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บทที่  2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในคุณภาพสินคา ประเภทชิ้นสวน และ 
อุปกรณเครื่องจักร ของ บริษัท เอช ที พี จํากัด ผูศึกษาไดเรียบเรียงแนวคิดจากทฤษฎีและงานวิจัย
ที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในคณุภาพสินคาและบริการ 
 2.  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
 3.  การควบคมุคุณภาพสินคา 
 4.  ความรูเกี่ยวกับเครื่องจกัร 
 5.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพสินคาและบริการ 
 

 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 คอตเลอร (Kotler, 2000, p. 84)  กลาววา  ระดับพึงพอใจจะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงไป
ซ้ือสินคายี่หออ่ืน (brand switching)  และความภักดีตอตราสินคา (brand loyalty)โดยความพอใจใน
ระดับสูง ( highly  satisfied)  มีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมการซื้อซํ้า  และความซื่อสัตยตอตราสินคา
ไดมากกวา ในขณะที่ลูกคาที่ไมพอใจหรือพอใจนอยมีโอกาสเปลี่ยนตราสินคา ไดมากกวาดังนั้น
การสงมอบคุณคาที่สูงสงเพื่อลูกคาจะเปนกุญแจนําไปสูความภักดีตอองคกรอยางสูงของลูกคา 
นอกจากนี้คุณคารวมสําหรับลูกคา (total customer value) เปนผลรวมของผลประโยชนหรือ
อรรถประโยชน (utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจาก
ความแตกตางทางการแขงขัน ซ่ึงประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดาน
บริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางทั้ง 4 ดานนี้
กอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑทั้ง 4  ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ  คุณคาดานบริการ คุณคาดาน
บุคลากรและคุณคาดานภาพลักษณซ่ึงคุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมใน
สายตาของลูกคา 
 สาโรช  ไสยสมบัติ  ( 2543, หนา 15 )   กลาววาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการ
หนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบความสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ  
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นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว  ยังจําเปนที่จะตอง
ดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย  เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ  
ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ก็คือ  จํานวนผูมาใชบริการ  ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึง
ควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ  ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้ง
ผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ 
 มนตรี  เฉียบแหลม (2536  อางถึงใน วิภาดา  มาลาไพฑูรยทิพย, 2546,หนา  11)     
กลาววา    ความพึงพอใจคือความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดก็ตอเมื่อ
บุคคลไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการหรือเปนไปตามที่ตนเองตองการและความรูสึกดังกลาวนี้จะ
ลดลงถาหากความตองการหรือเปาหมายไมไดรับการตอบสนอง  ซ่ึงความพึงพอใจจะแตกตางกัน
ยอมขึ้นอยูกับปจจัยองคประกอบของการบริการ 
 ไทยประกันชีวิตจํากัด  ( 2539, หนา 7 )  กลาววาการใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคา
เกิดความรูสึกอันดีตอสินคายังขยายถึงความรูสึกอันดีตอบริษัท  ลูกคาจะเกิดภาพลักษณและความ
พึงพอใจที่ดีตอบริษัท  ฉะนั้นพลังกาวหนาของบริษัททางหนึ่งจึงอยูที่การใหบริการประทับใจลูกคา  
ซ่ึงทุกบริษัทจะใหความสนใจเพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกร  ใหมีประสิทธิภาพ
และเกิดประโยชนสูงสุด 
 แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 เนื่องจากความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายมีความสําคัญตอยอดการขายและ
การพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ   จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาวการจะ
สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อกับผูขายจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน 
การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการและลูกคาหรือผูรับบริการนั้นถือวาเปนสิ่ง
ที่มีคาดั่งทอง  ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยาก  เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไว
ดั่งความสวยของดอกไมที่ไมมีความคงทน  นอกจากนี้ยังมีผูกลาวอีกวาสัมพันธภาพที่ดีระหวาง
ลูกคากับผูขายมีพลังดั่งเครื่องยนตเทอรโบซึ่งยากที่จะสรางขึ้นมาได  ในการสรางความสัมพันธที่ดี
ระหวางลูกคา  หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้น  จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย  
ผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัทรานคาหรือองคกรทางการขายตางก็จะตองไดรับการ
ฝกอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี  ซ่ึงทาง
สถาบัน โฟวเมนส  ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้  ( ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 
2548, หนา 81-86 ) 
  1.  ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ ในขณะเดียวกันก็
จะตองกระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูใหบริการดวยเชนเดียวกัน
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การจะพูดอะไรหรือจะทําอะไรจะตองทําดวยความมั่นใจ ไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับฝาย
หนึ่งฝายใดที่สําคัญพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีใหกับผูรับ
การบริการวาบริษัทหรือองคการที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหการบริการที่ดีสุดและ
นาเชื่อถือมากที่สุด 
  2.  พนักงานของบริษัทที่ประกอบการตางๆ จะตองเปนผูที่มีความภูมิฐานมีบุคลิกภาพ
ที่ดี  มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย ดูมีสงาราศี  ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตอง
พบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปนจะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวา  พนักงานที่ทํางานใน
สวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ 
  3. ในการติดตอหรือใหการบริการลูกคานั้นเจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคา
หรือผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง  ตองใชเวลามากนอยเพียงใด มีพนักงานคนอื่น
หรือไมที่ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวยและจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มี
ความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 
   4.  เมื่อลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอทําธุรกิจหรือขอรับบริการ  พนักงานจะตอง
ใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันทีแมวาในขณะนั้นอาจจะกําลังทํางานอื่นอยูก็ตามการให
ความสนใจนั้นยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 
 5. อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาเปน
ประจํา  แตจะตองพูดถึงหรือจะตองกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่
ประกอบอยู 
 6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา
เกี่ยวกับความตองการของลูกคาที่สามารถกระทําได  การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่
ไดรับตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 
 7.  ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของที่
มิไดคาดหมายนับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมากซึ่งในสถานการณเชนนั้นความเสียหาย
ตางๆ ยากท่ีจะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของลูกคา
หรือผูมาใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือ การขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุที่
เกิดขึ้นใหลูกคาไดทราบ  และตองไมลืมวาบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตองปองกัน
ไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 
 8.  เมื่อลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องตางๆ พนักงานหรือผู
ใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 
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 9.  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใดเชนเดียวกับการ
ไมรีรอในการตอบขอซักถามการไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอันเนื่องมาจาก
การสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
  10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการอันเนื่องมาจากสาเหตุ
ตางๆ เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับ
สินคาหรือบริการจากที่อ่ืน  ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือนี้อาจจะกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการ
ตอไปในอนาคต  การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
  จากแนวความคิดที่กลาวมานี้  เปนแนวความคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคา
หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการวาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับซึ่ง
แนวความคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพอใจ โดยผานความสัมพันธ
ที่ดีระหวางฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอไดเพิ่มเปน 14 ขอดังนี้ 
  1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการ  ในการประกอบธุรกิจใดๆ ก็
ตามมักจะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตางๆ เชน บริการซอมหลังการขายหรือบางครั้งถา
สินคาเปนเรื่องของการบริการที่ไมสามารถจับตองไดและผูรับบริการมีปญหาผูประกอบการจะตอง
ใหความสนใจในการบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตามหรืออยางไรก็ตามองคกร
นั้นจะตองทําตามการนัดหมายตามขอตกลงนั้น โดยไมมีการบิดพล้ิวและควรใหการบริการอยาง
รวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพดวยสีหนาที่ยิ้มแยมแจมใสมีความนอบนอม  โดยไมมีการบนถึงความ
เหนื่อยยากหรือความสิ้นเปลืองตางๆ   การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการ
จะตองถือเปนกฎเกณฑในการใหบริการแกลูกคา 
  2.  ตอบรับโทรศัพทที่เขามาอยางรวดเร็วภายในเวลาไมเกิน 5 วินาที  การไมตอบรับ
โทรศัพทถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท  ไดมีการวิจัยพบวาเวลา 5
วินาที  เปนเวลาที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกอดทนรอคอยไดดีที่สุด  การปลอยใหลูกคาที่ใชบริการ
ทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจจะมีผลทําใหลูกคา  เกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัทและบริการ
นั้น   หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน  แนวความคิดในขอนี้เปนแนวความคิดของการ
ประกอบกิจการสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปนการสื่อสารตางจากแนวความคิดสมัยกอน  ซ่ึงมีการ
ใชโทรศัพทในธุรกิจนอยหรือไมมีเลย 
 3.  มีการตอบรับการไดรับเอกสารหรือตอบรับหลักฐานสําคัญตางๆ ภายใน 2 วัน
เอกสารบางอยางที่สงมาบริษัทฯอาจไมจําเปนตองตอบ  แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใช
บริการหรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ที่มีตอองคกรควรจะไดรับการตอบรับทันทีการ
ตอบอาจจะตอบในรูปของจดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ไดแตทั้งหมดนี้ควรทําใหเสร็จภายใน 2 
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วัน อาจจะตองมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการจะตอง
มีการตั้งเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตางๆเหลานี้เจาของหรือ
บุคคลที่อางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นเพื่อแสดงวาไดตอบแลว
ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 
 4. ไมควรใหผูรับบริการหรือลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การที่ใหผูรับบริการหรือ
ลูกคารอคอยเปนเวลานานเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ หลักความจริงขอ
หนึ่งที่ควรยึดถือ  คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง”  ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานานๆ เปน
การสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้งๆ ที่
มองไมเห็นตัวเงินที่เกี่ยวของ  ดังนั้นผูใหบริการควรใหบริการดวยความรวดเร็วซ่ึงจะเปนปจจยัหนึง่
ในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ  การจัดระบบนัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพ
จะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแตตองระมัดระวังไมใหลูกคารอคอยและมีการผิด
เวลานัดหมายเปนอันขาด 
 5.  พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา ในการติดตอหรือทําธุรกิจทุกๆ  คร้ัง
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอย ออนนอมถอมตน มีความ
เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณรอยละ 1.0 
ที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอย
เมื่อเทียบกับลูกคารอยละ 99.0 ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคา
สัมพันธที่ดีนั้นลูกคาจํานวนรอยละ 1.0 นี้ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการ
กาวราวตอบ  การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขายหรือเจาหนาที่ผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นได
จากรอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรื่นหู  ความสนใจในดานตางๆ ที่ใหแกลูกคาที่
อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการและคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคาส่ิงเหลานี้เปนเพียง
ส่ิงเล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการได  และจะพบวาเปนมนตขลัง
อยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 
   6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองที่เกิดขึ้น  ควรรีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคา
หรือผูรับบริการจะมาหาความผิดพลาดหรือบกพรอง  เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบ
ของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย
แตไมสามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมแซมหรือพนักงานสงของไมมาทํางาน
สาเหตุเนื่องมาจากอุบัติเหตุหรือเหตุสุดวิสัยตางๆ ในสถานการณเชนนี้ ผูขายหรือผูใหบริการจะตอง
รีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะพบหรือทราบวาทานไมสามารถทํา
ตามที่เขาคาดหวังไว  การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณตางๆ ไมเลวลงและผูขายหรือผู
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ใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือผูรับบริการได ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสาร
ไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึงเปนส่ิงกระทําไดงาย โดยโทรศัพทหรือ
ไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทางรถยนตจึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคา
หรือผูรับบริการทราบลวงหนา 
 7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตางๆระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย  ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแก  การที่จะให
ลูกคาทราบวามีบริการซอมหรือรับประกันอะไรบางหลังจากการขายและจะตองบอกดวยวา บริการ
นั้น มีขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพูดแตดานดีเพียงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือเลือกใช
บริการ 
 8.  ระบบการทํางานจะตองมีความเชื่อมั่น หมายถึง ระบบการใหบริการตางๆ  จะตอง
อยูในสภาพดีทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรมหรือเครื่องทํา
น้ําอุนหรือลิฟตของโรงแรมจะตองทํางานไดตลอดเวลาตองมีการตรวจสอบไดตลอดเวลา ถาเสีย
หรือไมสามารถทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไขถาภาวการณทางลบเกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความไม
นาเชื่อถือของระบบก็ยอมจะมีภาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือผูประกอบการและสิ่งที่สําคัญยอม
สรางความไมพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ 
 9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึงวา ไมควรใหมีความ
ผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกันหรือ
ผูรับบริการรายเดียวกัน เชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาด
ธนาคารยังไมไดแกไขปญหานั้นทันที ยังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลลูกคาผิดพลาดเชนเดิม 
 10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู  คือ รูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับ
งานสินคาและอื่นๆ  ดังนี้   
   10.1  รูเรื่องเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย  ( know  the  product ) 
   10.2  รูเรื่องเกี่ยวกับบริการที่ให  ( know  the  service ) 
   10.3  รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู  ( know  the  organization ) 
   10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง  ( know how to get thing done ) 
   10.5  รูจักวิธีแกไขปญหา ( know how to get problems resolved ) 
   10.6  รูจักชื่อของลูกคาประจํา ( know regular customers, buy their name ) 
 11.  พนักงานที่ติดตอหรือใหบริการแกลูกคาตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดโดยไมเกรงกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานใน
ลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืนหรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการตัดสินใจ
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เร่ืองนี้จึงขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจ
ใสดูแลวาลูกคาที่ติดตอกับตนนั้นไดรับการบริการที่พอใจหรือไม แมวาบางครั้งตนจะไมใชผู
ใหบริการหรือใหคําตอบโดยตรงก็ตาม  เชน  ลูกคามาติดตอสอบถามหาสินเชื่อพนักงาน
ประชาสัมพันธจะตองสามารถชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่ลูกคาตองไปติดตอและตองมีการ
ติดตามหรือซักถามลูกคาไดวาไดรับบริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยังลักษณะเชนนี้จะทําให
ลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความพยายามที่จะสนองตอความตองการของ
ตนเอง 
 12. ในสิ่งเล็กๆ  นอยๆ หรือบริการพิเศษเล็กๆ นอยๆ ซ่ึงหลักในขอนี้พบวาในปจจุบัน
มีผูเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและความสัมพันธ เชน
การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งมีการใหสวนลดเปนคูปองเพื่อไปซื้อหรือ
แลกสินคาอื่นๆ  ดังเชนที่เราเคยเห็นกันตามศูนยการคาตางๆ  ในประเทศไทยและอีกหลายๆ  
ประเทศคําอธิบายหรือเหตุผลที่อยูเบื้องหลังหลักปฏิบัติขอนี้คือ  มนุษยทุกคนจะมีความพึงพอใจถา
หากรูสึกวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอื่นหรือไดรับความสนใจเปนพิเศษการจะใหส่ิงเล็กๆ 
นอยๆ  นอกเหนือจากที่ไดตามปกติทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวา
คนอื่น 
 13.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ  แมวาสวนสําคัญใหญๆ จะ
สมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผู รับบริการมีความรู สึกแตกแยกหรือขาดความรู สึกที่ดีตอ
ผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน  เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด การทําสมุดบัญชีหรือ
แฟมลูกคาหายไปหรือการขายสินคาที่มีคุณภาพดีแตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ
ทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไมสมบูรณ 
 14.  พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา  การแตงกายของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอย สวยสงา  แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นหรือสวย
แบบดาราหรือนักแสดง  กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐาน
ที่วาผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอาวาบริการ
ที่ใหนั้นคงจะมีคุณภาพที่ไมดี  ในทํานองเดียวกัน ถาเห็นพนักงานแตงกายไมสงาก็จะนึกคิดไปเอง
วาพนักงานผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดีหรือคุณสมบัติดอย เปนตน ในทางธุรกิจนั้น
จะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานักงานใหดูสงาและสวยงามเปน
ส่ิงจําเปน เชน หองรับแขกหรือบริเวณสําหรับลูกคาที่มารอคอยการใชบริการจะตองตกแตงใหมี
ความสบายนานั่ง  พนักงานก็แตงเครื่องแบบที่ออกแบบดูสวยงามและสงาทั้งนี้เพื่อ ดึงดูดความ
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สนใจของลูกคา ตองการสรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการแกลูกคา
อยางดี 
 ปจจัยหลักในการสรางความพอใจ 
 ความพอใจของลูกคาเกิดจากการใชบริการที่ประทับใจมากกวาความคาดหวังที่ไดตั้ง
ไวเชนพนักงานโรงแรมไดใหการบริการชวยเหลืออยางเต็มที่ลูกคาจะรูสึกวาคุมคาที่ไดมาใชบริการ
โรงแรมนี้ หรือคนไขคนหนึ่งมีความสัมพันธที่ดีกับพยาบาลที่ดูแลในระหวางการเขารับการรักษา
อาการปวยเนื่องจากพยาบาลไมเคยทอดทิ้งใชคําพูดออนหวานใหกําลังใจจนเกิดเปนความผูกพันกัน
เหมือนเปนพี่นอง 
   ความพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา   เนื่องจากคุณภาพของสินคา
เปนสิ่งที่พัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปล่ียนแปลง   แตคุณภาพการบริการขึ้นกับพนักงานซึ่งแปร
เปล่ียนไปตามอารมณและตามสถานการณตางๆ  หรือลูกคาที่มาใชบริการบางรายอาจจะมีความ
ตองการเฉพาะที่มากเกินความตองการที่พนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มที่ จึงทําใหเกิดความไม
พอใจ  ปจจัยหลักในการสรางความพอใจมี  3  ประการ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2548, หนา 95) 
   1.  ผูรับบริการ  ผูรับบริการมีความตองการและคาดหวังในการบริการที่แตกตางกัน
ในแตละคนรวมทั้งความตองการนั้นยังเปล่ียนไปสําหรับการบริการแตละครั้ง  เชน  คนที่เคยนวด
แผนโบราณในครั้งแรกยอมตองการนวดที่ไมแรงนัก  แตการนวดครั้งตอไปตองการความแรงมาก
ขึ้นนอกจากนี้อารมณหรือลักษณะเฉพาะของลูกคายอมมีผลตอความพอใจของตน หากลูกคา
อารมณไมดี แมวาพนักงานในรานอาหารจะใหบริการตอนรับดีเพียงใดลูกคายอมบอกวาการบริการ
ยังไมประทับใจนักหรือลูกคามีมาตรฐานในการไดรับบริการสูงมากมีความตองการเฉพาะสูงมาก 
   2.  ผูใหบริการ  ความพอใจของลูกคามีผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมใน
ดานกายและอารมณในขณะใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานสิ่งหนึ่งที่
นักการตลาดตองทําคือ การคัดเลือกพนักงาน จะตองทําอยางรอบคอบ มีการวัดทัศนคติของผู
ใหบริการ  จะตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทํางานเปนทีมพรอมจะชวยเหลือกัน
ตลอดเวลา ตองสรางความสามัคคี ตองฝกอบรมสรางความมุงมั่นในการใหบริการใหเกิดในหัวใจ 
หรืออาจจะตองลองใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขง 
   3.  ส่ิงแวดลอมอื่นๆ เชน อากาศ แสงแดด เกาอ้ี ส่ิงเหลานี้มีผลตอความพอใจของ
ลูกคาอยางมาก ลูกคาที่มารับประทานอาหารกลางวันอยางเอร็ดอรอย แตพอไปเขาหองน้ําพบวา
หองน้ําสกปรกมากหรือเดินผานและมองที่พื้นเห็นครัวเปนน้ําครําก็ยอมสรางความไมประทับใจได
ทันทีจนถึงขั้นไมมาใชบริการอีกตอไป 
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 ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอนไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งที่
ลูกคาพอใจมีสาเหตุมาจากปจจัยใดเปนหลัก ในทางตรงขามถาลูกคาไมพอใจก็ไมสามารถจะระบุ
สาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน  การบริการดวยเทคนิคแบบเดียวกันอาจทําใหลูกคาบางรายเทานั้นที่พอใจ
โมเดลความพอใจตอไปนี้จึงพัฒนาขึ้นมาเพื่อทําใหการอธิบายเรื่องนี้เขาใจงายขึ้น 
 
