ผูบริโภคซ้ือสินคาเพื่อสนอง
ความตองการของ เขาด าน
รางกายและดานจิตวิทยาซึ่ง
ตองศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อ คือ (1) ปจจัย
ภายใน หรือปจจัยทางจิตวิทยา 
( 2 )  ป จ จั ย ท า ง สั ง ค ม แ ล ะ
วัฒนธรรม  (3) ปจจัยเฉพาะ
บุคคล 
 

กลยุทธที่ใชมาก คือ                   
( 1 )กลยุ ท ธ ด า นผลิ ตภัณฑ  
(product strategies)  
(2) กลยุทธการสงเสริมการขาย 
(promotion strategies)ประกอบ 
ด ว ย ก ล ยุ ท ธ ก า ร โ ฆ ษณ า  
การขายโดยใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย 

4.ใ ค ร มี ส ว น ร ว ม ใ น ก า ร
ตัดสินใจซื้อ  (Whom 
participates in the buying?) 
 
 

บทบาทของกลุมตาง ๆ 
(organizations) และมีอิทธิพล
ในการตัดสนิใจซื้อ
ประกอบดวย  (1) ผูริเริ่ม (2) ผู
มีอิทธิพล (3) ผูตัดสินใจซื้อ (4) 
ผูซ้ือ (5) ผูใช 
 

กลยุทธที่ ใชมากคือกลยุทธ
โฆษณาและ(หรือ)การสงเสริม
การตลาด (advertising and 

promotion strategies)  

 
 

โอกาสในการซื้อ (occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของปหรือ
ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใด
ของเดือน ชวงเวลาใดของวัน 
โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวัน
สําคัญตาง ๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธ การ
สงเสริมการตลาด (promotion 
strategies) เชน ทําการสงเสริม
การตลาดเมื่อใดจึงจะ
สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

5.ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When 
does the consumer buy?) 
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ตารางที่ 2.1 คําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 คําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (ตอ)   
คําถาม (6 Ws และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เก่ียวของ 
6.ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where 
does the consumer buy?) 

 
 
 
 
 

ชองทางหรือแหลง (outlets) ที่
ผูบ ริโภคไปทําการซื้อ  เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมาร
เก็ต บางลําพู พาหุรัด สยามส
แควรรานขายของชํา และอ่ืน ๆ 
 
 
 
 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(distribution channel 
strategies) บริษัทนําผลิตภณัฑ
สูตลาดเปาหมาย 
 
 
 
 
 
 

7.ผูบริโภคซื้ออยางไร  (How 
does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(operation) ประกอบดวย 
(1) การรับรูปญหา  
(2) การคนหาขอมูล  
(3) การประเมินผลทางเลือก  
(4) การตัดสินใจซื้อ     
(5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (promotion 
staratgies) ประกอบดวย การ
โฆษณา การขาย การสงเสริม
การขาย การใหขาว และการ
ประชาสัมพันธ 
 

 
ที่มา : อุษณีย จิตตะปาโล และนุตประวีณ เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 6-7  
 
 บทบาทพฤติกรรมผูบริโภค 
 บทบาทที่ เกี่ยวของกับการซื้อของผูบริโภค นักการตลาดไดนํามาประยุกตใชใน          
การกําหนดกลยุทธการตลาด โดยเฉพาะกลยุทธการโฆษณา การสรางขาวสารการโฆษณา และ      
ผูแสดงการโฆษณา (presenter) ใหทําบทบาทใดบทบาทหนึ่ง เชน ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจ     
ผูซ้ือ และผูใช ดังนี้ (William อางถึงใน อุษณีย  จิตตะปาโล และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, 
หนา 2) 
 1.  ผูริเร่ิม (initiator) คือ บุคคลที่รับรูถึงความจําเปน หรือความตองการริเร่ิมซื้อ เสนอ
ความคิดเกี่ยวกับความตองการผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหนึ่ง 
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 2.  ผูมีอิทธิพล (influencer) คือ บุคคลที่ใชคําพูดหรือการกระทําทั้งที่ตั้งใจหรือไมตั้งใจ   
ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ การซื้อ การใชผลิตภัณฑ หรือบริการ 
 3.  ผูตัดสินใจ (decider) คือ บุคคลผูตัดสินใจหรือมีสวนในการตัดสินใจวาจะซื้อหรือไม
ซ้ืออะไร ซ้ืออยางไร ซ้ือที่ไหน 
 4.  ผูซ้ือ (buyer) คือ บุคคลผูไปทําการซื้อสินคาจริง 
 5.  ผูใช (user) คือ บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการบริโภค การใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
 
 พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 

 นักการตลาดจะคาดการณไดอยางไรวา ผูบริโภคจะเปนผูซ้ือผลิตภัณฑของตน ถาซ้ือจะ
ซ้ือในปริมาณเทาใด และทําไมผูบริโภคจึงไดเลือกซ้ือผลิตภัณฑนั้น  ดังนั้น นักการตลาดจะตอง
ศึกษาใหรูวาผลิตภัณฑและตราใดที่ผูบริโภคไดเลือกซื้ออันจะเปนประโยชนตอกิจการอยางมาก    
ที่จะนําผลิตภัณฑออกวางตลาด ส่ิงที่ตองศึกษา ไดแก พฤติกรรมศาสตรชวยใหเขาใจถึงพฤติกรรม
การซื้อ นักวิเคราะหการตลาดหันมาสนใจพฤติกรรมศาสตรในดานของจิตใจ และความนึกคิดของ
ผูบริโภค ส่ิงที่นักการตลาดสนใจและใหความสําคัญ คือ การซื้อสินคาในลักษณะกลองดํา (buying 
in a black box) ดังแสดงในภาพที่ 2.2 แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมในการซื้ออยางงายของผูบริโภค 
ผูบริโภคที่จะซื้อสินคานั้นจะไดรับแรงกระตุน ไดแก สวนประสมทางการตลาดและปจจัยอ่ืน ๆ 
อยางไมมีขอบเขต จะแตกตางตรงที่วาผูบริโภคแตละคนจะรับเอาแรงกระตุนบางสวนหรือทั้งหมด 
แลวจึงทําการตอบสนอง โดยการซื้อสินคาหรือบริการ กลองดําจึงเปนตัวแทนของผูบริโภค (อุษณีย  
จิตตะปาโล และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 15-18) ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ส่ิงกระตุน (stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
ประกอบดวย 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น  เปนสิ่งกระตุนที่ เกี่ยวของกับสวนผสมทางการตลาด 
(marketing mix) ประกอบดวย 
  1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (product) จากการศึกษาพบวาทุกปจจัยมีผลตอ
ผูบริโภคในระดับสําคัญมาก เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อกระตุนความตองการ 
  1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
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  1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (distribution/place) เชน       
จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง การจัดสถานที่เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุน
ความตองการซื้อ 
  1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (promotion) เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอ ความพยายามของพนักงานขาย การลดแลกแจกแถม การสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
    1.2  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกรซึ่งไมสามารถควบคุมได แตสงผลกระทบโดยตรงตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
ประกอบดวย 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (economic stimulus) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได
ของผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (technology stimulus) เชน ความกาวหนาของ
เทคโนโลยีการสื่อสาร สงผลใหเกิดความตองการในเครื่องมือส่ือสารประเภทตาง ๆ มากขึ้น 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางการเมืองและกฎหมาย (political and law stimulus) เชน 
กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคาใดสิ่งหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ เปนตน 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (cultural stimulus) เชน อิทธิพลจากความเชื่อ
ในขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรม เปนตน จะมีผลตอการใชรถยนตหรือซ้ือสินคาตาม
เทศกาลตาง ๆ  
  2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภคเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาและ
ทําความเขาใจ เพราะทําใหทราบวาความรูสึกนึกคิดและตัดสินใจของผูบริโภคเปนเชนไร 
ประกอบดวย 
      2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย 
ตาง ๆ คือ ปจจัยทางวัฒนธรรม ปจจัยทางสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางจิตวิทยา 
        2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (decision making process) ประกอบดวย       
5 ขั้นตอน คือ การตระหนักถึงปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
  3.  การตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s response) เปนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเกี่ยวกับ
เร่ืองตาง ๆ ดังนี้ 
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    3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (product choice) เลือกสินคาแบบใด ชนิดใด 
      3.2  การเลือกตราสินคา (brand choice) มีความตองการตราสินคา ตราใด 
        3.3 การเลือกผูขาย (dealer choice) เลือกซื้อสินคาจากพนักงานขายตรงจาก
หางสรรพสินคา หรือจากรานคาสะดวกซื้อ 
        3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (purchase timing) ผูบริโภคเลือกซื้อเวลาใด 
        3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (purchase amount) ซ้ือจํานวนมากนอยเทาใด 
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ภาพที่ 2.2 พฤติกรรมผูซ้ืออยางงาย 
ที่มา : อุษณีย  จติตะปาโล และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 18  
 

    

ส่ิงกระตุนภายนอก 

ส่ิงกระตุน
ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน
อ่ืน ๆ 

ผลิตภัณฑ 
 
 
ราคา 
 
 
การจัด
จําหนาย 
 
 
การสงเสริม
การขาย 

เศรษฐกิจ 
 
 
เทคโนโลยี 
 
 
การเมือง
และ
กฎหมาย 
 
วัฒนธรรมฯ 

การตอบ 
สนองของผูซ้ือ 

การเลือกผลิตภัณฑ 
 
 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคดิของ
ผูบริโภค 

ลักษณะ
ของผูซ้ือ 

กระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือของผูซ้ือ 

ปจจัยทาง
วัฒนธรรม 
 
ปจจัยทาง
สังคม 
 
ปจจัยสวน
บุคคล 
 
 
ปจจัยทาง
จิตวิทยา 

การตระหนกัถึงปญหา  
 
การคนหาขอมูล 
 การเลือกตราสินคา 

 
การเลือกผูขาย 
 
การเลือกเวลาใน
การซื้อ 
 
การเลือกปริมาณ
การซื้อ 

การประเมินทางเลือก 
 
การตัดสินใจซือ้ 
 
 
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
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 ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ไดแก (ธงชัย สันติวงษ, 2539, 
หนา 4-6) 
 1. ปจจัยดานวัฒนธรรม วัฒนธรรมเปนสัญลักษณและส่ิงที่มนุษยสรางขึ้นโดยเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปอีกรุนหนึ่ง ซ่ึงเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของบุคคล นักการตลาด
จําเปนตองคํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม อันจะสงผลทําใหการวางแผนการตลาด
เปลี่ยนแปลงไปดวย โดยแบงเปน 3 ลักษณะ คือ 

        1.1  วัฒนธรรมพื้นฐาน  เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 
        1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย  หมายถึง  วัฒนธรรมของแตละกลุมที่มีลักษณะเฉพาะ

แตกตางกัน วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย 
        1.3  ช้ันทางสังคม  เปนการแบงชั้นทางสังคมออกเปนระดับตาง ๆ ในฐานะที่แตกตาง

กัน  โดยใชเกณฑรายได  ฐานะ  ทรัพยสิน  ตระกูล  อาชีพ  หรือตําแหนงหนาที่การงาน  ซ่ึงการ  
แบงชั้นทางสังคมเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค อันมีผลตอ        
การกําหนดตลาดเปาหมายในการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  รวมทั้งสวนประสมทางการตลาดให
สามารถตอบสนองความตองการของแตละสังคมได 
 2.  ปจจัยทางดานสังคม  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน  และถือเปนปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม  การเลือก
พฤติกรรม  และการดํารงชีวิต  รวมท้ังทัศนคติ  และแนวความคิดของบุคคล  เนื่องจากตองการ   
การยอมรับของกลุมลักษณะทางสังคม ประกอบดวย 
 2.1  กลุมอางอิง  เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย  กลุมนี้จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ  
ความคิดเห็น  และคานิยม  ของบุคคลในกลุมอางอิง  กลุมอางอิงแบงออกเปน  2  ระดับ คือ 
                 2.1.1  กลุมปฐมภูมิ  ไดแก  ครอบครัว  เพื่อนสนิท  และเพื่อนบาน 
                 2.1.2 กลุมทุติยภูมิ   ไดแก  กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม  เพื่อนรวมอาชีพ และ รวม
สถาบัน  บุคคลกลุมตาง ๆ ในสังคม 
 2.2  ครอบครัว  บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ  ความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคล  ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอการซื้อของคนในครอบครัว 
 2.3  บทบาทและสถานะ  บุคคลจะเกี่ยวของกันหลายกลุม  เชน  กลุมครอบครัวและ
สถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละกลุม 
 3.  ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจของผูซ้ือ ไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของ
บุคคลทางดานตาง ๆ ประกอบดวย 
  3.1  อายุ  อายุที่แตกตางกัน ตองการผลิตภัณฑที่แตกตางกัน 



