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บทที ่2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
                  ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการโอปอ คาร์แคร์ 
จงัหวดัสมุทรปราการ คร้ังน้ีไดศึ้กษาแนวความคิด ทฤษฎีและผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใช้
เป็นแนวทางในการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมตลาดบริการ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 5.  ความรู้เก่ียวกบัโอปอ คาร์แคร์ จงัหวดัสมุทรปราการ 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 

 
 ความหมายของความคิดเห็น 

 Remmers (1972 , p . 95) ให้ความหมายของความคิดเห็นวา่ เป็นความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยู่
บนความรู้อนัแทจ้ริง แต่ตั้งอยูท่ี่ใจ ความคิดและการลงความเห็นของแต่ละบุคคล หรือหมายถึง การ
ประเมิน แสดงออก หรือการประมาณวา่ส่ิงของหรือบุคคลนั้น ๆ มีคุณภาพหรือไม่มีคุณภาพ 
 Webster (1999 , p . 385) ให้ค  านิยาม ความคิดเห็นว่า เป็นการแสดงออกของการ
ตดัสินใจหรือการลงความเห็นเก่ียวกับบุคคลใดหรือส่ิงใด เป็นการประเมินสถานการณ์หรือ
ประเมินค่าตามความเช่ือหรือความรู้สึก โดยความเช่ือนั้นมีน ้ าหนกัมากกวา่ความประทบัใจแต่นอ้ย
กวา่ความรู้สึกอนัแทจ้ริง 
 Hurlock (1995 , p . 145) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกดา้นความรู้สึก
เก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นความรู้สึกท่ีเช่ือถือไม่ไดว้่าอยูบ่นความแน่นอนหรือความจริง แต่ข้ึนอยู่
กบัจิตใจ บุคคลจะแสดงออก โดยมีขอ้อา้งหรือการแสดงเหตุผลสนบัสนุนหรือปกป้องความคิดเห็น
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นั้น ความคิดเห็นบางอย่างเป็นผลของการแปลความหมายของข้อเท็จจริง ข้ึนอยู่กับคุณสมบติั
เฉพาะตวัของแต่ละคน เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์ในการท างาน สภาพแวดลอ้ม และมีอารมณ์
เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั การแสดงความคิดเห็นอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ 
ก็ได ้
 Good (1973 , p . 340) ใหค้วามหมายของความคิดเห็นไว ้ไดแ้ก่ 
   (1)  ความหมายทัว่ไป หมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอ้พิจารณา ความรู้สึก หรือทศันะ
ท่ียงัไม่ไดรั้บการพิสูจน์อยา่งแน่นอน และยงัขาดน ้ าหนกัทางเหตุผลหรือการวิเคราะห์ หรือกล่าว
กวา้ง ๆ ไดว้า่มีความหมายเป็นไปไดม้ากกวา่ความรู้ 
   (2)  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือการวินิจฉัยอย่างมีแบบแผนจาก
แหล่งขอ้มูลหรือบุคคลท่ีเช่ือถือได ้
   (3)  ความคิดเห็นสาธารณะ หมายถึง  การพิจารณาหรือขอ้วินิจฉยัรวม ๆ ของกลุ่มคน
ในสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ  หรือขอ้เทจ็จริง 
 สุโท  เจริญสุข (2555, หนา้ 58) กล่าววา่ ความคิดเห็น เป็นสภาพความรู้สึกทางดา้นจิตใจ
ท่ีเกิดจากประสบการณ์และการเรียนรู้ของบุคคล อนัเป็นผลให้บุคคลมีความคิดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงใน
ลกัษณะท่ีชอบ  ไม่ชอบ  หรือเฉย ๆ 
 พุทธมาส บ าเหน็จพนัธ์ุ (2549, หน้า 8) ได้ให้ความหมายความคิดเห็นว่าเป็นการ
แสดงออกถึงความรู้สึก ทศันคติ และค่านิยมของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองราว หรือสถานการณ์ต่าง ๆ 
ท่ีประสบในสังคม โดยมีพื้นฐานมาจากความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ของบุคคล
นั้น ๆ และความคิดเห็นอาจเปล่ียนแปลงไดต้ามเวลา 
 ธนนัต์ชยั นพแกว้ (2544, หนา้ 14) ไดส้รุปความหมายของความคิดเห็น คือ สภาพ
ความรู้สึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในเวลาใดเวลาหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากความรู้ 
การรับรู้ ประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมาทางใดทางหน่ึง ไม่วา่
จะเป็นการพดู ลกัษณะท่าทาง หรือไม่แสดงออกเลยก็ได ้
 อุทยั  หิรัญโต (2543, หนา้ 80) ให้ความเห็นวา่ ความคิดเห็นของคนเรามีหลายระดบั คือ 
อยา่งผวิเผนิก็มี  อยา่งลึกซ้ึงก็มี  ส าหรับความคิดเห็นท่ีเป็นทศันคตินั้นเป็นความคิดเห็นท่ีลึกซ้ึงและ
ติดตวัไปเป็นเวลานาน  เป็นความคิดเห็นทัว่ ๆ ไป  ซ่ึงมีประจ าตวัของบุคคลทุกคน  ความคิดเห็นท่ี
ไม่ลึกซ้ึงและเป็นความคิดเห็นเฉพาะอย่างและมีอยู่ระยะสั้ น เรียกว่า Opinion เป็นความคิดเห็น
ประเภทหน่ึงท่ีไม่ตั้ งอยู่บนรากฐานของพยานหลักฐานท่ีเพียงพอแก่การพิสูจน์  มีความรู้แห่ง
อารมณ์นอ้ยและเกิดข้ึนไดง่้ายแต่สลายตวัเร็ว 
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 จากความหมายของความคิดเห็น สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นคือ การแสดงออกถึงความรู้สึก
ท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยไม่จ  าเป็นจะต้องเหมือนกันซ่ึงข้ึนอยู่กับความรู้ 
ประสบการณ์  และส่ิงแวดลอ้มท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมา โดยอาจจะแสดงออกมาในลกัษณะของการพูด  
ลกัษณะท่าทาง  หรือไม่แสดงออกเลยก็ได ้
 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น 

 การแสดงออกในดา้นความคิดเห็นของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงจะแตกต่างกนัไป
ข้ึนอยู่กบัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บมา ซ่ึงส่งผลต่อความคิดเห็นของบุคคลนั้น โดย
ปัจจยัพื้นฐานเหล่าน้ีมีผูเ้สนอแนวความคิดไวด้งัน้ี 
 กิตติ สุทธิสัมพนัธ์ (2542, หนา้ 12) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของ
บุคคล ซ่ึงท าใหบุ้คคลแต่ละคนแสดงความคิดเห็นท่ีอาจเหมือนกนั หรือแตกต่างกนัออกไป คือ 
 (1)//ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
   (1.1)//ปัจจยัทางพนัธุกรรม และร่างกาย คือ เพศ อวยัวะ ความครบถว้นสมบูรณ์ของ
อวยัวะต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 
   (1.2)//ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออก ดงันั้นความคิดเห็นและ
การศึกษาท าใหบุ้คคลมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรู้มากมกัจะมีความคิดเห็นใน
เร่ืองต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล 
   (1.3)//ความเช่ือ ค่านิยม และเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจ้ากการ
เรียนรู้ กลุ่มบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว  
   (1.4)//ประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเรียนรู้ ท าให้มีความรู้ ความเขา้ใจใน
หนา้ท่ีและความรับผดิชอบต่องาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
 (2)//ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ 
   (2.1)//ส่ือมวลชน เช่น วิทยุ โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพล
อยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล ซ่ึงเป็นการรับข่าวสาร ขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
   (2.2)//กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเพราะเม่ือ
บุคคลอยูใ่นกลุ่มใด หรือสังคมใด ก็จะตอ้งยอมรับ และปฏิบติัตามกฎเกณฑ์ของกลุ่ม หรือสังคมนั้น
ซ่ึงท าใหบุ้คคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุ่ม หรือสังคมท่ีอยู ่
   (2.3)//ขอ้เท็จจริงเร่ืองต่าง ๆ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บ ทั้งน้ีเพราะ
ขอ้เทจ็จริงท่ีบุคคลไดรั้บแตกต่างกนั ก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
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 Foster, G (1973 อา้งถึงใน จิรายุ ทรัพยสิ์น, 2540, หนา้ 14) กล่าววา่ ความคิดเห็นข้ึนอยู่
กบัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีแสดงออกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงไม่มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งคลอ้ย
ตามหรือขดัแยง้กนัเสมอไป สรุปมูลเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อการเกิดความคิดเห็นไว ้2 ประการคือ 
   (1)//ประสบการณ์ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงของบุคคล หมู่คณะ เร่ืองราวต่าง ๆ หรือสถานการณ์
ความคิดเห็นเกิดข้ึนในตวับุคคลจากการไดพ้บเห็น คุน้เคย อาจถือไดว้า่เป็นประสบการณ์โดยตรง
และจากการไดย้นิ ไดฟั้ง ไดเ้ห็นรูปถ่าย หรืออ่านจากหนงัสือ โดยไม่ไดพ้บเห็นขอ้เท็จจริงถือวา่เป็น
ประสบการณ์ออ้ม 
   (2)//ระบบค่านิยมและการตดัสินค่านิยม เน่ืองจากกลุ่มชนแต่ละกลุ่มชนมีค่านิยม การ
ตดัสินค่านิยมไม่เหมือนกนั คนแต่ละกลุ่มจึงมีความคิดเห็นต่อส่ิงเดียวกนัแตกต่างกนั 
 ประเภทความคิดเห็น 

 Remmers (1972 , p . 96)  ไดแ้บ่งความคิดเห็นออกเป็น  3  ประเภท  คือ 
   (1)//ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรู้ และ
ประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ้ทิศทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรักจนหลงบูชา ทิศทางลบสุด  
ไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นน้ีรุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 
   (2)//ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ  การมีความคิดเห็นต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดข้ึนอยูก่บั
ความรู้ความเข้าใจต่อส่ิงนั้น  เช่น ความรู้ความเข้าใจในทางท่ีดี  ได้แก่ ชอบ ยอมรับ เห็นด้วย  
ความรู้ความเข้าใจในลกัษณะเป็นกลางเฉย ๆ ไม่มีความคิดเห็น ความรู้ความเข้าใจในทางไม่ดี  
ไดแ้ก่  ไม่ชอบ  รังเกียจ  ไม่เห็นดว้ย  เป็นตน้ 
   (3)//การแยกแยะเป็นส่วน คือ การพิจารณาความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอยา่งละเอียด     
ซ่ึงสามารถแยกออกจากกนัได ้ท าใหเ้กิดความคิดเห็นไดง่้ายกวา่การรับรู้แบบหยาบ 
 พุทธมาส  บ าเหน็จพนัธ์ุ (2549, หน้า  10) กล่าวโดยสรุปว่า ความคิดเห็นสามารถแบ่ง
แบบคร่าว ๆ ได ้ 2  ดา้น คือ  ดา้นบวกกบัดา้นลบ ซ่ึงการแบ่งชั้นของความคิดเห็นนั้น ข้ึนอยูก่บัท่ีมา
วา่มาจากการเรียนรู้  ความรู้ความเขา้ใจ หรือจากการพิจารณาอยา่งละเอียด 
 การวดัความคิดเห็น 

 สิริอร วชิชาวธุ (2544, หนา้ 214) กล่าวถึงการวดัเจตคติวา่เม่ือเจตคติต่องาน (job attitude) 
คือความเช่ือ และความรู้สึกท่ีมีต่องาน การวดัเจตคติจึงมกัวดัความรู้สึกต่องานนั้น ๆ ผูว้ิจยัมกั
สอบถามความรู้สึกเก่ียวกบังานมากกวา่ความเช่ือหรือความรู้ในเร่ืองงาน การวดัเจตคติ การสร้างมี
หลายวิธีเช่น การใช้แบบสอบถามและการสังเกตพฤติกรรมภายนอก ในการวดัเจตคติ การสร้าง
แบบสอบถามตามล าดบัดงัน้ีคือ ก าหนดเป้าหมายท่ีจะวดั เลือกมาตราวดัเจตคติ สร้างขอ้ค าถาม
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ทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม จดัพิมพเ์ป็นรูปเล่ม ส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งตอบ
และวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีได ้
 กิตติ  รวกีานต ์(2547, หนา้  12)  สรุปวา่ มาตราวดัเจตคติท่ีนิยมใชก้นัมาก ไดแ้ก่ 
 (1)  วิธีลดั สเกลวดัความต่างทางศพัท ์(semantio differential scale) ของ Osgood เป็นวิธี
วดัท่ีคิดคน้โดย Osgood  มีลกัษณะส าคญัคือ ใช้วดัความรู้สึกของบุคคลต่อบุคคล ต่อพฤติกรรม
บางอย่างหรือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยใช้ค  าคุณศัพท์เป็นคู่ท่ีมีความหมายตรงข้ามกัน และแบ่ง
ค าคุณศพัท์ท่ีเป็นค าตอบออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มศกัยภาพ (potential) เช่นแข็งแรง-อ่อนแอ  
ใหญ่-เล็ก  กลุ่มกิจกรรม (activity) เช่น เร็ว-ชา้ ขยนั-ข้ีเกียจ  กลุ่มประเมิน (evaluation) เช่น ดี-เลว 
ถูก-ผดิ เป็นตน้ โดยในการตอบค าถามจะใชส่้วนของค าตอบเป็นแบบกราฟฟิค 
 (2)  วิธีวดั likert scale  Likert  คิดวิธีการน้ีในปี ค.ศ. 1932  เพื่อใชส้ร้างแบบวดัเจตคติ  

เป็นการสร้างขอ้ความข้ึนจ านวนหน่ึงเพื่อวดัทศันคติต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  

จากนั้นน าผลท่ีไดจ้ากขอ้ความทั้งหมดมารวมกนั เพื่อประเมินเจตคติของผูต้อบแบบวดันั้น ท าให้

เรียกวธีิการน้ีวา่  “summated rating”  โดยมีหลกัส าคญัในการสร้างคือขอ้ความทั้งหมดตอ้งเป็นเร่ือง

เดียวกนั  ขอ้ความท่ีใชจ้ะตอ้งมีทั้งขอ้ความทั้งทางบวกและทางลบใกลเ้คียงกนั จ านวนไม่นอ้ยกว่า  

20  ขอ้  การให้คะแนนตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัลกัษณะของขอ้ความ โดยก าหนดค าตอบ

อาจจะเป็น  3  5  หรือ  7  ค  าตอบก็ได ้ แต่ส่วนมากจะใช้  5  ต าตอบคือเห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นดว้ย  

ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งให้คะแนน  5  4  3  2  1  ส าหรับค าถามด้านบวก              

ส่วนค าถามดา้นลบจะใหค้ะแนนกลบักนั 

 (3)  วิธีวดัสเกลความห่างทางสังคมของ Bogardus เป็นสเกลท่ีใชว้ดัความห่าง  หรือการ

ยอมรับทางสังคมของคนบางกลุ่มต่อคนบางกลุ่ม  ความห่างดงักล่าวครอบคลุมความห่างต่าง ๆ เช่น 

ความห่างทางชาติพนัธ์ุ (racial  distance) ความห่างทางภูมิภาค (regional  distance)  ความห่างทาง

ชนชั้น (occupation  distance) และความห่างทางศาสนา (religions distance) 

 (4)  วิธีวดั Guttman scale วิธีน้ีไม่ใช่การพฒันามาตรวดัเจตคติ แต่เป็นวิธีการประเมินชุด

ของข้อค าถามท่ีใช้ว ัดเจตคติโดย Guttman เรียกวิธีการของเขาว่าการวิเคราะห์มาตราส่วน               

ซ่ึงวิธีการน้ีพยายามท่ีจะหาชุดของข้อค าถามวดัเจตคติหน่ึง ๆ นั้น ถ้าหากผูต้อบเห็นด้วยกับข้อ

ค าถามขอ้ 2 เขาจะตอ้งเห็นดว้ยกบัค าถามขอ้ 1 มาก่อน และถา้เห็นดว้ยกบัขอ้ 3 ก็ตอ้งเห็นดว้ยกบัขอ้ 

1 มาก่อน ดงันั้นจึงสามารถเห็นถึงแบบแผน (pattern) ของเจตคติท่ีมีต่อเร่ืองนั้นของกลุ่มบุคคลท่ีวดั