 
 

ปจจัยภายในของลูกคา 
- ความตองการ 
- อารมณ 
- ทัศนคต ิ
- ประสบการณการเรียนรู 

การบริการ 

ปจจัยภายนอกของลูกคา 
- สวนประสมทางการตลาด 
- สภาพอุณหภมูิและอากาศ 
- ผูใหบริการ 
- สภาพเศรษฐกิจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ไมพอใจ พอใจ 
 
 

ไมจงรักภกัด ี จงรักภกัด ี
 
 
ภาพที่ 2.1โมเดลความพอใจ 
ที่มา : ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2548, หนา 98 
 
     จากโมเดลดังกลาวจะเห็นวาการบริการเปนสิ่งที่ควบคุมไดยากมีทั้งปจจัยภายในและ
ภายนอกตัวลูกคาที่มีผลมากระทบตอการใหบริการ ความตองการ อารมณ ทัศนคติ ประสบการณ 
และการเรียนรูลวนเปนส่ิงที่อยูในตัวลูกคาแตละราย หากลูกคาอารมณไมดีไมวาจะใหบริการดี
เพียงใดความพอใจยอมไมเกิดขึ้น นอกจากนี้ ปจจัยภายนอกตั้งแตพนักงาน สวนประสมการตลาด
จํานวนผูมาใชบริการ สภาพเศรษฐกิจและสังคมลวนมีผลตอการใชบริการ นอกจากนี้ยังสรุปไดวา
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หากลูกคาพอใจแลวมีแนวโนมวาจะจงรักภักดีตอกิจการ แตหากไมพอใจแลวมีแนวโนมวาจะไม
จงรักภักดีตอกิจการอาจจะเลิกเปนลูกคาทันทีหรือรอโอกาสไปเปนลูกคาของธุรกิจอื่นในเร็ววัน 
                  แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจดานบริการ 
 ความหมายของบริการ 
 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 172) ไดใหแนวความคิดดานการวัดความพึง
พอใจของลูกคา(customer satisfaction measurement concept) โดยใชสวนประกอบทางบริการ 
(servicemix) คือ บรรดาปจจัยที่เปนองคประกอบของการบริการใดๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการ
นั้นๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจในสายตาลูกคานั้นได สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 
กลุมใหญๆ คือ กลุมแรกกลุมที่มีผลตอการรับบริการ เปนปจจัย เกี่ยวกับภาพพจน ช่ือเสียง ความ
เชื่อถือของบริษัท  กลุมที่สองกลุมที่มีผลขณะรับบริการ เปนปจจัยเกี่ยวกับ ความสะดวกสบาย 
ความถูกตองแมนยํา กิริยามารยาท ความสามารถและกลุมที่สามกลุมที่มีผลหลังจากรับบริการ เปน
ปจจัยเกี่ยวกับ ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ ความสมบูรณของ
บริการ 
 ดรักเกอร ( Drucker, 2000 อางถึงใน วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 16 ) ไดเคย
กลาวถึงการบริการวา “สําหรับชวงเวลาที่เหลืออยูของศตวรรษนี้และไกลออกไปถึงศตวรรษหนา 
การตอสูในเชิงแขงขันจะชนะหรือแพกันดวยอัตราเพิ่มผลผลิตดานบริการ” 
 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน ( 2547, หนา 14 ) ไดใหความหมายของบริการ (service) วา 
คือ การกระทําพฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการที่
เกิดขึ้นอาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ แตโดยเนื้อแทของสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทําพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติการซึ่งไมสามารถนําไปเปนเจาของได 
 แวง ( Wang, 1985 อางถึงใน  ศิริวรรณ  ชัยเจริญ, 2546, หนา 31 ) ไดพิจารณาการ
ใหบริการสาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ 
ดวยเหตุนี้ทําใหเขามองการบริการวามีปจจัยที่สําคัญคือ 
  1.  ตัวบริการ (service) 
  2.  แหลงหรือสถานที่ใหบริการ (sources) 
  3.  ชองทางในการใหบริการ (channels) 
  4.  ผูรับบริการ (client  groups) 
 จากปจจัยดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มีการ
เคล่ือนยายบริการตรงตามเวลาอยางคลองตัว  ผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มี
คุณภาพไปยังผูรับบริการตรงเวลาที่กําหนดไว ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการ
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นั้นตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการจากผูใหบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนดการ
บริการที่ประสบความสําเร็จจะตองมีคุณสมบัติ 10 ประการ ดังตอไปนี้ 
 1.  ความไววางใจได ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได 
  2.  การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมที่จะ
ใหบริการและการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเนื่องและปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
        3.  ความสามารถ ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถใน
ดานความรูวิชาการที่จะใหบริการและความสามารถในการติดตอส่ือสาร 
  4.  การเขาถึงการบริการ ประกอบดวย ผูใชบริการหรือรับบริการไดสะดวกโดย
ไดรับบริการในเวลารอคอยนอย  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการและอยูใน
สถานที่ที่ผูรับบริการติดตอสะดวก 
 5. ความสุภาพออนโยนประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการการให
การตอนรับที่เหมาะสมและผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การสื่อสาร ประกอบดวย การสื่อสารชี้แจงขอบเขต ลักษณะของงานบริการ
และมีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความนาเชือ่ถือ คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
        8.  ความปลอดภัย ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ
อุปกรณ 
                    9.  ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูมาใชบริการ การใหคําแนะนําเอาใจใส
ผูใชบริการและการใหความสนใจตอผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได ประกอบดวย การจัดเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอม
สําหรับการใหบริการ เชน การจัดเตรียมเครื่องมือในการชวยยกลําเลียงสินคาไปยังโกดังของลูกคา 
กรณีที่ลูกคาไมสามารถจัดทําได 
 การวัดความพึงพอใจในการบริการ 
 ศุภชัย  ตนพงษพันธุ  ( 2547, หนา 9 )  กลาวถึงการวัดความพึงพอใจในการบริการหรือ
ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการใหพิจารณาจากองคประกอบ  5  ขอ คือ  
   1.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ   
( ample service ) 
   2.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรมโดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง
เปนไปดวยความเสมอหนา ( equitable service ) แกผูรับบริการ 
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   3.  ความสามารถในการจัดการบริการใหอยางตอเนื่อง ( continuous service ) โดยไม
มีการหยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้นๆ 
   4.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา(timely service ) ตาม
ลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของบุคคลในบริการนั้นๆ 
   5.  ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความเจริญกาวหนา ( progressive service ) ตามลักษณะของการบริการนั้น 
  ความพอใจกอนและหลังการใชบริการ 
 การใหการบริการใดๆ  ก็ตามนักการตลาดตองทําความเขาใจเรื่องความพอใจของลูกคา
ซ่ึงแบงไดเปน  2  ชวง  ไดแก 
   1.  ความพอใจกอนใชบริการลูกคาจะประเมินความนาใชบริการหรือภาพของการ
บริการหลายปจจัย ไมวาจะเปนตราบริการ  การโฆษณา  การประชาสัมพันธ  การบอกตอจากเพื่อน 
รวมทั้งการตกแตงสถานที่ที่ใหบริการ  และการแตงกายของพนักงานหากลูกคาพอใจกับราคาที่จาย
แลวยอมหมายความวาลูกคามีความพอใจในสิ่งตางๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจดังกลาว  จนทําใหเกิดการ
ตัดสินใจใชบริการ 
   2.  ความพอใจหลังใชบริการเปนความรูสึกในภาพรวมของลูกคาที่มีตอพนักงานและ
ธุรกิจที่ใหบริการ ความพอใจในชวงนี้เกิดจากคุณภาพของการบริการที่ไดรับอัธยาศัยที่ดีของ
พนักงาน  ความพอใจหลังใชบริการจึงเปนความพอใจที่สะสมมาตั้งแตการเริ่มตนใชบริการจนถึง
การใชบริการเสร็จ  อยางไรก็ตามความพอใจในชวงหลังใชบริการตองสูงกวาความพอใจกอนที่จะ
ตกลงใชบริการดังภาพที่  2.2 
 

ความพอใจกอนใชบริการ ความพอใจหลงัใชบริการ 

คุณคา(value)กอนการใชบริการ คุณคา(value)หลังการใชบริการ 

หรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ 

 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2 ความพอใจกอนและหลังใชบริการ 
ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2548, หนา 109 
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 ดังนั้นนักการตลาดจะตองไมหลอกเสนอขายบริการใหลูกคาดวยการสรางความพอใจ
ใหสูงกอน  เพื่อใหลูกคาตัดสินใจใชบริการแตควรตองทําใหลูกคาไมผิดหวังหลังการใชบริการ  
สรุปไดวาปจจัยตัวแปรที่สําคัญที่สุดตองานบริการลูกคา  คือความประทับใจในครั้งแรกสัมผัสกับ
สินคาหรือบริการ  ชวงเวลานั้นลูกคาไดติดตอและรับรูเร่ืองราวตางๆ ภายใตบรรยากาศนั้นเปนเวลา
ที่ลูกคาจะเกิดขอคิดเห็นตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการบริการหรือคุณภาพของสินคา 

 สมิต  สัชฌุกร ( 2546,  หนา  20–21 )  ไดกลาวไววาการบริการหลังการขายเปนงานที่
ชวยใหเกิดการขายซ้ํา  ( re-peated sale )  มีคํากลาวที่ลึกซ้ึงวา “การขายที่แทจริงไดเกิดขึ้นแลว 
ภายหลังการใหบริการหลังการขาย”  ซ่ึงก็หมายความวาหากบริการภายหลังขายทําไดดีเปนที่พอใจ
ของลูกคา  ก็จะทําใหลูกคากลายเปนลูกคาประจําและอาจเปน “ลูกคาผูภักดี”  ( loyalty  customer ) 
ตลอดไปตราบเทาที่งานบริการของเราคงเสนคงวา  

 คนจํานวนไมนอยเขาใจวาการบริการหลังการขาย  ไดแก  การหีบหอ  การสงของ  การ
ขนสง  การกองเก็บ  การติดตั้ง  การติดตามและการตรวจสอบการใชงาน  การชวยแกปญหาและ
การซอมบํารุง  แตแทที่จริงแลวการบริการหลังการขายสามารถทําไดหลายประการ  ขอใหมี
ลักษณะเปนการใหความชวยเหลือที่ทําใหลูกคาพอใจ  หรือสอดคลองกับความตองการของลูกคา
ในรูปแบบที่เหมาะสม  จากการสํารวจการใหบริการหลังการขายพบวา  มีวิธีบริการหลังการขายที่
ชวยรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหมดวยการปฏิบัติและรูปแบบที่นายึดถือเปนแนวทางหรือเลือก
ใหเหมาะแกประเภทของธุรกิจ  ดังตอไปนี้ 

1. ใหคําแนะนําแกลูกคาในดานการจัดการ 
2. ชวยตรวจแกขอขัดของใหแกลูกคา 
3. ใหขอคิดเห็นวิเคราะหตนทุนและผลตอบแทนของธุรกิจ 
4. ใหคําปรึกษาและขอควรระวังในการใช 
5. ใหคําแนะนําในขณะติดตั้งสินคา 
6. เขาพบลูกคาทันทีที่ไดรับแจงวาสินคามีปญหา 
7. ใหขอมูลทางวิชาการที่เปนประโยชนตอการใชงานจริง 
8. ติดตามการตรวจสอบการใชวงเงินสินเชื่อ 
9. ติดตามผลการใชสินคาหรือการซอมบํารุง 
10. ติดตามผลการบริการของพนักงานขาย 
11. ติดตามการขนสงสินคา 
12. สรางความสัมพันธและไมตรีจิตดวยการสง  ส.ค.ส.  หรือของขวัญเล็กๆ 

นอยๆ ในวันเทศกาลตางๆ 

 19



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

13. ใหบริการดวยวิชาการตามที่ลูกคารองขอ 
14. พูดเยี่ยมเยือนทางโทรศัพทตามความเหมาะสม 