มหาวิทยาล
ัยราช

ภัฏธนบุรี 

 21

       3.2  วงจรชีวิตครอบครัว  เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี
ครอบครัว  การดํารงชีวิต ในแตละขั้นตอนถือเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ ทัศนคติ และ
คานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑ และพฤติกรรมซื้อที่แตกตางกัน 
       3.3  อาชีพ  อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคา
และบริการที่แตกตางกัน 
        3.4  โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคล มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการและ
เกี่ยวของกับอํานาจในการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 
       3.5  การศึกษา  ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะใชผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวาผูมี
การศึกษาต่ํา 
   3.6  คานิยมหรือคุณคา และรูปแบบการดํารงชีวิต คานิยม หมายถึง ความนิยมใน
ส่ิงของหรือบุคคลหรือความคิดในเรื่องหนึ่ง คุณคา หมายถึง อัตราสวนของผลประโยชนที่รับรูตอ
ราคาสินคา รูปแบบการดํารงชีวิต หมายถึง รูปแบบการดํารงชีวิตของมนุษยที่แสดงออกมาในรูป
ของกิจกรรม ความนาสนใจ หรือความคิดเห็น 
  4.  ปจจัยทางดานจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลแตละคนไดรับอิทธิพลจากปจจัยทาง
จิตวิทยา  ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา  
ปจจัยทางจิตวิทยา ประกอบดวย 
       4.1  การจูงใจ หมายถึง ส่ิงกระตุนที่อยูภายในตัวบุคคล  ซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ
ตามแรงจูงใจ  ซ่ึงเกิดภายในตัวบุคคล 
       4.2  การรับรู หมายถึง กระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร  การจัด
ระเบียบ และการตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึง กระบวนการ
การเขาใจของบุคคล  ซ่ึงขึ้นอยูกับ ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการ อารมณ และสิ่งกระตุน  
โดยจะพิจารณาเปนกระบวนการ การกลั่นกรอง การรับรู และแสดงความรูสึกจากประสาทสัมผัส
ทั้ง 5 ไดแก การไดเห็น ไดยิน ไดรสชาติ ไดกล่ิน และไดรูสึก 
       4.3  การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และความโนมเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลที่เกิดขึ้นจากการที่บุคคลไดรับส่ิงกระตุน
และเกิดการตอบสนอง การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเชื่อ ประสบการณ
ในอดีต 
       4.4  ความนาเชื่อถือ เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนผลจาก
ประสบการณในอดีต 
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       4.5 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจของบุคคลหรือ
ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคตินับวาเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความเชื่อ 
ในขณะที่ความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ 
       4.6  บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซ่ึงนําไปสู   
การตอบสนองตอส่ิงแวดลอมที่มีแนวโนมเหมือนเดิมหรือสอดคลองกัน 
       4.7  แนวคิดของตนเอง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอตนเอง หรือความคิดที่
บุคคลคิดวาบุคคลอื่น (สังคม) มีความคิดเห็นตอตนอยางไร 
   ปจจัยตาง ๆ ที่กลาวมาจะเปนส่ิงที่ชวยใหผูบริหารสามารถวางแผนการตลาด และจัดวาง  
กลยุทธใหเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคตอการใชผลิตภัณฑ 
 

 สรุป ทฤษฎีเกี่ยวกับผูบริโภค คือ การศึกษาถึงการแสดงออกของผูบริโภคในฐานะเปน
ผูใชบริการที่เกี่ยวของกับการทํากิจกรรมตาง ๆ เชน การเลือกใชบริการตาง ๆ การศึกษาจะมุงสนใจ
ที่จะสืบคนใหทราบถึงเหตุผลวาทําไม และเพราะอะไรผูใชบริการถึงเลือกใชบริการนั้น โดยทฤษฎี
ทําใหเราทราบเหตุผลที่ผูใชบริการเลือกใชบริการในบริษัทนี้ไมไปใชบริการกับอีกหลายบริษัท 
พฤติกรรมนี้จึงทําใหผูศึกษาคนควาอิสระในเรื่อง การตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถัง
รถยนตของ บริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด ไดทราบเหตุผลที่ผูใชบริการเขามารับการบริการซอมสี
และตัวถังรถยนตเหตุผลที่ผูใชบริการเกาเปลี่ยนไปใชบริการบริษัทอื่น เปนตน 
 

แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 
 ยุทธนา  ธรรมเจริญ (2540, หนา 170-173)  กลาววา สวนประสมทางการตลาดของสินคา
นั้น โดยพื้นฐานมีอยู 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทาง
การตลาดของสินคาทั่วไปกลาวคือ จะตองมีการเนนพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการใหบริการ ดังนั้นสวนประสมทาง
การตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ
สงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดังนี้ 
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 ผลิตภัณฑ (Product) 
 บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (intangible product) ไม
สามารถจับตองไดมีลักษณะเปนอาการนามไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว การให
ความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 
 บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
หลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย
ของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของอาคาร
สถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 
 บริการในแตละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ไดแก บริการหลัก บริการเสริม และบริการอื่น ๆ 
ซ่ึงบริการทั้งหมดตองมีคุณภาพ โดยที่บริการหลักตองเปนตัวที่นํารายไดหลักมาสูธุรกิจและตองมี
คุณภาพมากที่สุด บริการเสริมจะใหบริการไดตอเมื่อลูกคามีความพึงพอใจกับบริการหลักแลว สวน
บริการอื่น ๆ ตองสรางความสะดวกอยางแทจริงใหกับลูกคา 
 ราคา (Price) 
 ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายได ของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายได
สูงขึ้น การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได อยางไรก็
ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะการมีคูแขง
มากแตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาที่เพิ่ม ยอมทําใหลูกคาไมมา
ใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจตั้งราคาต่ําก็จะนํามาสูสงครามราคา  เนื่องจากคูแขงรายอื่น
สามารถลดราคาไดในเวลาอันรวดเร็ว 
 ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาและ
ราคาของบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพในการ
บริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาไดรับการตอบสนอง ในขณะที่การ
ตั้งราคาต่ําลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ในขณะที่การตั้งราคาต่ําลุกคา
มักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํามาก ๆ ลูกคาอาจจะไมใชบริการ
ได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอการบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่
ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารที่ธุรกิจตั้งราคาไวสูง ก็หมายความวาลูกคา
ที่มาใชบริการตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาก็คือลูกคามีการเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะ
ไดรับ 
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 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
 ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธี คือ 
 1.   การใหบริการผานราน การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน  เชน รานตัดผม 
รานซักรีด รานใหบริการอินเตอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือใน
หางสรรพสินคา แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อทําใหผูบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานขึ้นมา 
 2.   การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้ เปน
การสงพนักงานไปใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามสะดวกของลูกคา เชน การใหบริการ
จัดสงอาหารตามสั่ง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย การสงพนักงานไปทําความสะอาด
อาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่ทํางานของลูกคา การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง 
การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงานที่หรูหราหรือการเปดรานคาใหบริการ 
สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของ หรือ อาจจะมีสํานักงานแยกตางหาก แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการ
ใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 
 3.  การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้ เปนการขยายธุรกิจ ดวยการคาขาย 
แฟรนไชส หรือการจัดตั้งตวัแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทัว่
โลก บริษัทการบินไทยขายตัว๋เครื่องบินที่ตองผานบริษัททองเที่ยว และโรงแรมตาง ๆ ไมวาจะเปน
เชอราตัน แมรอิอตต 
 4.   การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม
โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปอยางสะดวก
และทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง เชน การใหบริการผานเครื่องมือเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ 
เกาอี้นวดอัตโนมัติ เครื่องชั่งน้ําหนักหยอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลด 
(download) ขอมูลจากสื่ออินเตอรเน็ต 
 การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การ
สงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดทุกรูปแบบไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ 
การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานสื่อตาง ๆ ซ่ึงการบริการที่ตองการเจาะสื่อ
ลูกคาระดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการบริการเจาะลูกคา
ระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลกแจกแถม เปนตน 
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 สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยางตอไปนี้ 
 1.  โครงการสะสมคะแนน (loyalty program) การสงเสริมการตลาดแบบนี้ เปนการเนน
ความจงรักภักดีของลูกคาดวยการให สิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคา
รูสึกผูกพันกับธุรกิจ การสงเสริมการขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึง
ความคุมคาจากการใชบริการแตละครั้ง ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว ลดตนทุนการไป
ใชบริการกับคูแขงเปนการสรางกําแพงกีดกันคูแขงขันไดทางหนึ่ง แตการสงเสริมการขายแบบนี้
ตองลงทุนทั้งของรางวัลหรือทีมงานที่ตองจัดตั้งเฉพาะเพื่อดําเนินการเรื่องนี้ แตส่ิงที่ตองทําคือ 
ตองการสรางความตื่นเตนและความนาสนใจของโครงการเพื่อกระตุนยอดการใชจายผานบัตร เชน 
การเรงคะแนนสะสมดวยการกําหนดชวงเวลาและเพิ่มคะแนนสําหรับการใชจายที่เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบ
กับเดือนกอนหนา การเพิ่มรายการของขวัญเปนของแปลกใหมและหาซื้อไดยาก 
 2.  การลดราคาโดยใชชวงเวลา การใชบริการของลูกคามีการขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน 
ผูบริหารจะตองนําเรื่องนี้มาใชใหเกิดประโยชนแกธุรกิจ 
 3.  การสมัครเปนสมาชิก ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะไป
ทดลองใชบริการของคูแขงไดและในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาเปนสมาชิกเปนการ
ผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหน แตส่ิงที่ผูบริหารจะตองทําคือ 
จะตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยชน ที่ลูกคาที่เปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชัดเจน และ
จะตองมีการสื่อสาร ถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 
 4.  การขายบัตรใชบริการลวงหนา การใชบริการในแตละครั้ง ลูกคายอมตองการไดรับ
ราคาพิเศษหรือตองการลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใชบริการ คือ ใหลูกคาซื้อ
บริการไวลวงหนาซ่ึงอาจจะเปน 5 หรือ 10 ครั้ง แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา 6 เดือน หรือ 1 ป 
 พนักงาน (people) 
 พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมด ในองคกรที่ใหบริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต
เจาของผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 
 เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบาย
ในการใหบริการ  การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ
กระบวนการในการใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 
 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่
ตองพบปะ และ ใหบริการกับลูกคาโดยตรง และ พนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการ
สนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 
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 กระบวนการใหบริการ (process) 
 กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาด ที่มีความสําคัญมาก จะตองอาศัย
พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก การ
ตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงในแต
ละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการ
บริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 
 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หนา 64)  กลาววา ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคาร
ของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ 
การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง 
ๆ ส่ิงตาง ๆ  เหลานี้เปนส่ิงที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ  กลาวคือ 
ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2539, หนา 9-10) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix หรือ 4P’s) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซ่ึงทางบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความ
พึงพอใจแกกลุมเปาหมายประกอบดวยเครื่องมือตอไปนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหมพึงพอใจผลิตภัณฑที่ เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(utility) มีมูลคา (value) ในสายตาของลูกคาจึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด
กลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (2) 
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปราง ลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา 
ฯลฯ  (3)  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนง
ที่แตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลุกคาเปาหมาย  (4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น  (5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสายผลิตภัณฑ  
 2. ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงที่บุคคลจายสําหรับสิ่งที่ไดมา ซ่ึงแสดงถึงมูลคาในรูปเงินตรา
หรืออาจ หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนที่จําเปนตองใหเพื่อไดมาซึ่งผลิตภัณฑและบริการ นักการ
ตลาดตองตัดสินใจในราคาและการปรับปรุงราคาเพื่อทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคาที่สงมอบใหลูกคา
มากกวาราคาของสินคานั้น ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึงถึงการยอมรับ 
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ของลูกคาในมูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑ ตนทุนของสินคา คาใชจายที่
เกี่ยวของ และภาวการณแขงขัน 
 3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางการจัดจําหนายซึ่งประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด การจัดจําหนาย
ประกอบดวย 2 สวนคือ 
  3.1  ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑและ (หรือ) กรรมสิทธิ์ที่
ผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
  3.2  กระจายสินคา หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายของผลิตภัณฑจาก
ผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมประกอบดวยการขนสงการเก็บรักษาสินคาผูบริโภค
และการบริหารสินคาคงเหลือ 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสารเพื่อจูงใจเตือน
ความทรงจําเครื่องมือที่ใชสงเสริมการตลาดที่สําคัญมีดังนี้ 
  4.1  การโฆษณา (advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร และ 
(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือ ความคิด ที่ตองมีการจายเงิน โดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการ
โฆษณาและเกี่ยวของกับ (1) กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (create strategy) (2) กลยุทธส่ือ 
(media strategy) 
  4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และ 
จูงใจตลาด โดยใชบุคคล งานในขั้นนี้จะเกี่ยวของกับ (1) กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
(personal selling strategy) (2) การจัดการหนวยงานขาย (sales force management) 
  4.3  การสงเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมการขายที่
นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยพนักงานขาย การใหขาว และการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจทดลองใช หรือ การซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทาย หรือ บุคคลอื่นในชองทางการ
สงเสริมการขาย มี 3 รูปแบบคือ (1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค 
(consumer promotion)  (2)  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูบริโภค (sales force promotion) 
(3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค (sales force promotion) 
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 4.4  การใหขาวและประชาสัมพันธ (publicity and public relation) การใหขาวเปนการ
เสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง 
ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคกรหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคกร 
  4.5  การตลาดทางตรง (direct marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนอง (response) โดยตรงหรือ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริม
การตลาดโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที เครื่องมือนี้ประกอบดวย (1) การ
ขายทางโทรศัพท (2) การขายโดยใชจดหมายตรง (3) การขายโดยใชแคตตาล็อค (4) การขายทาง
โทรทัศน วิทยุ หรือ หนังสือพิมพ  ดังนั้นสวนประสมทางการตลาดจึงนับวาเปนปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึงถูกสรางขึ้นและควบคุมโดยนักการตลาด 
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สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ผลิตภณัฑ  
(Product) 