ไดอี้กดว้ย 
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  (5)  วิธีวดั Thurstone  scale วิธีการน้ีสร้างและพฒันาการวดัโดย Louis Thurstone โดย
อาศยัหลักการสร้างท่ีเป็นคุณสมบติัของการวดัในด้านความเท่ากนัของแต่ละช่วงคะแนนความ
คิดเห็น วธีิการน้ีจะเนน้ในแง่ท่ีวา่คะแนนความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนันั้น มีช่วงห่างเท่า ๆ กนั 
 พุทธมาส  บ าเหน็จพนัธ์ุ (2549, หน้า 12)  กล่าวสรุปวา่ มาตรวดัต่าง ๆ ส าหรับวดัความ
คิดเห็นนั้น  ตอ้งแปลงความคิดเห็นเก่ียวกบัค าถามออกมาเป็นตวัเลข เพื่อแปลผลและอ่านความ
เช่ือมโยงของแต่ละค าถามให้ได ้ ส าหรับการเลือกใชม้าตรวดันั้น ควรเลือกให้เหมาะสมกบัหัวขอ้
และวตัถุประสงค์ของการวิจยั เช่น การสัมภาษณ์เหมาะกบัการวิจยัเชิงคุณภาพมากกว่าวิจยัเชิง
ปริมาณ  เป็นตน้ 
 สรุปได้ว่า การวดัความคิดเห็นส่วนใหญ่แล้วบุคคลโดยทั่วไปจะนิยมใช้วิธีการใช้
แบบสอบถามในการวดัความคิดเห็น และแบบสอบถามท่ีใช้มกัมาจากแนวความคิดของ Likert            
โดยการสร้างขอ้ความข้ึนและก าหนดการให้คะแนน เม่ือการส ารวจเสร็จส้ินก็จะน าคะแนนท่ีไดใ้น
แต่ละขอ้มารวมและท าการหาค่าเฉล่ีย 
 ลกัษณะของความคิดเห็น 

 Hurlock (1995 , p . 178) กล่าวถึงความคิดเห็นวา่มีมูลเหตุ 2 ประการ คือ 
 (1)//ประสบการณ์ (experiences) ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงของ บุคคล หมู่คณะ เร่ืองราวต่าง ๆ 
หรือสถานการณ์ ความคิดเห็นเกิดข้ึนในตวับุคคลจากการได้พบเห็น คุ้นเคย ซ่ึงถือได้ว่าเป็น
ประสบการณ์โดยตรง และจากการไดย้ิน ไดฟั้ง ไดเ้ห็นรูปถ่าย หรืออ่านจากหนงัสือโดยไม่ไดพ้บ
เห็นของจริง เรียกไดว้า่เป็นประสบการณ์ทางออ้ม 
 (2)//ระบบค่านิยมและการตดัสินค่านิยม (value system and judgment) เน่ืองจากกลุ่มชน
แต่ละกลุ่มยอ่มมีค่านิยมและการตดัสินค่านิยมไม่เหมือนกนั คนแต่ละกลุ่มจึงมีความคิดเห็นต่อส่ิง
เดียวกนัแตกต่างกนั 
 ทฤษฎเีกีย่วกบัความคิดเห็น 

 Best (1977 , p . 214) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็นโดยไดเ้สนอทฤษฎีความ
สม ่าเสมอ (Consistency Theory) กล่าววา่การท่ีบุคคลมีทศันคติอยา่งไรนั้นเกิดจากความสอดคลอ้ง
ขององคป์ระกอบของทศันคติทั้งดา้นความคิดความเขา้ใจ ความรู้สึก พฤติกรรมและองคป์ระกอบ
ใดเกิดความสอดคล้องข้ึนจะท าให้องค์ประกอบอ่ืนเปล่ียนไปด้วย และทัศนคติจะเปล่ียนไป     
ความสอดคลอ้งเกิดข้ึนในลกัษณะท่ีความคิดกบัความรู้สึกของบุคคลสอดคลอ้งกนั ทศันคติท่ีมีต่อ
ส่ิงต่าง ๆ จะคงท่ี  แต่เม่ือใดท่ีความคิดกบัความรู้สึกเกิดข้ึนขดัแยง้กนั จนถึงระดบับุคคลไม่สามารถ
จะทนต่อไปได ้บุคคลก็จะลดการขดัแยง้โดยการ 
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 (1)//คงทศันคติของตนไว ้
   (1.1)//ไม่รับรู้ขอ้มูลใด ๆ ท่ีจะท าใหเ้กิดการขดัแยง้ข้ึน 
   (1.2)//แยกแยะ และเลือกรับเฉพาะขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้สึกและความคิดของ
ตน 
 (2)//เปล่ียนทศันคติไปตามขอ้มูลท่ีไดรั้บ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

 
 ฉัตยาพร เสมอใจ และ มทันียา สมมิ (2545, หน้า 23 ) กล่าวว่า การตดัสินใจ (decision 
making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ ซ่ึง
ผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการอยู่เสมอในชีวิตประจ าวนั  
โดยท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จ ากดัของสถานการณ์  
 อดุลย์  จาตุรงค์กุล (2546, หน้า 11) กล่าวว่า ในแง่ของความนึกคิด การซ้ือเป็นเพียง
ขั้นตอนหน่ึงของปฏิกิริยาท่ีผูบ้ริโภคได้กระท าลงไป แต่เพื่อท่ีจะท าความเข้าใจขั้นตอนน้ีเพียง
ขั้นตอนเดียว จึงจ าเป็นตอ้งพิจารณาเหตุการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนก่อน 
 Millett (1954, p.338)  ไดพ้ฒันาทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการจากการวิเคราะห์งานวิจยั  
ต่าง ๆ ซ่ึงมีองคป์ระกอบท่ีสัมพนัธ์กนัดงัน้ี 
 (1)//ข้อเท็จจริงหรือข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับบริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกับ
บริการได ้2 วธีิคือ 
    (1.1)//จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไดใ้ช้อวยัวะของตนสัมผสักบั
บริการนั้นโดยตรงแลว้เกิดความรับรู้ว่าส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ และพอใจกบั
บริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด 
    (1.2)  จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลจากค าบอกเล่าของ
ผูอ่ื้น ท าใหเ้กิดความรับรู้วา่ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ และพอใจกบังานบริการนั้น
มากน้อยเพียงใด ข้อมูลข่าวสารเป็นส่ิงกระตุ้นให้ผูรั้บบริการนึกถึงเคร่ืองหมายการค้านั้นเกิด
ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนั้น 
 (2)  เคร่ืองหมายการคา้ ท าให้ผูรั้บบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ เคร่ืองหมายการคา้มี
อิทธิพลต่อความรู้สึกและความเช่ือมัน่ต่อบริการนั้น ในปัจจุบนัการโฆษณาการบริการจะมุ่งให้
ผูรั้บบริการศรัทธาต่อเคร่ืองหมายการคา้จนท าใหผู้รั้บบริการเกิดความนึกถึง 
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 (3)  เจตคติท่ีดีต่อเคร่ืองหมายการคา้ เป็นความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการ เจตคติท่ีมี

ต่อเคร่ืองหมายการคา้จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใชบ้ริการนั้นต่อไป 

 (4)  ความเช่ือมัน่ในบริการ เป็นการประเมินและตดัสินใจว่าบริการนั้นตรงกับความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการหรือไม่ ความเช่ือมัน่ในบริการเกิดจากการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในดา้นการ

บริการและความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการค้านั้นร่วมกนั ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการใช้หรือไม่ใช้

บริการนั้นต่อไป 

 (5)  ความมุ่งมัน่หรือตดัสินใจใช้บริการ ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติท่ีดีต่อเคร่ืองหมาย

การคา้และความมุ่งมัน่ในการใชส่้งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการในท่ีสุด 

 (6)  การใชบ้ริการ เป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 สรุปไดว้่า มนุษยจ์ะตดัสินใจกระท าการอย่างใดอย่างหน่ึงนั้น จะตอ้งมีกระบวนการ มี

ขอ้มูล มีความตอ้งการ มีความพึงพอใจ และประเมินตนเองใหเ้หมาะสม เม่ือนั้นจึงจะตดัสินใจเลือก

ปฏิบติัในแนวทางท่ีตนคิดวา่ดีท่ีสุดได ้

 ข้ันตอนการตัดสินใจของผู้บริโภค 

 ลกัษณะของผูบ้ริโภคจะท าให้ผูผ้ลิตสินคา้หรือผูใ้ช้บริการทราบว่า เม่ือใดท่ีผูบ้ริโภคมี

ความตอ้งการในสินคา้หรือความตอ้งการในการบริการ และมีอ านาจในการซ้ือสินคา้หรือบริการ

นั้น ก็จะเกิดพฤติกรรมการซ้ือเกิดข้ึน แต่ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะเกิดพฤติกรรมการซ้ือนั้น จะเกิดการ

ตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินค้าหรือบริการของผูบ้ริโภคเกิดข้ึน ขั้นตอนในการตัดสินใจของ

ผูบ้ริโภคมีดงัน้ี วิธีการท่ีดีท่ีสุดจะท าความเขา้ใจว่ากระบวนการน้ีด าเนินไปได้อย่างไร คือคิดถึง

สถานการณ์การซ้ือจริง กระบวนการน้ีประกอบไปด้วยขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 

2546, หนา้ 18-19) 

 ขั้นตอนท่ี 1  การเล็งเห็นปัญหา หรือตระหนกัถึงความตอ้งการ เป็นขั้นตอนเร่ิมตน้ของ

กระบวนการตดัสินใจ เกิดข้ึนเม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกในความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคนึก

เห็นภาพสภาวะท่ีเขาปรารถนา เม่ือเปรียบเทียบกบัสภาวะท่ีเป็นจริง ณ เวลาหน่ึง แลว้ท าการก าหนด

วา่เป็นความตอ้งการท่ีมีล าดบัความส าคญัสูงมากพอท่ีตนจะสนใจ แหล่งส าคญัของการตระหนกัถึง

ปัญหาก็คือความตอ้งการเกิดต่ืนตวัข้ึนมา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือความตอ้งการเก่ียวพนักบัภาพพจน์

ของตนเอง (self - image) ของผูบ้ริโภค ส่ิงจูงใจต่าง ๆ มีแนวโนม้ท่ีจะมุ่งความปรารถนาท่ีจะไดรุ่้น

ล่าสุด เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมีอิทธิพลทางดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีกระทบต่อการเล็งเห็นปัญหาของบุคคล 

ซ่ึงทั้งหมดน้ีจะเป็นการเล็งเห็นปัญหาเป็นเร่ืองสลบัซบัซอ้นมาก 
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 ขั้นตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาข่าว เป็นขั้นตอนเก่ียวกบัการเสาะแสวงหาข่าวสารจาก

ภายในความทรงจ า เพื่อก าหนดว่าทางเลือกอนัประกอบดว้ยลกัษณะต่าง ๆ ของสินคา้ท่ีกระจ่าง

พอท่ีจะท าการซ้ือโดยไม่ตอ้งท าการเสาะแสวงหาข่าวสารอ่ืนต่อไปหรือไม่ ถา้ข่าวสารในความทรง

จ าไม่มีพอโดยปกติก็จะท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลของความแตกต่าง

ของบุคคลและอิทธิพลทางดา้นส่ิงแวดลอ้ม ครอบครัวมกัมีอิทธิพลในขอบเขตของการเสาะแสวง    

หาข่าวสารดว้ย 

 ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินค่าทางเลือกก่อนซ้ือ ผูท่ี้ซ้ือสินคา้ตอ้งท าการตรวจสินคา้ในแง่

ของลกัษณะของผลิตภณัฑ์ และท าการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานหรือสเปค (specification) และมี

การใช้เกณฑ์ในการประเมินทางเลือก (evaluation criteria) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ

ผลิตภณัฑแ์ละตราดงักล่าว 

 ขั้นตอนท่ี 4 การซ้ือ มกัจะเกิดข้ึนในร้านคา้ปลีก บางทีจ่ายของใชท่ี้บา้น อยา่งไรก็ดีส่ิง

ส าคญัท่ีตอ้งมี คือ พนกังานขายท่ีมีความช านาญสูง 

 ขั้นตอนท่ี  5 และ 6 การอุปโภคบริโภคและการประเมินทางเลือกหลงัซ้ือ ทั้งสองอยา่งมี

ความผกูพนักนัอย่างใกลชิ้ด เร่ืองท่ีน่าสนใจคือความพอใจของผูบ้ริโภคและการรักษาความพอใจ

นั้น 

 ขั้นตอนท่ี  6 การจดัการกบัส่ิงท่ีเหลือใช ้ผูบ้ริโภคพบทางเลือกท่ีจะทิ้งผลิตภณัฑ์ หรือท า

ใหก้ลบัสภาพเดิมหรือท าการตลาดซ ้ าอีก (remarketing) ขายไปสู่ตลาดของใชแ้ลว้ 

 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 

 สุปัญญา  ไชยชาญ (2543, หนา้ 136-137)  กล่าววา่ กระบวนการเป็นกรรมวิธีหรือล าดบั

การกระท า ซ่ึงด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองจนส าเร็จลงระดบัหน่ึง ดงันั้นกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคจึงเป็นระดบัการกระท า ซ่ึงด าเนินต่อเน่ืองไปจนถึงการซ้ือหรือไม่ซ้ือนัน่เอง ดงัน้ี 

 (1)  การยอมรับปัญหา (problem recognition) ผูบ้ริโภคตอ้งยอมรับวา่ความปรารถนาของ

ตนกบัความเป็นจริงมีข้อแตกต่างกนั คือ การยอมรับปัญหาแล้วหาทางแก้ไขปัญหาอนัเกิดจาก         

แรงขบั (drive) ถ้าความปรารถนากับความเป็นจริงแตกต่างกันมาก ก็จะท าให้ผูบ้ริโภคหาทาง

แก้ปัญหาโดยเร็ว แต่ถ้าความปรารถนาไม่แตกต่างไปกว่าความเป็นจริง ผูบ้ริโภคก็จะขาดความ