 วีรพจน  ลือประสิทธิ์กุล ( 2546, หนา 208-209 ) ไดกลาวไววาไมมีลูกคาคนใดตองการ
บริการซอมฟรี  ส่ิงที่ลูกคาปรารถนามากกวาก็คือ “ไมตองมีการซอมเลย”  ตางหาก  เปนที่เขาใจ
(ผิด)  กันโดยทั่วไปวา วัตถุประสงคของการใหบริการหลังขายคือการเขาไปแกไขปญหาอันเกิดจาก
ขอบกพรองของสินคาและบริการ  ทั้งที่แทจริงแลววัตถุประสงคที่สําคัญกวา  และมักถูกมองขาม
ไปก็คือ  การไดรับขอมูลที่จะนํากลับมาวิเคราะหเพื่อหาโอกาสปรับปรุงสินคาหรือบริการ  และ
ขบวนการปฏิบัติงานของผูสงมอบใหดียิ่งขึ้นเพื่อปองกันมิใหเกิดปญหาในครั้งตอไป  ทั้งนี้ตาม
แนวคิดในการบริหารแบบ  TQM   ที่เนนวาการปองกันปญหามากกวาการแกปญหาเฉพาะหนา  แต
ในความเปนจริงบริษัทสวนใหญใหความสําคัญนอยมากตอการใหบริการหลังขายอยางมีคุณภาพ  
เพราะเขาใจผิดวาเปนการเพิ่มตนทุนในการขายของบริษัททั้งๆ  ที่เปนโอกาสใหบริษัทสามารถ
สรางกําไรและยอดขายเพิ่มขึ้นไดอยางงายๆ  ในบริษัทแบบ  TQM  
 วัตถุประสงคหลักของการบริการหลังการขายมีอยู 3 ประการไดแก 
    1.  ติดตามขอมูลจากลูกคาในเรื่องผลิตภัณฑและบริการ  และการทํากิจกรรมวาลูกคา
มีความประสงคที่จะซื้อขายอยางตอเนื่องหรือบอกตอผูอ่ืนในทางที่ดีหรือไมเพียงไร ดวยเหตุผล
ประการใด  เพื่อใหไดขอมูลปอนกลับที่จะนําไปสูปฏิบัติการแกไขปญหาความไมพึงพอใจของ
ลูกคาไดอยางฉับพลันทันที 
   2.  นําขอมูลไปใชในการปรับปรุงคุณภาพของสินคาและบริการ  ใหมีคุณประโยชน
ตอลูกคามากยิ่งขึ้น  แมไมมีการรองเรียนหรือเรียกรองคาเสียหายหรือเรียกใหไปซอมแซม  แต
บริษัทแบบ ทีคิวเอ็ม ก็จะพยายามหาชองทางเขาไปติดตามไปดูวา  สินคาสงมอบไปนั้นไดรับการ
นําไปใชอยางไร  เพื่อที่จะคาหาโอกาสที่จะปรับปรุงสินคาใหดียิ่งขึ้น 
   3.  คนใหพบโอกาสในการขายสินคาไดมากขึ้น  การบริการหลังการขายหรือซอม
บํารุงหรือติดตั้งเครื่องจักรใหม  มีความหมายมากกวาการใหบริการและการแกปญหาใหเสร็จสิ้นไป  
หากแตเปนการฉวยโอกาสที่เขาไปถึง “หองนอนของลูกคา”  มองเห็นสินคาของคูแขงที่ลูกคาใชอยู
รวมทั้งปญหาในขบวนการผลิตของลูกคา  และโอกาสที่จะเสนอคําตอบที่ดีกวาใหแกลูกคา 
 ศศินันท  วิวัฒนชาติ ( 2545, หนา 162-166 )  ไดใหความหมาย  การบริการหลังการ
ขายวา หมายถึง  กิจกรรมหรือบริการที่พนักงานขายของบริษัทหรือตัวแทนจําหนายจัดทําขึ้น  เพื่อ
สรางความพอใจสูงสุดใหกับลูกคาเปนทั้งกิจกรรมที่เพิ่มหรืออํานวยความสะดวกใหกับการใช
ผลิตภัณฑ   การบริการลูกคาชวยสรางกําไรโดยดึงลูกคาใหมและรักษาลูกคาเกาใหคงอยู 
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 ประเภทของการบริการหลังการขายซึ่งแบงออกเปน  2  ประเภทดังนี้ 
   1.  การบริการหลังการขายในดานการขาย  คือ  การติดตามลูกคาซึ่งจะทําใหลูกคา
ส่ังซื้อสินคาอีกและแนะนําลูกคาใหม  บางครั้งผูขายจะตองเปลี่ยนสินคาที่ชํารุดหรือเสียหาย
ตลอดจนสินคาสงคืน 
   2.  การบริการหลังการขายในดานการบริการ  เชน  การบริการดานการตรวจสอบ
สภาพเครื่องจักรและจัดเตรียมอะไหลไวบริการเพื่อสรางความนาเชื่อถือในคุณภาพและราคา
ยุติธรรมตามระยะเวลารับประกันหลังจากการติดตั้งไปแลว 
 ดังนั้นการใหบริการหลังขาย  เปนหัวใจแหงความสําเร็จในการทํางาน  โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งในการรักษาลูกคาหรือสรางเครือขายของลูกคาตอไป  ปจจุบันการบริการหลังการขายจึงเปนกล
ยุทธที่บริษัทหลายแหงนํามาใชในการแขงขันเพราะสิ่งนี้เปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหผูบริโภค
มองเห็นถึงความแตกตางในผลิตภัณฑหรือตราสินคา  ตลอดจนเปนสิ่งที่ใชกระตุนใหเกิดการ
ตัดสินใจเร็วข้ึนอีกดวย  การบริการหลังการขายที่ดีจะทําใหเกิดประโยชนกับองคกรหลายประการ  
เชน  ลูกคาเกาจะสั่งซื้อเพิ่มขึ้นและแนะนําลูกคาใหมใหเร่ือยๆ  การซื้อขายจะสะดวกและงายขึ้น
เพราะลูกคาเกิดความเชื่อถือไววางใจและเชื่อมั่นในผูขายยิ่งขึ้น  เสริมสรางทัศนคติและภาพพจนที่ดี
แกบริษัท  สินคา  และผูขาย  เปนตน 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
 
 ความหมายสวนประสมการตลาด 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ ( 2546, หนา 53 )  ไดใหความหมายสวนประสมการตลาด  
( marketing  mix หรือ 4P’s ) ไววา  หมายถึง   ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกัน
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายประกอบดวย  ผลิตภัณฑ ( product ) ราคา ( price )  
การสงเสริมการตลาด  ( promotion )  การจัดจําหนาย ( place หรือ  distribution ) 
 เสรี   วงษมณฑา ( 2542, หนา 11 )  ไดใหความหมายวา  สวนประสมการตลาด  
หมายถึง  การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายไดของในราคาที่ผูบริโภค
ยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะมองเห็นวาคุมคา  รวมถึงมีการจัดจําหนายกระจายสินคาให
สอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อหาเพื่อใหความสะดวกแกลูกคาดวยความพยายามจูงใจใหเกิด
ความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตองที่เรียกวา  สวนประสมการตลาด 
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 สุดาดวง   เรืองรุจิระ ( 2543, หนา 29 )  ไดกลาวไววา  สวนประสมการตลาด  คือ 
องคประกอบที่สําคัญในการดําเนินงานการตลาด  เปนปจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได  กิจการ
ธุรกิจจะตองสรางสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธทางการตลาด   
 ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน ( 2548, หนา 99 )  ไดกลาวไววา  สวนประสมการตลาดเปนตัว
แปรทางการตลาดที่ควบคุมได  ซ่ึงธุรกิจจะตองนํามาใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการและ
สรางความพึงพอใจใหกับกลุมเปาหมายหรือลูกคา 
 คอตเลอร ( Kotler, 2000, p. 22 )  ไดกลาวไววา  สวนประสมการตลาด  เปนชุด
เครื่องมือทางการตลาดที่กิจการใชดําเนินงานเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในตลาดเปาหมาย  ซ่ึง
จําแนกเครื่องมือนี้ออกเปน  4  กลุมใหญๆ ซ่ึงอาจเรียกอีกชื่อหนึ่งวา  4P’s   ของการตลาด  ซ่ึง
ประกอบดวย  1. ผลิตภัณฑ ( product )  2.  ราคา  ( price )  3. ชองทางการจัดจําหนายและการ
กระจายสินคา ( place )  และ  4.  การสงเสริมการตลาด  ( promotion ) 
 จะเห็นไดวาสวนประสมทางการตลาดนั้นเปนปจจัยผันแปรทางการตลาดที่ควบคุมได  
และผูบริหารการตลาดเสนอใหแกตลาดเปาหมายเพื่อบําบัดความตองการ  และตอบสนองความ
พอใจสูงสุดมาสูกลุมลูกคาเปาหมาย   และเปนหนาที่ของผูบริหารที่จําเปนตองปรับปจจัย    ผันแปร
เหลานี้ใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของตลาดเปาหมายและสภาวการณแขงขันในตลาด  เพื่อ
สรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขันและสรางความพอใจใหกับลูกคาเปาหมาย 
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สวนประสมการตลาด ( Marketing  Mix ) 

 
 
          ผลิตภัณฑ ( Product )                                                                                                 ราคา ( Price ) 
สวนประสมผลิตภัณฑ ( Product  mix )                                                                 ราคาสินคาในรายการ 
สายผลิตภัณฑ ( Product  line )                                                                                ( List  price ) 
สินคาใหเลือก ( Product  variety )                                                                          สวนลด ( Discounts ) 
คุณภาพสินคา ( Quality )                                                                                        สวนยอมให ( Allowances ) 
ลักษณะ ( Feature )                                                                                                 ระยะเวลาการชําระเงิน 
การออกแบบ ( Design )                                           ตลาดเปาหมาย                       ( Payment  period ) 
ตราสินคา ( Brand  name )                                     ( Target  market )                    ระยะเวลาการใหสินเชื่อ    
การบรรจุหีบหอ ( Packaging )                             ( ความตองการและ                    ( Credit  terms ) 
ขนาด ( Size )                                                   พฤติกรรมของผูบริโภคที่               ฯลฯ 
การบริการ ( Service )                                              เปนเปาหมาย )        
การรับประกัน ( Warranties )                              
การรับคืน ( Return ) ฯลฯ 
 
         
        การจัดจําหนาย ( Place )                                                                     การสงเสริมการตลาด ( Promotion ) 
ชองทาง ( Channels )                                                                                          หรือการสื่อสารการตลาด 

การสนับสนุนการกระจายตัวสินคา                                                                 แบบบูรณาการ [Integrated 

( Market  logistics )                                                                                   marketing  communication ( IMC)]
ความครอบคลุม ( Coverage )                                                               การโฆษณา ( Advertising ) 
ความหลากหลายสินคาที่คนกลาง                                                         การประชาสัมพันธ 

จําหนาย ( Assortment )                                                                         [ Public  relation ( PR ) ] 
ทําเลที่ต้ัง ( Location )                                                                           การขายโดยใชพนักงานขายโดยตรง 
สินคาคงคลัง ( Inventory )                                                                    ( Personal  selling ) 
การขนสง ( Transportation )                                                                การสงเสริมการขาย 
การคลังสินคา ( Warehousing )                                                            ( Sales  promotion ) 
การคาปลีก ( Retailing )                                                                       การตลาดทางตรง ( Direct  marketing ) 
การคาสง ( Wholesaling )                                                                    การตลาดผานทางอินเตอรเน็ต   
                                                                                                             ( Internet  marketing ) 

ภาพที่ 2.3  แสดงประเดน็สําคัญของสวนประสมการตลาด ( Marketing  Mix ) 
ที่มา :  Kotler, 2003, p.24  
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 ผลิตภณัฑ  ( product ) 
 ความหมายของผลติภัณฑ 
 เสรี   วงษมณฑา ( 2542, หนา 11 ) ไดกลาววา ผลิตภัณฑ ( product ) หมายถึง  การมี
สินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได 
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ ( 2546, หนา 53 )  ไดกลาววา  ผลิตภัณฑ หมายถึง  ส่ิงที่
เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  
ประกอบดวยส่ิงที่สัมผัสไดหรือสัมผัสไมได  เชน  บรรจุภัณฑ  ราคา  คุณภาพ  ตราสินคา  บริการ  
และชื่อเสียงของผูขาย  ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา  บริการ  สถานที่  บุคคล  หรือความคิด 
 คอตเลอร และ อารมสตรอง ( Kotler and Armstrong, 2004, p. 26 )  ไดใหความหมาย
วา  ผลิตภัณฑ  หมายถึง  ส่ิงที่นําเสนอแกตลาดเพื่อใหเกิดความสนใจ  ความตองการเปนเจาของ  
การใชหรือการบริโภค   ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดรับความพึงพอใจ  
ซ่ึงผลิตภัณฑอาจจะประกอบดวย  ส่ิงที่มีรูปรางสามารถจับตองได  หรือบริการ  สถานที่  บุคคล  
องคการ  แนวความคิด 
 ปณิศา   ลัญชานนท ( 2548, หนา  26 ) ไดใหความหมายวา  ผลิตภัณฑ  หมายถึง  ส่ิงที่
เสนอขายโดยธุรกิจ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  ประกอบดวย  ส่ิง
ที่สัมผัสไมไดและสัมผัสได  เชน  บรรจุภัณฑ  ราคา  คุณภาพ  ตราสินคา  บริการ  และชื่อเสียงของ
ผูขาย 
 สุดาดวง  เรืองรุจิระ ( 2543, หนา 29 )  ไดกลาวไววา ผลิตภัณฑ  เปนปจจัยแรกที่จะ
แสดงวากิจการพรอมจะทําธุรกิจได กิจการนั้นจะตองมีส่ิงที่เสนอขาย  อาจเปนสินคาที่มีตัวตน  
บริการ  ความคิด  ที่จะไปตอบสนองความตองการได 
 เอทเชล วอลคเกอร  และ สแตนตัน ( Etzel, Walker and Stanton. 2004, p. 26 ) ได
กลาวไววาผลิตภัณฑ  ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  
สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกรหรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมีประโยชน ( utility )  และมี
คุณคา ( value )  ในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การกําหนดกลยุทธ
ดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 
   1.  ความแตกตางของผลิตภัณฑ  ( product differentiation )  และหรือ  ความแตกตาง
ทางการแขงขัน  ( competitive  differentiation )  
   2.  องคประกอบ(คุณสมบัติ)ของผลิตภัณฑ  ( product  component )  เชน  ประโยชน
พื้นฐาน   รูปลักษณ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา ฯลฯ 

 24



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

   3.  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ ( product positioning )  เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตางกันและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
   4.  การพัฒนาผลิตภัณฑ ( product  development )  เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม
และดีขึ้น ( new and improved )  ซ่ึงจะตองสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 
   5.  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ    ( product  mix )   และสายผลิตภัณฑ        
( product  line )  
 ปณิศา  ลัญชานนท ( 2548, หนา 27-30 )  ใหความหมายองคประกอบของผลิตภัณฑ       
( product  component )  วาหมายถึงการพิจารณาถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ  ที่สามารถจูงใจตลาด
ไดโดยถือเกณฑคุณสมบัติ  3  ประการคือ  1.  รูปลักษณ และคุณภาพผลิตภัณฑ  2.  สวนประสม
และคุณภาพการบริการ  3.  ราคาโดยถือเกณฑคุณคาที่ลูกคารับรู  ซ่ึงองคประกอบของผลิตภัณฑทั้ง 
3  ประการรวมกันจะกลายเปนความสามารถในการจูงใจตลาดของผลิตภัณฑ  โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 
   1.  รูปลักษณและคุณภาพผลิตภัณฑ ( product features and quality ) ลักษณะที่จับตอง
ไดและคุณภาพของผลิตภัณฑที่นําเสนอตอตลาดจะตองสามารถตอบสนองความจําเปนและความ
ตองการของลูกคาไดเปนอยางดี และ ตองดีกวาคูแขงขันดวย 
   2.  สวนประสมและคุณภาพการบริการ  ( service mix and quality )  ปจจัยสนับสนุน 
( supporting  elements )  นอกจากจะตองคํานึงถึงรูปลักษณะและคุณภาพของผลิตภัณฑแลวนักการ
ตลาดจะตองคํานึงวาจะจัดบริการเสริมอะไรใหกับลูกคาไดบาง  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ
และเลือกใชผลิตภัณฑของบริษัท 
   3.  ราคาโดยถือเกณฑคุณคาที่ลูกคารับรู  ( value-based prices )  ในการตั้งราคานั้น
จะตองคํานึงถึงคุณคาที่ลูกคารับรู  ( perceived value )  ในผลิตภัณฑที่เปนหลักเพราะเปนสิ่งจําเปน
ที่นักการตลาดจะตองสรางมูลคาเพิ่ม ( value added )  ใหกับผลิตภัณฑ  เพื่อใหกลุมเปาหมาย
ยอมรับในผลิตภัณฑที่นําเสนอ 
 การจัดประเภทผลิตภัณฑ  ( classification  product ) 
 การจัดประเภทผลิตภัณฑเพื่อพิจารณาถึงวัตถุประสงคในการซื้อของผูบริโภคจะ
จําแนกไดเปน  2  ประเภทคือ 

   1.  ผลิตภัณฑอุปโภคบริโภค  ( consumer  product )  หมายถึง  สินคาหรือบริการที่ซ้ือ
โดยผูบริโภคคนสุดทาย 
   2.  ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม ( industrial  product ) หมายถึง  สินคาหรือบริการที่บุคคล
หรือองคการ  นําไปใชในกระบวนการผลิตสินคา  หรือใชประกอบการดําเนินงานขององคการ 