* สินคาใหเลือก 
   (product variety) 
* คุณภาพสินคา (quality) 
* ลักษณะ (feature) 
* การออกแบบ (design) 
* ตราสินคา (brand name) 
* การบรรจุภัณฑ (packaging) 
* ขนาด (size) 
* บริการ (services) 
* การรับประกัน (warranties) 

การจัดจําหนาย  
(Place) 

* ชองทาง (channels) 
* ความครอบคลุม (coverage) 
* การเลือกคนกลาง (assortment) 
* ทําเลที่ตั้ง (location) 
* สินคาคงเหลือ (inventory) 
* การขนสง (transportation) 
* การคลังสินคา (warehousing) 

ฯลฯ 

ราคา  
(Price) 

* ราคาสินคาในรายการ 
    (list price) 
* สวนลด (discounts) 
* สวนยอมให (allowances) 
* ระยะเวลาการชําระเงิน  
   (payment period) 
* ระยะเวลาการใหสินเชื่อ  
   (credit terms) 

ฯลฯ 

การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

* การโฆษณา (advertising) 
* การขายโดยใชพนักงานขาย  
    (personal selling) 
* การสงเสริมการขาย  
   (sales promotion) 
* การใหขาว และประชาสัมพันธ  
   (publicity and public relation) 
* การตลาดทรงตรง  
   (direct marketing) 

ภาพที่ 2.3 สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ที่มา  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2539, หนา 9 
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การบริหารทางการตลาด  (marketing  management ) 
หลากหลา การบริหารการตลาด  จะครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ แนวคิด หลักของการตลาด สวน
ประสมทางการตลาด และปจจัยที่มีผลกระทบตอกลยุทธทางการตลาด 
 หลักของการตลาด  กลาวไดวา การตลาด คือ กระบวนการทางสังคม และการบริหาร ซ่ึง
บุคคล และกลุมบุคคลไดรับส่ิงที่สนองความจําเปน และความตองการของเขาจากการสราง และการ
นําเสนอ และการเปลี่ยนแปลง ผลิตภัณฑที่มีมูลคากับบุคคลอื่น 
 นิยามดังกลาวจะวางอยูบนแนวคิดหลัก ดังตอไปนี้ ความจําเปน ความตองการ และ
อุปสงคผลิตภัณฑ (สินคา บริการ และความคิด) มูลคา ตนทุน และความพึงพอใจ การแลกเปลี่ยน
การกระทําธุรกรรม ความสัมพันธ และเครือขาย ตลาด และนักการตลาด และลูกคาที่คาดหวัง และ
แสดงใหเห็นแนวคิดใหม ตามแผนภาพดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความจําเปน 
ความตองการ 
และอุปสงค 

ผลิตภัณฑ 
(สินคา บริการ 
และความคิด) 

มูลคา ตนทุน 
และ 

ความพึงพอใจ 

การแลกเปลี่ยน 
และ 

การทําธุรกรรม 

นักการตลาด 
และ 

ลูกคาที่คาดหวัง 

 
ตลาด 

ความสัมพันธ 
และ 

เครือขาย 

 
ภาพที่ 2.4 แนวคิดหลักของการตลาด 
ที่มา : Kotler, 1989, p. 11 
 
 ในการปฏิบัติตามแผนการตลาดยอมมีส่ิงที่สรางความประหลาดใจ และผิดหวังเกิดขึ้น มี
อยูมากมาย ดวยเหตุนี้การควบคุมวิธีการดําเนินงานตามแผนการตลาดดวย การควบคุมกลยุทธ นั้น
ยอมเปนส่ิงสําคัญยิ่งกลาวก็คือการตรวจสอบวา กลยุทธการตลาดของบริษัทยังคงเหมาะสมกับ
สภาพของเงื่อนไขตลาดหรือไม และการที่ตลาดมีความเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงรวดเร็วมากบริษัท
จําเปนตองประเมินประสิทธิผลการตลาดของตนโดยใชเครื่องมือที่เรียกวา การตรวจสอบทาง
การตลาดไดอยางสม่ําเสมอแสดงใหเห็นกระบวนการตลาด และปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกําหนดกล 
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ยุทธของ บริษัท ซ่ึงบริษัทจะสามารถติดตาม และปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมของตลาด ทั้งใน
ระดับมหภาคและจุลภาคไดตามระบบที่แสดงไวใน แนวคิดหลักของการตลาด 
  