กระตือรือร้นในการแกปั้ญหา 

 (2)  การเสาะแสวงหาสารสนเทศ (information search) คือ ส่วนประสมการตลาดท่ี

ผูบ้ริโภคแสวงหามาจาก 4 แหล่งดว้ยกนั คือ 
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  ( 2.1)//แหล่งบุคคล (personal source)  เช่น สมาชิกในครอบครัว ญาติมิตร เพื่อน
บา้น เพื่อนร่วมงาน คนแปลกหนา้ เป็นตน้ 
  ( 2.2)//แหล่งการคา้ (commercial source) เช่น  การโฆษณา  การประชาสัมพนัธ์ 
พนกังานขาย  ผูแ้ทนจ าหน่าย บรรจุภณัฑ ์รวมทั้งการตั้งแสดงสินคา้ (display) เป็นตน้ 
  (2.3)//แหล่งสาธารณะ (public source) เช่น ส่ือมวลชน ห้องสมุด องค์การรัฐบาล เป็น
ตน้ 
  (2.4)//แหล่งประสบการณ์ (experience source) เป็นแหล่งท่ีผู ้บริโภคเคยมี
ประสบการณ์ หรือเคยเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 
 (3)//การประเมินทางเลือก (alternatives evaluation) ผูบ้ริโภคจะก าหนดเกณฑ์ต่าง ๆ เพื่อ
วดัและเปรียบเทียบคุณค่าของส่วนประสมทางการตลาดท่ีจดัเก็บรวบรวมมา ถา้ส่วนประสมทาง
การตลาดใดไดค้ะแนนดีท่ีสุด ผูบ้ริโภคอาจจะตดัสินใจยอมรับเอาส่วนประสมทางการตลาดนั้น 
 (4)//การตดัสินใจ (purchase decision) เป็นการเลือกเอาทางใดทางหน่ึงจากหลาย ๆ 
ทางเลือก โดยทัว่ ๆ ไปผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้แต่อาจมีปัจจยัอ่ืน
เขา้สอดแทรกจนท าให้เปล่ียนใจ ปัจจยัดงักล่าว คือ ทศันคติของบุคคลอ่ืนกบัเหตุผลเหนือความ
คาดหมาย 
 (5)//พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (post purchase behavior) หลงัจากท่ีไดซ้ื้อผลิตภณัฑ์มาและ
ไดบ้ริโภคแลว้ ผูบ้ริโภคจะเรียนรู้วา่ผลิตภณัฑ์นั้นสามารถแกปั้ญหาไดจ้ริงหรือไม่ ถา้แกปั้ญหาได้
จริง ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพอใจ ถา้แกปั้ญหาไดน้อ้ยหรือแกไ้ม่ได ้ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความไม่พอใจ 
โดยมีวธีิกระตุน้การตดัสินใจดงัน้ี 
  (5.1)//การสร้างความแตกต่าง (differentiation) คือ ความพยายามในการท าให้สินคา้
ของตนแตกต่างจากคูแ่ข่งไดช้ดัเจนท่ีสุด จะช่วยเพิ่มโอกาสในการเร่งรัดการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
  (5.2)//การลดอตัราการเส่ียงในความรู้สึกของผูบ้ริโภค (reduced perceived risk) ใน
การซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังผูบ้ริโภคมกัจะรู้สึกวา่มีความเส่ียงอยูเ่สมอ เส่ียงวา่จะเสียเงินเปล่า เส่ียงวา่จะ
ไม่คุม้ เส่ียงวา่คุณภาพไม่ดี ดงันั้นการท่ีจะเร่งรัดการตดัสินใจ คือ ตอ้งท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกวา่ความ
เส่ียงของเขาไม่สูงนกั โดยวธีิในการลดความเส่ียง ดงัน้ี 
   (5.2.1)//ช่ือเสียงของบริษทั  เม่ือยนืยนัวา่บริษทัมีช่ือเสียงดี ผูบ้ริโภคก็จะสบาย
ใจข้ึนระดบัหน่ึงวา่ บริษทัท่ีมีช่ือเสียงดีคงไม่เอาของไม่มีคุณภาพมาขาย 
   (5.2.2)//จ  านวนปีของบริษทั  บริษท่ีัตั้งมานานหลายปีแลว้ยอ่มมีประสบการณ์
ในการผลิตสินคา้ ดงันั้น จะท าใหไ้ดสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพ 
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   (5.2.3)//ภาพพจน์ของตราสินคา้  สินคา้ท่ีมีภาพพจน์ดี ผูบ้ริโภคก็สบายใจท่ีจะ
ซ้ือ เพราะคิดวา่สินคา้ท่ีมีภาพพจน์ดีคงไม่ท าลายตวัเอง 
   (5.2.4)//ภาพพจน์ของพนักงานขาย เวลาท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้จากใคร เขา
จะตอ้งดูว่าผูท่ี้มาขายกบัเรานั้นบุคลิกอย่างไร แต่งตวัอยา่งไร พูดจาเป็นอย่างไร ดงันั้นจึงจ าเป็นท่ี
จะตอ้งเอาใจใส่พนกังานขายของตนท่ีจะตอ้งพบปะเจอะเจอกบัผูบ้ริโภคดว้ย 
   (5.2.5)//ภาพพจน์ของกลุ่มเป้าหมาย การท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้อะไรนั้น เขาก็
ตอ้งดูดว้ยวา่คนท่ีเป็นผูซ้ื้อสินคา้นั้นมาก่อนเป็นใคร ถา้เขามองเห็นวา่คนท่ีซ้ือสินคา้นั้นมาก่อน เป็น
บุคคลท่ีมีวิจารณญาณท่ีดี เป็นคนท่ีรู้จกัคิด และเป็นคนท่ีมีภาพพจน์ท่ีดี เขาก็สบายใจท่ีจะซ้ือตาม
คนเหล่านั้น 
   (5.2.6)//จ  านวนของกลุ่มเป้าหมาย สินคา้ท่ีขายดีคนมกัจะเช่ือมัน่วา่ดีจริง จึงมี
คนนิยม แต่สินคา้ท่ีขายไม่ดีมีคนซ้ือน้อยผูบ้ริโภคก็จะไม่สบายใจ เพราะคิดว่าคงไม่ดีจึงไม่มีคน
นิยม 
   (5.2.7)//สินคา้บางอย่างนั้น ถา้เกิดคุณภาพไม่ดี หรือมีการเสียจะตอ้งใช้เงิน
จ านวนมากในการซ่อม สินคา้เหล่าน้ีมกัจะมีการรับประกนัประกอบการขายเพื่อความสบายใจของ
ผูบ้ริโภค เพราะเห็นวา่ผูข้ายยนิดีจะรับประกนัซ่อมใหฟ้รี 
   (5.2.8)//การสร้างส่ิงล่อใจ หมายถึง การลด แลก แจก แถม ท่ีท าข้ึนเพื่อเป็น
การส่งเสริมการขาย เป็นการเร่งให้คนตดัสินใจซ้ือเพราะเกรงว่าจะหมดเขตของการให้ส่ิงล่อใจ
เหล่านั้น 
 ปัจจัยพืน้ฐานทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจ 

 ในชีวติประจ าวนั ผูบ้ริโภคตอ้งซ้ือสินคา้และการบริการเพื่อสนองตอบความตอ้งการจน
เป็นท่ีพอใจ ดงันั้นผูบ้ริโภคจึงตอ้งพิจารณาหาทางเลือกให้ดีท่ีสุดก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ เพื่อให้ได้
ประโยชน์สูงสุด ราคาถูก คุณภาพดี และเป็นท่ีพอใจ เน่ืองจากผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความพึงพอใจไม่
เหมือนกัน ดังนั้ นการตดัสินใจซ้ือจึงแตกต่างกันตามลักษณะของผลิตภัณฑ์ท่ีจะซ้ือ และด้วย          
เหตุผลต่าง ๆ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือมีหลากหลาย  
 ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากความแตกต่างกนั
ของลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคล ท าให้การตดัสินใจซ้ือของแต่ละ
บุคคลมีความแตกต่างกนั  นกัการตลาดจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีจะมีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคอยา่งเหมาะสม โดยสามารถแบ่งปัจจยัท่ีจะมีผลกระทบต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ออกเป็น 2 ประการ ไดแ้ก่ (ฉตัยาพร เสมอใจ และ มทันียา สมมิ, 2545, หนา้ 38-39)  
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 (1)//ปัจจยัภายใน เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากตวับุคคล ในดา้นความคิดและการแสดงออก ซ่ึง
มีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ โดยท่ีปัจจยัภายในประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
  (1.1)//ความจ าเป็น (needs) ความตอ้งการ (wants) ความปรารถนา (desires) โดยท่ี

ความตอ้งการส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคลจะเป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการในการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

  (1.2)//แรงจูงใจ (motive) เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจข้ึนเขาก็จะเกิด

แรงจูงใจในการพยายามท่ีจะแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น 

  (1.3)//บุคลิกภาพ (personality) เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมา

จากความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจต่าง ๆ 

  (1.4)//ทศันคติ (attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิง

หน่ึงของบุคคล  โดยทศันคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล เม่ือเราตอ้งการให้บุคคลใด

เปล่ียนแปลงพฤติกรรม เราจะตอ้งพยายามท่ีจะเปล่ียนทศันคติของเขาก่อน 

  (1.5)//การรับรู้ (perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือ

การกระท าของบุคคลอ่ืน กา้วแรกของการเขา้สู่ความคิดในการสร้างความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค คือ 

ตอ้งการใหเ้กิดการรับรู้ก่อน โดยการสร้างภาพพจน์ของสินคา้ใหมี้คุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค 

  (1.6)//การเรียนรู้ (learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกิดจากการ

รับรู้และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยู่ในระยะท่ีค่อนข้าง

ยาวนาน 

 (2)//ปัจจยัภายนอก  หมายถึง  ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดล้อมรอบตวัของบุคคล ซ่ึงจะมี

อิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  โดยปัจจยัภายนอกแบ่งออกเป็นองค์ประกอบท่ี

ส าคญั  6 ประการ ไดแ้ก่ 

  (2.1)//สภาพเศรษฐกิจ (economy)  เป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือ (purchasing power) 

ของผูบ้ริโภค และถือเป็นปัจจยัท่ีก าหนดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคประการหน่ึง 

  (2.2)//ครอบครัว (family) การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้บุคคล

มีความแตกต่างกนั 

  (2.3)//สังคม (social) กลุ่มสังคมรอบ ๆ ตวัของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรมของ

บุคคลให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนัของสังคม เพื่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคม หรือท่ี

เรียกว่า กระบวนการขัดเกลาทางสังคม (socialization) ประกอบด้วยรูปแบบการด ารงชีวิต 

(lifestyles) ค่านิยมของสังคม (social values) และความเช่ือ (believes) 
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  (2.4)//วฒันธรรม (culture) เป็นวิถีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือวา่เป็นส่ิงดีงามและ

ยอมรับมาปฏิบติั เพื่อให้สังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนัจึงตอ้ง

ยดึถือและปฏิบติัตามวฒันธรรมเพื่อการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคม 

  (2.5)//การติดต่อธุรกิจ (business contact) หมายถึง โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็น

สินคา้หรือบริการนั้น ๆ สินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความไวว้างใจและมี

ความยนิดีท่ีจะใชสิ้นคา้นั้น 

  (2.6)//สภาพแวดลอ้ม (environment) การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทัว่ไป เช่น 

ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน ้าหรือเช้ือเพลิง เป็นตน้ ส่งผลให้การตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปดว้ยเช่นกนั 

 แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 124) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (consumer 
behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การใชส้อย
ผลิตภัณฑ์ และการบริการ ซ่ึงคาดว่าจะสนองความต้องการของเขา หรือหมายถึง การศึกษา
พฤติกรรม การตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการซ้ือสินคา้และการใชสิ้นคา้  
 วเิชียร  วงศณิ์ชชากุล (2543, หนา้ 56) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (consumer behavior) 
หมายถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงจะเป็นการปฏิบติัของแต่ละบุคคลท่ีจะเก่ียวขอ้งกนัโดยตรงกบั
การซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ  
 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2544, หน้า 5) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (consumer behavior) 
หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ 
รวมทั้งกระบวนการต่าง ๆ เหล่านั้น 
 สรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้ง
โดยตรงกบัการซ้ือ การใชส้อยสินคา้และบริการเพื่อสนองความตอ้งการ และพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี
ผลต่อกลยทุธ์ทางการตลาดของธุรกิจ และมีผลท าใหธุ้รกิจประสบผลส าเร็จ ถา้กลยทุธ์ทางการตลาด
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้ 
 ลกัษณะของพฤติกรรมผู้บริโภค แบ่งไดด้งัน้ี (ดารา ทีปะปาล, 2540, หนา้ 52-53) 
 (1)//ปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ืองและกระจายอยู่โดยทัว่ไป ทุกคนถือได้ว่าเป็น
ผูบ้ริโภค โดยปกติทุกคนมกัจะอุปโภคหรือไม่ก็บริโภคสินคา้และบริการตลอดมา พฤติกรรมการ
ซ้ือและกิจกรรมการตลาดต่าง ๆ เกิดข้ึนทัว่ทุกสารทิศ ดงันั้นระบบการอุปโภคบริโภคสินคา้และ
บริการจึงเป็นปรากฎการณ์ท่ีต่อเน่ืองและเก่ียวขอ้งกบัการผลิต การจดัจ าหน่าย การซ้ือ  
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 (2)//มีความส าคญัยิ่งต่อระบบเศรษฐกิจและสังคมมนุษย์ โดยแทจ้ริงแล้วพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อบทบาททางเศรษฐกิจและสังคม การเปล่ียนแปลงการใชจ่้ายเงินของผูบ้ริโภค 
มีผลกระทบอย่างรุนแรงต่อภาวะเศรษฐกิจ มีผลต่อความอยู่รอดขององค์กรธุรกิจต่าง ๆ การแย่ง  
งานก็จะมีมากข้ึน เงินเฟ้อ เงินตึง และอตัราดอกเบ้ียก็จะทวคีวามรุนแรงและสูงข้ึน 
 (3)//มีความซับซ้อนและมีเง่ือนไข พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเกิดข้ึนย่อมเป็นการยากต่อการ
คาดการณ์ ค าถามต่าง ๆ ท่ีควรตั้งข้ึนเพื่อความกระจ่างในเร่ืองน้ีคือ 
  (3.1)//ท าไมผูบ้ริโภคต่างคนต่างก็ซ้ือสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 
  (3.2)//ท าไมผูบ้ริโภคบางคนจึงยอมซ้ือในราคาสูง ในขณะท่ีอีกบุคคลหรือกลุ่มอ่ืนไม่
พึงประสงคท่ี์จะจ่ายเงินแมแ้ต่นิดเดียว 
  (3.3)//ผูบ้ริโภคมีวิธีการในการเลือกตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการท่ีถูกตอ้งและดี
ท่ีสุด 
  (3.4)//การโฆษณามีอิทธิพลและมีระบบการท างานอย่างไร ท่ีจะจูงใจผูบ้ริโภคให้
ชอบและซ้ือสินคา้และบริการนั้น ๆ 
  (3.5)//ท าไมสินค้าบางตัวถึงได้เป็นท่ีนิยม ในขณะท่ีสินค้าตัวอ่ืนหรือประเภท
เดียวกนัขายไม่ไดเ้ลย 
 (4)//สอดคลอ้งโดยส่วนบุคคลและโดยอาชีพ การสอดคลอ้งโดยบุคคล หมายถึง การมี
ประสบการณ์ท่ีเคยเกิดข้ึนมาก่อนซ่ึงท าให้การตดัสินใจซ้ือในอนาคตง่ายข้ึน เร็วข้ึน การศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยการสังเกตหรือการร่วมตดัสินใจในการซ้ือสินคา้ หากแต่ผูบ้ริโภคยงัไม่
สามารถท่ีจะเป็นผูร้อบรู้ทุกกรณีไป แมว้า่จะมีประสบการณ์มานานก็ตาม 
 นกัการตลาดจึงควรศึกษาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ซ่ึงข้ึนอยู่กับปัจจยัหลายด้านท่ีเข้ามาเก่ียวข้อง ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของ
เศรษฐกิจ ความซับซ้อนของการซ้ือ ความสอดคล้องแต่ละบุคคล ท าให้ลักษณะพฤติกรรมไม่
เหมือนกนั  
 สุปัญญา ไชยชาญ (2543, หนา้ 123-124) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ในส่วนของปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจของผุ ้
บริโภคท่ีส าคญั ๆ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา และรายได ้
 เพศ (sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั ในอดีตสตรีเป็นเป้าหมาย
ส าหรับผลิตภณัฑเ์คร่ืองส าอางค ์การเปล่ียนสีผม ยาระงบักล่ินกาย ปัจจุบนัจะเห็นวา่สินคา้เหล่าน้ีมี
ความเจริญเติบโตสูงมากในส่วนตลาดชายเช่นกนั 
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 อาย ุ(age) พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ หรือตดัสินใจบริโภคของบุคคลยอ่มแปรเปล่ียนไป
ตามระยะเวลาท่ียงัมีชีวติอยู ่ขณะอยูใ่นวยัทารก หรือวยัเด็ก พอ่แม่จะเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์มา
ให้บริโภคเกือบทั้งหมด เม่ืออยู่ในวยัรุ่นบุคคลจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ด้วยตนเองในบางอย่าง 
โดยเฉพาะเม่ืออยูล่บัหลงัพอ่แม่ คร้ังเขา้สู่วยัผูใ้หญ่มีรายไดเ้ป็นของตนเองอ านาจในการตดัสินใจซ้ือ
จะมีมาก 
 อาชีพ (occupation) อาชีพของบุคคลจะมีลกัษณะเฉพาะบางประการท่ีท าให้ตอ้งบริโภค
ผลิตภณัฑ์แตกต่างไปจากผูป้ระกอบอาชีพอ่ืน ๆ เช่น นกัธุรกิจท่ีตอ้งใชค้วามคิดตลอดเวลาหากขบั
รถด้วยตนเองอาจเกิดอุบติัเหตุได้ง่าย ท าให้ตอ้งบริโภคบริการของพนักงานขบัรถ พนักงานส่ง
เอกสารต้องการความคล่องตัวในการปฏิบติังาน หากใช้รถยนต์ย่อมบงัเกิดความล่าช้า เพราะ
การจราจรจะติดขดั จึงตอ้งบริโภครถจกัรยานยนต ์
 การศึกษา (education) ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงสุดจะมีแนวโนม้ท่ีจะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณภาพท่ีดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ 
 รายได้ส่วนบุคคล (personal income) รายได้ส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือหรือไม่ซ้ือ ไดแ้ก่ รายไดส่้วนบุคคลท่ีถูกหกัภาษีแลว้ (disposable income) 
หลังจากถูกหักภาษี ผูบ้ริโภคจะน าเอารายได้ส่วนหน่ึงไปเก็บออมไว ้และอีกส่วนหน่ึงไปซ้ือ
ผลิตภณัฑ์อนัจ าเป็นแก่การครองชีพ รายไดท่ี้เหลือจากการออมและการซ้ือผลิตภณัฑ์อนัจ าเป็นแก่
การครองชีพ (discretionary income) และรายได้ส่วนหน่ึงน้ีเองท่ีผูบ้ริโภคจะน าไปซ้ือสินค้า
ประเภทฟุ่มเฟือย 
 พฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภคในปัจจุบัน 
 1.//การซ้ือ เน่ืองจากปัจจุบนัค่าครองชีพของผูบ้ริโภคสูงข้ึน ฐานะทางสังคมในชั้นกลางมี
เพิ่มข้ึน และส่วนใหญ่มกัจะอาศยัตามบริเวณชานเมือง การเดินทางเขา้มาสู่ในตวัเมืองตอ้งใช้เวลา
มาก ท าให้ผูบ้ริโภคนิยมซ้ือคร้ังละมาก ๆ ถ้าอยู่ชั้นต ่าลงมาก็มีแนวโน้มในการซ้ือเพิ่มมากข้ึน
เช่นเดียวกนั 
 2.//เวลาในการให้บริการ ในปัจจุบนัเราจะเห็นวา่มีการให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง ไม่ว่า
จะเป็นกิจการขนาดเล็กหรือใหญ่ก็ตาม เพื่อเปิดโอกาสให้ผูบ้ริโภคท่ีไม่ค่อยมีเวลาในช่วงเวลา
ท างานสามารถซ้ือหรือใชบ้ริการไดห้ลงัจากเลิกงาน 
 3.//การใชผ้ลิตภณัฑ์ ในปัจจุบนัไดมี้การประดิษฐ์ส่ิงอ านวยความสะดวก รวดเร็วข้ึนมา
เป็นจ านวนมาก เพื่อให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีเวลาน้อยและเร่งรีบในการ
เดินทางเพื่อไปท างาน หรือตอ้งการเวลาพกัผอ่นและท่องเท่ียวให้มากข้ึน เพราะฉะนั้นผลิตภณัฑ์ท่ี
จะผลิตออกมาจึงตอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มดว้ย 
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 4.//การใช้ในปัจจุบนัเร่ิมมีการใช้บตัรเครดิตกนัเป็นจ านวนมาก เพราะผูบ้ริโภคได้รับ
ความสะดวกไม่ตอ้งถือเงินสดเป็นจ านวนมาก ซ่ึงอาจเป็นอนัตรายไดท้  าให้ผูบ้ริโภคนิยมใช้บตัร
เครดิตกนัมาก 
 5.//ความสามารถของส่ือไม่ว่าจะเป็นส่ือใด ๆ ก็ตามได้รับการพฒันาปรับปรุงให้ดีข้ึน 
และเขา้ถึงเป้าหมายและมวลชนไดไ้กลและกวา้งข้ึน ท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจตวัผลิตภณัฑ์ไดดี้ข้ึน และ
เป็นส่วนช่วยในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคดว้ย 
 สรุปไดว้่า ปัจจยัส่วนบุคคลเป็นส่ิงตวักระตุน้ส่ิงหน่ึงท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมการบริโภค 
ไม่วา่จะเป็นสินคา้หรือบริการ 