 25



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

 1.  ผลิตภัณฑอุปโภคบริโภค สามารถแบงได 4 ประเภท คือ  
    1.1  ผลิตภัณฑสะดวกซื้อ  ( convenience product )  หมายถึง สินคาหรือบริการที่
ผูบริโภคซื้อบอยครั้ง  ซ้ือกะทันหันและใชความพยายามในการเลือกซื้อนอย  มีลักษณะสําคัญ คือ 
ผูบริโภคมีความรูในตัวผลิตภัณฑเปนอยางดี  เปนสินคาที่ใชทดแทนกันได หาซ้ือไดโดยสะดวก  มี
ราคาต่ํา  เชน  สบู  ยาสีฟน  ผงซักฟอก  น้ําปลา  น้ําตาล  เปนตน 
    1.2  ผลิตภัณฑเลือกซื้อ  ( shopping  product )  หมายถึง  สินคาหรือบริการที่
ผูบริโภคมีการเปรียบเทียบกอนการตัดสินใจซื้อ  ในเรื่องของคุณสมบัติดานตางๆ  ของสินคาไดแก  
คุณภาพ  ราคา  สี  รูปแบบ ฯลฯ  จากผูขายหลายราย  กอนจะทําการตัดสินใจซื้อ  ตัวอยางสินคา
ประเภทนี้  คือ  เสื้อผา  รองเทา  นาฬิกา  เครื่องใชไฟฟา  เครื่องประดับ  รถยนต  เครื่อง
คอมพิวเตอร  มือถือ  เปนตน 
     1.3  ผลิตภัณฑเจาะจงซื้อ  ( special  product )  หมายถึง สินคาหรือบริการที่มี
ลักษณะที่โดดเดน  เปนเอกลักษณเฉพาะเปนตัวของตัวเอง  ที่แตกตางจากสินคาอ่ืน หรือ เปนตรา
สินคาที่มีช่ือเสียง  ซ่ึงเปนเหตุใหผูซ้ือตัดสินใจที่จะใชความพยายามในการซื้อ  ผลิตภัณฑนั้น  เชน  
รถเบนซ  รถบีเอ็มดับบลิว  นาฬิกาโรเล็กซ  เครื่องใชไฟฟาโซนี่  เครื่องประดับเพชร  น้ําหอม  
กระเปาหลุยสวิทตอง ฯลฯ 
     1.4  ผลิตภัณฑไมแสวงซื้อ ( unsought  product ) หมายถึง  สินคาหรือบริการที่
ผูบริโภคไมรูจักหรือหรือรูจักแตไมคิดจะซื้อ หรือ ไมมีความจําเปนที่จะซื้อ  ซ่ึงอาจจะเปน
ผลิตภัณฑใหมที่ผูบริโภคไมรูจักหรือสินคาที่ผูบริโภครูจักแลวแตมีความจําเปน เชน  ประกันชีวิต  
เตาอบไมโครเวฟ  เปนตน 
 2.  ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม ( industrial product )  หมายถึง  สินคาหรือบริการที่
บุคคลหรือองคการ  ซ้ือเพื่อนําไปใชในกระบวนการผลิตสินคาหรือเพื่อใชในการประกอบการ   
การดําเนินงานขององคการ  ซ่ึงผลิตภัณฑอุตสาหกรรมมีการจัดประเภทเปน  วัตถุดิบ  วัสดุและ
ช้ินสวนประกอบ  ส่ิงติดตั้ง  อุปกรณประกอบ  วัสดุส้ินเปลือง และ บริการโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
     2.1  วัตถุดิบ  หมายถึง สินคาที่เกิดจากการเกษตรกรรม หรือ เกิดขึ้นเองตาม
ธรรมชาติและยังไมมีการแปรรูปวัตถุดิบจะกลายเปนสวนหนึ่งของตัวสินคา วัตถุดิบแบงออกเปน   
2  กลุมคือ 
        ก.  ผลิตภัณฑที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติไดแก  แรธาตุ  ที่ดิน  และผลิตภัณฑ
จากปาเขา และทะเล 
        ข.  ผลิตภัณฑเกษตรกรรม ไดแก พืชนา  พืชสวน  พืชไร  และสัตวเล้ียง 
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     2.2  วัสดุและชิ้นสวนประกอบ ( fabricating  material  and parts )  เปน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรมที่จะกลายเปนชิ้นสวนสําหรับผลิตภัณฑสําเร็จรูป     สินคานี้มักจะมีการ
แปรรูปมาแลวแบงออกเปน 
       ก.  วัสดุ ไดแก  เหล็ก  ดาย  ซีเมนต  แปงขนมปง  
       ข.  ช้ินสวนประกอบ ไดแก  ยางรถยนต  อะไหลรถยนต 
      2.3  ส่ิงติดตั้ง ( installation )  เปนสินคาประเภททุน  ที่มีความสําคัญตอ
กระบวนการผลิตมีอายุการใชงานนาน  ราคาสูง  สินคามีขนาดใหญ  ตัวอยางเชน  เครื่องจักร  
อาคาร  อุปกรณหลัก เปนตน 
       2.4  อุปกรณประกอบ  ( accessory  equipments )  เปนเครื่องมือที่ได
ประกอบการดําเนินการผลิต  โดยไมไดเกี่ยวของกับกระบวนการผลิตโดยตรง  เปนสวนชวยเสริม
ใหกระบวนการผลิตสําเร็จลงได  มีอายุการใชงานต่ํากวาส่ิงติดตั้ง  แตนานกวาวัสดุส้ินเปลือง เชน  
โตะ  เกาอ้ี  เครื่องบันทึกเงินสด  เครื่องพิมพดีด  เปนตน 
        2.5  วัสดุส้ินเปลือง ( operating supplies )  เปนสินคาที่ใชในการดําเนินงานมี
อายุการใชงานสั้น  ราคาต่ําใชความพยายามในการซื้อนอย หรือกลาวไดวาวัสดุส้ินเปลืองก็คือ
ผลิตภัณฑบริโภคประเภทสะดวกซื้อ ที่จําหนายในตลาดอุตสาหกรรม  เปนวัสดุที่ใชในการ
ดําเนินงานใชแลวหมดไปและไมไดเปนสวนหนึ่งของสินคาสําเร็จรูปของสินคาที่ผลิตประกอบดวย 
วัสดุทําความสะอาด เชน  ไมถูพื้น  ไมกวาด ฯลฯ วัสดุซอมแซม  เชน  ตะปู  หลอดไฟ  วัสดุ
บํารุงรักษา  เชน  น้ํายาขัดพื้น  น้ํามัน ฯลฯ  และวัสดุในการดําเนินงาน  เชน กระดาษ  ปากกา  
ดินสอ ฯลฯ 
        2.6  บริการ ( services )  เปนธุรกิจที่อํานวยความสะดวกดานการผลิต  ไมมี
ตัวตนและมีเปาหมายที่ผูใชทางอุตสาหกรรม ตัวอยาง บริษัทขนสง  บริษัทคลังสินคา  บริษัท
โฆษณาสื่อมวลชน  สํานักงานกฎหมาย ฯลฯ 
 วงจรชีวิตผลิตภัณฑ ( product life cycle ) วงจรชีวิตผลิตภัณฑ หมายถึง ประวัติการ
เจริญเติบโตของยอดขายและกําไรของผลิตภัณฑ ประกอบดวย  4  ขั้นตอน คือ ขั้นแนะนํา  ขั้น
เจริญเติบโต  ขั้นเจริญเติบโตเต็มที่  และ  ขั้นตกต่ํา ( ปณิศา  ลัญชานนท, 2548, หนา 45-46 ) 
 1.  ขั้นแนะนํา  เปนขั้นนําผลิตภัณฑใหมออกสูตลาดและเริ่มมีโปรแกรมการตลาด
หลังจากผลิตภัณฑไดผานกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑใหม และมีการทดสอบตลาดแลว  ในขั้นนี้
จะมีเปอรเซ็นตความลมเหลวสูงมาก 
 2.  ขั้นเจริญเติบโต  เปนขั้นตอนที่ตลาดมีการยอมรับผลิตภัณฑอยางรวดเร็ว  มีลักษณะ
ที่สําคัญ คือ  ยอดขายเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว  กําไรสูง  คูแขงขันเริ่มเขาสูตลาดมากขึ้นถาผลิตภัณฑนั้น
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มีกําไร  มีรูปแบบผลิตภัณฑใหเลือกมากขึ้น  ราคาอาจลดลงหรือคงที่เพราะตนทุนต่ําลงจากการ
ประหยัดขนาดการผลิต  มีจํานวนคนกลางมากขึ้นการสงเสริมเปลี่ยนจากการใหทดลองใช
ผลิตภัณฑเปนใหซ้ือตรายี่หอของบริษัท 
 3.  ขั้นเจริญเติบโตเต็มที่  เปนขั้นที่ยอดขายเพิ่มขึ้นในอัตราสูงสุด  มีลักษณะสําคัญคือ 
ยอดขายจะเพิ่มขึ้นในอัตราลดลง  กําไรลดลง  มีคูแขงขันมากขึ้นและการแขงขันมีความรุนแรงมาก
ขึ้น  ผูผลิตจะพยายามปรับปรุงแบบผลิตภัณฑใหมๆ  การตั้งราคาจะตั้งใหแตกตางกันตามลักษณะ
ของผลิตภัณฑ  การสงเสริมมีวัตถุประสงคเพื่อการตอสูกับคูแขงขัน 
 4.  ขั้นตกต่ํา  เปนขั้นที่ยอดขายลดลง   มีลักษณะสําคัญคือ  ขอดขายและกําไรลด  คู
แขงขันลดลง รูปแบบผลิตภัณฑลดลง  การโฆษณาและการสงเสริมการขายลดลง 
 ราคา  ( price ) 
                  ความหมายของราคา 
                  เสรี  วงษมณฑา  ( 2542, หนา 15 )  ไดใหความหมายวา  ราคา  ( price )  หมายถึง  การ
ตั้งราคาที่ผูบริโภคยอมรับไดและยินดีจายเพราะมองเห็นวาคุมคา 
                  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  ( 2546, หนา 55 )  ไดใหความหมายไววา  ราคา  
หมายถึง  จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ  ที่มีความจําเปนตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ 
                  ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน  ( 2548, หนา 101 )  ไดกลาวไววา  นักการตลาดตองตั้งราคาที่
เหมาะสม   ซ่ึงตองกระทําอยางสมดุล  และครอบคลุมคาใชจายทั้งหมดของธุรกิจ  เชน  คาใชจายใน
การดําเนินการ  การบริหาร  การวิจัย  และวัตถุดิบ  เปนตน  และตองตั้งราคาไมสูง  หรือต่ําเกินไป  
เนื่องจากจะมีผลตอเนื่องถึงการเขาสูตลาด  ของคูแขงรายใหม  หรือการเสียโอกาสในการทํารายได
ของธุรกิจ 
                 ปณิศา  ลัญชานนท  ( 2548, หนา 32-34 )  ไดใหความหมายวา  ราคา  ( price )  
หมายถึง  จํานวนเงิน  หรือส่ิงอ่ืนๆ  ที่มีความจําเปนตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ  และกลาววา ปจจัย
ที่เกี่ยวของกับการตั้งราคาแบงออกเปน  ปจจัยภายใน  และปจจัยภายนอก  ดังนี้ 

1.  ปจจัยภายใน  ( internal factors )  เปนปจจัยที่อยูภายในองคกรที่กิจการสามารถ
ควบคุมได  ดังนี้ 

1.1 ปจจัยภายในองคกร   ( organizational  factor )   ประกอบดวย   ฝายตางๆ ที่ 
เกี่ยวของในการตั้งราคา  เชน  ฝายการผลิต  การตลาด  การเงิน  รวมทั้งนโยบายในการตั้งราคาของ
บริษัท 

1.2 เปาหมายและวัตถุประสงคขององคกร  ( organizational goal and objective )   
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วัตถุประสงคของการตั้งราคาตองสอดคลองกับวัตถุประสงคทางการตลาด  ตลอดจนวัตถุประสงค
และเปาหมายขององคกรดวย 

1.3 ตนทุน  ( cost )  การกําหนดราคาจะตองคํานึงถึงตนทุนทั้งส้ินบวกดวยกําไรที่ 
ตองการ  โดยทั่วไปราคาต่ํากวาตนทุนกําหนดไวจะไมต่ํากวาตนทุนผันแปรตอหนวย  แตการตั้ง
ราคาบางครั้งอาจต่ํากวาตนทุน  ( loose leader pricing )  เพื่อจูงใจใหลูกคาซ้ือสินคาเพิ่ม 

1.4 ลักษณะของผลิตภัณฑที่เสนอให       ( characteristic   of  product  offering )  
ผลิตภัณฑตางกันผูผลิตจะตั้งราคาตางกัน  กลาวคือ  1. ผลิตภัณฑที่มีลักษณะดีเดน  หรือเปน
เอกลักษณจะตั้งราคาสูง  2.  ผลิตภัณฑที่ตราสินคามีช่ือเสียง  มีแนวโนมที่จะตั้งราคาสูง  3.  ชนิด
ของผลิตภัณฑ  สายผลิตภัณฑสวนประสมผลิตภัณฑของบริษัทจะมีราคาที่แตกตางกัน  โดยจะ
ขึ้นอยูกับระดับชั้นของผลิตภัณฑและมาตรฐานของผลิตภัณฑนั้น  4.  การใหการบริการเสริมตางๆ  
เชน  การขนสง  การรับประกัน  การใหสินเชื่อ  ฯลฯ  จึงมีผลทําใหการตั้งราคาตางกัน 

1.5 ลักษณะวงจรชีวิตผลิตภัณฑ  ( product life cycle )  หมายถึง  ชวงระยะเวลา 
ของการขายผลิตภัณฑ  และกําไร  ซ่ึงเกิดขึน้ตลอดอายุผลิตภัณฑนั้นๆ 

1.6 โปรแกรมการตลาดอื่นๆ  ( other marketing program in price decision )  การ 
พัฒนาผลิตภัณฑ  การจัดจําหนาย  และการสงเสริมการตลาด  ลวนทําใหเกิดคาใชจายทั้งสิ้น  ดังนั้น
การตั้งราคาจะตองครอบคลุมคาใชจายเหลานี้  รวมทั้งบวกกําไรที่ตองการดวย 
 2.  ปจจัยภายนอก  ( external factors )  เปนปจจัยที่อยูภายนอกองคกรที่กิจการไม
สามารถควบคุมกิจการได  แตอิทธิพลตอการพิจารณาตั้งราคา  ซ่ึงนักธุรกิจจําเปนตองเรียนรูและทํา
ความเขาใจปจจัยเหลานี้ไดแก 

2.1 ความยืดหยุนของอุปสงค ( elasticity of demand )  เปนการพิจารณาวาเมื่อ
การเปลี่ยนแปลงราคาใหเพิ่มขึ้นหรือลดลงแลว  จะสงผลกระทบอยางไรตอปริมาณการซื้อของ
ลูกคาที่มีตอสินคาชนิดนั้น 

2.2 ประเภทของลูกคา  (type of customer )  ในการพิจารณาตั้งราคานั้นจะตอง
คํานึงถึงลูกคากลุมเปาหมายของสินคานั้นๆ  ดวย  เชน  ลูกคากลุมเปาหมายที่มีรายไดสูงก็ควรจะตั้ง
ราคาสูง 

2.3 ผูขายวัตถุดิบและปจจัยการผลิต  ( supplier )   ในการพิจารณาตั้งราคานั้น
จะตองคํานึงถึงผูขายวัตถุดิบและปจจัยการผลิตประกอบดวย  เพราะวัตถุดิบและปจจัยการผลิตตอง
นํามาคํานวณเปนตนทุนของสินคาและเปนราคาของสินคาในที่สุด  ดังนั้นจึงจะตองมีการพิจารณา
เลือกผูขายวัตถุดิบที่มีการเสนอขายวัตถุดิบที่มีคุณภาพและราคาที่เหมาะสมดวย 
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2.4 ภาวการณแขงขัน  ( competition )  ในการตั้งราคาจะตองคํานึงถึงภาวการณ
แขงขันในภาวะที่การแขงขันในตลาดสูงมากหรือรุนแรง  ก็ควรจะมีการตั้งราคาใหต่ําลง    เพื่อ
สนับสนุนการโฆษณา  สินคาตัวอยาง  การสงเสริมการขายมุงสูธุรกิจและพนักงานขาย  ( business 
and sales-force promotion )  เชน  รวมงานแสดงสินคา  จัดประชุม  แขงขันการขาย  และ  โฆษณา
พิเศษตางๆ   
                 3.  การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ  ( publicity and public relation )  การให
ขาวสาร  เปนการติดตอส่ือสารโดยไมใชบุคคลเกี่ยวกับองคการ  ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่
ไมไดดํา เนินการโดยตรงจากผู อุปถัมภที่ ระบุ ช่ือ  โดยทั่วไปอยู ในรูปขาวสาร   สวนการ
ประชาสัมพันธเปนการจัดองคการเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับผูรับขาวสารกลุมตางๆ  เพื่อทํา
ความเขาใจกับความคิดเห็น  ( opinion )   ทัศนคติ  ( attitude )  และคานิยม ( value )  หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารกับชุมชนทั้งภายใน  และภายนอกเพื่อสรางภาพพจนกับผลิตภัณฑ  หรือ บริษัท 