 สรุป แนวคิดสวนประสมทางการตลาด สวนประสมทางการตลาดประกอบดวย 4 ตัว 
ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา ชองทางจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด  แตสวนประสมทาง
การตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป คือ จะเนน
พนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพทั้งสามสวนประสมเปนปจจัย
หลักในการใหบริการ โดยแนวคิดสวนประสมทางการตลาดทําใหเรามีหลักเกณฑในการศึกษา
คนควาอิสระในเรื่องของการตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของ บริษัท ส.รุงเจริญ
กลการ จํากัด ในเรื่องของพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
เพื่อที่จะนําแนวคิดสวนประสมทางการตลาดมาปรับใชภายในบริษัทฯ ใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้นจาก
เดิม พรอมทั้งยังไดทราบขอบกพรองในขั้นตอนการใหบริการแกลูกคาที่มาใชบริการในบริษัทและ
การตกแตง  ความเปนระเบียบในสวนตาง ๆ ของบริษัทเพื่อใหตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการเพื่อใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําอีกในครั้งตอไป 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 
 นันทวัน  เหล่ียมปรีชา (2538, หนา 26) กลาววาคุณลักษณะที่สําคัญของการบริการมีดังนี้ 
 1.  ประกอบดวยสวนที่จับตองไดและจับตองไมได สวนใหญแลวการบริการจะ
ประกอบดวย 2 สวนหลัก ๆ คือ สวนที่เปนวัตถุและสวนที่ไมใชวัตถุ สวนเปนวัตถุนี้ผูรับและผู
ใหบริการจะสามารถตรวจสอบคุณภาพไดโดยไมยากนักเนื่องจากผูรับและผูใหบริการสัมผัสกับส่ิง
เหลานี้ได  อีกสวนหนึ่งของการบริการคือสวนที่ไมใชวัตถุ สวนนี้เปนสวนที่ไมมีตัวตนและไม
สามารถจับตองไดดวยประสาททั้ง 5 ผูรับบริการจะไมสามารถสัมผัส เห็น ไดยิน ไดกล่ิน หรือรูรส
ของการบริการได การใหบริการเปนการขายในสิ่งที่ไมมีตัวตน ไมมีรูปรางลักษณะ ดังนั้น
ผูรับบริการไมอาจทราบไดวาบริการที่จะไดรับเปนอยางไร และจะมีประสิทธิภาพดีแคไหนจนกวา
จะไดรับบริการนั้นแลว  จากลักษณะดังกลาว ก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกเสี่ยง และไมมั่นใจ
ตอการใชบริการในครั้งแรก เพราะไมสามารถทดสอบกอนการใชได ดังนั้น การบริการจึงเปนสิ่งที่
ผูซ้ือพึงพอใจจากการใชบริการนั้นเปนสําคัญ  ซ่ึงลักษณะความพึงพอใจนี้จะมีผลตอการใชบริการ
ของ ผูซ้ือในครั้งตอ ๆ ไปดวย 
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 2.  ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ การบริการจะไมสามารถแยกผู
ใหบริการและผูรับบริการออกจากกันได เพราะการบริการนั้น ผูใหและผูรับจะตองดําเนินการ
รวมกันไป จึงทําใหผูบริโภคและผูใหบริการมีความสัมพันธระหวางกัน เชน การพูดคุยกันใน
ระหวางการบริการของทั้งสองฝาย  จากลักษณะการใหบริการที่ไมสามารถแยกผูผลิตแลผูบริโภค
ออกจากกันได ผูใหบริการจะมีวงจํากัดในการใหบริการกับผูบริโภคแตละราย ผูขายใหบริการเพียง
คนเดียวอาจไมขายบริการหลาย ๆ แหงพรอมกันได การขายบริการจะทําไดในปริมาณและขอบเขต
ที่จํากัดเพราะไมสามารถใหบริการคราวละมาก ๆ ในแตละครั้ง 
 3.  มาตรฐานของการบริการ การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถกําหนดมาตรฐานใหแนนอน
ได ขึ้นอยูกับผูรับบริการจะใชบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ผูใหบริการแตละคนมีแบบและ
วิธีการในการใหบริการที่แตกตางกัน แมวาจะเปนการบริการจากคน ๆ เดียวกันถาตางวาระกันก็จะ
ใหการบริการไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับสภาพอารมณและจิตใจของผูใหบริการ ถาผูใหบริการมีสภาพ
อารมณที่ดี มีจิตใจดี การบริการก็จะออกมาดี เปนที่พึงพอใจของผูรับบริการแตถาสภาพอารมณและ
จิตใจของผูใหบริการเปนไปในทางตรงกันขามผลของการบริการก็จะออกมาไมดีเทาที่ควร ซ่ึงทํา
ใหความพอใจของผูรับบริการนอยกวาครั้งกอน จากการที่การบริการแตละครั้งมีลักษณะแตกตาง
กันดังกลาวขางตน อาจกอใหเกิดปญหาตอการพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ นั่นคือ
ในการซื้อแตละครั้งของผูซ้ือจะเกิดความไมแนใจในคุณภาพของการบริการที่จะไดรับวาจะ
ทัดเทียมกับครั้งกอนหรือไม เชน ผูรับบริการเกิดความลังเลใจในการบริการของพนักงานธนาคารวา
จะใหบริการที่ดีเหมือนครั้งกอนหรือไม นอกจากนี้ การบริการที่ไมไดมาตรฐานก็ไมสามารถ
แลกเปลี่ยนกลับคืนได 
 4.  การกักเก็บบริการ การบริการไมสามารถกักเก็บไมสามารถเก็บหรือรักษาสภาพของ
การบริการใหคงทนได ปริมาณความตองการดานการบริการมีความไมแนนอน ซ่ึงขึ้นอยูกับ
สถานการณถาความตองการดานการบริการมีนอย ความสามารถในการใหบริการที่เหลือก็ไมอาจ
เก็บไวในคราวตอไปได หรือความตองการดานการบริการมีมากในบางครั้ง ก็ไมอาจใหบริการที่
รวดเร็วเทากับครั้งที่มีความตองการนอยเนื่องจากจํานวนบุคคลกรและสวนประกอบอื่น ๆ มีจํากัด 
เชน การไปติดตอที่ธนาคารใด ๆ ตอนปลายเดือน ผูรับบริการจะตองเสียเวลาในการรอคอยที่จะรับ
การบริการจากพนักงาน ซ่ึงแตกตางกับการไปติดตอในกลางเดือนหรือกลางสัปดาห ที่ไดรับการ
อํานวยความสะดวกอยางรวดเร็วปญหาเหลานี้ไมสามารถดําเนินการแกไขไดอยางเต็มที่ 
 ลักษณะของบริการ 
///////////// สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540, หนา 317) กลาววา บริการมีลักษณะสําคัญอยู 4 ประการ คือ 
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///////////// 1.//จับตองไมได (intangible) บริการ ไมมีตัวตน ที่ผูซ้ือจะจับตองทดลองตัวอยางกอนได 
ไมวาจะโดยการชิม, รูสึก, มองเห็น, ไดยิน หรือไดกล่ิน ดังนั้น การเสนอขายบริการ จึงตองแสดงถึง 
คุณประโยชนที่จะไดรับจากการบริการนั้นมากกวาจะเนนถึงลักษณะการใหบริการ 
///////////// visualization แสดงใหเห็นดวยภาพของเหตุการณ หรือผลที่เกิดขึ้นจากการไดรับบริการ
หรือแสดงถึงเครื่องมือ อุปกรณ ที่จะเสนอบริการให เชน การเสนอขายบริการนําเที่ยว จะโฆษณา
ดวยภาพสถานที่ตาง ๆ ที่ตื่นเตนเราใจ รถโดยสารที่ดูสะดวกสบาย ภาพในรถที่มีนักทัศนาจร 
ใบหนาแสดงความสุข พนักงานตอนรับหรือมัคคุเทศกที่แสดงการเอาใจใสลูกคาหรือเสนอบริการ
รถเชาดวยรถยนตที่ดูใหมนาขับ เปนตน 
///////////// association เชื่อมโยงบริการกับสินคาที่จับตองได ตัวบุคคล เหตุการณ หรือสถานที่ที่
จะตองส่ือถึงได เชน สายการบินอางถึงการเอาใจใสของพนักงานตอนรับดวยหมีโคลาของสายการ
บินออสเตรเลีย หรือความปลอดภัยเหมือนเหาะดวยพรมในนิยายอาหรับราตรี หรือการบินไทยใส
คําขวัญวา รักคุณเทาฟา ธนาคารแสดงถึงความรวดเร็วในการใหบริการ ดวยเหตุการณในภาพยนตร
โฆษณาที่คุณยายเดินไปหาที่นั่ง เพื่อนั่งลง คุณหลานวิ่งมาหาบอก ไดรับบริการเรียบรอยแลว เปน
ตน 
///////////// physical representation ใชสัญลักษณที่จะเปนตัวแทนบริการ อาจเปน logo สีหรือ
เครื่องแบบของผูใหบริการ สีทองสีเงิน จะแสดงถึงคุณภาพของบริการที่เยี่ยม หรือสูงกวา ความโอ
โถงของสถานที่ แสดงถึงความมั่นคงของบริการเกี่ยวกับการเงิน ทําใหนาเชื่อถือ ไววางใจ 
เครื่องแบบการแตงกายการทําความสะอาด และความไววางใจในระดับการใหบริการไดใน
รานอาหาร เครื่องมือที่ทันสมัย ทําใหมองเห็นวาจะไดรับบริการที่ทันสมัยดวย 
///////////// 2.//ไมสามารถแยกแยะระหวางผูใหบริการและบริการ ผูซ้ือจะคิดถึงผูผลิตบริการและ
บริการที่ซ้ือเปนหนึ่งเดียวกัน ไมสามารถแยกบริการจากผูผลิตไปจําหนายตางสถานที่ ตางเวลาได 
การผลิตและจําหนายบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ชางตัดผม สระผม ตัดผมให เปนการผลิตและ
ขายบริการโดยตรง เปนการใช direct channel ผูผลิตบริการจะตองพบปะลูกคา เปนขอจํากัดในการ
เสนอขายหลาย ๆ ตลาด หรือลูกคาหลายคนพรอมกันไมไดในหลายประเภทของบริการทันตแพทย
ไมสามารถทําการรักษาฟนใหคนไขพรอมกันหลายคน ตองทําฟนใหทีละคน ดังนั้น การขยายตลาด
จึงทําไดยากกวาการเสนอขายบริการ อาจทําการตั้งตัวแทนชวยในดานการสงเสริมการตลาดได แต
ไมสามารถจะผลิตบริการแทนได เชน การทองเที่ยวที่มีตัวแทนจําหนายตั๋วเครื่องบินหรือพาหนะ
อ่ืน ๆ เสนอขายหองพักในโรงแรมได ตัวแทนขายประกันตาง ๆ ตัวแทนชวยจําหนายบัตรการแสดง
ตาง ๆ ได แตไมใชผูผลิตบริการตาง ๆ โดยตรง เปนเพียงพนักงานขายหรือคนกลางเทานั้น 
///////////// 
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 3.  มีความแตกตางในการใหบริการ บริการที่เสนอขายแตละครั้งจะมีความแตกตางกันได 
ถึงแมจะผลิตจากผูใหบริการคนเดียวกันและบริการชนิดเดียวกันจากผูใหบริการที่แตกตางกันจะไม
เหมือนกัน ความหลากหลายในการใหบริการมีมากจะไมสามารถจะกําหนดมาตรฐานการใหบริการ
ได ดังนั้น การเสนอขายบริการ จึงตองมีการวางแผนเกี่ยวกับรายละเอียดของบริการที่เสนอขาย
ตั้งแตแรกและพยายามโฆษณาใหเกิดความเชื่อถือในระดับคุณภาพที่สม่ําเสมอ การผลิตบริการ
จะตองควบคุมใหสูงกวาระดับที่โฆษณาไว หรือที่ลูกคาคาดหวังเสมอ 
///////////// 4.//อุปสงคของบริการจะมีอายุส้ันและเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลมาก บริการผลิตทันทีและ
สงมอบในขณะใหบริการแกลูกคาบริการจึงไมสามารถจะผลิตลวงหนาไมสามารถเก็บรักษาไวกอน 
ขณะเดียวกันดานผูซ้ือบริการ จะเกิดความตองการไดรับบริการทันที เมื่อเกิดความตองการ หากตอง
รอไวนาน ๆ จะเปลี่ยนใจได นอกจากนั้นความตองการซื้อบริการ จะขึ้นลงเปลี่ยนแปลงไดมากตาม
ฤดูกาล ตามชวงเวลาในแตละเดือน เวลาในแตละวัน 
///////////// การใชนโยบายราคาแตกตางกันในชวงเวลาที่ลูกคานอย จึงมักจะมีการนํามาใชเสมอ 
เพื่อปรับการเปลี่ยนแปลงของชวงเวลาใหลดนอยลง แมแตบริการสื่อสาร - โทรศัพททางไกล      
เปนตน 
 คุณลักษณะของผูใหบริการ 
 ฉลอง  ภิรมยรัตน (2521, หนา 205) ไดกลาวถึงหลักจิตวิทยาที่สามารถนํามาเปนขอคิด
และหลักปฏิบัติในงานประเภทบริการผูอ่ืนเพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพของผูบริการ โดยหลักทางจิตวิทยาผูไปใชบริการยอมมีความคาดหวังอยาง
นอยที่สุดก็หนึ่งอยางคือ ความคาดหวังที่จะไดรับการยอมรับจากผูใหบริการวาตนมีอํานาจ
เหนือกวาผูใหบริการเกือบทุกนามก็วาได เพราะบุคคลประเภทนี้มักถือเสียวา เงินสามารถซื้อไดทุก
ส่ิงทุกอยาง อยูแลว การที่ผูรับบริการไดรับความผิดหวังจากผูใหบริการในเรื่องอํานาจก็พอจะสรุป
ไดวากิจการคงไมเจริญไปไดแน 
 การเลือกบุคลากรมาทําหนาที่ในการใหบริการจึงตองเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพใน
ลักษณะที่สุภาพเรียบรอย ออนนอมตอคนทั่วไป พูดจามีสัมมาคารวะ มีน้ําใจ ลักษณะทาทีไมอวด
หยิ่งหรือนักเลงตอผูใชบริการ ถาเลือกคนไดเหมาะสมเชนนี้ ก็จะเกิดความสําเร็จและเจริญกาวหนา 
 2.  การปรับตัวของผูบริการ ผูทําหนาที่ใหบริการแมจะมีรูปรางหนาตาดีก็ยังไมเพียงพอ
ส่ิงสําคัญประการหนึ่ง คือสามารถปรับตัวใหเขากับอารมณของผูใชบริการไดทุกโอกาส การใช
อารมณคาง หรือหัวเสียมาจากเรื่องอื่น ๆ มาระบายออกกับผูมาใชบริการ ก็เทากับการไลผูใชบริการ
โดยตรง ผูใหบริการจึงตองฝกหัดการกรับตัว ปรับอารมณใหได 
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 3.  ทัศนคติของผูบริการ ผูใหบริการบางคน มีทัศนคติไมดีตอบุคคลบางประเภท การมี
อคติรูสึกลําเอียงตอผูรับบริการเปนการทําใหการบริการดอยลง บางครั้งการแสดงความไมพอใจ
ออกมาใหปรากฏก็เทากับวาเปนการปดโอกาสตนเอง ตัดความเจริญของตนเองโดยทัศนคติเปนเหตุ 
 4.  การมีมนุษยสัมพันธของผูบริการ ผูใหบริการบางคนพูดจาคลองแคลวและพูดไดทั้ง
วัน แตบางคนไมสนใจผูคนที่จะมาใชบริการจะพูดแบบเสียไมได ใบหนาบึ้งตึงไมเคยยิ้มกับใครคน
แบบนี้จัดมาทํางานบริการไมได 
 5. การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ ผูใหบริการตองมีความรูในเรื่องที่จะใหบริการรูจกั
พูดจา โนมนาวจิตใจใหผูใชบริการเกิดมีภาวะผูกพันทางใจกับการบริการ 
 6.  รูจักใชศิลปะในการตกแตงของผูบริการ การรูจักใชสี แสง หรือการจัดวางของในที่
ทํางานถือเปนเรื่องสําคัญเพราะจิตวิทยาในเรื่องของสี และความรูสึกเปนเรื่องที่เปนจริง ผูใหบริการ
ประสงคจะใหผูซ้ือบริการมีความรูสึกเชนไรก็ตองเลือกใชแสง สี ใหมีสวนสัมพันธกับงานบริการ
ดวย จากการที่ผูที่ทํางานในการใหบริการเปนผูที่มีความสําคัญในฐานะเปนตัวแทนขององคการ 
และเปนผูที่มีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการโดยตรง ดังนั้นผูทํางานดานบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่ดี
ของการเปนผูใหบริการดังกลาวที่กลาวขางตนแลว เพื่อการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและ
กอใหเกิดประโยชนกับองคการ  2 
 คุณภาพของการบริการ 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการวา 
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของผูบริการ 
 2.  ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการ 
 3.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากการไดรับบริการแลว 
 การบริหารคุณภาพในธุรกิจบริการ 
 ชาญ  นุกูลวุฒิโอภาส (2542, หนา 13) กลาววา การใหบริการลูกคาจะมีประสิทธิผล
หรือไมนั้นขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง ปจจัยที่มีอิทธิพลในทางบวกตอการรับรูของลูกคาในดาน
คุณภาพการบริการมี 6 ปจจัย คือ 
 1.  มุงไปที่เปาหมาย กําหนดและสนองตอบความคาดหวังของลูกคา ทําใหส่ิงที่ใหสัญญา
ไว ณ สถานที่และเวลาตามสัญญา ใหลูกคาไดทราบถึงส่ิงที่ผูใหบริการไดปฏิบัติ 
 2.  เอาใจใสและเปนธุระให ใหความเห็นอกเห็นใจ ปรับอารมณใหอยูในสถานการณทาง
จิตใจและความตองการของลูกคาเอาใจใสดูแลและเต็มใจที่จะชวยเหลือ 
 3.  ปฏิบัติโดยทันที ใหอํานาจผูใหบริการในการคิดและสนองตอบอยางรวดเร็ว ยินยอม
ใหใชดุลพินิจและสติปญญาในการตัดสินใจดวยตนเองแทนที่ตองรอคําส่ัง หรือ ทําตามระเบียบ 
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 4.  การแกปญหา อบรมและสงเสริมผูใหบริการเรื่องการแกปญหา ผูใหบริการตองให
ความสนใจอยางเต็มที่เมื่อลูกคามีปญหา ลูกคาจะจดจําการตอบสนองที่ดีไปตลอดจึงควรใชโอกาส
นี้แสดงใหลูกคาเห็นถึงศักยภาพและความสามารถขององคการ 
 5.  การติดตามผล การติดตามผลจะไดรับความสนใจจากลูกคา และมักไดรับความนิยม
ชมชอบอยางจริงจัง ในการติดตามผลสัมพันธกับการเอาใจใส และความเปนมืออาชีพจึงควรติดตาม
ผลอยางไรมีไหวพริบและสรางชื่อเสียงใหเล่ืองลือถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 6.  การกอบกู ลูกคาที่ประสบปญหามักตั้งความคาดหวังในการแกไขปญหา ไวต่ํา ดังนั้น
ลูกคาจะประทับใจมากหากการแกไขปญหาเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว การแกไขปญหาอยางรวดเร็วเปน
ปจจัยสําคัญที่ชวยรักษาภาพลักษณของการใหบริการที่มีคุณภาพสูงไวอยูไปอยางถาวร 
 คุณภาพการใหบริการ  
///////////// ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541,หนา 340-341) กลาววา คุณภาพการใหบริการ (service quality)  
ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางของการใหบริการ คือ การรักษาระดับของการใหบริการ
ที่เหนือกวาคูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวัง ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพ การใหบริการที่ผูใชบริการตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก 
จากการโฆษณา ผูใชบริการพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่ตองการ (what) เมื่อเขามีความตองการ(when) 
สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) ซ่ึงคุณภาพการใหบริการจะมีลักษณะ 
ดังนี้ 
///////////// 1.//การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตั้งเหมาะสม  เพื่อแสดงถึงความสามารถ 
ในการเขาถึงลูกคา 
///////////// 2.//การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 
 3.//ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 //////////// 4.//ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง 
///////////// 5.//ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
///////////// 6.//ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
///////////// 7.//การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก 
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
///////////// 8.//ความปลอดภัย (security) บริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางๆ 
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///////////// 9.//การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
///////////// 10.//การเขาใจและรูจักผูใชบริการ (understanding knowing customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และ ใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
ตารางที่ 2.2 มิติในการวัดคุณภาพการบริการ 
 