 
แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมตลาดบริการ  
 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) 
  เสรี  วงษ์มณฑา (2542, หน้า 11) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การมี
สินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได ้และ
ผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะมองเห็นว่าคุม้ค่า รวมถึงมีการจดัจ าหน่าย กระจายสินคา้ให้สอดคลอ้งกบั
พฤติกรรมการซ้ือ เพื่อให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินคา้
และเกิดพฤติกรรมการซ้ือ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2543, หน้า 17) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด 
หมายถึง  เคร่ืองมือการตลาดท่ีบริษทัตอ้งใชเ้พื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์การตลาดในตลาดเป้าหมาย 
ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีบริษทัสามารถควบคุมได้ โดยทัว่ไปส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมตลาด หรือเรียกวา่ 4P’s 
 จิรพร  สุเมธีประสิทธ์ิ (2547, หน้า 87) กล่าวถึง กลยุทธ์การตลาดบริการ (marketing 
strategy for services) กิจการการบริการมกัถูกต าหนิวา่มีกลยุทธ์การตลาดท่ีลา้หลงักวา่กิจการท่ีท า
การผลิตสินคา้จริง ๆ ซ่ึงอาจจะเกิดจากขนาดของธุรกิจบริการมีขนาดเล็ก ขาดการบริหารงานท่ีเป็น
ทางการหรือขาดการบริหารงานด้านเทคนิคการตลาด และความเช่ือว่างานบริการไม่จ  าเป็นตอ้ง
อาศยัการตลาดมาช่วยในการด าเนินงาน หรือการบริการหลายอย่างไม่ค่อยมีคู่แข่งขนัท าให้มีแรง
กดดนัทางธุรกิจนอ้ยกวา่การขายสินคา้ 
 สรุปไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด เป็นเคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมได้
ท่ีธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
เพื่อกระตุน้ใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการ 
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 เคร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ  

 ส่วนประสมการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสุด คือ 4’Ps ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (product) ราคา 
(price) การจดัจ าหน่าย (place) และการส่งเสริมการตลาด (promotion) ต่อมา Booms และ Bitmer 
ได้ร่วมกนัปรับปรุงและเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ
รูปแบบใหม่ ไดแ้นะน า 3’Ps ในการจดัการตลาด  ส่วนประสมการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่เพิ่มปัจจยั
ข้ึนอีก 3 ประการ คือ บุคลากร (people) ลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) และกระบวนการ 
(process) ปัจจยัทั้ง 7 ประการน้ีจะเป็นปัจจยัท่ีสามารถใชเ้ป็นหลกัของธุรกิจบริการต่าง ๆ และหาก
ธุรกิจดงักล่าวขาดปัจจยัหน่ึงปัจจยัใดไปก็อาจส่งผลถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจได ้
 ส่วนประสมการตลาดท่ีเฉพาะเจาะจง เม่ือน าไปใชใ้นองคก์รธุรกิจหน่ึง ๆ  ก็จะตอ้งมีการ
ปรับเปล่ียนตามสถานการณ์ เช่น ตามปริมาณของอุปสงค์ ระยะเวลาท่ีท าการเสนอบริการหน่ึง ๆ 
ออกไป การสร้างส่วนประสมการตลาดจะเป็นการปรับเปล่ียนปัจจยัหรือองคป์ระกอบให้เหมาะสม
กบัสถานการณ์และความจ าเป็นของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงและเป็นท่ีแน่นอนขององคก์ร ส่วน
ประสมการตลาดแต่ละตวัอาจมีการซ ้ าซ้อนกนัอยู่บา้ง เราจึงไม่สามารถท่ีจะท าการตดัสินใจใด ๆ 
โดยอาศัยองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงเท่านั้น นอกจากนั้นองค์ประกอบหน่ึง ๆ ก็จะคง
ความส าคญัเพียงช่วงเวลาหน่ึง ๆ เท่านั้น รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546, หน้า 434-438) ไดอ้ธิบายว่า ธุรกิจบริการจะใช้ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการ (the service marketing mix) หรือ 7’Ps เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย มีองคป์ระกอบ 7 ประการดงัน้ี 
  (1)//ผลิตภณัฑ ์การบริการ (Product : P1) 
   บริการจะเป็นผลิตภัณฑ์อย่างหน่ึง แต่เป็นผลิตภัณฑ์ท่ีไม่มีตัวตน (intangible 
product) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว 
ความสบาย การใหค้  าปรึกษา เป็นตน้ 
   การบริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของการบริการจะตอ้งมา
จากหลาย ๆ ปัจจยัประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถและประสบการณ์ของพนักงาน ความ
ทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็ว และต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ รวมถึงอธัยาศยั
ไมตรีของพนกังานทุกคน  การบริการสามารถแบ่งตามลกัษณะความจ าเป็นไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
   (1.1)//บริการจ าเป็น เป็นบริการท่ีเกิดเป็นคร้ังคราว ลูกคา้มีความจ าเป็นตอ้งมาใช้
บริการ อาจเน่ืองมาจากสภาพร่างกาย เวลา การป้องกนัความเส่ียง และปัจจยัอ่ืน ๆ หากไม่มาใช้
บริการอาจท าใหร่้างกายไม่แขง็แรง ไม่กลบัสู่สภาวะปกติ และเสียเวลา 
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   (2)//บริการฟุ่มเฟือย เป็นบริการท่ีเกิดเป็นคร้ังคราวเช่นกนั แต่ลูกคา้ไม่จ  าเป็นตอ้ง
มาใช้บริการ สาเหตุของการใช้บริการประเภทน้ีคือ ความตอ้งการดา้นความสวย ความงาม ความ
ทนัสมยั เช่น บริการท าศลัยกรรมความงาม บริการท าสีผม ท าเล็บ บริการท่องเท่ียว เป็นตน้ 
  ผลิตภณัฑข์องธุรกิจบริการ ไดแ้ก่ การบริการท่ีเสนอเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้
ให้พึงพอใจซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยา่งของตวัสินคา้ และส่ิงท่ีจดัเตรียมไวบ้ริการลูกคา้ เน่ืองจาก
ลูกคา้ไม่ได้ตอ้งการเพียงตวัสินคา้และบริการเท่านั้น แต่ยงัตอ้งการประโยชน์หรือคุณค่าอ่ืนท่ีจะ
ไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และบริการของธุรกิจบริการดว้ย 
  ระดบัผลิตภณัฑ์ 5 ระดบั (Five product levels)  เป็นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 5 ระดบั 
ไดแ้ก่ 
  (1.1)//ประโยชน์หลัก (core benefit) หมายถึง ประโยชน์พื้นฐานของผลิตภณัฑ์ท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บโดยตรง 
   (1.2)//รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (tangible product) หรือผลิตภณัฑ์พื้นฐาน (basic product) 
หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภครับรู้ได ้ไดแ้ก่ คุณภาพ ตราสินคา้ 
   (1.3)//ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั (expected product)  หมายถึง กลุ่มของคุณสมบติัและ
เง่ือนไขท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัว่าจะได้รับ และใช้เป็นขอ้ตกลงจากการซ้ือสินคา้ การเสนอผลิตภณัฑ์ท่ี
คาดหวงัโดยค านึงถึงความพึงพอใจลูกคา้เป็นหลกั 
   (1.4)//ผลิตภณัฑ์ส่วนเพิ่ม (augmented product) หมายถึง ผลประโยชน์หรือบริการ
เพิ่มเติมท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บควบคู่กบัการซ้ือสินคา้ประกอบดว้ยบริการก่อนและหลงัการขาย 
   (1.5)//ศักยภาพเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ (potential product) หมายถึง คุณสมบัติของ
ผลิตภณัฑท่ี์สามารถเปล่ียนแปลงหรือพฒันาไปเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
 (2)//ราคา (Price ; P2) 
  ราคา หมายถึงจ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ ์
หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน (cost) ของลูกค้า ผู ้บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (value) ของผลิตภณัฑ์กบัราคา (price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
  ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายได้ของกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็ท าให้ธุรกิจมี
รายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายไดข้องธุรกิจต ่า ซ่ึงอาจน าไปสู่ภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็
ตาม ก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะการมีคู่แข่ง
หากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ี
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เพิ่มข้ึน ยอ่มท าใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาต ่าก็จะน าไปสู่สงคราม
ราคา เน่ืองจากคู่งแข่งรายอ่ืน ๆ สามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว 
  การตั้งราคามีผลอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้และราคาของการ
บริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ และบริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความ
คาดหวงัของสินคา้ได ้ดงันั้น ผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง 
  (2.1)//คุณค่าท่ีรับรู้ (perceived value) ในสายตาของผูบ้ริโภค จึงตอ้งพิจารณาวา่การ
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาของผลิตภณัฑน์ั้น 
  (2.2)//ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้าย 
  (2.3)//ภาวะการแข่งขนั 
  (2.4)//ปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายภาครัฐ เป็นตน้ 
  ในมุมมองของลูกคา้ การตั้งราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของ
ลูกคา้ และราคาของบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูงคุณภาพ
ในการบริการน่าจะสูงดว้ย ท าให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีไดรั้บจะสูงดว้ย 
แต่ผลท่ีตามมา คือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสอนงความคาดหวงัของลูกคา้ ในขณะท่ีการตั้งราคาต ่า
ลูกคา้มกัคิดวา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพนอ้ยลงไปดว้ยซ่ึงถา้ต ่ามาก ๆ ลูกคา้อาจจะไม่ใชบ้ริการได ้
เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนยาก
กวา่ การตั้งราคาสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ราคาจะเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อรับ
บริการกบัธุรกิจหน่ึง ๆ ดั้ งนั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้งก็หมายความว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการตอ้ง
จ่ายเงินสูงด้วย ผลท่ีตามมาก็คือ ลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบราคากับคู่แข่ง หรือย่างน้อยจะ
เปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีไดรั้บ 
 (3)//การจดัจ าหน่าย (Place; P3) 
  การจัดจ าหน่าย หมายถึง สถานท่ีให้บริการ ส่วนแรก คือการเลือกท าเลท่ีตั้ ง 
(location) ซ่ึงมีความส าคญัมาก ดงันั้น สถานท่ีให้บริการจึงตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีให้บริการ
กลุ่มเป้าหมายได้มากท่ีสุด ความส าคญัของท าเลท่ีตั้ง จะมีระดับความส าคญัแตกต่างกนัไปตาม
ลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท 
  การก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะ
ของการบริการ ความจ าเป็นในการใชค้นกลางในการจ าหน่ายและลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจบริการ 
นั้น 
  ในการใหบ้ริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วธีิ คือ 
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  (3.1)//การให้บริการผา่นหน้าร้าน (outlet)ให้บริการดว้ยการเปิดร้านตามตึกแถวใน
ชุมชน หรือในห้างสรรพสินคา้แล้วขยายสาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกคา้ โดยร้านประเภทน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้รั้บบริการและผูใ้ชบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึง โดยการเปิดร้านคา้
ข้ึนมา เช่น ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
  (3.2)//การใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การให้บริการแบบน้ี 
เป็นการส่งพนกังานไปให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้ หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น 
การบริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การส่งพนกังานท าความสะอาดไปท าความสะอาดอาคาร การจา้ง
วิทยากรมาฝึกอบรมท่ีส านกังาน เป็นตน้ การให้บริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้งส านกังาน
หรูหรา หรือการเปิดเป็นร้านคา้ให้บริการ ส านกังานอาจจะเป็นบา้นเจา้ของ หรืออาจจะมีส านกังาน
แยกต่างหากแต่ลูกคา้ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 
  (3.3)//การให้บริการผ่านตวัแทน การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจด้วยการ
ขายแฟรนไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการ 
  (3.4)//การใหบ้ริการผา่นอิเล็กทรอนิกส์ จะใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยลดตน้ทุนจากการ
จา้งพนกังาน เพื่อท าให้บริการเป็นไปอยา่งสะดวกและสามารถให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เช่น 
การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ เป็นตน้ 
 (4)//การส่งเสริมการตลาด (Promotion; P4) 
  การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อตรา
สินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (persuade) ให้เกิดความตอ้งการเพื่อ
เตือนความทรงจ า (remind) ในผลิตภัณฑ์โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติ 
และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (personal selling) ท าการขายและการ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (non-personal selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ 
องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการติดต่อส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกนั integrated marketing communication (IMC) โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริม
การตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
  การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ จะมีความคล้ายกบัธุรกิจขายสินคา้ในทุก
รูปแบบไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาด
ทางตรงผ่านส่ือต่าง ๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่าง ซ่ึงเน้นราคา
ค่อนขา้งต ่าตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม 
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  การส่งเสริมของธุรกิจบริการท่ีนิยมใชก้นัมาก ไดแ้ก่ 
  (4.1)//การสะสมคะแนน (loyalty program) โดยจะเน้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ดว้ยการใหสิ้ทธิประโยชน์สะสมทุกคร้ังของการใชบ้ริการ ท าให้ลูกคา้รู้สึกผกูพนักบัธุรกิจและรู้ถึง
ความคุม้ค่า ท าให้ครองใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว เช่น การเพิ่มคะแนนสะสมในการใช้จ่ายผา่นบตัร
เครดิต เป็นตน้ 
  (4.2)//การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา เช่น ธุรกิจร้านอาหาร มีการจดัช่วงเวลาในการ
ให้บริการแบบบุฟเฟ่ต์ เป็นต้น เพราะหากลูกค้าเข้ามาใช้บริการมากจะท าให้ตน้ทุนการสั่งซ้ือ
วตัถุดิบถูกลง 
  (4.3)//การสมคัรเป็นสมาชิก การท่ีลูกคา้ไดรั้บข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลา ท าให้
ลูกคา้เกิดการทดลองใชบ้ริการของคู่แข่งและในท่ีสุดอาจสูญเสียลูกคา้ไป การใหลู้กคา้สมคัรสมาชิก
เป็นการผกูมดัและสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งแน่นแฟ้น แต่ก็ควรค านึงถึงเร่ืองของการสร้าง
ความแตกต่างโดยแจง้สิทธิประโยชน์ใหลู้กคา้ทราบถึงความแตกต่างจากลูกคา้ทัว่ไปอยา่งชดัเจน 
  (4.4)//การขายบตัรใชบ้ริการล่วงหน้า เช่น การซ้ือตัว๋รถไฟฟ้าจะถูกกว่าการซ้ือเป็น
เท่ียว เป็นตน้  
 (5)//กระบวนการใหบ้ริกร (Process ; P6) 
  กระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพการ
บริการแก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและประทับใจ จะพิจารณาใน 2 ด้าน คือ ความสลับซับซ้อน 
(complexity) จะพิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของกระบวนการ และความหลากหลาย 
(divergence) ต้องพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยืดหยุ่น และความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลง
ขั้นตอนหรือล าดบัการท างานได ้กระบวนการให้บริการมีความส าคญัมากตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัจึงจะสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ เน่ืองจากการ
ใหบ้ริการทัว่ไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ทุกขั้นตอนจะตอ้งมีการประสานกนัอยา่งรวดเร็ว
และมีความเช่ือมโยง ดงันั้น พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งทุก ๆ ฝ่ายจะตอ้งมีความรู้ ความสามารถ มีทกัษะ
ในการแกปั้ญหา มีอธัยาศยัท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส สร้างบรรยากาศให้ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจเพื่อให้เกิด
การใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
 (6)//บุคลากร (People; P5) 
  บุคลากร หมายถึง พนกังาน (employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (selection) การ
ฝึกอบรม (training) การจูงใจ (motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ มี
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ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร บุคคลเป็นส่ิง
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะเลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใช้
หรือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 (7)//ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) 
  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง การพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม total quality 
management (TQM) ในรูปแบบของการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ (customer –value 
proposition) เป็นองคป์ระกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ีลูกคา้สามารถมองเห็น และใชเ้ป็นเกณฑ์
ในการพิจาณณา และตดัสินใจซ้ือบริการได้ เช่น อาคาร ส านักงานของผูใ้ห้บริการ ท าเลท่ีตั้ ง           
การตกแต่งส านักงาน อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใช้ในส านักงาน เคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีใช้ในการด าเนินงาน 
ระบบการจดัการ และการบริหารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจ ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชน์อ่ืน ๆ เป็นต้น  ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลักษณ์การให้บริการท่ีลูกค้ารับรู้ได้ และเกิด     
ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
 จากกลยทุธ์การตลาดบริการ สรุปไดว้า่ ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสมทางการตลาด 
(marketing mix) หรือ 7P’s เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดของธุรกิจบริการ  เพื่อลดการ                           
ขาดประสิทธิภาพของการบริหารงานในด้านการตลาด  หรือการบริการอย่างไม่ค่อยมีคู่แข่งขนั             
ท  าใหแ้รงกดดนัทางธุรกิจนอ้ยกวา่การขายสินคา้ โดยใชก้ลยทุธ์การตลาดบริการ 
 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า 

 ธุรกิจตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
ธุรกิจให้บริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจให้ประสบความส าเร็จนั้น จะตอ้งพิจารณาถึง
ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ดว้ย ดงัน้ี (ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2548, หนา้ 81-83) 
 (1)//คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (customer value)  หมายถึง  ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไร 
หรือกบัใคร ส่ิงท่ีลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือเทียบ
กบัเงินท่ีจ่าย ดงันั้นธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 (2)0/ตน้ทุน (cost to customer) หมายถึง ตน้ทุนหรือเงินท่ีลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายส าหรับ
บริการนั้นตอ้งคุม้ค่ากบับริการท่ีจะได้ หากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัใน
บริการนั้นยอ่มสูงดว้ย ดงันั้นการตั้งราคาค่าบริการ จึงตอ้งตั้งราคาท่ีลูกคา้ยนิดีจ่ายให้ได ้เพื่อน าราคา
นั้นไปใชใ้นการลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท าใหส้ามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได ้
 (3)//ความสะดวก (convenience)  หมายถึง  ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นตอ้ง
สร้างความสะดวกให้ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใช้บริการ หากลูกคา้
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ไปติดต่อใช้บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจตอ้งท าหน้าท่ีสร้างความสะดวกดว้ยการให้บริการถึงท่ีบา้น
หรือท่ีท างานลูกคา้ 
 (4)//การติดต่อส่ือสาร (communication)  หมายถึง  ลูกค้าย่อมต้องการได้รับข่าวสารอัน
เป็นประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ขอ้มูล ความเห็น หรือ
ขอ้ร้องเรียน ธุรกิจตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อการให้และรับขอ้มูลความเห็น
จากลูกคา้ ดงันั้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลยหากการส่ือสารลม้เหลว 
 (5)//การดูแลเอาใจใส่ (caring)  หมายถึง   ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการไม่วา่จะเป็นบริการท่ี
จ าเป็น หรือบริการท่ีฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นความงามลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีจากผู ้
ให้บริการ ตั้งแต่เร่ิมกา้วเทา้แรกเขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนั้น ไม่ว่าจะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใด
ของการใชบ้ริการก็ตาม หรือไม่วา่จะเป็นพนกังานผูใ้ดท่ีใหบ้ริการก็ตาม 
 (6)//ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (completion)  หมายถึง ลูกคา้มุ่งหวงัให้
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการอย่างสมบูรณ์แบบ ไม่ว่าจะเป็นการบริการตดัผม ผมท่ีออกมา
จะต้องมีความเรียบร้อย ตรงกับความต้องการลูกค้า หรือการเข้ารักษาอาการป่วย ไม่ว่าใน
โรงพยาบาลใดอาการป่วยจะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกิจบริการแมข้ั้นตอนการให้บริการจะมีความ
ซับซ้อนเพียงใด ตอ้งจา้งพนักงานจ านวนมากมายเพียงใด ลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อย่างเดียวว่า
กระบวนการใหบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง 
 (7)//ความสบาย (comfort)  หมายถึง  ส่ิงแวดลอ้มของการให้บริการ ไม่วา่จะเป็นอาคาร 
เคาน์เตอร์บริการ ห้องน ้ า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ จะตอ้งสร้างความสบายตาและสบายใจให้
ลูกคา้  โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้ริการประเภทหรูหราฟุ่มเฟือย     ส่ิงเหล่านั้นจะตอ้งท าให้ความ
ทุกข์ใจและไม่สบายกายได้บรรเทาเบาบางลง เช่น การนั่งฟังเพลงในร้านอาหาร ทุกส่ิงใน
ร้านอาหารตอ้งสร้างความสบายแก่ลูกคา้ เป็นตน้ 
 จากท่ีอธิบายมา สามารถเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและ
ของลูกคา้ไดด้งัภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1 การเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา้ 
ท่ีมา: ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2548, หนา้ 82 
 
 จากภาพท่ี 2.1  แสดงถึงการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดบริการ ในมุมมองของ
ธุรกิจและของลูกคา้ โดยส่วนประสมทางการตลาดท าให้ทราบถึงความส าคญัของการให้บริการแก่
ลูกคา้ โดยจะตอ้งให้ความส าคญัในด้าน ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  
 ความคาดหวงัของผู้บริโภค 

 ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความคาดหวงัในระดบัต่าง ๆ เป็นผลมาจากปัจจยัด้านจิตวิทยาของ             
แต่ละคนต่องานบริการ ปัจจยัดา้นสถานการณ์และปัจจยัท่ีกิจการเป็นผูก้  าหนด เช่น ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
พนกังานให้บริการภาพพจน์ของกิจการ การรอคอยก่อนไดรั้บบริการ และผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ ดงั
ภาพท่ี 2.2 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองธุรกจิ  
1. ผลิตภณัฑ ์(product) 
2. ราคา (price) 
3. การจดัจ าหน่าย (place) 
4. การส่งเสริมการตลาด (promotion) 
5. พนกังาน (people) 
6. กระบวนการ (process) 
7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ   

(physical evidence) 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า 
1. คุณค่าท่ีจะไดรั้บ (customer value) 
2. ตน้ทุน (cost of customer) 
3. ความสะดวก (convenience) 
4. การติดต่อส่ือสาร (communication) 
5. การดูแลเอาใจใส่ (caring) 
6. ความส าเร็จในการตอบสนองความ 
 ตอ้งการ (completion) 

7. ความสบาย (comfort) 
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ภาพท่ี 2.2 ปัจจยัท่ีน ามาสู่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548, หนา้ 51 
 
 ปัจจัยภายใน (internal factors)  
 เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ได้แก่ ความต้องการส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภค ระดบัการทุ่มเทความพยายามของผูบ้ริโภคต่องานบริการ และประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บมา
ในอดีต แบ่งออกไดด้งัน้ี (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548, หนา้ 52) 
 (1)//ความตอ้งการส่วนบุคคล (individual needs) เป็นความตอ้งการส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภค โดยใช้ตวัแบบล าดบัขั้นความตอ้งการของMaslow (Maslow’s hierachy needs model)             
ซ่ึง Maslow กล่าววา่ ความตอ้งการในขั้นพื้นฐานหรือขั้นท่ีต ่ากวา่ตอ้งไดรั้บการบ าบดัก่อนจึงจะ เกิด
ความตอ้งการในขั้นท่ีสูงข้ึนไป ไดแ้ก่  
    ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (physiological needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาหาร ท่ี
อยู่อาศยั และเส้ือผา้เคร่ืองนุ่งห่ม เม่ือความต้องการในขั้นน้ีได้รับการบ าบดัจนเป็นท่ีพอใจแล้ว 
มนุษยก์็จะแสวงหาความตอ้งการในขั้นต่อไป คือ ความต้องการความปลอดภยั (safety needs) 
มนุษยต์อ้งการความมัน่คงและการไดรั้บการปกป้องจากอนัตรายท่ีจะเกิดแก่ตวั รวมทั้งหลีกเล่ียง
จากอนัตรายท่ีอาจเกิดข้ึนได้โดยไม่คาดคิด ล าดบัท่ี 3 เป็นความตอ้งการดา้นสังคมและความเป็น
เจ้าของ (social-belongingness needs) เป็นความต้องการท่ีจะได้รับการยอมรับจากสมาชิกใน
ครอบครัว ในกลุ่มและบุคคลอ่ืน ๆ  

ปัจจยัทีก่่อให้เกดิความคาดหวงั 

ปัจจยัภายใน 
-  ความตอ้งการส่วนบุคคล 
-  ระดบัการทุ่มเทความพยายาม 
-  ประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บในอดีต 

ปัจจยัภายนอก 
-  ทางเลือกของคู่แข่ง 
-  สภาพทางสงัคม 
-  การพดูแบบปากต่อปาก 

ปัจจยัทีก่จิการเป็นผู้ก าหนด 
-  การส่งเสริมการตลาด 
-  ราคา 
-  การกระจายงานบริการ 

ปรัชญาต่องานบริการ ปัจจยัดา้นสถานการณ์ พนกังานบริการ 
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
ลูกคา้รายอ่ืน 
ภาพพจน์ของกิจการ 
การรอคอยก่อนไดรั้บการบริการ 
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  ความตอ้งการอีก 2 ขั้นท่ีสูงข้ึนไป คือ ความต้องการความยอมรับนับถือ (self – 
esteem needs) และความตอ้งการท่ีจะบรรลุจุดมุ่งหมายของตนเอง (self actualization) ความ
ตอ้งการความยอมรับนบัถือเป็นความตอ้งการดา้นสถานภาพ การไดรั้บการสรรเสริญและยอมรับ
จากบุคคลอ่ืน ส่วนความตอ้งการท่ีจะบรรลุจุดมุ่งหมายของตนเอง เป็นความตอ้งการท่ีจะบรรลุใน
ส่ิงท่ีแต่ละบุคคลตอ้งการจะเป็น 
 (2)//ระดบัการทุ่มเทความพยายาม (level of involvement) ระดบัการทุ่มเทความพยายาม
ของผูบ้ริโภคต่องานบริการเป็นปัจจยัตวัท่ี 2 ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่องานบริการ 
การทุ่มเทความพยายามส่งผลต่อความคาดหวงั 2 ประการ  ประการแรกถ้าระดบัการทุ่มเทความ
พยายามมีมากข้ึน ช่องว่างระหว่างระดบับริการในอุดมคติกบัระดบับริการท่ีปรารถนาจะแคบลง 
ประการท่ีสองถา้ระดบัการทุ่มเทความพยายามมีมากข้ึน เขตท่ีสามารถยอมทนไดก้็จะลดลง ความ
คาดหวงัจะห่างจากอุดมคติเพียงเล็กนอ้ย 
 (3)//ประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการในอดีต (past experience) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมี
ผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่องานบริการ ไดแ้ก่ ประสบการณ์ท่ีผูบ้ริโภคเคยไดรั้บบริการใน
อดีต ทั้งจากผูใ้ห้บริการรายเดิม ผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรมบริการเดียวกนั และจาก
ประสบการณ์ของตนเองในบริการท่ีเก่ียวขอ้ง 
 (4)//ปรัชญาต่องานบริการ (service philosophy)  เป็นปัจจยัภายในท่ีก่อให้เกิดความ
คาดหวงัอีกประการหน่ึง คือ ปรัชญาของผูบ้ริโภคต่องานบริการ  โดยธรรมชาติแลว้ผูบ้ริโภคบาง
รายจะก าหนดมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพงานบริการไวสู้ง และมีเขตท่ีสามารถยอมทนไดแ้คบมาก 
ในขณะท่ีบางรายก าหนดมาตรฐานไวต้  ่ากวา่และมีเขตท่ีสามารถยอมทนไดก้วา้งกวา่ นัน่คือ ยอมรับ
ต่อความผดิพลาดจากงานบริการไดม้ากกวา่ 
  เหตุท่ีแต่ละบุคคลมีปรัชญาต่องานบริการแตกต่างกัน เน่ืองจากการรับรู้เก่ียวกับ
บริการและประสบการณ์ต่องานบริการนั้น ๆ แตกต่างกนั 
 ปัจจัยภายนอก (external factors) 
 ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ได้แก่ ทางเลือกของคู่แข่งขัน 
สภาพทางสังคม และการพูดแบบปากต่อปาก ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีผลต่อระดับความคาดหวงัดงัน้ี         
(ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548, หนา้ 54) 
 (1)//ทางเลือกของคู่แข่งขนั (competitive options) ระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคใน
งานบริการนั้นจะเป็นผลมาจากผูใ้ห้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมบริการนั้น การให้บริการ
อะไรบ้างและแตกต่างกันอย่างไร ผูบ้ริโภคก็จะคาดหวงัว่าจะได้รับการบริการจากธุรกิจท่ีตน
เลือกใชบ้ริการเช่นเดียวกบัคู่แข่งขนัรายอ่ืน 
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 (2)//สภาพทางสังคม (social context)  สถานการณ์ทางสังคมของผูบ้ริโภคเป็นอีกปัจจยั
หน่ึงท่ีมีผลต่อความคาดหวงั ระดบับริการท่ีปรารถนาจะสูงข้ึน เม่ือผูบ้ริโภคไปใชบ้ริการกบับุคคล
ท่ีมีความส าคญัต่อตวัเขา เช่น ถ้าเขาตอ้งพาลูกคา้ชาวต่างประเทศไปเล้ียงตอ้นรับท่ีโรงแรม เพื่อ
ลูกคา้จะไดเ้กิดความประทบัใจ ซ่ึงจะท าใหก้ารเจรจาการคา้ด าเนินไปดว้ยดี เป็นตน้ 
 (3)//การพดูแบบปากต่อปาก (word of mouth communications)  เป็นปัจจยัภายนอกท่ีเป็น
แหล่งขอ้มูลอนัส าคญัของผูบ้ริโภคท่ีก่อให้เกิดความคาดหวงั บ่อยคร้ังผูบ้ริโภคจะพยายามคน้หา
ความคิดเห็นของคนอ่ืน ๆ ก่อนการซ้ือบริการ การส่ือสารแบบปากต่อปากจะมีแหล่งก าเนิดไดจ้าก 3 
แหล่ง ได้แก่ แหล่งบุคคล ซ่ึงได้แก่ เพื่อนหรือบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กับผูบ้ริโภค (personal 
sources)  แหล่งท่ี 2 เป็นผูเ้ช่ียวชาญ (expert sources) และแหล่งสุดทา้ย เป็นแหล่งท่ีมีก าเนิดมาจาก
บุคคลท่ี 3 (derived sources) ผูบ้ริโภคท่ีมีความรู้และประสบการณ์เก่ียวกบับริการนั้น ๆ น้อย การ
ส่ือสารแบบปากต่อปากจะช่วยก าหนดระดบับริการท่ีปรารถนาและระดบับริการในอุดมคติ 
 ปัจจัยสถานการณ์ (situational factors) 
 ปัจจัยสถานการณ์มีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลา ซ่ึงจะมีผลกระทบต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่องานบริการ ประกอบด้วย                
(ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548, หนา้ 55)   
 (1)//เหตุผลในการซ้ือ (reason for purchase)  เป็นปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความคาดหวงัต่องาน
บริการท่ีแตกต่างกนัได ้เช่น  ความคาดหวงัต่อบริการของโรงแรม ถา้เป็นการไปพกัผอ่นวนัหยุดสุด
สัปดาห์ผูบ้ริโภคย่อมคาดหวงัท่ีจะไดห้้องพกัท่ีมีความสะดวกสบาย มีสระว่ายน ้ า มีห้องออกก าลงั
กาย มีบรรยากาศ เห็นทศันียภาพท่ีสวยงาม เป็นตน้ 
 (2)//อารมณ์ของผูบ้ริโภค (consumer mood) อารมณ์ของผูบ้ริโภคมีผลกระทบต่อความ
คาดหวงั ผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นภาวะอารมณ์ดียอ่มมีความอดทนต่อพนกังานบริการไดม้าก  ความส าคญั
ของอารมณ์มีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ธุรกิจบริการจ านวนมากจึงตอ้งด าเนินการเพื่อท าให้
ผูบ้ริโภคอยูใ่นภาวะอารมณ์ดี โดยการใชก้ารตกแต่งสถานท่ีสวยงาม เป็นท่ีดึงดูดใจ มีมารยาท ท่ีดี 
 (3)//สภาพอากาศ (weather) ในสภาพอากาศท่ีปกติ ผูโ้ดยสารย่อมคาดหวงัท่ีจะมาถึงท่ี
หมายตรงเวลา แต่ถ้าสภาพอากาศ เลวร้าย มีฝนตกหนัก ในกรณีน้ีระดบับริการท่ีปรารถนาของ
ผูโ้ดยสารยงัคงเหมือนเดิม แต่ระดบับริการท่ีคาดหวงัไวล่้วงหน้าจะลดลงอนัเน่ืองมาจากสภาพ
อากาศ 
 (4)//ขอ้จ ากดัด้านเวลา (time constraints) มีผลกระทบต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
ธุรกิจท่ีจา้งพนักงานแบบพนักงานชั่วคราวมาให้บริการ จะต้องปรับเปล่ียนความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคเม่ือตอ้งเผชิญหนา้กบัขอ้จ ากดัดา้นเวลา ถา้ความตอ้งการเกิดข้ึนทนัทีทนัใด  