4. การตลาดทางตรง  ( direct marketing )  หรือ  ( direct response marketing )  
การตลาดเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง  วิธีการตางๆ  ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรง  และสรางใหเกิดการตอบสนองในทันทีทันใดประกอบดวยการขายทางโทรศัพท  
จดหมายขายตรงแคตตาลอค  โทรทัศน  วิทยุ  หรือหนังสือพิมพ  ที่จูงใจใหผูบริโภคตอบกลับเพื่อ
การซื้อเพื่อรับรอง  ตัวอยาง  หรือนําคูปองจากสื่อไปใช  ถาเปนการโฆษณาเพื่อใหเกิดการ
ตอบสนองโดยตรง 
                 การสงเสริมผลิตภัณฑที่มีประสิทธิภาพ  ชวยส่ือสารใหลูกคาเปาหมายตระหนักถึง
ผลิตภัณฑหรือบริการที่เสนอขาย  รับรูคุณภาพดีเดนผลิตภัณฑ  กระตุนใหเกิดความสนใจและ
ชักชวนใหซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการในที่สุด 
 

 การจัดจําหนาย  ( place ) 
 ความหมายการจัดจําหนาย 

  เสรี  วงษมณฑา  ( 2541, หนา 18 )  ไดใหความหมายวา  การจัดจําหนาย  ( place )
หมายถึง  การจัดจําหนาย  กระจายผลิตภัณฑใหสอดคลองกับพฤติกรรมการบริโภค  และใหความ
สะดวกแกลูกคา 
        ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  ( 2546,  หนา 56 )  กลาววาการจัดจําหนาย  ( place หรือ 
distribution )  หมายถึง  โครงสรางของชองทาง  ซ่ึงประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมใชเพื่อ
เคลื่อนยายผลิตภัณฑหรือบริการจากองคกรไปยังตลาด  สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาด
เปาหมาย  คือ  สถาบันตลาด  สวนกิจกรรมที่ชวยกระจายตัวสินคาประกอบดวย  การขนสง  การ
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คลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัดจําหนายจึงประกอบดวย  2  สวน  คือ  ชอง
ทางการจําหนาย  การกระจายตัวสินคา  หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
              คอตเลอร  ( Kotler, 2003, p. 155 )  ไดกลาวไววาเสนทางการเปลี่ยนกรรมสิทธิ์ใน
ผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคขั้นสุดทาย  ( untimate consumer )  หรือใชสินคาอุตสาหกรรม   
(  industrial user )    ในชองทางประกอบดวย     กลุมของสถาบันที่ทําหนาที่  หรือกิจกรรมอันจะนํา 
ผลิตภัณฑจากการผลิตไปสูการบริโภคในชองทางการจัดจําหนายอาจประกอบดวย   3   กลุม     คือ   
ผูผลิต  คนกลางที่เกี่ยวของในชองทางการจัดจําหนาย   และผูบริโภคขั้นสุดทาย  ไดแกผูใชทาง
ธุรกิจ  ( business user )  หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
               ปณิศา  ลัญชานนท  ( 2548, หนา 57-60 )  กลาววาการจัดจําหนาย  ( place หรือ 
distribution )  หมายถึง  โครงสรางของชองซ่ึงประกอบดวย  สถาบันและกิจกรรม  ใชเพื่อ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑ  และบริการจากองคกรไปยังตลาด  สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกตลาดเปาหมาย  
คือ สถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง   
การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2  สวนดังนี้ 
               1.  ชองทางการจัดจําหนาย  ( channels of distribution หรือ  distribution channels  
หรือ  marketing channel )   หมายถึง  กลุมของบุคคลหรือกลุมธุรกิจที่มีความเกี่ยวของกันกับการ
เคล่ือนยายกรรมสิทธิ์ในผลิตภัณฑ  หรือเปนการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือ
ใชทางธุรกิจ  หรือ หมายถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑ และ หรือ  กรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑเปลี่ยนมือไปยัง
ตลาด  ในระบบชองทางการจัดจําหนายประกอบดวย  ผูผลิต  คนกลางผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรง  ( direct channel )  จากผูผลิตไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  และใชชองทางออม  ( indirect channel )   จากผูผลิตผานคนกลางไปยังผูบริโภคหรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม 
         2.  การกระจายตัวสินคา  หรือการสนับสนุนการกระจายสินคาตลาด  ( physical 
distribution or marketing logistics )  หมายถึงงานที่เกี่ยวของกับ  การวางแผน  ( planning )   
การปฏิบัติตามแผน  ( implementing )   และการควบคุมการเคลื่อนยายวัตถุดิบ  ปจจัยการผลิต  และ
สินคาสําเร็จรูป  จากจุดเริ่มตนไปยังจุดสุดทายของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
โดยมุงหวังกําไร  ( Kotler and Armstrong, 2004, p. 29 )  หรือหมายถึง  กิจกรรมที่เกี่ยวของกับ 
การเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทางอุตสาหกรรม  การกระจายตัว
สินคาที่สําคัญมีดังนี้  1. การขนสง  ( transprotation )  2.  การเก็บรักษาสินคา ( storage )   
3.  การคลังสินคา ( warehousing )  และ  4.  การบริหารสินคาคงคลัง  ( inventory management )  
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 ระดับของชองทางการจัดจําหนาย  ( the level of distribution  channels )   หมายถึง
จํานวนคนกลางภายในชองทางที่ผลิตภัณฑ  และ  หรือ  กรรมสิทธิ์ในผลิตภัณฑเคล่ือนยายจาก
ผูผลิตไปยังตลาดในการจําหนาย  การกําหนดระดับของชองทางการจัดจําหนาย  อาจไมจําเปนตอง
ผานคนกลางก็ได   ระดับของชองทางการจัดจํ าหนายมี   2   แบบ   คือ   1 .  ชองทางตรง   
2.  ชองทางออมโดยมีรายละเอียดดังนี้      

   1.  ชองทางตรง  (direct  channel)  หรือชองทางศูนยระดับ  ( zero  level  channel)  
หมายถึง  การขายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือ  ผูใชทางอุตสาหกรรม  ซ่ึงไมมีคนกลาง
เขามาเกี่ยวของ  ชองทางนี้ผูผลิตตองทําหนาที่การตลาดเอง  ถือวาเปนชองทางที่ส้ันที่สุด  เหมาะ
สําหรับสินคาที่ขายยาก  สินคาที่มีมูลคาสูง  นิยมใชสําหรับผลิตภัณฑอุตสาหกรรมมากกวา
ผลิตภัณฑบริโภค  แตอยางใดก็ตามมีการนําไปใชสําหรับผลิตภัณฑบริโภคที่เคล่ือนยายยาก   
ชองทางนี้จะมุงความสําคัญที่การขายโดยใชพนักงานขาย  (personal  selling)   กลาวคือ  ใช
พนักงานขายติดตอโดยตรงกับลูกคา  ชองทางนี้จะรวมถึงการสั่งซ้ือทางไปรษณีย  (direct  post 
selling)  และการขายตามบาน  (house  to  house  selling)  การจัดปารตี้แนะนําสินคา  การขายผาน
ทางอินเตอรเน็ต  การขายทางโทรศัพท   

 2.  ชองทางการจัดจําหนายทางออม  ( indirect  channel  หรือ  indirect distribution)  
หมายถึงเสนทางที่สินคาเคลื่อนยายจากผูผลิตไปยังลูกคาโดยตองผานคนกลาง ซ่ึงคนกลางชวยทํา
หนาที่ขายและหนาที่การตลาดอื่น ๆ ทําใหกวางขวางขึ้น  

 การสงเสริมการตลาด  ( promotion ) 
      ความหมายการสงเสริมการตลาด 
      เสรี   วงษมณฑา   (2542,หนา  19)  ใหความหมายไววาการสงเสริมการตลาด  

(Promotion)  เปนการใชความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคา  และเกิดพฤติกรรมการซื้อ
อยางถูกตอง  การสงเสริมการตลาดที่สําคัญประกอบดวย  (1)  การโฆษณา  (advertising)  (2)  การ
ประชาสัมพันธ   (public  relation )   (3)  การขาย  (sale  promotion)   เชน  ลด  แลก  แจก  แถม   
(4)  การขายโดยตัวบุคคล  (personal  selling) 

 ปณิศา  ลัญชานนท  (2548,หนา 62) กลาววาการสงเสริมการตลาด  (promotion)  เปน
เครื่องมือการสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอใจตอตราสินคา  บริการ  ความคิด  หรือบุคคล  โดยใช
เพื่อจูงใจ  (persuade)  ใหเกิดความตองการและเตือนความทรงจํา  (remind)  ในผลิตภัณฑโดยคาด
วาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก  ความเชื่อ  และพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 เอทแชล  วอคเกอร  และ  เสตนทัน  (Etzel , Walker  and  Stanton, 2004,p.30)  กลาว
วาการสงเสริมการตลาดเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ  เพื่อสราง
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ทัศนคติ  และพฤติกรรมการติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย  (personal  selling)  ทําการขาย  และ
การติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  (nonpersonal  selling) 
 วารุณี  ตันติวงศวาณิช  (2545,หนา 43)  ใหความหมายไววา  การสงเสริมการตลาดเปน
กิจกรรมเพื่อการสื่อสารถึงขอดีของผลิตภัณฑ  และชักชวนใหกลุมลูกคาเปาหมายซื้อผลิตภัณฑ 

 ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน  (2548,หนา 105-106)  ไดกลาววา  การสงเสริมการตลาดเปน
การสงเสริมการจัดจําหนาย  (promotion)  จะเกี่ยวของกับเทคนิคสําหรับการสื่อสาร  ขอมูลท่ีสําคัญ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ  เพื่อใหผูบริโภคตระหนักหรือรูจัก  (awareness)  สินคาหรือบริการของตน  ซ่ึง
ประกอบดวยเครื่องมือการสงเสริมการตลาดที่สําคัญตอไปนี้ 
 1.  การโฆษณา  (advertising)  เปนการติดตอส่ือสารโดยไมใชบุคคล  ซ่ึงตองจายเงิน
โดยผูอุปถัมภรายการที่ระบุไดจากการใชส่ือมวลชนเพื่อจูงใจหรือมีอิทธิพลตอผูรับขาวสารจาก
ความหมายนี้จะเห็นลักษณะงานโฆษณา   คือส่ือมวลชน   เชน   โทรทัศน   วิทยุ   นิตยสาร  
หนังสือพิมพ ฯลฯ 
 2.  การขายโดยใชพนักงานขาย  (personal  selling)  เปนการติดตอส่ือสารทางตรง
แบบเผชิญหนาระหวางผูขายกับลูกคาที่คาดหวัง  การขายโดยใชพนักงานขาย  มีคุณสมบัติดังนี้  
การเผชิญหนาระหวางบุคคล  (personal  confrontation)  การสรางความสัมพันธอันดี  (cultivation)  
เพื่อจูงใจใหเกิดการซื้อ  การตอบสนอง  (response)  การใชพนักงานขายทําใหเกิดการตอบสนอง
จากลูกคา  คือการตัดสินใจซื้อ 
 3.  การสงเสริมการขาย  (sales  promotion)  เปนหัวใจสําคัญของกลยุทธรณรงคทาง
การตลาด  ประกอบดวยเครื่องมือที่สงใหจูงใจระยะสั้น  เพื่อกระตุนผูบริโภคหรือรานคาและบริการ
มากขึ้น  รวดเร็วขึ้น  จุดที่แตกตางจากการโฆษณาคือการโฆษณานําเสนอ  “แหงผล”  (reason)  เพื่อ
ตัดสินใจซื้อสินคา  แตการสงเสริมการขายมอบสิ่งจูงใจ  (incentive)  ในการซื้อสินคา  เครื่องมือการ
สงเสริมการขายประกอบดวย  การสงเสริมการขายมุงสูผูบริโภค  (consumer  promotion)  เชนแจก
ตัวอยางสินคา  คูปอง  คืนเงินสด  ลดราคา  ของแถม  ชิงรางวัล  ทดลองใชฟรี  รับประกัน  ขายควบ  
สาธิต  ตกแตงจุดขาย  ฯลฯ  การสงเสริมการขายมุงสูคนกลาง  (trade  promotion)  เชน  ลดราคาให
หลีกเหล่ียงการแขงขัน  หรือถาในภาวะที่การแขงขันในตลาดมีนอย  ก็ควรจะมีการตั้งราคาที่สูง  
เพื่อเปนการสรางภาพลักษณของผลิตภัณฑใหอยูในระดับที่สูงกวาคูแขงขันรายอื่น  ๆ 
 4.  สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ  (economic  environment)  ในภาวะเงินเฟอ  ราคามี
แนวโนมที่จะสูงขึ้น  เนื่องจากตนทุนสูงขึ้น  ในภาวะเศรษฐกิจตกต่ําอํานาจซื้อของผูซ้ือจะลดลง
ราคาจึงมีแนวโนมที่จะลดลงเพื่อกระตุนใหผูบริโภคเกิดการซื้อ 
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 5.   จริยธรรมของนักธุรกิจ  (ethical)  การตั้งราคาจะตองคํานึงถึงความรับผิดชอบตอ
สังคมดวย  เชน  ไมคากําไรเกินควร  ไมตัดราคากันเกินไป  เปนตน 
 6.  กฎหมาย  (legal)  การตั้งราคาจะตองใหเหมาะสมและสอดคลองกับกฎหมายที่
เกี่ยวของกับการตั้งราคาดวย  เชน  การควบคุมราคาขั้นต่ํา  และประกันราคาขั้นสูง  กฎหมายภาษี
อากร  กฎหมายวาดวยการคากําไรเกินควร  เปนตน 

 จากปจจัยทั้งหมดที่กลาวมานั้นจําเปนตองนํามาพิจารณาประกอบในการกําหนดราคา
รวมกันเพื่อที่จะใหเปนไปตามวัตถุประสงคที่องคการซึ่งจะแบงออกเปน  6  ดานใหญ  ๆ  ดังนี้ 
 1.  มุงรายไดจากการขาย  (total  revenue)   เพื่อการเพิ่มขึ้นของรายไดจากการขาย  
และเพื่อเพิ่มเงินสดหมุนเวียน   
 2.  มุงกําไร  (profit)  เพื่อใหไดรับผลตอบแทนจากเงินลงทุนตามเปาหมาย  เพื่อให
ไดกําไรสูงสุดและเพื่อดํารงการดําเนินกิจการใหคงอยูตอไป   
 3.  มุงยอดขายหรือปริมาณขาย  (sales  or  sales  quantity)  เพื่อเพิ่มยอดขายเพื่อ
รักษาสวนครองตลาด  เพื่อเพิ่มสวนครองตลาด  และเพื่อความอยูรอดของกิจการ   
 4.  มุงการแขงขัน  (competition)  เพื่อเผชิญกับการแขงขัน  เพื่อหลีกเล่ียงการแขงขัน
และเพื่อตัดราคาของการแขงขัน   
 5.  มุงดานสังคม  (social)  เพื่อการปฏิบัติตามหลักจริยธรรมที่ดีและเพื่อรักษา
ภาวการณจางงาน     
 6.  มุงสรางภาพลักษณ  (image)  เพื่อภาพลักษณของบริษัทและเพื่อภาพลักษณของ
ผลิตภัณฑ  
      