มิต ิ รายละเอียด 
1.  ลักษณะที่สัมผัสได (tangibles) แสดงถึงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก

อุปกรณบุคคลและอุปกรณในการติดตอส่ือสาร  
2.  ความนาเชื่อถือได (reliability) ความสามารถที่จะใหบริการตามคํามั่นดวยความถูกตอง 
3.  ความสามารถตอบสนอง 
(reponsiveness) 

ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการอยางรวดเร็ว 

4.  การทําใหมั่นใจในความรูความ
ชํานาญ (assurance) 

การใหความรูของพนักงานและความสามารถในการสง
มอบความไววางใจและความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 

5.  การเอาใจใส (empathy) การดูแลลูกคาอยางจริงใจ 
 
ที่มา : Schiffman and Kanuk, 2000, p. 7 
 
///////////// การวัดคุณภาพของบริการ โดยวัดที่ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (customer satisfaction 
index) ของลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ ไปแลว ในการประเมินระดับคุณภาพของบริการนั้น
เราอาจใชปจจัยหรือองคประกอบของการบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ/ตรวจวัด/
ทดสอบ/ประเมินคา หรือ เกรดหรือนับจํานวน หรือ ใหหนวยคะแนน หรือ ระดับความรูสึกพึง
พอใจ ในลักษณะที่ผูอ่ืนสวนมาก ยอมรับได 
 ดังนั้น ในการประเมินคุณภาพของการบริการของสถานบริการตาง ๆ จึงตองพิจารณา
ระดับความพึงพอใจ ที่ลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ (service characteristics and attributes) ตาง ๆ 
ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยูนั้น จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหนึ่ง ๆ หรือเสร็จวงจรบริการ
หนึ่ง ๆ ที่เรียกวา service cycle 
 

 สรุป แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ การบริการ คือ การใหบริการในดานตาง  ๆให
ผูใชบริการเกิดความประทับใจกับการบริการที่ไดรับ โดยคุณลักษณะของผูใหบริการจะตอง มี 
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บุคลิกภาพที่ดี มีการปรับตัวของผูบริการ มีทัศนคติของผูบริการไมมีอคติลําเอียงตอผูรับบริการ การ
มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการ การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ และรูจักใชศิลปะในการ
ตกแตงของผูบริการ เชน การรูจักใชแสง สี เสียง และความรูสึกเปนเรื่องที่เปนจริง แนวคิดนี้จึงเปน
หัวใจของการศึกษาคนควาอิสระ เร่ือง การตัดสินใจเลือกใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตของ 
บริษัท ส.รุงเจริญกลการจํากัด การบริการจะนําไปสูความประทับใจและทําใหลูกคากลับมาใช
บริการอีกในครั้งตอไป  

 
ประวัติบริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด  
 
 บริษัท ส.รุงเจริญกลการจํากัด กอตั้งเมื่อวันที่ 10 มีนาคม พ.ศ. 2535 ณ บานเลขที่ 203/2 
ซอยเพชรเกษม 92/2 แขวงบางแคเหนือ เขตภาษีเจริญ จังหวัดกรุงเทพมหานคร ในเนื้อท่ี 1 ไรโดย 
นายสมเกียรติ  ภิรมยเจียว และ นางอุษณีย ภิรมยเจียว เปนผูกอตั้ง บริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด 
เร่ิมแรกมีพนักงานประจําทั้งหมด 25 คน  คณะผูบริหารนําโดย นายสมเกียรติ ภิรมยเจียว ประธาน
กรรมการบริษัท นางอุษณีย ภิรมยเจียว รองประธานกรรมการบริษัท  ดําเนินกิจการการซอมบํารุง
เครื่องยนตและชวงลางรถยนตมาเปนเวลา 5 ป ปพ.ศ. 2540 ไดยกเลิกการซอมบํารุงเครื่องยนต และ 
ชวงลางรถยนต มาเปน การเคาะพนสีตัวถังรถยนตตอมาไดรับคัดเลือกใหอยูในสังกัดบริษัท
ประกันภัยหลายบริษัท เชน บริษัทสินมั่นคงประกันภัย บริษัทไทยศรีประกันภัย บริษัทศรีเมือง
ประกันภัย บริษัทเทเวศประกันภัย บริษัทอาคเนยประกันภัยและ บริษัทอยุธยาอลิอัลซีพีประกันภัย 
บริษัทไดดําเนินธุรกิจซอมสีและตัวถังรถยนตมาอยางตอเนื่อง โดยมีเครื่องดึงตัวถังรถยนตจาก
ประเทศญี่ปุนซ่ึงมีคุณภาพเทียบเทาสากล สามารถดึงตัวถังรถยนตที่เกิดอุบัติเหตุในทุกระดับความ
เสียหายใหคงสภาพเดิมไดในระยะเวลาอันสั้น มีหองอบสีรถยนตถึง 2 หองสามารถทําใหช้ินงานที่
ออกมามีคุณภาพสูง ปจจุบันมีพนักงานประจํา จํานวน 50 คน โดยผานการอบรมการซอมตัวถัง
รถยนตและการผสมสีจาก กรมพัฒนาฝมือแรงงาน บริษัทจึงสามารถรองรับรถยนตเขาใชบริการได
จํานวนมากมีการบริหารจัดการที่ใชระบบ 5 ส. เพื่อพัฒนาบริษัทใหกาวสูสากลเทียบเทาศูนยบริการ
มาตรฐานชั้นนํา 
 วิสัยทัศ (Vision) บริการดวยความเต็มใจรวดเร็ว มีความเปนมาตรฐานสูสากลขยายฐาน
ลูกคาไดในเขต กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 พันธกิจ (Mission) บริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด ตองการปรับปรุงบริษัทใหลูกคาไดรับ
ความสะดวกสบายในการใชบริการซอมสีและตัวถังรถยนตและสรางความประทับใจตอลูกคาที่ได
เขารับบริการจากบริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด 
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 เปาหมาย (Goals) บริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด มีเปาหมายที่จะสรางความประทับใจ
ในการบริการใหแกลูกคาโดยการพัฒนารูปแบบการใหบริการใหมีความหลากหลายในราคาที่
ยุติธรรม และสรางความประทับใจในการบริการกับลูกคาทุกระดับ 

 
ความรูเกี่ยวกับประเภทของอูซอมรถยนต  
 
///////////// ลักษณา วีรธนาภรณ (2542, หนา 10) กลาววา ประเภทของอูซอมรถยนตในกรุงเทพ 
ฯลฯ มีดังนี้ 
 1.//ศูนยซอมรถยนตขนาดใหญ เปนศูนยบริการซอมรถยนตเฉพาะยี่หอ ศูนยบริการ
เหลานี้จะใหบริการซอมรถยนตเฉพาะยี่หอเทานั้น เชน ศูนยบริการนิสสัน ศูนยบริการโตโยตา ศูนย
บริการฮอนดา เปนตน ตั้งขึ้นเพื่อเปนตัวแทนซอมบํารุงรถยนตยี่หอตาง ๆ โดยกระจายการบริการ
ออกไปอยางทั่วถึง เพื่อใหครอบคลุมพื้นที่ตาง ๆ ทั่วกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ศูนยซอม
เหลานี้เปนอูขนาดใหญ มีเครื่องมือครบ ชางซึ่งคอยใหบริการเปนชางที่ผานความรูภาคทฤษฎีและ
ภาคปฏิบัติ สวนใหญสําเร็จการศึกษาจากโรงเรียนหรือวิทยาลัยตาง ๆ บางรายอาจผานการดูงาน
ตางประเทศแลว รถยนตที่คอนขางใหม เจาของมักจะใชบริการของอูประเภทนี้เพราะมีความเชื่อใจ
มากกวาแมวาจะตองเสียคาบริการที่แพงกวาก็ตาม นอกจากนี้  ลักษณา วีรธนาภรณ.( 2542, หนา 
11) ไดอธิบายลักษณะของศูนยซอม รถยนตขนาดใหญไววาโดยทั่วไปการลงทุนของศูนยซอม
รถยนตขนาดใหญมักจะใชเงินทุนประมาณ 20  ลานบาทขึ้นไป ทั้งนี้การลงทุนดังกลาวไมรวมคา
ที่ดิน ในสวนของศูนยบริการสวนใหญประกอบไปดวย 3 สวน คือ  สวนของ โชวรูม สวนตอนรับ
ผูรับบริการ และสวนของการรับบริการ ในศูนยบริการจะมีคนงานตั้งแต 30 – 150 คน โดยคนงาน
จะตองผานการอบรมในดานเทคนิคการซอมรถยนตและจะตองไดรับการอบรมอยางสม่ําเสมอ 
คนงานจะถูกแบงเปนกลุม  ๆ  แตละกลุมจะถูกควบคุมโดยหัวหนางาน  โดยคนงาน  4-5 
คนตอระดับหัวหนางาน 1 คน 
///////////// 2.//อูซอมรถยนตทั่วไป อูจําพวกนี้จะเปนอูที่มีผู รับบริการอยูทั่วไปในบริเวณนั้น 
มักจะตั้งอยูในยานชุมชน เชน ใกลถนนใหญ ใกลหมูบาน บางแหงอาจจะลงทุนในดานอุปกรณ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีบริการตรวจซอมและบํารุงรักษาดวยเครื่องยนตระบบคอมพิวเตอร บางแหง
อาจมีบริการซอมโดยเนนหนักไปในรถยนตยี่หอใดยี่หอหนึ่ง เนื่องจากเจาของกิจการเคยผานการ
ทํางานในกิจการใหญที่เปนการซอมรถยนตเฉพาะยี่หอนั้น แตบางครั้งเมื่อมีรถเขาซอมเปนยี่หออ่ืน
เจาของกิจการก็ยินดีรับซอมดวยบางแหงเปนกิจการขนาด มีคนงานประมาณ 3-4 คน คนที่เปนชาง
ใหญเปนเจาของกิจการเอง มีเครื่องมือซอมไมกี่อยาง ชางในอูซอมรถยนตทั่วไปผานการฝกฝนหา
ความชํานาญ เรียนรูวิธีการซอมรถยนตจากการเปนลูกมือมากอน 
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///////////// โดยทั่วไปอูซอมรถยนตนี้การลงทุนโดยไมรวมราคาอาคารและที่ดินประมาณ 100,000 
บาทตอคนงานประมาณ 10 – 20 คน แตถาเปนอูซอมรถยนตขนาดใหญก็อาจจะตองใชเงินลงทุน
มากกวานี้ หัวหนาคนงานจะเปนผูที่มีความชํานาญมาก บางแหงอาจจะไมมีการแตงตั้งตําแหนงเปน
หัวหนางานโดยตรง แตจะเปนการยอมรับนับถือคนงานดวยกัน ซ่ึงแตละกิจกรรมจะมีคนงานที่มี
ความชํานาญงานอยูจํานวนไมมาก เนื่องจากคนงานที่ชํานาญงานถึงระดับหนึ่งจะออกไปตั้งกิจการ
ของตนเอง 
///////////// 3.//อูซอมเฉพาะอยาง บริการซอม เชน ไดนาโม ระบบไฟ หมอน้ํา เคาะพนสี ปะยาง 
ซอมชวงลาง ฯลฯ อูประเภทนี้จะมีชางที่มีความชํานาญเฉพาะอยางเทานั้น เมื่อรูวารถมีปญหา
ตรงไหนก็เลือกเขาหารานที่มีความชํานาญในเรื่องนั้น ๆ ได โดยทั่วไปอูประเภทนี้มักจะเปนกิจการ
ขนาดเล็กมีคนงานประมาณ 3-4 คน ใชเงินลงทุนเฉพาะคาอุปกรณซอมโดยไมรวมคาที่ดินและ
อาคารประมาณ ไมเกิน 10,000 บาท เจาของกิจการจะเปนผูควบคุมงานเอง 
  