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 34 

 ปัจจัยทีก่จิการเป็นผู้ก าหนด (firm – produced factors) 
 ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป็นผลมาจากปัจจยัหลักหลายประการ ดงัน้ี (ยุพาวรรณ 
วรรณวาณิชย,์ 2548, หนา้ 56- 57) 
 การส่งเสริมการตลาด (promotions) การโฆษณาและการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค
ก็เปรียบเสมือนค าสัญญาของกิจการท่ีมีต่องานบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะน ามาใช้ก าหนดเป็นระดบั
บริการท่ีคาดไวล่้วงหน้าของกิจการนั้น  นอกจากน้ีการโฆษณายงัมีส่วนก าหนดระดบับริการท่ี
ปรารถนา ระดบับริการท่ีพอรับไดแ้ละเขตท่ีสามารถยอมทนไดอี้กดว้ย 
 ราคา (pricing) ราคาค่าบริการก็มีผลกระทบต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค จากหลกัการ
ทัว่ ๆ ไป ราคาท่ีสูงมากเท่าไร ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อบริการจะสูงตามไปดว้ย เขตท่ีสามารถ
ยอมทนไดจ้ะแคบลง อย่างไรก็ตาม การก าหนดราคาค่าบริการจะสูงหรือต ่านั้นยงัตอ้งสัมพนัธ์กบั
คู่แข่งขนัและทางเลือกในการใชบ้ริการอ่ืนทดแทนดว้ย 
 กระจายงานบริการ (distribution) การกระจายงานบริการก็เป็นอีกปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
ความคาดหวงัในงานบริการ ความคาดหวงัท่ีคาดไวล่้วงหนา้ในการผลิตงานบริการในแต่ละสาขาท่ี
ใหบ้ริการจะเช่ือถือได ้และวางใจไดเ้หมือนกนั  
 ความทัว่ถึงของงานบริการ (availability) และการเขา้ถึงงานบริการ (accessibility) ของ
ลูกค้าก็มีผลกระทบต่อความคาดหวงั เช่น ธนาคารกรุงเทพ มีการให้บริการระบบออนไลน์ ถ้า
ตอ้งการโอนเงิน-ฝาก-ถอนหรือช าระค่าบริการต่าง ๆ เป็นตน้ ความสะดวกสบายท่ีได้รับเพิ่มข้ึน         
จะกระทบต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  
 พนักงานบริการ (service personnel) ค  าพูดของพนักงานบริการมีผลกระทบต่อความ
คาดหวงั ถา้พนกังานของร้านเสริมสวยกล่าวกบัลูกคา้รายหน่ึงว่า ใบหน้าของคุณจะดูอ่อนเยาวล์ง 
ถา้คุณเคลือบสีผมใหเ้ป็นสีน ้าตาลทอง ลูกคา้ก็จะคาดหวงัวา่จะเป็นเช่นนั้น  
 ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangible cues) ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภค เช่น เฟอร์นิเจอร์ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ในการให้บริการ การตกแต่งภายใน ความ
สะอาด ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้  ลกัษณะภายนอกสถานท่ีให้บริการก็มีส่วนส าคญั ทุก
เครือข่าย และทุกสาขาท่ีให้บริการควรมีลกัษณะภายนอกเป็นแบบเดียวกนั เช่น ร้านแมคโดนลัด ์
เนน้สีแดงและสีเหลืองในการตกแต่งร้าน มีสัญลกัษณ์ประจ าร้านใชอ้กัษร M มีโรนลัด์ แมคโดนลัด ์
เป็นตวัการ์ตูนประจ าร้าน เป็นตน้ 
 ลูกคา้รายอ่ืน (other customers) ลูกคา้รายอ่ืนสามารถส่งผลต่อความคาดหวงัในการ
บริการได้ โดยการสังเกตจากการให้บริการกบัลูกคา้รายอ่ืน  การแสดงออกของลูกคา้รายอ่ืนต่อ
ความตอ้งการบริการนั้นก็มีผลกระทบต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
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 ภาพพจน์ของกิจการ (firm image) ภาพพจน์ของกิจการในสายตาของผูบ้ริโภคจะมี
ผลกระทบต่อความคาดหวงั ถา้ผูบ้ริโภคมองวา่กิจการมีภาพพจน์ท่ีดี ผูบ้ริโภคก็จะมีความคาดหวงัท่ี
สูง ระดบับริการในอุดมคติจะใกลเ้คียงกบัระดบับริการท่ีปรารถนา  
 การรอคอยก่อนไดรั้บบริการ (preservice waiting)   ถา้ลูกคา้รู้สึกวา่การรอคอยไม่ไดเ้กิด
จากความผิดของกิจการ ลูกคา้จะให้อภยัได ้เช่น ลูกคา้ไปรับประทานอาหารท่ีร้านอาหาร โดยปกติ
จะรออาหารท่ีสั่งประมาณ 10 – 15 นาที แต่ถา้วนันั้นเป็นวนัรับพระราชทานปริญญาบตัร มีลูกคา้
เป็นจ านวนมากอาหารท่ีสั่งมาช้ากว่าปกติ ลูกคา้ก็จะให้อภยัได ้นัน่คือเขตท่ีสามารถยอมทนไดจ้ะ
กวา้งข้ึน แต่ถา้ลูกคา้รู้สึกวา่การรอคอยนั้นไม่มีความจ าเป็นและธุรกิจสามารถป้องกนัหรือลดลงได ้
การรอคอยลกัษณะน้ีจะท าให้ลูกคา้อารมณ์ไม่ดี ระดบับริการท่ีพอรับไดจ้ะสูงข้ึน ท าให้เขตท่ียอม
ทนไดแ้คบลง ซ่ึงธุรกิจจ าเป็นตอ้งน ากลยุทธ์การปฏิบติัการ (operational strategy) มาใชเ้พื่อลดเวลา
การรอคอย และจดัใหมี้การเขา้คิวขณะรอรับบริการ   

  

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

 
 ความหมายของการบริการ 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2546, หน้า 15) กล่าวว่า การบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัคน แมใ้น
อนาคตเทคโนโลยีจะเขา้มามีบทบาทและมีส่วนร่วมในการให้บริการ แต่ก็ไม่สามารถสร้างความ
ประทบัใจ ดึงดูดใจลูกค้าหรือผูม้าติดต่อได้ดีเท่ากับคน ซ่ึงหมายถึงผูใ้ห้บริการ เพราะว่าคนท่ี
ให้บริการนั้นมีชีวิต มีความรู้สึก มีศกัด์ิศรี มีอารมณ์ เช่นเดียวกนักบัผูใ้ช้บริการ คือมีความรู้สึกท่ี
เหมือน ๆ กนั 
 วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546, หน้า 15) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ี
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัข้ึนเพื่อใหแ้ก่สมาชิกตามความสามารถและหนา้ท่ีของแต่ละหน่วยงาน โดย
อาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทางในการด าเนิน
โครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งใหเ้กิดความพอใจแก่สมาชิก 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, หน้า 14)  กล่าวถึง การบริการ (service) หมายถึง การ
กระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึน  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หน้า 18) กล่าวถึง การบริการหมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ี

ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
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 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549,หน้า 14) กล่าวว่า การบริการ (service) หมายถึง กิจกรรม

ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินค้า          

จากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 

 (1)//ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน 

เป็นผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผ่อนคลาย

กล้ามเน้ือ  ท่ีพกัในรูปแบบต่าง ๆ การให้ความรู้และพฒันาทกัษะในสถานศึกษาต่าง ๆ การให้

ค  าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ  ฯลฯ 

 (2)//การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน

เพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อให้การขายและใช้สินคา้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เช่น บริการติดตั้งแนะน าใน

การใชง้านเคร่ืองพิมพใ์หมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมการใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตให้แก่ลูกคา้

อุตสาหกรรม ฯลฯ 

 สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึง

ของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลไดป้ฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน และก่อให้เกิดความ

พึงพอใจจากผลการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้ท าให้บุคคลดังกล่าวเกิด

ความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั  

ลกัษณะของงานการบริการ 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และคณะ (2544, หนา้ 18) ไดก้ล่าววา่การให้บริการมีลกัษณะเฉพาะ

แตกต่างไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป เม่ือเก่ียวกบัการด าเนินการทางธุรกิจมีเฉพาะดงัน้ี คือ 

(1)//ความไวว้างใจ (trust)  การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติั

ต่อผูรั้บบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน การตดัสินใจรับบริการนั้นจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บั

ความไวว้างใจ 

(2)//จบัตอ้งไม่ได ้(intangibility) การบริการมีลกัษณะเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจ

สัมผสัก่อนท่ีจะมีบริการเกิดข้ึน การให้บริการนั้นเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดเ้พียงแต่อาศยัความคิดเห็น

เจตคติ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยใหผู้รั้บบริการท่ีเป็นรูปธรรม 

(3)//แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(inseparability)  การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจแบ่งแยก
ออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ ท าให้มีขอ้จ ากดั และขอบเขต
ของการใหบ้ริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการตลอดเวลา 
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(4)//ลักษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (heterogeneity) มีลักษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได้ เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการซ่ึงมีวิธีการ
ให้บริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการ
บริการและสภาพแวดลอ้มฯ บริการท่ีแตกต่างกนั 

(5)//ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได้ (perishability) มีลกัษณะไม่สามารถเก็บรักษา
ส ารองไวไ้ด้เหมือนกับสินค้าทัว่ ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใช้บริการ จะเกิดความสูญเปล่าท่ี          
ไม่อาจเรียกคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้

(6)//ลกัษณะไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได้ (non-ownership) มีลกัษณะท่ีไม่มี
ความเป็นเจา้ของเม่ือมีการบริการเกิดข้ึน เน่ืองจากการบริการเป็นการแสดงความตอ้งการความ
สะดวกในช่วงเวลาหน่ึงเท่านั้น   
 องคป์ระกอบของงานบริการ งานบริการจะตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 
 (1)//คุณภาพของทรัพยากร ต้องเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการและมีคุณภาพดี 
 (2)//คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้นเป็นอยา่งดี 
 (3)//การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหว่างการใช้บริการ การใช้ภาษาสัญลักษณ์ ต้อง
สามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้กนัไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ 
 ลกัษณะของการบริการ สรุปไดว้า่ ผูใ้ห้บริการดา้นธุรกิจท่ีเป็นงานให้บริการนั้นจะตอ้ง
ใหค้วามส าคญัในการจดัเตรียมคน้หาขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการทราบและตอ้งให้ความส าคญักบั
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ เพราะบริการเป็นส่ิงท่ี
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถแบ่งแยกได ้

การจดัระบบการบริการใหมี้คุณภาพ  จ าเป็นตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั  7 ประการ 
ดงัน้ี (จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และคณะ, 2544, หนา้ 20 – 21) 

(1)//ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (satisfaction) การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายอยู่ท่ี
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกัส าคญั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม
กระท าอย่างหน่ึงอย่างใดให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวงัให้มีการตอบสนองความตอ้งการ
นั้น หากผูใ้หบ้ริการ (ผูบ้ริหารการบริการและผูท่ี้ปฏิบติังานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดต้รงกนัพอดี ผูรั้บบริการ
ยอ่มเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว 
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 ดงันั้นคุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนักงานบริการ
นบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัการวางแผนการบริการท่ีตอ้ง
สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และการพฒันาคุณลกัษณะของพนักงานบริการท่ีดี
ไดแ้ก่ การเป็นผูมี้จิตส านึกของการให้บริการ นอกจากนั้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการ
บริการท่ีดีก็เป็นปัจจยัท่ีมิควรละเลย การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการให้สะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัส าหรับให้บริการแก่ผูม้า
ใช้บริการ รวมทั้งบุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการจะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีสร้าง
ความรู้สึกท่ีดี และความพึงพอใจของการบริการทุกระดบั 

(2)//ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (expectation) เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ  มกัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอย่างใดอย่างหน่ึงซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ี
จะต้องรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกับความคาดหวงัพื้นฐาน และรู้จักส ารวจความคาดหวงัเฉพาะ
ผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
อาจจะเกิดความประทบัใจข้ึนได้ หากการบริการนั้นเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู่ เป็นท่ียอมรับว่า
ผูรั้บบริการมกัจะเกิดความคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดว้ย
อธัยาศยัไมตรีท่ีดีงาม ทั้งน้ีส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั้นจะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงาน
บริการ เช่น ความคาดหวงัของคนไขท่ี้รอแพทยม์าเช็คอาการป่วยยอ่มแตกต่างจากการคาดหวงัของ
วยัรุ่นท่ียนืเขา้แถวเพื่อข้ึนเรือเหาะในสวนสนุก เป็นตน้ 

 การวิจัยการตลาดเก่ียวกับความต้องการ การรับรู้ การจูงใจและเจตคติ รวมทั้ ง
พฤติกรรมของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริการ จะช่วยคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัจาก
หน่วยงานบริการหรือความตอ้งการบริการใหม่ ๆ ซ่ึงเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการให้
สามารถด าเนินไปอยา่งราบร่ืน 

(3)//ความพร้อมในการบริการ (readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมข้ึนอยู่กบั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ ความตอ้งการของ
บุคคลเป็นเร่ืองซับซ้อนและไม่อาจก าหนดตายตวัได้ เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลจะ
แตกต่างกนัตามธรรมชาติ ทั้งยงัเปล่ียนแปลงไปไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน หน่วยบริการ
หรือธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลให้บุคลากรรวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ให้มีความ
พร้อมอยูต่ลอดเวลาในอนัท่ีจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ ก็จะท าให้ผูรั้บบริการชอบ
ใจหรือรู้สึกประทบัใจ ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมัน่ใจวา่ไดเ้ตรียมทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ
ไวพ้ร้อมสรรพท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ 
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(4)//ความมีคุณค่าของการบริการ (values) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมาไม่
เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าให้ลูกคา้ชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บ ย่อมแสดงถึง
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กันและมีวิธีการ
บริการท่ีไม่เหมือนกนั คุณค่าของการบริการข้ึนอยู่กับส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับและเกิดความรู้สึก
ประทบัใจ เช่น ลูกคา้เขา้ไปในภตัตาคารแห่งหน่ึงพนักงานเสิร์ฟให้การตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
รับค าสั่งและน าอาหารมาเสิร์ฟถูกตอ้ง ไม่ตอ้งรอนานอาหารมีรสชาติดีโต๊ะอาหารถูกจดัไวอ้ย่าง
สวยงามดว้ยอุปกรณ์เขา้ชุดกนั มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภตัตาคารตกแต่งอย่างทนัสมยัไม่แออดั
และสะอาดเรียบร้อย หลงัจากการจ่ายเงินค่าบริการ ลูกคา้มีความรู้สึกไม่เสียดายเงินท่ีจ่ายไปและ
ตั้งใจวา่จะกลบัมาภตัตาคารน้ีอีก เพราะอาหารอร่อยและบริการดีเยี่ยม เหล่าน้ีแสดงให้เห็นวา่ลูกคา้
ไดรั้บคุณค่าจากการบริการอยา่งเตม็เป่ียม 