การควบคุมคุณภาพสินคา 
 
 ความหมายของคุณภาพ 
 นับตั้งแตอดีตถึงปจจุบัน  มีนักวิชาการจํานวนมากไดพยายามใหความหมายของ
คุณภาพ  หรือ quality ไว  โดยความหมายตางๆ  ที่เสนอไวมีทั้งที่มีความคลายคลึงกันและที่มีความ
แตกตางกัน  เนื่องจากอธิบายกันคนละแนวความคิด  สําหรับความหมายที่มีการอางอิงถึงมากๆ  
ประกอบดวย 
 Shewhart  (1931,p. 37)  ไดใหนิยามของคุณภาพวาหมายถึงความดี  (goodness)  ของ
ส่ิงที่สนใจและยังไดอางถึงความหมายในภาษาลาตินวา  คําวา  quality  มาจากคําวา  qualis  ที่
หมายถึง  วิธีการในการสราง  (how  constituted)  คือ  การกําหนดวาจริงๆ  แลวผลิตภัณฑคืออะไร  
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โดยจะเรียกลักษณะที่อธิบายดังกลาววา   คุณภาพ   และ   Shewhart  ไดกําหนดคุณภาพใน                 
2  ลักษณะคือ  ความแตกตางของผลิตภัณฑโดยธรรมชาติ  และผิดธรรมชาติ 
 Deming  (1951,p.  5)  ไดใหความหมายของคุณภาพผานการควบคุมคุณภาพโดยสถิติ
วา  คุณภาพคือ  การออกแบบผลิตภัณฑและการผลิตใหตรงตามแบบที่กําหนดเพื่อตอบสนองตอ
ความตองการของผูบริโภค  ดังนั้น  คุณภาพจะประกอบดวย  2  ดานคือ  คุณภาพในการออกแบบ  
และคุณภาพแหงความถูกตอง 
 Ishikawa  (1990,p.  27)  ไดใหความหมายคุณภาพใน  2  ดานคือ  ความงายในการใช
งาน  (easy  to  use)  ซ่ึงถือเปนคุณภาพที่มองไปขางหนา  (forward-looking  quality)  และความ
ปราศจากขอบกพรอง  (absence  of  flaws)   ซ่ึงถือเปนคุณภาพที่มองไปขางหลัง  (backward-
looking  quality) 
 Kano  (1986,p. 13)  ไดกําหนดคุณภาพไว  2  แนวความคิดคือ  แนวความคิดดั้งเดิม  
(classical  idea)  ที่หมายถึง  ระดับแหงความถูกตองตรงตามาตรฐาน  (degree  of  conformance  to  
a  standard)  และแนวความคิดสมัยใหม  ที่หมายถึง  ความพึงพอใจของผูใช  (user’s  satisfaction)  
นอกจากนี้  Kano  ไดแบงคุณภาพออกเปน  2  ดานคือ  คุณภาพที่มีเสนห  (attractive  quality)  ซ่ึง
จะทําใหยอดขายเพิ่มขึ้น  และคุณภาพที่จําเปนตองมี  (must-be  quality)  ซ่ึงจะทําใหตนทุนสูงขึ้น 
 Hary  (2000,p.  6)  ไดใหความหมายของคุณภาพอยางสั้นๆ  วาคือระดับที่ดีที่สุดของ
คุณคา  (value  entitlement)  โดยใหคําขยายคําวา  คุณคา  (value)  วาหมายถึง  มูลคาทาง
เศรษฐศาสตร  อรรถประโยชนเชิงปฏิบัติ  (practical  utility)  และความพรอมใช  (availability)  
ตลอดจนใหความหมายคําวาระดับที่ดีที่สุด  (entitlement)  วา  คือระดับของความคาดหวังที่มีความ
ถูกตองที่สุดในการผลิตผลิตภัณฑที่ใหกําไรไดสูงสุด  (ในมุมผูผลิต)  และมีคุณภาพที่สูงสุดภายใต
ราคาที่ต่ําที่สุด  (ในมุมของผูซ้ือ) 
 Shiba et. al. (1993,p.1) ไดใหความหมายของคุณภาพตามวิวัฒนาการดานการบริหาร
คุณภาพ  ที่ประกอบดวยในยุคผูกขาด  คุณภาพจะหมายถึงความเหมาะสมกับมาตรฐาน  (fitness  to  
standard)  ยุคที่มีการแขงขัน  คุณภาพจะหมายถึงความเหมาะสมในการใชงาน  (fitness  to  use)   
ในยุคที่มีการแขงขันมากคุณภาพจะหมายถึง  ความเหมาะสมกับตนทุน  (fitness  to  cost)  และใน
ยุคโลกาภิวัตน  คุณภาพจะหมายถึงความเหมาะสมกับความตองการซอนเรน  (fitness  to  latent  
requirement) 
 กิติศักดิ์  พลอยพานิชเจริญ (2547,หนา  10)  ใหความหมายคุณภาพตามสภาวะการ
แขงขันของตลาดโดยอาศัยวิวัฒนาการดานอุตสาหกรรมเปนเกณฑกําหนด  ซ่ึงประกอบดวยในยุค
การผลิตเชิงมวลจะนิยามคุณภาพวา  คุณภาพคือการตรงตอขอกําหนดเฉพาะ  (conformance  to  
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specification)  ในยุคแหงการแขงขัน  จะนิยามคุณภาพคือ  การสรางความพึงพอใจตอลูกคา  
(customer  satisfaction)  และในยุคโลกาภิวัตน  จะนิยามคุณภาพคือ  การสรางความประทับใจตอ
ลูกคา  (customer  delight)  และจัดเปนกลยุทธในการสรางความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจ  
(business  strategy)  โดยแนวความคิดของคุณภาพของกิติศักดิ์จะอยูในมุมมองจากผูผลิตเสมอ  
เนื่องจากในมุมมองจากผูผลิตจะทําใหสามรถบริหารคุณภาพอยางสมัครใจไดเสมอ 
 ความหมายของการควบคุมคุณภาพ 
 จากพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พ.ศ.  2542 ( 2542,หนา 25 )  ไดให
ความหมายของคําวา  “ควบคุม”  วาหมายถึง  ดูแล  กํากับดูแล  ดังนั้น  การควบคุมคุณภาพจึง
หมายถึงการกํากับดูแลเพื่อใหไดมาซึ่งคุณภาพ   
 ISO  8402,1994  ( อางถึงใน กิติศักดิ์  พลอยพานิชเจริญ,2547, หนา 44 ) ไดกําหนด
นิยามของการควบคุมคุณภาพวา  กิจกรรมและเทคนิคเชิงปฏิบัติการที่ใชเพื่อใหบรรลุผลตามความ
ตองการดานคุณภาพ  (operational  techniques  and  activities  that  are  used  to  fulfil  
requirements  for  quality)  โดย  ISO8402  ไดอธิบายเพิ่มเติมไววา  การควบคุมคุณภาพจะประกอบ
ไปดวยกิจกรรมและเทคนิคเชิงปฏิบัติการที่มุงเนนทั้งการเฝาพินิจ  (monitoring)  กระบวนการ  และ
กําจัดสาเหตุของสมรรถนะที่แสดงความไมพึงพอใจ  (unsatisfactory  performance)  ตามวงจร
ผลิตภัณฑ  (quality  loop)  เพื่อใหไดประสิทธิผลเชิงเศรษฐศาสตร  (economic  effectiveness)   สูง
ที่สุด  ดังนั้น  การควบคุมคุภาพในความหมายของอนุกรมมาตรฐาน  ISO  จึงไดมาจากการกําหนด
ความตองการดานคุณภาพของผลิตภัณฑ  แลวจึงพิจารณากิจกรรมหรือเทคนิคเชิงปฏิบัติการตางๆ  
ที่นํามาใหในกระบวนการทางธุรกิจแลว  ทําใหไดคุณภาพตามที่กําหนด 
 สมาคมคุณภาพแหงอเมริกา  (ASQ,  1996)  ไดใหนิยามที่ใกลเคียงกับ  ISO  8402  โดย
ใหนิยามวา  กิจกรรมและเทคนิคเชิงปฏิบัติการที่ใหไดมาซึ่งคุณภาพของผลิตภัณฑหรือการบริการที่
ตอบสนองตอความตองการที่กําหนด  โดยรวมถึงการใชเทคนิคดังกลาวดวย  (the  operational  
techniques  and  the  activities  that  sustain  a  quality  of  product  or  service  that  will  satisfy  
given  needs;  also  the  use  of  such  techniques  and  activities)  และ  ASQ  ไดขยายความหมาย
เพิ่มเติมไววาจุดประสงคสําคัญของการควบคุมคุณภาพคือการทําใหเกิดวามพึงพอใจ  ซ่ึงจะ
ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ  ไดแก  การกําหนดขอกําหนดเฉพาะของผลิตภัณฑที่ตองการ  การ
ออกแบบผลิตภัณฑหรือการบริการใหตรงกับความตองการ  การดําเนินการผลิตหรือการติดตั้ง  
(installation)  ที่ตรงกับขอกําหนดในขอกําหนดเฉพาะการตรวจสอบวาผลิตภัณฑหรือการบริการที่
ไดตรงตามขอกําหนดเฉพาะ  โดยประเด็นสําคัญของการควบคุมคุณภาพคือการใชเทคโนโลยีและ
กิจกรรมตางๆ  อยางมีประสิทธิผลเพื่อใหการควบคุมคุณภาพเปนไปอยางคุมคามากที่ สุด  
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นอกจากนี้  ASQ  ยังไดเสนอดวยวาคําวาการควบคุมคุณภาพอาจจะมีความหมายที่กวางขึ้น  ถามี
การนําไปใชกับระบบโดยรวม  อาทิ  การควบคุมคุณภาพของกระบวนการ  (process  quality  
control)  การควบคุมคุณภาพการออกแบบ  (design  quality  control)  การควบคุมคุณภาพภายใน
การผลิต  (manufacturing  quality  control)  ฯลฯ  และในบางครั้งอาจจะใชในความหมายของ
กิจกรรมในการควบคุมคุณภาพ  อาทิ  การตรวจสอบการควบคุมคุณภาพ  (quality  control  
inspection)  การจัดการการควบคุมคุณภาพ  (quality  control  management)  เปนตน 
 สําหรับอุตสาหกรรมญี่ปุน  สํานักมาตรฐานแหงประเทศญี่ปุนไดใหนิยามตาม  JIS  Z  
8101-1981  ไววา  ระบบที่ประกอบดวยวิถีทางทั้งหมดที่ใชเพื่อการผลิตภัณฑอยางคุมคาเพื่อใหตรง
กับความตองการดานคุณภาพของผูซ้ือ  (a system comprising all the means  used  in economically  
manufacturing  products  which  meet  the  quality  requirement  of  the  purchaser )   
 อยางไรก็ตาม  JIS  Z  8101  ไดเพิ่มบทขยายในสวนนิยามการควบคุมคุณภาพที่ทําใหมี
ความหมายกวางกวานิยามของ  ISO  8402  และ ASQ  คือ  ในการดําเนินการควบคุมคุณภาพใหมี
ประสิทธผลนั้น  จะตองมีความรวมมือและมีสวนรวมจากบุคลากรทั้งหมดในองคกร  ทั้งผูจัดการ  
หัวหนางาน  พนักงานปฏิบัติการ  รวมถึงผูบริหารระดับสูง  โดยตองมีการดําเนินกิจกรรม
ครอบคลุมในทุกขั้นตอนของกระบวนการทางธุรกิจ  ไดแก  การวิจัยตลาด  การวิจัยและพัฒนา
เทคโนโลยี  การวางแผนผลิตภัณฑ  การออกแบบ  การเตรียมการผลิต  การจัดหาการวาจาง
ผูรับเหมาชวย  การผลิต  การตรวจสอบ  การขาย  การบริการภายหลังการขาย  การเงิน  การบุคคล  
และการฝกอบรม  โดย  JIS  Z  8101  จะเรียกการควบคุมคุณภาพในลักษณะดังกลาวนี้วา  “การ
ควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร  หรือ  CWQC  (Company  Wide  Quality  Control)”  หรือ “การ
ควบคุมคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ  หรือ  TQC (Total  Quality  Control)” 
 ดังนั้น  จากนิยามการควบคุมคุณภาพที่ไดกลาวถึงนี้  จะพบวา  การควบคุมคุณภาพมี
ลักษณะสําคัญๆ  ดังนี้  ( กิติศักดิ์  พลอยพานิชเจริญ, 2547,หนา 14-15 ) 
   ก.  การกําหนดความตองการดานคุณภาพของลูกคา  ซ่ึงตองเร่ิมตนจากลูกคาภายนอก
กอนแลวแปรใหเปนความตองการของลูกคาภายใน  (ตามนิยาม  JIS  Z  8101  ไดระบุใหเปนความ
ตองการของผูซ้ือ) 
   ข.  การกําหนดตัววัดหรือจุดประสงคของการควบคุมคุณภาพ   ที่ เนนความมี
ประสิทธิผลทางเศรษฐศาสตร  ดังนั้น  การควบคุมคุณภาพจึงเปนการตอบสนองตอความตองการ
ดานคุณภาพของลูกคาอยางคุมคามากที่สุด 
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   ค.  การกําหนดกิจกรรมละเทคนิคควบคุมคุณภาพ  ดังนั้น  การควบคุมคุณภาพจึงเปน 
“กระบวนการ”  ที่ดําเนินการทั้งในสวนกระบวนการหลักของกระบวนการทางธุรกิจ  (ตามวงจร
ของผลิตภัณฑ)  และในสวนของกระบวนการดังกลาว 
 อยางไรก็ตาม  ถาหากวิเคราะหถึงนิยามการควบคุมคุณภาพขางตนแลวจะพบวามี
ประเด็นที่แตกตางกันอยูบาง  คือ 
 1.  ในนิยามของทางตะวันตก  (ASQ  และ  ISO  8402)  ไดมุงเนนที่การกําหนด
กิจกรรมและเทคนิคเชิงปฏิบัติการในการสรางความพึงพอใจตอลูกคาที่กําหนด  การควบคุม
คุณภาพจึงเปนการบริหารงานแบบบังคับ  (mandatory  management)  ทั้งนี้เนื่องจากในมุมมองของ
ลูกคา  ความตองการของลูกคาจะเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ  จึงอาจสรุปวา  การควบคุมคุณภาพตามแนวทาง
ของประเทศตะวันตกเปนการมองคุณภาพในมุมมองของลูกคา  ที่มุงเนนแตขอกําหนดของลูกคา 
 2.  ในนิยามของทางญี่ปุน  (JIS)  ไดมุงเนนที่การผลิตอยางคุมคา  (economically  
manufacturing)  ซ่ึงเทากับวา  การสรางความพึงพอใจจะอยูบนพื้นฐานของความคุมคาทางธุรกิจ  
จึงหมายความวา  การควบคุมคุณภาพจะเปนการบริหารแบบสมัครใจ  (voluntary  management)  
เพราะมีการดําเนินการภายใตประโยชนที่ผูผลิตไดรับ  และอาจสรุปไดวา  การควบคุมคุณภาพตาม
แนวทางของญี่ปุนเปนการมองคุณภาพในมุมมองของผูผลิต  ที่มุงเนนการสรางคุณภาพภายใตความ
คุมคาทางธุรกิจ 
 3.  ในนิยามการควบคุมคุณภาพของทางญี่ปุน  จะเนนการมองการควบคุมคุณภาพใน
มุมกวาง  ซ่ึงIshikawa  (1990,p.  22)  ไดใหความหมายสั้นๆ  วา  การควบคุมคุณภาพ  คือ  การ
บริหารธุรกิจ  และเปนการเนนถึงการบริหารในรูปแบบของความมีสวนรวมจากทุกคน  ทุก
หนวยงานในธุรกิจ  ดังนั้น  การควบคุมคุณภาพของญี่ปุนจึงเนนการอธิบายถึงคุณภาพในวงกวาง  
(Big  Q)  ในขณะที่นิยามการควบคุมคุณภาพของทางตะวันตกจะเปนการมุงเนนถึงเทคนิคและ
กิจกรรมที่ทําใหผลิตภัณฑและการบริการตรงตามความตองการของลูกคาจึงทําใหการควบคุม
คุณภาพของทางตะวันตกเนนการอธิบายถึงคุณภาพในมุมแคบ  (Little  Q)  ดังสรุปถึงประเด็นที่
แตกตางกันตามตารางที่ 2.1 
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ตารางที่  2.1  เปรียบเทียบ  Little  Q  และ  Big Q 
 

ประเด็น Little Q Big Q 
1. ผลิตภัณฑ สินคา (ฮารดแวร) สินคาและการบริการ 
2. กระบวนการ การบวนการที่เกี่ยวของโดยตรงกับ

กระบวนการผลิต 
กระบวนการทางธุรกิจ 

3. อุตสาหกรรม การผลิต(องคกรแสวงหากําไร) การผลิตและการบริการ (ทั้งภาคเอกชนและราชการ) 
4.  ลูกคา ผูซื้อ  ผูใชผลิตภัณฑ ผูไดรับผลกระทบจากการดําเนินงาน (ทั้งภายใจและ

ภายนอกองคกร) 
5.  ปญหาคุณภาพ ปญหาดานเทคโนโลยี ปญหาดานธุรกิจ 
6.  ผูเกี่ยวของ แผนกควบคุมคุณภาพ ทุกคน  ทั่วทั้งองคกร 
7.  ผูรับผิดชอบ ผูจัดการดานคุณภาพ ผูบริหารสูงสุดขององคกร 