 ประเภทของอูซอมรถยนต  
///////////// พรรธนพน   อิสระเสนีย (2545, หนา 25-26) กลาววา สามารถแบงอูซอมรถยนตไว 3 ประเภท ดังนี้ 

///////////// 1.//ศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน ศูนยบริการที่เปนตัวแทนจากบริษัทผูผลิตรถยนตแตละ

ยี่หอ โดยเปนอูซอมหรือบริการที่ใหบริการแกรถยนตยี่หอนั้น ๆ โดยชางเหลานี้ไดรับการฝกอบรม
เกี่ยวกับเทคนิคตาง ๆ จากบริษัทใหญ และทางศูนยบริการแตละแหงจะมีคูมือการซอมรถยนตแตละ
รุนโดยละเอียด เพื่อแนะนําชิ้นสวนตาง ๆ  วิธีการตรวจสอบและวิธีในการซอมบํารุง ภายใน
ศูนยบริการจะมีการเก็บอะไหลแทที่ไดมาตรฐานตามรายการของผูผลิตจํานวนหนึ่งไวเพื่อบริการ
ลูกคา นอกจากนี้ทางศูนยบริการจะมีการลงทุนเปนพิเศษในเรื่องของเครื่องมือ และอุปกรณสําหรับ
การตรวจเช็คและซอมแซมรถยนตยี่หอของตน เพื่อความเปนมาตรฐานในการใหบริการลูกคาซึ่ง
เปนลักษณะเฉพาะที่สําคัญสําหรับศูนยบริการประเภทนี้ ที่การใหบริการจะเนนความเปนมาตรฐาน
ของอะไหลและการใหบริการ ศูนยบริการประเภทนี้จะขยายตัวตามการขยายตัวของจํานวนรถยนต
ยี่หอดังกลาว โดยบริษัทใหญจากตางประเทศจะเปนผูลงทุนขยายตัวของจํานวนรถยนตยี่หอ
ดังกลาว โดยบริษัทใหญจากตางประเทศจะเปนผูลงทุนขยายสาขาเอง หรือใหตัวแทนจําหนายรับ
ชวงในการดําเนินการตอไปตามความเหมาะสม รายไดหลักของศูนยบริการประเภทนี้จะไดมาจาก 
กําไรจากการขายอะไหลและคาแรงในการซอม ซึ่งคิดเปนหนวยช่ัวโมงการซอมและไดกําหนดไว
แนนอนสําหรับรายการซอมแตละประเภท โดยแตละบริษัทจะมีการคิดคํานวณคาแรง หรือคา
อะไหลที่แตกตางกันโดยสวนมากจะไดรับการกําหนดจากบริษัทใหญ โดยในการคํานวณนั้นมีการ 
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ใชปจจัยตาง ๆ หลายปจจัยมาประกอบการพิจารณา ยกตัวอยางเชน สภาวะเศรษฐกิจในแตละทองที่ 
ความยากงายและเวลาที่ใชในการซอมแซมแตละรายการ รายการสงเสริมการขายตาง ๆ หรือการให
สวนลดเปนการซอมแบบแพ็คเก็จ เพื่อเหตุผลทางดานการตลาดของผูผลิตรถแตละยี่หอ เชน      
แพ็คเก็จในการซอมเกียรอัตโนมัติของรถยนตบางยี่หอ เมื่อทําการซอมหรือเปลี่ยนทั้งชุด หรือที่
เรียกวาการโอเวอรฮอลเกียรจะมีราคาซอมถูกกวา การซื้ออะไหลทีละชิ้นไปซอมเอง เปนตน 
///////////// 2.//ศูนยบริการควิกเซอรวิส เปนศูนยบริการที่เปดใหบริการใชช่ือศูนยบริการเดียวกัน
หรือมีลักษณะของการดําเนินธุรกิจแบบแฟรนไชส เปนการใหบริการรูปแบบใหมโดยใหบริการ
รถยนตแบบไมจํากัดยี่หอและมีการใหบริการที่หลากหลาย ศูนยบริการเหลานี้จะใหบริการโดยเนน
การเปลี่ยนถายอะไหลและเปดดําเนินการหลายสาขา มีระบบการบริหารและจัดการที่คลายกันหรือ
อาจเปนระบบเดียวกัน ศูนยบริการประเภทนี้เริ่มเปดดําเนินการครั้งแรกเมื่อประมาณป พ.ศ. 2538 
ลักษณะของศูนยบริการนั้น จะมีมาตรฐานในการใหบริการที่สูงกวาอูซอมรถยนตทั่ว ๆ ไป แตมี
คาใชจายในการเขามารับบริการที่ถูกกวาศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน ศูนยบริการเหลานี้สวนใหญ
จะมีเงินทุนสําหรับการลงทุนในระยะยาวชวยสนับสนุนการดําเนินงานใหแข็งแกรง มีการทําตลาด
อยางมีระบบ มีการจัดรายการสงเสริมการขายตาง ๆ อยางตอเนื่องเพื่อจูงใจลูกคา/////////// 
////////////// 3.//อูซอมรถยนตทั่วไป  อูซอมรถยนตทั่วไปสวนใหญจะมีการดําเนินงานที่เปนอิสระ 
โดยอาจมีลักษณะของการดําเนินงานเพื่อเปนตัวแทนการจําหนายอะไหล ช้ินสวนหรือสินคาของ
บริษัทใดบริษัทหนึ่ง เชน การเปนตัวแทนจําหนาย ยางรถยนต แบตเตอรร่ี น้ํามันเครื่อง ช้ินสวน
ระบบเบรก ช้ินสวนระบบชวงลาง เปนตน หรือเปนกิจการที่ใหบริการแกไข ซอมแซมเพียงอยาง
เดียว เชน อูซอมเครื่องยนต อูซอมสีและตัวถังรถยนตทั่วไป โดยอูเหลานี้อาจเปนอูที่มีความสามารถ
ในการซอมรถยนตยี่หอใดยี่หอหนึ่งโดยเฉพาะเพียงยี่หอเดียว หรือเปนอูซอมรถยนตที่ใหบริการ
รถยนตทุกยี่หอเฉพาะอาการที่เสีย โดยในอูซอมรถยนตแตละอูก็จะมีการจัดเตรียมชิ้นสวน อุปกรณ
หรือ เครื่องมือไวสําหรับบริการลูกคาที่แตกตางกันตามลักษณะของงานซอมหรือการใหบริการ เชน 
อูซอมระบบชวงลางหรือรับเปลี่ยนยาง ก็จะตองมีอุปกรณในการตั้งศูนยชวงลาง ถวงลอ และ 
อุปกรณในการถอด ใสหรือเปลี่ยนยาง หรืออูซอมเครื่องยนต ก็จะตองมีอุปกรณในการถอดอะไหล
หรืออุปกรณตาง ๆ  เพื่อนําชิ้นสวนเหลานั้นมาซอม หรือแกไขปญหาตาง ๆ เพื่อทําใหเครื่องยนต
หรือรถยนตสามารถใชงานและขับเคลื่อนไดอยางปกติ ในการดําเนินงานของอูซอมรถยนต ทางอู
อาจจะรับงานสั่งซอมของลูกคาทั้งหมดไวกอนแลวสงงานซอมที่ทางอูไมสามารถทําการซอมได
ดวยตนเองกับอูซอมรถยนตอ่ืน ๆ แลวนําคาใชจายที่เกิดขึ้นมาจากการซอมเหลานั้นมาคิดรวมกับคา
ซอมรถยนตของตน โดยอาจมีการบวกกําไรเพิ่มเขาไป หรือทางอูอาจจะไดรับสวนลดพิเศษในการ
ซอมมา แลวมาเก็บเงินจากลูกคาในราคาปกติ 
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///////////// การดําเนินงานของอูเหลานี้สวนใหญจะเปนธุรกิจเจาของคนเดียว หรือเปนการรวมกัน
ในกลุมคนรูจักหรือเพื่อนฝูง โดยทําการจดทะเบียนตั้งขึ้นมาเปนนิติบุคคลขนาดเล็ก ๆ เพื่อใหมี
ความสะดวก และความคลองตัวในการดําเนินงาน อูเหลานี้เกิดขึ้นมาในเขตพื้นที่ทั่วไป ไมจํากัด
เฉพาะแตเขตเมืองที่มีคนอาศัยอยูอยางหนาแนน ทําใหมูลคาการลงทุนไมสูงและขนาดของการ
ลงทุนก็มีความเหมาะสมกับขนาดของการดําเนินการของกิจการเมื่อเทียบกับศูนยบริการหรืออูซอม
รถยนตใน 2 ประเภทแรก ผลดีก็คือจะทําใหคาใชจายทั่วไปในการดําเนินงานต่ํา แตทั้งนี้ก็จะมี
ขอจํากัดในเรื่องการขยายการลงทุนหรือขยายกิจการ หรือการลงทุนเพิ่มในการซื้อเครื่องจักร
อุปกรณ หรือการขยายพื้นที่ในการใหบริการ 
 