(5)//ความสนใจต่อการบริการ (interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอย่างยุติธรรม หรือการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั นบัเป็นหลกัการให้บริการท่ีส าคญั
ท่ีสุด ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใครก็ตามเขาต้องการได้รับบริการท่ีดีด้วยกันทั้ งส้ิน ผูใ้ห้บริการจึง
จ าเป็นตอ้งให้ความสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้คร้ังละมาก ๆ หรือลูกคา้ท่ีมีฐานะดี แต่งตวัดี โดยไม่เอาใจใส่ต่อลูกคา้อ่ืน
ย่อมท าให้ลูกคา้นั้นรับรู้ถึงการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัน้ีและอาจไม่พอใจท่ีจะมาเป็นลูกคา้อีกต่อไป 
ดงันั้นการปฏิบติัต่อลูกคา้จะตอ้งสุภาพอ่อนโยน และให้เกียรติลูกคา้ตลอดเวลา ในกรณีท่ีลูกคา้มา
ขอรับบริการพร้อมกนัหลายคน ควรให้การบริการตามล าดบัก่อนหลงัในลกัษณะท่ีสมควรมาก่อน
จะไดรั้บการบริการก่อน โดยไม่ด่วนตดัสินลูกคา้จากเพียงรูปโฉมหรือก าลงัซ้ือเท่านั้น ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งทราบเทคนิคการให้บริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ในการให้ความสนใจ
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

(6)//ความมีไมตรีจิตในการบริการ (courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ด้วยใบหน้ายิ้มแยม้
แจ่มใสและท่าทีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและสร้าง
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและ
ประทบัใจต่อการบริการท่ีได้รับ คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเป็น
ปัจจยัส าคญัในการให้บริการด้วยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการจะต้องมีบุคลิกท่ีสง่างาม มี
ชีวิตชีวายิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ
และจิตส านึกของการใหบ้ริการ 
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(7)//ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (efficiency) ความส าเร็จของการ
บริการข้ึนอยู่กบัการบริการอย่างเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชัดเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวขอ้งระหว่างคนกบัคน การก าหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการบริการ และการ
พฒันากลยุทธ์การบริการเพื่อให้การบริการมีคุณภาพสม ่าเสมอ แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของ
การบริการ ซ่ึงเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนอง และความประทบัใจ
ของผูรั้บบริการ น ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการ โดยให้ความส าคญักบับุคลากรท่ีปฏิบติังาน
บริการทุกฝ่ายซ่ึงมีบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบงานบริการท่ีตนเองถนัดและมีอ านาจในการ
ตดัสินใจขณะปฏิบติังาน การตรวจสอบและปรับปรุงการด าเนินงานบริการอย่างสม ่าเสมอให้
เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ตลอดจนฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังาน
บริการใหส้ามารถปฏิบติังานในหนา้ท่ีไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 ลกัษณะและคุณสมบัติของการบริการ 

 การออกแบบโปรแกรมทางการตลาดนั้นกิจการตอ้งพิจารณาคุณสมบติัของบริการ 4 
ประการ คือ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแบ่งแยกได ้มีความแตกต่างกนั และไม่สามารถเก็บ
ไวไ้ด ้คุณสมบติัเหล่าน้ี สรุปไดต้ามภาพท่ี 2.3 ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, หนา้ 38) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.3  คุณลกัษณะ 4 ประการของบริการ 

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, หนา้ 38 

ไม่สามารถจบัต้องได้ 
บริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น  
ชิมรสไม่ได ้รู้สึกไม่ได ้ 

ไม่ไดย้นิเสียง หรือดมกล่ิน  
บริการก่อนซ้ือไม่ได ้

ไม่สามารถแบ่งแยกได้ 
ไม่สามารถแยกบริการ 

จากผูจ้ดัหาได ้

มคีวามแตกต่าง 
คุณภาพของบริการข้ึนอยูก่บัวา่ 

ใครเป็นผูจ้ดัหาบริการ จดัหาเม่ือไร 
จดัหาท่ีไหน และจดัหาอยา่งไร 

ไม่สามารถเกบ็ไว้ได้ 
ไม่สามารถเก็บบริการไวข้าย  

หรือใชใ้นภายหลงัได ้

บริการ 
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 สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา กล่าวถึงความหมายของการบริการ (service)               

ว่าการบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น             

โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม เป็นตน้ ตามความหมายดงักล่าว ท าให้สามารถอธิบายลกัษณะ

ของการบริการไดเ้ป็น 4 ประการ คือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, หนา้ 40 - 44) 

 (1)//ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก

ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่งเช่น คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการใน

รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า เป็นต้น   ดังนั้ นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อต้องพยายามวาง

กฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ

ในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ี

เป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้ผูซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

แบ่งออกเป็น 

  (1.1)//สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้แก่ผูม้าใช้

บริการ เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โต โอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่ให้

เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบดว้ย เป็นตน้ 

  (1.2)//บุคคล (people) พนักงานท่ีให้บริการต้องมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 

หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการ

ท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

  (1.3)//เคร่ืองมืออุปกรณ์ (equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งมีความทนัสมยั

และมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และใหลู้กคา้พอใจ 

  (1.4)//เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและ

เอกสาร โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

  (1.5)//สัญลกัษณ์ (symbols) ก็คือ ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ 

เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

  (1.6)//ราคา (price) การก าหนดราคาการให้บริการ ควรเหมาะสมกับระดับการ

ให้บริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนัในเวลาเดียวกนั และไม่สามารถ

แบ่งแยกบริการจากผูใ้หบ้ริการได ้ไม่วา่ผูใ้หบ้ริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตาม 
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 (2)//ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย 
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
  การแก้ปัญหาขอ้จ ากดัดา้นเวลา แกไ้ขโดยก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการให้บริการ
เด่ียว หรือใช้เคร่ืองมือ การรักษาคนไขข้องจิตแพทยจ์ดัเป็นกลุ่มเล็กแทนการให้ค  าปรึกษาเป็น
รายบุคคล หรือก าหนดเวลาไวว้า่ รักษาคนไขป้ระมาณ 30 นาทีต่อหน่ึงรายแทน 60 นาที 
 (3))/ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น
ใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนและอยา่งไร หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บัสภาพ
จิตใจ และความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการ
บริการ และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ
ท าได ้2 ขั้นตอน คือ  
  (3.1)//ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์
ของพนกังานท่ีใหบ้ริการท่ีดี 
  (3.2)//ต้องสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้า โดยเน้นการใช้ การรับฟังค าแนะน าและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
 (4))/ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืน ถ้าความต้องการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่
แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ จิตวิทยาบริการ  เป็นการเสริมสร้าง
ความพึงพอใจในการบริการ จะตอ้งตระหนกัถึงคุณค่าของการสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
และผูใ้หบ้ริการควบคู่กนัไป ดงัน้ี 
 (4.1)//การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู ้รับบริการและผู ้
ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 (4.2)//การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์ารใหช้ดัเจน 
 (4.3)//การก าหนดกลยุทธ์การบริการโดยใช้แนวคิดการบริการเชิงกลยุทธ์และการ
ส่ือสาร 
 (4.4)//การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน 
  (4.1)  กลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ (demand) มีดงัน้ี 
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   (4.1.1)  การตั้งราคาให้แตกต่างกนั (differential pricing) เพื่อปรับความ
ตอ้งการซ้ือใหส้ม ่าเสมอ คือ การตั้งราคาสูงในช่วงความตอ้งการซ้ือมากและตั้งราคาต ่าในช่วงความ
ตอ้งการซ้ือนอ้ย เช่น โรงแรมจดัอาหารบุฟเฟ่ตร์าคาพิเศษในช่วงปลายเดือน เป็นตน้ 
   (4.1.2)  กระตุ้นความต้องการซ้ือในช่วงท่ีมีความต้องการซ้ือน้อย 
(nonpeak demand can be cultivated) โดยจดักิจกรรมลดราคาและส่งเสริมการขาย เช่น โรงแรมมี
การจดัรายการเทศกาลอาหารฝร่ังเศส เป็นตน้ 
   (4.1.3)  การให้บริการเสริม (complementary services) เช่น มีเคร่ือง 
ATM ไวห้นา้ธนาคารเพื่อลดจ านวนลูกคา้ท่ีรอใชบ้ริการในธนาคาร เป็นตน้ 
   (4.1.4)  ระบบการนดัหมาย (reservation system) ท าให้ทราบถึงจ านวน
ลูกคา้ท่ีแน่นอนเพื่อการวางแผนการให้บริการและปรับระดบัอุปสงค์ให้เหมาะสม เช่น โรงแรม
จดัระบบการจองหอ้งพกั สายการบินจดัระบบการจองท่ีนัง่ เป็นตน้ 
  (4.2)  กลยทุธ์เพื่อปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (supply) มีดงัน้ี 
   (4.2.1)//เพิ่มพนักงานชัว่คราว (part-time employees) เช่น ห้างสรรพ 
สินคา้จา้งนกัเรียนในช่วงปิดภาคเรียน ภตัตาคารเพิ่มพนกังานชัว่คราวในช่วงลูกคา้มาก เป็นตน้ 
   (4.2.2)  การก าหนดวิธีการท างานท่ีมีประสิทธิภาพในช่วงท่ีลูกคา้มาก 
(peak-time efficiency routines) เช่น ช่างท าผมท่ีมีช่ือเสียงจะใหบ้ริการเฉพาะตดั ซอย เซ็ท เป็นตน้ 
   (4.2.3) ให้ผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วมในการให้บริการ (increased consumer 
participation) เช่น ท่ีท าการไปรษณียใ์ห้ลูกคา้กรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เอง เพื่อ
ประหยดัเวลาของผูข้ายในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
   (4.2.4)  การให้บริการร่วมกนัระหวา่งผูข้าย (shared services) เช่น ใช้
เคร่ือง ATM ร่วมส าหรับธนาคารหลายแห่งเพื่อลดค่าใช้จ่าย โครงการใช้เคร่ืองมือดา้นการแพทย์
ของโรงพยาบาลร่วมกนัเพื่อลดตน้ทุนและค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 
   (4.2.5)  การขยายส่ิงอ านวยความสะดวกในอนาคต (facilities for future 
expansion) เช่น สวนสนุกมีการจดัเคร่ืองเล่นใหม่ ๆ หรือการขยายพื้นท่ีการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 การสร้างความพงึพอใจในบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 65-66) ไดก้ล่าวว่า การสร้างความพึงพอใจ 
ใหก้บัลูกคา้โดยอาศยัคุณภาพการบริการและคุณค่า มีรายละเอียดดงัน้ี 
 (1))/ความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมี
ผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ หรือการท างานของ
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ผลิตภณัฑ์กบัการคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดความแตกต่างระหว่าง
ผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล การคาดหวงัของบุคคล (expectation) เกิด
จากประสบการณ์และความรู้สึกในอดีตของผูซ้ื้อ ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือ
การท างานของผลิตภณัฑ์เกิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความ  
พึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (value added) การสร้างคุณค่าเพิ่มจากการผลิต 
(manufacturing) และจากการตลาด (marketing) รวมทั้งมีการท างานร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ โดยยึด
หลกัการสร้างคุณภาพรวม (total quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั คุณค่าท่ีมอบ
ใหก้บัลูกคา้ตอ้งมากกวา่ทุนของลูกคา้ ตน้ทุนของลูกคา้ก็คือราคาสินคา้นัน่เอง 
 (2)//เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นวิธีท่ีจะติดตามวดั
และคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ บริษทัท่ียึด
ปรัชญา หรือแนวความคิดทางการตลาด (marketing concept) ท่ีมุ่งความส าคญัท่ีลูกค้า  จะมี
จุดมุ่งหมายท่ีการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ การสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้มีปัจจยัท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคือ (1) วิธีสร้างความพึงพอใจจะท าไดโ้ดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเด่นของสินคา้ ซ่ึงส่ิงน้ีจะมีผลท าให้ก าไรของบริษทัลดลง (2) บริษทัจะตอ้งสามารถ
สร้างก าไรโดยวธีิใดวธีิหน่ึง เช่น การลงทุนการผลิตมากข้ึน หรือมีการวิจยัพฒันาผลิตภณัฑ์  เหล่าน้ี
จะถือวา่มีผลกระทบต่อรายไดแ้ละตน้ทุน (3) ในบริษทั ประกอบดว้ยผูถื้อหุ้น พนกังาน ผูข้ายปัจจยั
การผลิต คนกลาง การเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของบุคคล
เหล่าน้ีดว้ย วธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าไดด้ว้ยวธีิการต่าง ๆ ดงัน้ี 
   (2.1)//ระบบการติเตียนและรับข้อเสนอแนะ เป็นการหาข้อมูล ทัศนคติเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์และการท างานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการท างานรวมทั้งขอ้เสนอแนะ
ต่าง ๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช้ได้แก่ โรงแรม โรงพยาบาล ภตัตาคาร ห้างสรรพสินคา้ ธุรกิจเหล่าน้ีจะมี
กล่องเพื่อรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 
  (2.2)//การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ในกรณีน้ีจะเป็นการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เคร่ืองมือท่ีใช้มากคือการวิจยัตลาด วิธีน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หา
ความพึงพอใจของลูกคา้ โดยทัว่ไปลูกคา้ไม่สนใจจะเลือกวิธีแรก ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเปล่ียนไปซ้ือ
ผูข้ายรายอ่ืนแทนท่ีจะเสนอแนะน าติชมให้บริษทัซ่ึงเป็นผลท าให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้ เทคนิค
ต่าง ๆ ท่ีใช้ส ารวจความพึงพอใจลูกคา้มีดงัน้ี  (1) การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (rating 
customer satisfaction) ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจ
อย่างยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิ่ง  (2) การถามลูกค้าว่าได้รับความพึงพอใจใน
ผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อย่างไร  (3) การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์ การ
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บริการและการเสนอแนะต่าง ๆ  ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ การวิเคราะห์ปัญหาของลูกคา้ (4) เป็น
การถามลูกค้าเพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่าง ๆ  และการท างานของผลิตภณัฑ์ เรียกว่า เป็นการ          
ใหค้ะแนนการท างานของผลิตภณัฑ ์วธีิน้ีจะท าใหท้ราบจุดอ่อน จุดแขง็ของผลิตภณัฑ ์
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548, หน้า 193) กล่าวว่า  ความพึงพอใจ (customer 
satisfaction) หมายถึง อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ช้บริการ และความรู้สึกนั้น
น ามาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้ าจนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้น
ให้นานเท่านาน ตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู่ หรืออีกนัยหน่ึงความจงรักภกัดี (customer 
loyalty) ไดเ้กิดข้ึนแลว้ 
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551, หนา้ 180) กล่าววา่ ความพึงพอใจ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ 
“satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และตาม
ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายวา่ ความพึงพอใจ
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
ต่อเน่ือง 
 ความพึงพอใจ เกิดจากความรู้สึกนึกคิด และความตอ้งการดา้นจิตใจของผูใ้ช้บริการท่ี
เกิดข้ึนในขณะเขา้มาใชบ้ริการ ความรู้สึกต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนอาจเป็นทั้งดา้นบวกและดา้นลบก็ได ้โดย
อาจแสดงออกมาในแง่บวก หรือแง่ลบ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับส่ิงกระตุ้น ซ่ึงความรู้สึกก็จะมีการแสดง
ออกมาทางพฤติกรรมท่ีสามารถมองเห็นและรับรู้ได้ เช่น สีหน้า ค  าพูด การกระท า เช่นเดียวกบั
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการบ ารุงรักษารถยนต ์เม่ือส่ิงกระตุน้ คือการบริการดา้นต่าง ๆ และ
ราคา จะมีผลต่อความพึงพอใจคือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจึงเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคร้ังต่อไป 
 