 
ที่มา : กิติศักดิ์   พลอยพานิชเจริญ,2547,  หนา  15 
 
 จากนิยามการควบคุมคุณภาพที่กลาวมาทั้งหมดนี้  อาจจะสรุปไดวา  การควบคุม
คุณภาพ  คือ  กระบวนการในการรักษาไวซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา  และโดยที่ความพึงพอใจของ
ลูกคาจะอยูภายใตความตองการที่ไมมีส้ินสุดของลูกคา  การรักษาจึงมีความหมายเทากับ  การรักษา  
(หรือการควบคุม)  และการปรับปรุง  โดยการควบคุมจะมุงเนนที่การตรวจจับปญหาความผิดปกติที่
เกิดขึ้นอยางเปนครั้งคราวและไมสามารถคาดการณได  ในขณะที่การปรับปรุงจะมุงเนนที่การ
ตรวจจับปญหาเชิงระบบที่เกิดขึ้นอยางเรื้อรังและสามารถคาดการณได 
 
 การกําหนดมาตรฐานของผลงาน 
 มาตรฐานของผลงาน  ซ่ึงอาจจะเรียกคาดังกลาวนี้วา  คาเปาหมาย (goal)  ซ่ึง  Gryna 
(2001, p. 130)  ไดระบุถึงแหลงขอมูลที่สามารถใชกําหนดเปาหมายสําหรับหัวขอควบคุมได  ดังนี้ 

1. สมรรถนะของผลิตภัณฑ  หรือส่ิงที่ลูกคาตองการ 
2. สมรรถนะในเชิงแขงขัน  หรือการเทียบเคยีง  
3. การปรับปรุงคุณภาพ 
4. ตนทุนแหงคณุภาพ  
5. ตัววดัสมรรถนะของกระบวนการทางธุรกจิ 
6. ความพึงพอใจของลูกคา 
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7. การสรางความจงรักภกัดีแกลูกคาหรือการรักษาลูกคาไว 
 โดยปกติ  คาเปาหมายจะตองมีความสอดคลองในทิศทาง  เดียวกันทั่วทั้งองคกร จึง
ควรจะมีการแปรคาเปาหมายในระดับองคกรใหอยูในระดับปฏิบัติการ (operational  goal)  ซ่ึง
เปาหมายที่มีความเหมาะสมตอการควบคุมคุณภาพ  ควรจะสอดคลองกับคุณสมบัติตอไปนี้ 

1. สะทอนถึงความตองการของลูกคาทั้งภายในและภายนอก 
2. ไมขัดแยงกับกฎหมายหรือขอบังคับ 
3. สามารถวัดได 
4. สามารถทําความเขาใจกับบคุลากรที่เกี่ยวของได 
5. อยูในทิศทางเดียวกันทัว่ทั้งองคกร 
6. มีความเทาเทยีมกันในแตละฝายหรือแตละบุคคล 

  

ความรูเกี่ยวกับเครื่องจักร 
 
 การผลิตชิ้นสวนและอุปกรณเครื่องจักร  จําเปนอยางยิ่งตองอาศัยเครื่องจักรกล  ซ่ึงแต
ละชนิดมีความสามารถแตกตางกันไป  ตามลักษณะชิ้นสวน  วาจะตองใชเครื่องจักรประเภทไหน  
ในที่นี้จะยกตัวอยางเครื่องจักรเบื้องตนที่นิยมใชกันมากในงานอุตสาหกรรม  วามีหนาที่ทํางาน
อยางไร  ดังตอไปนี ้( ทฤษฏีชางกลทั่วไป,2538,  หนา  168)   

 1.  เครื่องกลึง  ( Lathe Machine )  ใชกลึงชิ้นงานไดหลายอยาง  เชน  กลึง ปลอก กลึง
ปาดหนา  กลึงเกลียว  กลึงเรียว  ตลอดจนการเจาะ  การควาน  รีมเมอร  และการกลึงพิมพลาย 
               2.  เครื่องเจียรไน  ( Grinder Machine ) มีดวยกันหลายแบบสามารถพิจารณาไดดังนี้ 
      2.1  เครื่องเจียรไนแบบตั้งโตะ ( Bench Grinder ) สําหรับลับมีดกลึง  มีดไส   มีด
ควานรู  และลับงานขนาดเล็กทั่ว ๆ ไป  

    2.2  เครื่องเจียรไนผิวหนา ( Surface Grinder )  ใชเจียรผิวหนาชิน้งานแนวราบ 
   2.3  เครื่องเจียรไนเพลากลม ( Plain Cylindrical Grinder )  ใชเจียรไนเพลากลมหรือ
ช้ินงานกลมเรียบไดขนาดตามตองการ 
  2.4  เครื่องเจียรไนรูช้ินงาน (Internal Grinder)  สําหรับเจียรไนรูช้ินงานใหเรียบได
ขนาดตามตองการ 
 3.  เครื่องไส (Shaping Machine)  หรือเครื่องไสชวงสั้น  สามารถไสชิ้นงานไดหลาย
ลักษณะและยาวพอสมควร  เชน  ไสชิ้นงานแนวราบ  แนวโคง  รองตัววี  รองตัวที  รองล่ิม  และรู  
เปนตน  
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 4.  เครื่องกัด ( Milling Machine )  ใชสําหรับกัดชิ้นงานในลักษณะตางๆ   เชน งานกัด
ผิวราบ งานกัดผิวเจียร  งานกัดขึ้นรูปรองหางเหยี่ยว  เครื่องกัดสามารถแบงไดเปน  2  ชนิด  คือ 
   4.1  เครื่องกัดแนวนอน หรือ แนวราบ  ( Horizontal Milling Machine )  ใชสําหรับ
กัดราบ  กัดเซาะเปนบา-ขอบชิ้นงาน 
   42. เครื่องกัดแนวตั้ง ( Vertical Milling Machine )  ใชสําหรับกัดรองตรงรองโคง  
รอง เปนบา-ขอบ  รองหัวตัวที  รองยาวตามขนาด  เปนตน 
 5.  เครื่องเล่ือย ( Saw Machine )  ใชสําหรับตัดโลหะหรือวัสดุที่มีขนาดโตพอสมควร  
สามารถแบงออกเปน  เล่ือยมือ ( Hand Saw )  เล่ือยไฟฟา (Power Hacksaw) 

 เครื่องจักรเหลานี้สามารถผลิตชิ้นสวนและอุปกรณ เครื่องจักรได  และเปนที่นิยม
แพรหลายในโรงงานอุตสาหกรรมเกือบทุกประเภท  ปจจุบันเทคโนโลยีเครื่องจักรกลไดพัฒนาไป
อยางรวดเร็ว  โดยทั่วไป  จะแบงออกเปนแบบเครื่องจักรธรรมดา ( Manual Machine) เครื่องจักร
แบบอัตโนมัติ ( Automation )  ในที่นี้จะขอยกตัวอยาง  เครื่องจักรแบบอัตโนมัติและเหตุผลในการ
เลือกเครื่องจักร             
  เคร่ืองจักรอัตโนมัต ิ (Automation  Machine)  
  วันชัย  ริจิรวนิช  (2539)   เครื่องจักรอัตโนมัติ (Automation)  คือ  เครื่องจักรที่มีการนํา
คอมพิวเตอรเขามาชวยในการทํางาน ทําใหเครื่องจักรสามารถทํางานไดเอง โดยอาจเปนเพียงสวน
หนึ่งของขั้นตอนการผลิตเทานั้นหรือเปนการผลิตแบบอัตโนมัติทั้งระบบเลยก็ได เราจะมีหนาที่ใน
การออกคําสั่งและดูแลเครื่องจักรเทานั้น การใชเครื่องจักรอัตโนมัติในการทํางานจะทําใหเรา
สามารถทํางานไดงายขึ้นและยังชวยลดอัตราการเกิดอุบัติเหตุอีกดวย 

 ความสําคัญของเครื่องจักรอัตโนมัติ  ทุกวันนี้ไดมีการนําระบบการทํางานแบบ
อัตโนมัติมาใชทั้งในดานการทํางานหรือในชีวิตประจําวัน ไมวาจะเปนการใชรีโมทคอนโทรลใน
การเปดปดรถยนต  ระบบตั้งเวลาในเครื่องไมโครเวฟ หรือแมกระทั่งตัวจับวัดอุณหภูมิหองที่อยู
ภายในเครื่องปรับอากาศบางรุน  เปนตน  ทุกๆ วันระบบการทํางานที่เปนระบบอัตโนมัติจะถูก
คิดคนเพิ่มขึ้น  เพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับคนเรา  และเมื่อพิจารณาถึงสิ่งที่ไดรับจากการนํา
เครื่องจักรแบบอัตโนมัติมาใช  จะพบวามีการทํางานที่สะดวกและงายดายขึ้น อีกทั้งสินคาก็จะมี
มาตรฐานที่ดี  เพราะการใชคอมพิวเตอรควบคุมจะชวยลดความเสียหายที่เกิดจากการทํางานของคน
ลงไปได 

   ประเภทของเครื่องจักรอัตโนมัติ  แบงออกไดเปน 2  ประเภท  คือ 
                  1.  ระบบเครื่องจักรกึ่งอัตโนมัติ ไดแก  เครื่องจักรที่นําเอาคอมพิวเตอรเขามาชวยใน
การควบคุมหรือการทํางานในบางขั้นตอน  ทั้งนี้  เพื่อใหเราสามารถควบคุมการทํางานบางประเภท 
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เชน  การทํางานที่มีอันตรายสูง  การทํางานที่ตองอาศัยความละเอียดแมนยํา  เปนตน  โดยขั้นตอน
อ่ืนๆ  ที่เหลือจะยังคงเปนการทํางานที่อาศัยคนเปนหลัก 
                   ตัวอยางของระบบเครื่องจักรกึ่งอัตโนมัติ   โรงงานผลิตอาหารกระปอง  ตัดสินใจนํา
เครื่องจักรเขามาชวยในกระบวนการผลิตอาหารกระปอง โดยนํามาใชในขั้นตอนการปรุงอาหาร  
เนื่องจากเดิมทางโรงงานไดจางพอครัวจํานวน 10  คนมาชวยกันปรุง  และแบงใหพอครัวทุก 2  
คนอยูประจําหนวยปรุงรสทั้ง 5  ปญหาที่ทางโรงงานพบ  คืออาหารของพอครัวแตละคนมีรสชาติ
ไมเหมือนกัน  ตอใหเรากําหนดสูตรสวนผสมอาหารแลวก็ตาม  อีกทั้งยังพบปญหาเกี่ยวกับปริมาณ
ของอาหารที่ปรุงไดแตละวันวามีปริมาณที่ไมเทากัน  เพราะพอครัวมีความลาจากการอยูหนาเตา
เปนเวลานาน  ทางโรงงานจึงตัดสินใจใชเครื่องจักรมาควบคุมระบบการปรุงใหเปนแบบอัตโนมัติ  
แตโรงงานยังคงใชแรงงานคนในการเคลื่อนยายอาหารที่ปรุงสําเร็จแลวไปยังเครื่องบรรจุกระปอง
เนื่องจากทางโรงงานใชเครื่องบรรจุกระปองประเภทที่ตองใชคนในการปดฝากระปอง 

   2  ระบบเครื่องจักรอัตโนมัติ ไดแก เครื่องจักรที่นําเอาคอมพิวเตอรเขามาชวยควบคุม
หรือทํางานในทุกขั้นตอน โดยจะใหคนงานมีหนาที่ออกคําสั่ง  ดูแล รักษาระบบเครื่องเทานั้นการ
ทํางาน  โดยใชเคร่ืองจักรอัตโนมัติทุกขั้นตอนจะเหมาะกับงานที่ตองการการควบคุมอยางเต็มที่ไมว
าจะเปนดานคุณภาพหรือความสะอาด  อีกทั้งยังใชในงานที่ไมสามารถใชคนทําไดเชนงานที่ตองใช
อุณหภูมิสูงๆ เกินกวาที่คนเราจะสามารถทนได  เชน  เปนรอยเปนพันองศาเซลเซียส  เปนตน 

      ตัวอยางของระบบเครื่องจักรอัตโนมัติ   ในโรงงานผลิตน้ําอัดลม  ซ่ึงเปนสินคาที่
ตองการความสะอาดและคุณภาพสูงอีกทั้งยังตองผลิตเปนจํานวนมาก  เครื่องจักรที่ใชใน
กระบวนการผลิตจะเปนระบบอัตโนมัติทั้งหมด โดยเริ่มตั้งแตขั้นตอนการผสมน้ํา ขั้นตอนการอัด
ลม ไปจนถึงการบรรจุขวดและการบรรจุใสลัง โดยระหวางกระบวนการผลิต  จะมีพนักงานทําการ
ควบคุม ตรวจสอบขั้นตอนการดําเนินงานอยูภายนอก  และพนักงานจะทําการเก็บน้ําอัดลมที่มีการ
จัดลงลังแลวไปใสรถอีกที  จะเห็นไดวาระหวางขั้นตอนการผสมน้ําจนถึงการบรรจุลัง  จะไมมีการ
ใชพนักงานในการผลิตเลย  นอกจากพนักงานควบคุมเครื่องเทานั้น 

 ขอพิจารณาในการนําระบบเครื่องจักรมาประยุกตใช ในการผลิตสิ่งที่ตองนํามา
พิจารณา  คือ 

          1  ผลที่เราจะไดรับเทียบกับส่ิงที่ตองจายไปวาคุมกันหรือไม  เพราะเครื่องจักรระบบ
อัตโนมัติมีราคาแพงมาก 

 2  ลักษณะของธุรกิจหากสินคาของเรามีความหลากหลาย  และมีปริมาณการผลิตตอ
ครั้งเปนจํานวนมาก  ควรใชเครื่องจักรที่มีการปรับเปลี่ยนงาย  อาจตองมาพิจารณาเครื่องจักรระบบ
กึ่งอัตโนมัติมากกวาเครื่องจักรแบบอัตโนมัติ 

 42



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

   3.  วิธีการผลิตและผลกระทบตอคุณภาพสินคาเราตองพิจารณาดูวาระบบเครื่องจักร
ที่เลือกใชจะมีผลกระทบตอคุณภาพของสินคาเราหรือไมอยางไร 