 สรุป ความรูเกี่ยวกับประเภทของอูซอมรถยนต  ประเภทของอูซอมรถยนตสามารถแบง
ไดเปน 3 ประเภท คือ  
 1.ศูนยบริการมารฐานเปนตัวแทนจากบริษัทผูผลิตรถยนตแตละยี้หอ โดยเปนอูซอมหรือ
บริการที่ใหบริการแกรถยนตยี้หอนั้น ๆ 
 2.ศูนยบริการควิกเซอรวิส เปนศูนยบริการที่เปดใหบริการใชช่ือวาศูนยบริการเดียวกัน
หรือมีลักษณะของการดําเนินธุรกิจแบบแฟรนไชส เปนการใหบริการรูปแบบใหมโดยใหบริการ
รถยนตแบบไมจํากัดยี่หอและมีการบริการที่หลากหลาย 
 3.อูซอมรถยนตทั่วไป โดยอูซอมรถยนตประเภทนี้จะบริการเฉพาะทางสวนใหญจะเปน
กิจการเจาของคนเดียวดําเนินงานที่เปนอิสระไมตองขึ้นตรงกับบริษัทใหญแหงใดแหงหนึ่ง เชน 
ตัวแทนขายอะไหลช้ินสวนรถยนต แบตเตอรี่ น้ํามันเครื่อง ช้ินสวนเบรก ช้ินสวนระบบชวงลาง 
เปนตน หรือเปนกิจการที่ใหบริการแกไข ซอมแซมเพียงอยางเดียว เชน อูซอมเครื่องยนต อูซอมสี
และตัวถังรถยนตทั่วไป  
 ประเภทของอูซอมรถยนตทั้ง 3 ประเภทนี้ลวนแลวแตมีบทบาทในวงการรถยนตใน
ปจจุบันอยางมาก สวนบริษัทส.รุงเจริญกลการ จํากัด จัดอยูในประเภทอูซอมรถยนตทั่วไปแตจะ
เพิ่มการบริการโดยรับลูกคาจากบริษัทประกันภัยรถยนตเขาไปดวยโดยจะรับซอมสีและตัวถัง
รถยนต รับซอมทั้งลูกคาทั่วไป และลูกคาที่ทําประกันภัยกับบริษัทประกันภัย เชน กรุงเทพ
ประกันภัย สินมั่นคงประกันภัย อยุธยาอลิอัลซีพีประกันภัย ไทยศรีประกันภัย ฯลฯ เปนตน ทําใหมี
ฐานลูกคาที่เพิ่มมากขึ้นกวาอูซอมรถยนตทั่ว ๆ ไป ประเภทของอูซอมรถยนต ทําใหทราบถึงอูซอม
รถยนตที่มีความแตกตางกันออกไปและผูใชบริการที่แตกตางกัน เชน ผูที่มีรถยนตใหมจะเลือกใช
บริการศูนยบริการรถยนตเฉพาะยี้หอ สวนรถยนตที่มีอายุการใชงานตั้งแต 3 ปขึ้นไปจะเขาใช
บริการศูนยบริการควิกเซอรวิส หรือ อูซอมรถยนตทั่วไป เปนตน  
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 นิด  ศรีกลชีพ (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรูของผูรับบริการและพฤติกรรมการ
ใหบริการในสถานประกอบกิจการอูซอมรถยนต เขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร การศึกษานี้มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับการรับรูตอการบริการของผูรับบริการและระดับพฤติกรรมการ
ใหบริการของผูใหบริการ เปรียบเทียบและทํานายการรับรูตอการบริการของผูรับบริการตามตัวแปร
ปจจัยสวนบุคคล อายุการใชงานของรถยนต และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับรถยนต รวมทั้งศึกษา
เปรียบเทียบและทํานายพฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการตามตัวแปร ปจจัยสวนบุคคล 
ทัศนคติตออาชีพและบุคลิกภาพ เปรียบเทียบความแตกตางระหวางการรับรูตอการบริการของ
ผูรับบริการกับพฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการ 
 กลุมตัวอยางที่ในใชในการศึกษาครั้งนี้ไดแก ผูรับบริการ และผูใหบริการในสถานประกอบกิจการ
อูซอมรถยนตจํานวนกลุมละ 162 คน เมื่อรวบรวมขอมูลไดครบแลวใชการวิเคราะหทางสถิติโดยหาคารอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test คา F-test (ANOVA) คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson 
‘s Product  Correlation Coefficient) และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 
Analysis) โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร สําเร็จรูปทางสถิติ ผลการศึกษาพบวาผูรับบริการมีการรับรูตอ
การบริการของผูใหบริการในระดับปานกลาง และผูใหบริการมีพฤติกรรมการใหบริการของผู
ใหบริการในระดับสูง ผูรับบริการที่มี เพศ อายุการใชงานของรถยนต และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ
รถยนตตางกันมีการรับรูตอการบริการของผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 นอกนั้นไมพบความแตกตาง สวนผูใหบริการที่มี อายุ รายไดและทัศนคติตออาชีพตางกันมี
พฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นอกนั้น
ไมพบความแตกตาง ในดานการรับรูตอการบริการของผูรับบริการกับพฤติกรรมการใหบริการของ
ผูใหบริการพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จากาการวิเคราะหการ
ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน(Stepwise Multiple Regression Analysis) พบวาเพศและแนวทางปฏิบัติ
เกี่ยวกับรถยนต สามารถอธิบาย การรับรูตอการบริการของผูรับบริการไดรอยละ 15.50 สวน
พฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการ พบวา เพศ และทัศคติตออาชีพ สามารถอธิบายพฤติกรรม
การใหบริการของผูใหบริการไดรอยละ 39.10 
 ผลการศึกษาโดยสรุปของ นิด  ศรีกลชีพ ( 2547: บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง การรับรูของ
ผูใชบริการและพฤติกรรมการใหบริการในสถานประกอบกิจการอูซอมรถยนต เขตลาดพราว 
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูรับบริการมีการรับรูตอการบริการในระดับปานกลาง และผูใหบริการมี
พฤติกรรมการใหบริการของผูใหบริการในระดับสูง ผูบริการที่มี เพศ อายุการใชงานของรถยนต  
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และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับรถยนตตางกันมีการรับรูตอการบริการของผูรับบริการแตกตางกัน 
นอกจากนี้ยังพบวา ผูที่มี อายุ รายไดและทัศนคติตออาชีพตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่
แตกตางกัน ผูที่มาใชบริการที่เปนเพศชาย และ เพศหญิงมีการมีความตองการที่แตกตางกัน เชน 
ผูหญิงตองการใหซอมอุปกรณรถยนตอ่ืนนอกเหนือจากรายการซอม แตผูชายไมมีความตองการให
ซอมในสวนอ่ืนใหซอมครบตามรายการก็พอ เปนตน อายุการใชงานของรถ รถที่มีอายุการใชงาน
ตั้งแต 5 ปขึ้นไปไมตองการตรวจเช็คที่ศูนยบริการเพราะมีราคาสูงแตเลือกมาซอมในอูซอมรถยนต
เพราะมีราคาที่ต่ํากวา ปจจัยนี้จึงเปนอีกปจจัยหนึ่งที่สําคัญที่ผูใชบริการจะเลือกตัดสินใจใชบริการ 
อาชีพเปนอีกสวนหนึ่งที่สําคัญผูใชบริการที่มีอาชีพหาเชากินค่ํามีรายไดต่ําเมื่อรถเสียจะมองหาที่
สถานบริการซอมรถยนตที่มีราคาแตไมกลาที่จะเขาไปใชบริการที่ศูนยบริการเพราะมีคาใชจายที่สูง
กวาอูทั่วไปจึงเลือกใชบริการอูซอมรถทั่วไป เพราะฉะนั้นแลวการที่ผูใชบริการจะเลือกใชบริการที่
ศูนยบริการจะตองคํานึงถึงดาน ราคา อายุการใชงานของรถ คุณภาพ อาชีพ  งานวิจัยนี้ทําใหทราบ
วาผูใชบริการสวนใหญที่มาใชบริการ อูซอมรถยนต เขตลาดพราว เพราะมีรายไดต่ํา อายุการใชงาน
รถยนตเกิน 5 ปขึ้นไปจะเลือกใช บริการซอมบํารุงที่อูทั่วไป 
 พรรธนพน  อิสระเสนีย (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานที่
ใหบริการของผูรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใช
รถยนตในการเลือกใชสถานที่ใหบริการตรวจเช็คระยะหรือซอมรถยนต และปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลอืกใช
สถานที่ใหบริการของผูใชรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชขอมูลจากการรวบรวบการตอบแบบสอบถาม
ของกลุมตัวอยางจํานวน 400 ราย 
 จากการศึกษากลุมตัวอยางจํานวน  400 ราย ปรากฏวาเปนผูที่ เลือกใชบริการของ
ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานรอยละ 56.2 และเปนผูที่เลือกใชบริการของอูซอมรถยนตทั่วไปรอยละ 
43.8 โดยกลุมตัวอยางที่เปนเพศหญิงมีระดับการศึกษาสูงกวามัธยมปลาย หรือ ปวช. เปนผูที่มีระดับ
รายไดนอยกวา 8,001 บาทและมีระดับรายไดมากกวา 15,000 บาท สวนใหญจะเลือกใชบริการของ
ศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน นอกจากนี้การศึกษายังพบวา กลุมตัวอยางที่ใชรถยนตมือแรกที่ซ้ือ
จากศูนย หรือเปนรถยนตที่มีอายุหรือระยะทางการใชงานนอย รวมทั้งกลุมตัวอยางที่ไมมีความรู
เร่ืองรถยนตหรือกลุมตัวอยางที่มีความรูบาง หรือกลุมตัวอยางที่ไมมี่ความสามารถในการตรวจเช็ค
สภาพรถยนตดวยตนเอง มีแนวโนมที่ใชบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานมากกวาเชนกัน 
 กลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน สวนใหญจะนํารถยนต
เขาตรวจเช็คตามกําหนดระยะทางหรือระยะเวลา และรูจักศูนยบริการดังกลาวเนื่องจากเปนสถานที่
ที่สะดวก อยูใกลบานหรือที่ทํางาน ในขณะที่กลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการของอูซอมรถยนตทั่วไป 
สวนใหญจะนํารถยนตเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา และรูจักอูซอมรถยนตดังกลาวเนื่องจากคน 
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รูจักเปนผูแนะนํา แตกลุมตัวอยางตัวอยางทั้งสองกลุมนี้สวนใหญจะมีรอบระยะเวลาของการ
ตรวจเช็คทุกระยะ 5,000 กิโลเมตร และรูจักและเคยเขาไปใชบริการของศูนยบริการประเภทควิก
เซอรวิส สวนใหญกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมจะพิจารณาปจจัยในการเลือกสถานที่ใหบริการใน
อันดับแรกที่ เหมือนกัน คือความสมบูรณของรถยนตหลังเขารับบริการมากที่สุด และคิดวา
คําแนะนําของผู อ่ืนจะมีผลตอการพิจารณาเลือกสถานที่ใหบริการ โดยยอมรับระยะเวลาการ
รับประกันหลังการซอมอยางนอย 6 เดือน นอกจากนี้ปจจัยในเรื่องการใหบริการหลังการขายของ
ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานของรถยนตแตละยี่หอ มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อรถยนตคันตอไป 
 สําหรับผลของการวิเคราะหปจจัยที่ผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานที่ใหบริการของผูใช
รถยนตเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยเร่ืองเพศ ประเภทของรถยนตตามแหลงของการซื้อมา อายุ
และระยะทางการใชงานของรถยนต ความรูเรื่องรถยนตและความสามารถในการตรวจเช็คสภาพ
รถยนตของกลุมตัวอยาง มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชสถานที่ใหบริการรถยนต 
 จากการศึกษา ผูใหบริการควรปรับเปลี่ยนการดําเนินงานใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชบริการแตละกลุม โดยเนนเรื่องคุณภาพของงานซอมหรือความสมบูรณของรถยนตหลังการ
ซอมบํารุง นอกจากนี้ผูใหบริการควรใหความสนใจกลุมลูกคาผูหญิงและผูที่มีความรูเรื่องรถยนต
นอยเพิ่มขึ้นโดยเสนอทางเลือกพิเศษในการเขามารับบริการเพื่อใหเกิดความมั่นใจและความคุมคา
ในการมาใชบริการ  
 ผลการศึกษาโดยสรุปของ พรรธนพน  อิสระเสนีย (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่
มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานที่ใหบริการรถยนต ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
กลุมที่ใชรถยนตมือแรกที่ซ้ือจากศูนย หรือเปนรถยนตที่มีอายุการใชงานนอย รวมถึงกลุมที่ไมมี
ความรูเกี่ยวกับรถยนต เลือกใชบริการศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน สวนใหญที่มาใชบริการจะนํา
รถยนตเขามาเช็คระยะทางตามกําหนด และมาใชบริการศูนยบริการดังกลาวเพราะ สะดวก อยูใกล
บานหรือที่ทํางาน สวนกลุมที่ใชบริการอูซอมรถยนตทั่วไปสวนใหญจะนํารถยนตเขาตรวจเช็ค
ทันทีเมื่อพบปญหาหรือเกิดเหตุฉุกเฉิน และรูจักอูซอมรถยนตดังกลาวหรือมีผูแนะนํา ดานการ
ตัดสินใจเลือกสถานที่ พบวา ปจจัยเร่ืองเพศ ประเภทของรถยนตตามแหลงของการซื้อมา อายุและ
ระยะทางการใชงานของรถยนต ความรูเร่ืองรถยนตและความสามารถในการตรวจเช็คสภาพรถยนต
ของกลุมตัวอยาง มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกสถานที่ใชบริการซอมรถยนต จากการศึกษา
ควรปรับเปลี่ยนการดําเนินงานใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการแตละกลุม โดยเนน
เรื่องคุณภาพของงานซอม นอกจากนี้ผูใหบริการควรใหความสนใจกลุมลูกคาผูหญิงและผูที่มี
ความรูเร่ืองรถยนตนอยเพิ่มขึ้น โดยเสนอทางเลือกพิเศษในการเขามารับบริการ จากผลการศึกษาใน
เร่ืองนี้ทําใหเราทราบวาผูใชบริการที่ความรูเร่ืองรถยนตนอยจะตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยบริการ 