ความรู้เกีย่วกบัโอปอ คาร์แคร์  จังหวดัสมุทรปราการ 

 
 โอปอ คาร์แคร์ ตั้งอยูท่ี่ 65/9 หมู่ท่ี 3 พระสมุทรเจดีย ์ต าบลปากคลองบางปลากด อ าเภอ
พระสมุทรเจดีย ์จงัหวดัสมุทรปราการ 10290  หมายเลขโทรศพัท์ 02-819-7682 เวลาท าการ วนั
จนัทร์- วนัอาทิตย ์เปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 08:00 – 20:00  โดยมีบริการหลกัคือ การให้บริการลา้ง
อดัฉีดรถยนต ์ขดัเคลือบสี ขดัเคลือบเบาะ ขดัลอ้แม็กซ์ ลา้งห้องเคร่ืองดว้ยน ้ ายา พ่นกนัสนิม ลา้งสี
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รถดว้ยโฟม และบริการเสริมเป็นการดูแลรถยนตต่์าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก ถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง 
โดยมีพนกังานประจ าร้านทั้งหมด 20 คน 
 อตัราค่าบริการล้างรถของโอปอ คาร์แคร์ 
 

ขนาด ล้างสี-ดูดฝุ่น ล้างอดัฉีด 
S 120 170 
M 130 180 
L 150 250 

XL 250 350 
 
ภาพท่ี 2.4  ตารางแสดงรายละเอียดอตัราค่าบริการ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ชิน ธ ารงวทิวสั (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

ร้านคาร์แคร์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมของ

ผูใ้ช้บริการร้านคาร์แคร์และศึกษาปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านคาร์

แคร์ของผูใ้ช้รถยนต์ส่วนบุคคล ในเขตอ าเภอเมืองขอนแก่น โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม

ตวัอยา่งจ านวน 400 คน ซ่ึงผลจากการศึกษา พบวา่  

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี การศึกษาระดบั

ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ 

มากท่ีสุดดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์มีความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ท าความสะอาดมีคุณภาพ ด้านราคามี

ความพึงพอใจในราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความพึงพอใจใน

การมีท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ ดา้นการส่งเสริมการขายมีความพึงพอใจในการมีส่วนลดพิเศษส าหรับ

สมาชิก ดา้นบุคลากรมีความพึงพอใจพนกังานมีอธัยาศยัดี ดา้นกายภาพมีความพึงพอใจบริเวณร้าน

มีความเยน็สบายทั้งภายนอกและภายใน ดา้นกระบวนการมีความพึงพอใจความสะดวกรวดเร็วใน

การให้บริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมีความพึงพอใจมาตรฐานการให้บริการมี

ความสม ่าเสมอ ในดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ ใชบ้ริการคาร์แคร์โดยเฉล่ีย 1 – 2 คร้ังต่อ

เดือน ใชบ้ริการในวนัหยุดเสาร์ – อาทิตย ์ใชบ้ริการในช่วงเวลา 12.01 – 15.00 น. ใชเ้วลาเฉล่ียใน
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การใชบ้ริการคาร์แคร์ 31 – 60 นาที และค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการ 101 – 300 บาท มาก

ท่ีสุด ส่วนในดา้นความสัมพนัธ์ของประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ดา้นเพศท่ี

แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัส่วนใหญ่จะเขา้ใชบ้ริการในวนัใด และค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการ

เขา้รับบริการคาร์แคร์ ดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการคาร์แคร์โดยเฉล่ีย และ

ส่วนใหญ่จะเขา้ใช้บริการในวนัใด ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัค่าใช้จ่าย

เฉล่ียต่อคร้ังในการเขา้รับบริการคาร์แคร์ ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบั

ระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ีเขา้รับบริการคาร์แคร์ และค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการเขา้รับบริการคาร์แคร์ 

 ศิรนา องัศุภพฤกษ์ (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ของ
เจา้ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลในจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ
คาร์แคร์ของเจา้ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลในจงัหวดัชลบุรี (2) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมี
ผลต่อการใชบ้ริการคาร์แคร์ของเจา้ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลในจงัหวดัชลบุรี 
 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา ประชากรคือ เจ้าของรถยนต์นั่งส่วนบุคคลท่ีใช้
บริการคาร์แคร์ในจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดขนาดตวัอยา่ง จ  านวน 400 ตวัอยา่ง จากการเปิดตารางท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็นโดยใชว้ิธีตามสะดวกและ
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมานไดแ้ก่ ไคสแควร์ 
 ผลการศึกษากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 27 – 35 ปี สถานภาพโสด 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001 – 20,000 บาทต่อ
เดือน พบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างมีพฤติกรรมการใช้บริการลา้งสี – ดูดฝุ่ นมากท่ีสุด และตดัสินใจใช้
บริการคาร์แคร์ดว้ยตนเอง ค่าใชจ่้ายในการใช้บริการประมาณ 200 – 400 บาทต่อคร้ัง มีความถ่ีใน
การใชบ้ริการ 1 คร้ัง/เดือน ใชบ้ริการช่วงเวลา 12.01 – 16.00 น. ของวนัอาทิตย ์โดยส่วนใหญ่ไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสารจากของเพื่อน (2) ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดจากมากไปหา
นอ้ยเป็นดงัน้ี 1. ดา้นการบริการมากท่ีสุด 2. ดา้นกระบวนการ 3. ดา้นช่องทางและสถานท่ี 4. ดา้น
กายภาพ 5. ดา้นพนกังาน 6. ดา้นราคา และ 7. ดา้นการส่งเสริมการตลาดน้อยท่ีสุด อย่างไรก็ตาม
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดโดยรวมในระดบัมาก 
 มณัฑวิชญ์  ชนัมพร (2554, บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของร้านคาร์แคร์เอฟาสธ์ 22 การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาร์แคร์เอฟาสธ์ 22  
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 โดยการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการจากร้านคาร์แคร์เอฟาสธ์ 22 ทั้ง 4 สาขา จ านวน 369 ราย โดยท าการรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช ้
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยัโดยเรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียรวม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และ
ปัจจยัดา้นราคา 
 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในปัจจยัย่อยแต่ละดา้นของส่วนประสม
ทางการตลาด ดงัน้ีคือ ในด้านผลิตภณัฑ์คือ คุณภาพด้านความสะอาด สามารถท าความสะอาด           
ไดทุ้กซอกทุกมุม ดา้นราคา คือ มีป้ายแสดงราคา ชดัเจน ถูกตอ้ง ดา้นการจดัจ าหน่าย คือ สถานท่ี        
ท  าความสะอาดลา้งรถกวา้งขวาง ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ ความเหมาะสมของส่ือโฆษณาทาง
โทรทศัน์ท่ีทางร้านจดัท าข้ึนน่าสนใจ ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ การคิดเงิน และ  ออกใบเสร็จ 
ถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีระบบตรวจสอบการปฏิบติักบัรถของลูกคา้ดว้ยจอคอมพิวเตอร์ ดา้นบุคลากร 
คือ พนกังานในร้านมีความน่าเช่ือถือ มีความซ่ือสัตย ์และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ ห้องพกั
รอรับรถ มี ชา กาแฟ เคร่ืองด่ืมใหบ้ริการฟรี 
 เพทาย เมืองมา (2554, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ในการใช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ การค้นควา้แบบอิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการใช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ ประชากรใน
การศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการธุรกิจคาร์แคร์ ท่ีตั้งอยู่ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
จ  านวน 201 ราย ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
 จากการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี 
สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี อาชีพหลกัเป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายได้
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ใชร้ถยนตเ์ก๋ง อายกุารใชง้านของรถยนต ์4 – 6 ปี 
 ผลการศึกษาพฤติกรรมพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการในคาร์แคร์มากท่ีสุดคือ ลา้ง
รถภายในและภายนอก การเลือกใช้บริการคาร์แคร์มากท่ีสุดคือ ศูนยบ์ริการทัว่ไป ส่วนใหญ่ใช้
บริการคาร์แคร์ 1 คร้ัง/เดือน วนัท่ีใช้บริการคาร์แคร์มากท่ีสุดคือวนัเสาร์ – อาทิตย ์ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการคาร์แคร์มากท่ีสุดคือ ช่วงเวลา 16.01 – 20.00 น. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการคาร์แคร์โดยเฉล่ีย
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ต่อคร้ังคือ นอ้ยกวา่ 200 บาท และ 201 – 400 บาท เง่ือนไขในการช าระเงินค่าบริการ ช าระดว้ยเงิน
สด รู้จกัร้านคาร์แคร์ท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ มีคนรู้จกัแนะน า เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ท่ีใช้
บริการสะดวกต่อการเดินทาง และรายการส่งเสริมการขายท่ีชอบมากท่ีสุดคือ ใชบ้ริการ 5 คร้ัง ฟรี 1 
คร้ัง 
 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ในระดบัมาก เรียงล าดบั คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นสถานท่ี และการจดั
จ าหน่าย ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ด้านราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 
 เขมทตั บุญวฒัน์ (2555, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ช้รถยนตต่์อการใช้
บริการร้านคาร์แคร์ ในเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาถึงความคาดหวงัของผูใ้ช้รถยนต์ต่อการใช้บริการร้านคาร์แคร์ ในเขตบางขุนเทียน 
กรุง เทพมหานคร ก ลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผู ้ใช้รถยนต์ในเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร โดยก าหนด ขนาดตวัอยา่งจ านวน 400 ราย วิธีการเลือกตวัอยา่งตามความสะดวก 
ท าการแบ่งขนาดตวัอยา่งตามวิธีแบบโควตา้ ตามสัดส่วนขนาดของรถยนต ์4 ขนาด ไดแ้ก่ รถยนต์
ขนาดเล็ก รถยนตข์นาดกลาง รถยนตข์นาดใหญ่ และรถยนตข์นาดใหญ่พิเศษ ขนาดละ 100 ตวัอยา่ง 
ท าการประมวลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ซ่ึงสรุปผลการศึกษา
ไดด้งัน้ี 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25 – 35 ปี 
สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั ห้างฯ ร้านเอกชน           
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท เพศชายใชบ้ริการลา้งรถ และ/หรือ ดูดฝุ่ นภายในรถยนต ์
เลือกใช้บริการร้านท่ีท าธุรกิจดูแลรักษารถยนต์อย่างเดียว และมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อคร้ัง
ระหว่าง 100 – 200 บาท เพศหญิงใช้บริการลา้งรถ และ/หรือ ดูดฝุ่ นภายในรถยนต ์เลือกใชบ้ริการ
ร้านท่ีท าธุรกิจดูแลรักษารถยนต์อย่างเดียว และมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อคร้ังระหว่าง 100 – 
200 บาท 
 ความคาดหวงัของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อร้านคาร์แคร์ ในเขต         
บางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร พบวา่ ทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยมีปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ปัจจยัด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ คือ ความซ่ือสัตยข์อง
พนกังาน รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ คือ มีการให้บริการตามคิว ก่อน – หลงั ปัจจยัดา้น
ราคา คือ การตั้งราคาในการบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ ปัจจยัดา้นกายภาพ คือ ความสะอาดของ
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สถานท่ีและหอ้งน ้า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ท าเลท่ีตั้งของสถานให้บริการอยูใ่กลเ้ขต
ชุมชนและสะดวกต่อการเดินทาง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ท าความสะอาดไดท้ัว่ถึง และปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด คือ การมีคูปองส่วนลดกรณีลูกคา้มาใชบ้ริการเป็นประจ า ตามล าดบั 
 ยทุธพงศ ์นกขมิ้น (2555, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้าน
ใหมค่าร์แคร์ ต าบลราชาเทวะ จงัหวดัสมุทรปราการ การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีมีต่อร้านใหม่คาร์แคร์ ต.ราชาเทวะ จ.สมุทรปราการ และเพื่อศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีมีต่อร้านใหม่คาร์แคร์ จ.สมุทรปราการ จ าแนก
ตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และการใชบ้ริการ เคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงค าถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 1 ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ส่วนท่ี 3 
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 382 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การ
แจกแจงความ ถ่ี  ( frequency)  และค่ า ร้อยละ  ( percentage)  ก ารหาค่ า เฉ ล่ี ย  (mean)  และ                             
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ในการทดสอบสมมติฐาน ใชค้่าสถิติ t-test ในการ        
ทดสอดสมมติฐาน หาความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม กบัตวัแปรตาม และใชค้่าสถิติ 
F-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว หรือ One Way Analysis of Variance (ANOVA) ใน
การทดสอบสมมติฐานหาความแตกต่างระหวา่งตวัแปรท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม กบัตวัแปรตาม ในการ
วจิยัคร้ังน้ี ไดก้  าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีมีต่อร้านใหม่คาร์แคร์ ต.ราชาเทวะ  
จ.สมุทรปราการ พบวา่ ประชาชนมีระดบัความคิดเห็น โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.69) 
 โดยดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ( X =3.77) 
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านราคา ( X =3.72) ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านช่องทางการจ าหน่าย 
( X =3.70) และดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X =3.55) 
 กิจจะพนัธ์  กตเวที (2556, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้
บริการศูนย์บริการล้างบ ารุง รักษารถยนต์ร้านโชว์คาร์ จังหวัดปทุมธานี  การวิจัย เ ร่ือง น้ี                          
มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการลา้งบ ารุงรักษา
รถยนต์ร้านโชวค์าร์ จงัหวดัปทุมธานี และ 2) เปรียบเทียบการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการลา้งบ ารุงรักษารถยนตร้์านโชวค์าร์ จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการลา้งบ ารุงรักษารถยนตร้์านโชวค์าร์ จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 
291 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างการหาค่าเฉล่ียโดยใช้ค่าที  และการวิเคราะห์
ความแปรปรวน 
 ผลการวิจยัพบวา่  ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ลา้งบ ารุงรักษารถยนต์โชวค์าร์  ค่าเฉล่ียความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เป็นรายดา้น คือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ มีบริการท่ีหลากหลาย เช่น เคลือบสีรถ ลา้งห้องเคร่ืองดว้ยน ้ ายา ฯลฯ และมี
การพฒันาและปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง ใช้วสัดุและอุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพ และทนัสมยั ความ
หลากหลายของแพค็เกจบริการมีใหเ้ลือกมาก เช่น แพค็เกจลา้งรถ แพค็เกจเคลือบสีรถ เป็นตน้ ดา้น
ราคาค่าบริการ ไดแ้ก่ มีป้ายแสดงราคาชดัเจน ถูกตอ้ง ราคาค่าบริการมีความเหมาะสมกบัคุณภาพ
การบริการ  มีบริการรับช าระเงินดว้ยเงินสดและบตัรเครดิต ราคาแพค็เกจหรือคูปองสมาชิกมีความ
เหมาะสม  ดา้นการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่  ท าเล ท่ีตั้งของสถานท่ีให้บริการอยูใ่กลชุ้มชนและสะดวกต่อ
การเดินทาง และสถานท่ีกวา้งขวาง มีท่ีจอดรถเพียงพอ ป้ายช่ือของสถานท่ีให้บริการเห็นไดช้ดัเจน 
ป้ายบอกสถานท่ีชดัเจน เช่น จุดรับรถ จุดช าระเงิน ห้องพกัลูกคา้ ห้องน ้ า เป็นตน้ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด  ได้แก่ พนักงานรับ - ส่งรถ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตนและอัธยาศัยไมตรีดี  
พนักงานมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และ
พนักงานมีประสบการณ์ มีความรู้ความช านาญสามารถให้ค  าแนะน าและตอบข้อซักถามของ
ผูใ้ช้บริการได้เป็นอย่างดี ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่  ความปลอดภยัในด้านทรัพยสิ์น               
มีระบบการดูแลควบคุมดี ไวใ้จไดว้่ารถและของในรถจะไม่สูญหาย ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
ได้แก่ ห้องพกัรับรองส าหรับรอรับรถ เช่น หนังสือพิมพ์ ทีวี เคร่ืองด่ืม ฯลฯ การตกแต่งสถานท่ี 
สวยงามน่าสนใจ และ มีการจดัอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการลา้งรถอย่างเป็น
ระเบียบ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการล้างบ ารุงรักษา
รถยนตร้์านโชวค์าร์ จ  าแนกตามเพศ อาย ุและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ มีความแตกต่างกนัในดา้น
บริการท่ีหลากหลาย เช่น เคลือบสีรถ ล้างห้องเคร่ืองด้วยน ้ ายา ฯลฯ มีการพฒันาและปรับปรุง
บริการอยา่งต่อเน่ือง ท าเล ท่ีตั้งของสถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่กลชุ้มชน และสะดวกต่อการเดินทาง  
 