มหาวิทยาล
ัยราช

ภัฏธนบุรี 

 46

มาตรฐานมากกวาอูซอมรถยนต ผูที่มีความรูเร่ืองรถยนตอยูบางจะเลือกใชบริการอูซอมรถยนต
ทั่วไป เราจึงนําขอมูลที่ไดมาดังกลาวสามารถมาปรับมาตรฐานของบริษัท ส.รุงเจริญกลการ จํากัด 
ใหลูกคามีความมั่นใจวาทางบริษัทมีมาตรฐานที่ดีและผลงานที่ออกมานั้นมีคุณภาพตรงตามความ
ตองการของผูใชบริการคาดหวังไว โดยตองสรางสิ่งจูงใจหรือจุดเดนใหผูใชบริการไดสัมผัส  
 ชัญญา  ถนิตวชิรา (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ 
อูซอมรถยนตสมชาย การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) ขอมูลรถยนตและลักษณะการใช
บริการของลูกคา 2) ระดับความพึงพอใจในแตละขั้นตอนการใหบริการ 3) วิเคราะหระดับความพึง
พอใจในคุณภาพบริการ  5 มิติ 4) ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอระดับความพึงพอใจในแตละขั้นตอน
การให บริการและในคุณภาพบริการ 5 มิติโดยรวม 5) ขอมูลรถยนตและลักษณะการใชบริการที่มี
ผลตอระดับความพึงพอใจในแตละขั้นตอนการใหบริการและในคุณภาพ 5 มิติ กลุมตัวอยางที่ใชใน
การศึกษาคือลูกคาทุกคนที่มาใชบริการอูซอมรถยนตสมชายระหวางวันที่ 20 กันยายน ถึง 30 
ธันวาคม 2548 จํานวน 183 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทํา
การวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติ พรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติอางอิงไดแกการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมดวยคา t-test (one 
sample test)การวิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียวดวยคา F-test (one way anova) และ
ทดสอบผลตางนัยสําคัญนอยที่สุดดวยคา (LSD) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 36 ป ขึ้นไป จํานวนมาก
ที่สุดมีรายไดมากกวา 45,000 บาทซึ่งคิดเปนรอยละ 34 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนรอยละ 41 
และครึ่งหนึ่งจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รถยนตที่นํามาใชบริการครึ่งหนึ่งเปนรถเบนซและ
มากกวาครึ่งหนึ่งเปนรถยนตเกาที่ซ้ือตอมา ซ่ึงมีอายุการใชงานอยูระหวาง 10-13 ป และมาใชบริการ
ที่อูมากกวา 9 คร้ัง สวนความพึงพอใจของลูกคาในแตละขั้นตอนอยูในระดับมากทุกขั้นตอน ยกเวน
ขั้นตอนการตอนรับที่อยูในระดับปานกลาง สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 5 มิติ อยูในระดับ
มากทุกดาน และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยดานอายุและการศึกษาของลูกคามีผลตอ
ความพึงพอใจชัดเจนและยังพบวา ลูกคาที่ใชรถยนตยี่หอเบนซจะมีความพึงพอใจ มากกวาลูกคาที่
ใชรถยนตยี้หออ่ืน สวนรถที่มีอายุการใชงานมากจะมีความพึงพอใจมากกวา รวมทั้งลูกคาประจํา
ที่มาใชบริการมากกวา 9 คร้ังจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคากลุมอ่ืน 

 ผลการศึกษาโดยสรุปของ ชัญญา  ถนิตวชิรา (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของลูกคาตอบริการของอูซอมรถยนตสมชาย ผลการศึกษาพบวา 30 % เปนรถเบนซ มาใช
บริการสวนอีก 70% เปนรถยนตเกาที่ซ้ือตอมา ซ่ึงมีอายุการใชงานอยูระหวาง 10–13 ป และมาใช
บริการที่อูมากกวา 9 ครั้ง ดานความพึงพอใจ ลูกคาที่ใชรถยนตยี่หอเบนซจะมีความพึงพอใจ 
มากกวาลูกคาที่ใชรถยนตยี่หออ่ืน ลูกคาประจําที่มาใชบริการมากกวา 9 คร้ังจะมีความพึงพอใจ
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มากกวาลูกคากลุมอื่น จากผลการศึกษาพบวาอูซอมรถยนตสมชายมีรถยนตยี่หอเบนซเขามาใช
บริการจํานวนมากรถยนตยี่หออ่ืน มีการบริการที่ไมเสมอภาคโดยเห็นไดจากลูกคาที่ใชรถยนตยี่หอ
เบนซจะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่ใชรถยนตยี่หออ่ืน ตรงนี้คือปญหาที่เกิดขึ้น และลูกคาเกา
ที่มาใชบริการสวนใหญจะใชรถยนตยี่หอเบนซ จึงตองมีการปรับเปลี่ยนการบริการใหมีความเสมอ
ภาคโดยไมแยกลูกคาใชมาตรฐานในการบริการและการซอมใหเหมือนกันเพื่อที่จะใหมีลูกคาใหม
เพิ่มมากขึ้น   
///////////// นภดล  อารยะกุล  (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ  
อูซอมรถยนตรุงเจริญ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อท่ีจะศึกษาลักษณะการใชบริการของลูกคา
รวมทั้งความพึงพอใจของลูกคาในแตละขั้นตอนการใหบริการ และศึกษาความแตกตางของปจจัย
สวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ในการใหบริการของอูซอมรถยนตรุงเจริญ กลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือลูกคาที่มาใชบริการอูซอมรถยนตรุงเจริญ ระหวางวันที่ 1 พฤศจิกายน 
ถึง 30 ธันวาคม พ.ศ. 2547 จํานวน 230 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลและทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอางอิง ไดแกการทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมดวย
คา t-test (One sample test )และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียวดวยคา F-test 
(One way Anova) และ การทดสอบเพิ่มเติมเพื่อหาความแตกตางรายคู (LSD) 
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 26-35 ป และจบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี สําหรับรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 15,000-30,000 บาท รถยนตที่เขา
มาใชบริการมากมากที่สุดจะเปนฮอนดา โตโยตา และอื่น ๆ ตามลําดับ โดยสวนใหญจะซื้อรถยนต
ที่เปนรถเกาผานการใชงานมาแลว ซ่ึงอายุการใชงานของรถอยูในชวง 4-9 ป สวนความพึงพอใจ
ของลูกคาในแตละขั้นตอนการใหบริการของอูซอมรถยนตรุงเจริญ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจ
มากทุกขั้นตอน และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ในดานการศึกษาที่มีความแตกตางกันลูกคาจะ
มีความพึงพอใจที่แตกตางกัน ในขั้นตอนการตรวจสอบความเรียบรอยของรถกอนสงมอบ ซ่ึงลูกคา
ที่มีการศึกษาสูงจะใหความสําคัญมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาในระดับต่ํา สวนปจจัยบุคคลอื่น ๆ      
ไมพบความแตกตางกัน และลักษณะการใชบริการของลูกคาพบวาในดานยี่หอของรถยนตที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจที่แตกตางกันในขั้นตอนการรับรถคืน โดยลูกคาที่ใชรถยนตฮอนดาจะมี
ความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่ใชรถยนตยี่หออ่ืน ๆ นอกนั้นไมพบความแตกตาง 
 ผลการศึกษาโดยสรุปของ  นภดล  อารยะกุล (2548:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอบริการของอูรุงเจริญ ผลการศึกษาพบวา รถยนตที่เขามาใชบริการมากที่สุด คือ รถยนต 
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เกามีอายุการใชงาน 4-9 ป รถยนตที่เขามาใชบริการมากที่สุดสวนใหญจะเปนยี่หอฮอนดา และโต
โยตา  ดานความพึงพอใจลูกคามีความพึงพอใจมากทุกขั้นตอน สวนความแตกตางกันของลูกคา จะ
มีความพึงพอใจท่ีที่แตกตางกัน ในเรื่องของขั้นตอนการตรวจสอบความเรียบรอยของรถกอนสง
มอบ ซ่ึงลูกคาที่มีการศึกษาสูงจะใหความสําคัญมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาในระดับต่ํา ดานยี่หอรถ
พบวามีความแตกตางกันในขั้นตอนการรับรถคืน โดยลูกคาที่ใชรถยนตฮอนดาจะมีความพึงพอใจ
มากกวาลูกคาที่ใชรถยนตยี้หออ่ืน จะพบวา การบริการของอูนี้เนนเรื่องยี่หอรถยนตมากกวาการ
บริการทําใหลูกคาบางรายเกิดความรูสึกไมพอใจเนื่องจากการบริการที่ไมเทาเทียมกันทําใหลูกคา
ไมกลับมาใชบริการซ้ําอีกในครั้งตอไป จึงตองมีการปรับปรุงใหการบริการรถยนตทุกยี่หอมีการ
บริการที่เสมอภาคไมตองเนนยี่หอรถยนตเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการซ้ํา
อีก 
 วัฒนาพร  โพธ์ิมีศิริ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชสถาน
บริการอูซอมรถของประชาชนในเขตพื้นที่ เทศบาลตําบลโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา การศึกษา
เร่ืองปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการอูซอมรถของประชาชนในพื้นที่เทศบาลตําบลโนน
สูง จังหวัดนครราชสีมา มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาและเปรียบเทียบปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช
สถานบริการอูซอมรถของประชาชนพื้นที่เทศบาลตําบลโนนสูงจังหวัดนครราชสีมา ใชวิธีการ
ศึกษาแบบสํารวจ (Survey Research) โดยการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือสถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t-test F-test และเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ ผลการศึกษาพบวา  
 1.  สถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 267 คน 
คิดเปนรอยละ 66.8 อายุ 20-30 ป จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.5 การศึกษาระดับอนุปริญญา
(ปวส)จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 
52.8 มีรายไดตอเดือน 5001-10,000 บาท จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.3 ประเภทรถที่ใชเปน
รถจักรยานยนต จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 34.8 
 2.  ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถของประชาชน ในเขตพื้นที่เทศบาล
ตําบลโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา ที่เปนกลุมตัวอยาง สวนใหญตัดสินใจเลือกใชสถานบริการการอู
ซอมรถโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.41 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .55 ) เมื่อพิจารณา
ตามประเด็นยอยพบวา ลูกคาใหความสําคัญปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายเปนอันดับที่หนึ่ง 
(คาเฉลี่ย 3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .75) รองลงมาไดแก ดานราคา (คาเฉลี่ย 3.50 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .60) ดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 3.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .67) โดยดานการสงเสริม
การตลาดเปนอันดับสุดทาย (คาเฉลี่ย 3.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .69) 
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 3.  ผลการเปรียบเทียบปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการอูซอมรถของประชาชน
ที่มีเพศตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการอูซอมรถแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ดานผลิตภัณฑ ดานราคาและดานสงเสริมการขาย ประชาชนที่มีอายุตางกันมี               
การตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญสถิติที่ระดับ .05 ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชสถาน
บริการอูซอมรถแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการขาย ประชาชนที่มีรายไดตางกันมีการตัดสินใจ
เลือกใชสถานบริการอูซอมรถแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานสงเสริมการขาย ประชาชนที่ใชรถตางกัน มีการ
ตัดสินใจเลือกใชสถานบริการอูซอมรถแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานสงเสริมการขาย สวนประชาชนที่มี
สถานภาพสวนบุคคลในดานระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการ       
อูซอมรถไมแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาโดยสรุปของ วัฒนาพร  โพธ์ิมีศิริ (2546:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกใชสถานที่บริการอูซอมรถยนตของประชาชนในเขตพื้นที่ เทศบาลตําบลโนนสูง 
จังหวัดนครราชศรีมา พบวาลูกคาใหความสําคัญในเรื่องของที่ตั้งของอูซอมรถยนต ลูกคาที่มาใช
บริการสวนใหญจะอยูในเขตเทศบาลตําบลโนนสูง และตําบลใกลเคียง ใหความสําคัญในเรื่องของ
ราคา ดานคุณภาพที่ไดรับ และดานการสงเสริมการตลาด  ผลการศึกษาในเรื่องนี้พบวาผูที่มาใช
บริการในอูซอมรถยนตในเขตเทศบาลตําบลโนนสูงเปนผูที่อาศัยอยูในบริเวณใกลที่พักอาศัยและ
สามารถเดินทางสะดวก รองลงมาเปนดานราคา และคุณภาพตามลําดับ สามารถสรุปไดวาลูกคาที่
ใชบริการอูซอมรถในตางจังหวัดไมไดเนนเรื่องคุณภาพและการบริการเหมือนกับอูซอมรถยนตใน
เขตกรุงเทพมหานครจะเนนเรื่องความสะดวก ใกลที่พักอาศัย รองลงมาคือคุณภาพ สวนอูซอม
รถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร จะใหความสําคัญ เร่ืองคุณภาพ ราคา และความสะดวก ขอมูลที่ได
ดังกวาทําใหทราบวาถาจะมีการขยายสาขาอูซอมรถยนตไปยังตางจังหวัด จะตองเลือกทําเลที่ตั้งที่
อยูใกลแหลงชุมชนเพื่อความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของลูกคา และ ดานราคาตองไมสูง
เกินไปเหมาะสมกับคุณภาพ 

 
  
 