 ความรูเบื้องตนเกี่ยวกับเคร่ืองจักร ซี.เอ็น.ซี.  
           ยงยุทธ  วิทยดํารง  ( 2538,หนา 1-18 )  ความหมายของ   CNC  ( computerized  
numerical  control )    พัฒนาการของเครื่องจักร  CNC    มีมากวา   40  ป    ในป    ค.ศ.1948  
สถาบัน    M.I.T.  ( massachusetts  institute  of  technology)  ไดริเร่ิมนําโครงการการพัฒนา
เครื่องจักรกลที่ควบคุมดวยระบบคอมพิวเตอรขึ้น  เพื่อที่จะนําไปใชในการผลิตช้ินสวนเครื่องบิน
ตามหลักการทางพลศาสตรที่มีความซับซอน  จากการคนควาวิจัยดังกลาวจึงมีการสรางและผลิต
เครื่องจักร  CNC  จึงเริ่มจากเครื่องจักร  NC  กอน 
 เครื่องจักร  NC  ( numerical  control )  เปนเครื่องจักรที่ถูกควบคุมการทํางานอนุกรม
ของรหัสควบคุมเครื่องรหัสประกอบไปดวยตัวเลข  ตัวอักษร  สัญลักษณอ่ืน ๆ รหัสเหลานี้จะถูก
แปลงใหเปนสัญญาณทางไฟฟา  แลวสงไปกระตุนใหมอเตอรและอุปกรณตาง ๆ  ของเครื่องจักร
ทํางานในลักษณะของการเคลื่อนที่และการปรับเปลี่ยนอัตราความเร็วในการเคลื่อนที่  รวมถึงการ
ทํางานอื่น  ๆ  ดวยอนุกรมรหัสปอนเขาเครื่องจักรเพื่อควบคุมเครื่องจักรใหผลิตช้ินงานตามความ
ตองการเรียกวา  โปรแกรมชิ้นงาน  ( part  program  or  work  piece  program )  ความยาวของ
โปรแกรม  จะมากหรือนอยขึ้นอยูกับลักษณะของชิ้นงานวามีความซับชอนของรูปรางมากนอย
เพียงใด  อุปกรณที่เปนตัวเชื่อมระหวางโปรแกรมชิ้นงานกับเครื่องจักรเรียกวา  NC  Unit  ทําหนาที่
ควบคุมการทํางานของเครื่องจักรนั้น ๆ  และถาเครื่องจักร  NC  มีคอมพิวเตอรประกอบเขาไปเพื่อ
เพิ่มสมรรถนะของเครื่องจักรขึ้นอีก  ไมวาจะเปนทางดานการเขียน  และตรวจสอบโปรแกรมให
งายขึ้น  เร็วขึ้น  การปอนโปรแกรม  และการติดตอกับเครื่องที่สะดวกขึ้น  และการควบคุมเครื่อง
โดยผูปฏิบัติงานกับเครื่องที่งายขึ้นเหลานี้  เครื่องจักรนั้น  ๆ  จะเรียกวา  เครื่องจักร  CNC 
(computerized  numerical  control) 
                หลักการทํางานของเครื่องจักรกล  CNC   
 หนาที่หลักสําคัญ  ในสวนของการควบคุมเครื่องจักรแบงออกไดเปน  2  สวนใหญ  ๆ  
คือ 
 1.  การควบคมุการเคลื่อนที่ไปยังตําแหนงที่ตองการ  (movement) 
 2.  การควบคมุความเร็วของการเคลื่อนที่  (speed) 
 ในเครื่องจักรธรรมดา  การควบคุมทั้งสองสวนที่กลาวถึงจะกระทําโดยชางที่ควบคุม
เครื่องจักรนั้น  โดยอาศัยประสาทรับความรูสึกของรากาย  เชน  ตา  หู  และสัมผัสบวกกับความ
ชํานาญประสบการณในการตัดสินใจเพื่อการควบคุมเครื่องจักรใหทํางานไดตามที่ตองการ  สมอง
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ประเมินคาแลวตัดสินใจสั่งการไปยังมือ  คาความแตกตางวัดดวยสายตา  มือปรับการเคลื่อนที่
ตําแหนงปจจุบัน  ตําแหนงที่ตองการ 
 ในเครื่องจักรกล  CNC  ประสาทรับความรูสึกของมนุษยจะถูกแทนที่ดวยอุปกรณ
อิเลคทรอนิคสที่จะคอยตรวจสัญญาณการเคลื่อนที่  และความเร็วตลอดเวลา  เมื่ออุปกรณตรวจรับ
สัญญาณไดรับสัญญาณมาแลวก็จะทําการเปรียบเทียบกับคาที่ไดรับคําสั่งเขามา  เมื่อยังมีคาแตกตาง
กันอยูก็จะสงสัญญาณไปกระตุนใหอุปกรณนั้น ๆ  มีการเคลื่อนที่หรือปรับความเร็วใหมอยาง
ตอเนื่อง  จนกวาสัญญาณที่ไดรับจากการทํางานจริงของเครื่องจักรกับคาที่ไดรับมาจากคําส่ัง  หรือ
โปรแกรมที่ปอนใหกับเครื่องจักร  จะไมมีคาแตกตางกัน  นั่นคือเครื่องจักรทํางานไดถูกตองตรง
ตามคําส่ังที่ไดรับ 
 เหตุผลในการเลือกใชเคร่ืองจักรกล  CNC 
 1.  สมรรถนะในการทํางานของคนขึ้นอยูกับสมรรถนะทางรางกาย  และสภาพของ
อารมณ  ซ่ึงไมสม่ําเสมอตลอดระยะเวลาทํางาน 
 2.  การทํางานดวยคนถูกรบกวนไดงายจากสภาพแวดลอม  ทําใหผลงานที่ออกมาไม
สม่ําเสมอ 
 3. ประสิทธิภาพในการทํางานของคน  จะเปนสัดสวนผกผันกับเวลาที่เพิ่มขึ้นในแต
ละวันทํางาน 
 4. ความเร็วในการทํางานดวยคนมีขีดจํากัด 
 5.  ตองการระยะเวลามากในการฝกอบรมใหเปนชางที่มีความสามารถ  และมีความ
ชํานาญสูง 
                   ขอดีและขอเสียของเครื่องจกัรกล  NC  และ  CNC 
 ขอดีของเครื่องจักรกล  NC  และ  CNC 
 1.  มีความยืดหยุนในการทํางานสูง   การเปลี่ยนงานใหมจะแกไขหรอืเปลี่ยนแปลง
เฉพาะโปรแกรมเทานั้น 
 2.  ความเที่ยงตรง (accuracy)  จะอยูระดับเดียวกันตลอดชวงความเร็วรอบและอัตรา
ปอนที่ใชทําการผลิต 
 3.  ใชเวลาในการผลิต  production  time  ส้ันกวา 
 4.  สามารถใชผลิตช้ินงานที่มีรูปทรงซับซอนไดงาย 
 5.  การปรับตั้งเครื่องจักรกระทําไดงาย ใชเวลานอยกวาผลิตดวยวิธีอ่ืนๆ 
 6.  หลีกเลี่ยงความจําเปนที่ตองใชชางควบคุมที่มีทักษะและประสบการณสูง 
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 7.  ชางควบคุมเครื่องมีเวลาวางจากการควบคุมเครื่อง  สามารถจะจัดเตรียมงานอื่น ๆ 
ไวลวงหนา 
 8.  การตรวจสอบคุณภาพไมจําเปนตองกระทําทุกขั้นตอนและทุกชิ้น 

 ขอเสียของเครือ่งจักรกล NC  และ  CNC 
 1.  ราคาของเครื่องจักรคอนขางสูง 
 2.  การบํารุงรักษามีความซบัซอนมาก 
 3.  จําเปนตองใชชางเขียนโปรแกรม  part  programmer  ที่มีทักษะและฝกอบรม
เฉพาะ 
 4.  ช้ินสวนหรืออะไหลที่ใชซอมบํารุง  ไมสามารถผลิตไดในประเทศ 
 5.  การซอมบํารุงจะตองใชชางที่มีประสบการณ 
 6.  ราคาเครื่องมือตาง  ๆ  ที่ใชในการตัดเฉอืนมีราคาสูง 
 7.  พื้นที่ตดิตั้งเครื่องจกัรกล  จะตองควบคุมระดบัอณุหภูม ิ ความชื้น  และฝุนละออง   
 องคประกอบในการตัดสนิใจเลือกใชเคร่ืองจักร  CNC 
 1.  การผลิต 
 -  ปริมาณการผลิตที่คุมกับการลงทุน 
 -  ลดจํานวนคนงานลง  เพราะวาเครื่องจักรกล NC/CNC  หนึ่งเครื่องจะให
ปริมาณการผลิตมากกวาเครื่องจักรกลธรรมดาหลายเครื่อง  และคนคุมเครื่องหนึ่งคนสามารถ
ควบคุมเครื่องไดหลายเครื่อง 
 -  ลดพื้นที่ในการติดตั้งเครือ่งจักรลง 
    -  ความละเอยีดของชิ้นงานที่ไดจะอยูในคาพิกัดที่กําหนดไวแทบจะคงที่หรือ
เทากันทุกชิน้ 
 2   อุปกรณจับยึดชวยในการผลิต  และเครื่องมือตัด 
 -  ลดอุปกรณจับยึดชวยในการผลิตงานที่ตองการความเที่ยงตรงของระยะตาง  ๆ  
 -  กับชิ้นงานรูปทรงตาง  ๆ สามารถใชเครื่องมือตัดธรรมดาได  ไมตองใชหรือ
สรางเครื่องมือพิเศษทําใหลดคาใชจายในสวนนี้ลง 
 -  สามารถใชเครื่องมือตัดไดอยางเต็มประสิทธิภาพตลอดอายุการใชงาน   
 -  สามารถคํานวณเวลาในการเปลี่ยนเครื่องมือตัดไดแนนอนเปนผลใหลดความ
ยุงยากในเรื่องพัสดุ  และการจัดเก็บ 
  3   คุณภาพและการตรวจสอบคุณภาพ 
 -   ลดเวลาการตรวจสอบคุณภาพลง 
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 -  ลดการสูญเสียวัสดุเนื่องจากการเผื่อหรือการผิดพลาดจากการทํางานลง 
 -  ลดการสึกหรอของเครื่องมือวัด  และตรวจสอบขนาด 
 4  พัสดุและการจัดเก็บ 
 -  ลดขบวนการจัดเก็บในระหวางขั้นตอนการผลิตทั้งวัสดุ  ช้ินงาน  และเครื่องตัด 
 -  ประหยัดเนือ้ที่ที่ใชในการจัดเก็บ 
 5  การตลาด 
 -  การใชเครื่องจักรกล  CNC  ทําใหไดเปรียบคูแขงขันมากทั้งในดานเวลาการ
ผลิต  และคุณภาพของชิ้นงาน 
 -  ลูกคาพึงพอใจในผลงานที่ไดรับ 
                    ขั้นตอนการผลิตงานดวยเคร่ืองกัด  CNC   
 ในขบวนการผลิตชิ้นงานโดยเครื่องกัด  CNC  ควรที่จะลําดับขั้นตอนการทํางานเพื่อ
งาย  และสะดวกตอการทํางาน  ซ่ึงในที่นี้ไดลําดับขั้นตอนการทํางานไว  11  ขั้นตอนดวยกัน 
   1.  แบบงาน   การสั่งงานทางวิศวกรรมนั้น  จะใชแบบงานเปนตัวส่ือสารในการ
ทํางานโดยแบบงานจะมีการกําหนดสัญลักษณตาง  ๆ   โดยอางอิงจากมาตรฐานใดมาตรฐานหนึ่ง
เปนหลัก  ซ่ึงในงานกัด  CNC  ก็เชนเดียวกัน  จะตองอาศัยแบบงานเพื่อที่จะจัดลําดับขั้นตอนการ
ทํางานและผลิตช้ินงานใหออกมาไดขนาดและถูกตองตามแบบ 
    2.  การกําหนดขั้นตอนการกัดและเลือกเครื่องมือตัด   หลังจากที่ไดศึกษาและทํา
ความเขาใจกับแบบงาน  จะตองกําหนดขั้นตอนการทํางานอยางละเอียดเพื่องายตอการทําโปรแกรม  
NC  และสะดวกตอการเลือกใชเครื่องมือตัดในแตละขั้นตอนการทํางาน 
 3.   การกําหนดโคออดิเนทของโปรแกรม    การทําโปรแกรม  NC  ส่ิงแรกที่ตอง
กําหนดคือระบบโคออดิเนทโดยการวางจุดศูนยของโปรแกรมใหอยูในตําแหนงที่เหมาะสม  การทํา
โปรแกรมจะอางอิงจุดโคออดิเนทตางๆ  จากจุดศูนยของโปรแกรมตามระยะทางที่แบบงานกําหนด 
 4.  การเตรียมเครื่องมือตัด  เมื่อเลือกเครื่องมือตัด  ที่จะใชในการทํางานแตละขั้นตอน
เรียบรอยแลวจะตองจัดเรียงเครื่องมือเขาไปยังตลับบรรจุเครื่องมือ  ซ่ึงควรจัดเรียงลําดับตาม
ขั้นตอนการทํางานเพื่อชวยลดเวลาในการเรียกเครื่องมือตัดออกมาใชงานแตละขั้นตอน 
 5.  การจัดโปรแกรม  NC  ที่จะนําไปใชงาน  การทํางานกับเครื่อง CNC  จะตองมีการ
ควบคุมเครื่องใหไดรับรูการทํางานโดยอาศัยโปรแกรม  NC  เปนคําส่ังควบคุมเครื่องใหทํางาน
ตามที่เราตองการ  ซ่ึงอาจจะเขียนดวยมือโดยตรง  หรือใชคอมพิวเตอร  ( CAD/CAM )  ชวยในการ
เขียนถาแบบงานมีความซับซอนมากขึ้น 
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 6.  การปอนโปรแกรมเขาเครื่อง   หลังจากจัดเตรียมโปรแกรม  NC  เรียบรอยแลวเราก็
จะนําโปรมแกรมมาปอนเขาที่หนวยควบคุมเครื่องเพื่อส่ังใหเครื่องปฏิบัติงาน  ในการปอน
โปรแกรมนี้อาจจะปอนทางตรงโดยมือ  ( MID )  หรือผานทางคอมพิวเตอร  สงถายขอมูลตามสาย  
RS  232  ก็ได  
  7.  การปรับตั้งคาเครื่องมือตัด  นอกเหนือจากโปรแกรมที่ถูกตองแลวถาปรับตั้ง
เครื่องมือตัดผิดพลาด  ก็จะทําใหงานที่ออกมาไมไดขนาด  หรือเครื่องมืออาจจะเกิดการเสียหายได  
ดังนั้นการตั้งเครื่องมือตัดจึงถือวาเปนสิ่งสําคัญไมนอยไปกวาการทําโปรแกรม 
  8.  การจับยึดงานบนโตะงาน   การกัดชิ้นงานบนเครื่องกัด  CNC  จะตองมีอุปกรณจับ
ยึดชิ้นงานที่มีความเหมาะสมกับงานนั้น  ๆ  โดยทั่วไปถางานไมมีความยุงยากหรือซับซอนก็อาจจะ
ใชปากกาจับก็ได  แตถาเปนงานที่มีความยุงยากอาจจะทําอุปกรณพิเศษขึ้นมาชวยในการจับยึด  
หลังจากนั้นก็จะมีการตรวจสอบแนวระนาบดานตาง  ๆ  
   9.  การตรวจสอบโปรแกรม  หลังจากปอนโปรแกรมเขาเครื่องแลว  กอนทํางานควร
จะตรวจสอบความถูกตองของโปรแกรมวาเปนไปตามรูปรางที่ตองการหรือไม  โดยดูจากหนาจอ  
หรือเปดเครื่องในโหมด  dry  run   เพื่อดูทิศทางการเคลื่อนที่ของเครื่องมือตัด  และตรวจสอบวามี
ส่ิงกีดขวางหรือไมเปนตน  
 10.  การทดลองกัดงาน   เมื่อตรวจสอบโปรแกรมที่ปอนเขาเครื่องเรียบรอยแลว  จะมี
การทดลองการกัดเพื่อตรวจสอบขอมูลคําส่ังตาง ๆ วาเหมาะสมกับวัสดุช้ินงาน  และสมรรถนะของ
เครื่องหรือไม  ถาชิ้นงานที่ไดออกมาถูกตองเที่ยงตรงตามแบบงานก็ถือไดวาขอมูลตางๆ  ใน
โปรแกรมเหมาะสมแลว   แตถาได ช้ินงานออกมาไมเปนที่นาพอใจ   ก็จะตัดสินใจวาตอง
เปลี่ยนแปลงโปรแกรมที่จุดใด  เชน  ความเร็วรอบ  ความเร็วตัด  ฯลฯ 
 11.  การกัดงานจริงอยางตอเนื่อง  เมื่อตรวจสอบทุกอยางที่เปนปจจัยและเงื่อนไขการ
ทํางานจนมั่นใจวาสามารถทํางานไดจริงไดถูกตองแลวก็สามารถทําการผลิตชิ้นงานตามที่ตองการ
จากการทํางานจนไดเปนชิ้นงานสําเร็จ  จะสังเกตไดวาตองมีการวิเคราะหขั้นตอนการทํางานแตละ
ขั้นตอนเพื่อที่จะหาวิธีการเตรียมงานที่ดี  และมีประสิทธิภาพ 

 สวนประกอบและหนาท่ีของเครื่องกัด  CNC  
 เครื่องกัด  CNC  จะมีสวนประกอบอยูหลายสวนดวยกัน  แตในที่นี้จะกลาวถึงสวนที่มี
ความสําคัญในการทํางานของเครื่องกัด  CNC 
             1.  ระบบควบคุม  ( control  system )  จะทําหนาที่เปนตัวอานโปรแกรมที่ถูกปอนเขา
ไปโดยผานแผงควบคุม  และจะเปลี่ยนคําส่ังของโปรแกรมนั้นใหเปนสัญญาณทางไฟฟา  เพื่อ
ควบคุมระบบกลไกตาง  ๆ  ของเครื่องจักรใหดําเนินไปอยางถูกตองตามคําสั่งในแตละบรรทัดของ

 47



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

โปรแกรม  ระบบควบคุม  จะมีคอมพิวเตอรเปนสวนประกอบสําคัญในการสั่งใหเครื่องจักร
เคล่ือนที่หรือทํางานตามที่ตองการ  โดยคอมพิวเตอรจะทําหนาที่ในการคํานวณและเชื่อมโยงขอมูล
ตาง  ๆ เขาดวยกัน 
                  2.  เหตุและผลแนวแกนปอน  (feed  axes)   แนวแกน (axes)  หมายถึง  แนวการ
เคล่ือนที่ขององคประกอบเครื่องจักรกล  เชน  เพลาหัวเครื่อง  โตะงาน  อุปกรณลําเรียงเครื่องมือ  
เปนตน  การเคลื่อนที่ของเครื่องกัด  CNC  ในแนวแกนตาง  ๆ  จะเกิดจากระบบควบคุมอัตโนมัติ  
และโปรแกรมเอ็นซี  (NC) 
   การกําหนดแนวแกนตาง  ๆ ของเครื่องจักรกลอัตโนมัติ  จะกําหนดตามาตรฐานสากล  
ซ่ึงจะกําหนดแนวแกนเหลานี้โดยใชตัวอักษร  X ,Y,  และ Z 
 -  แนวแกน  X: โตะงานเคลื่อนที่ไปทางซายและขวา  หรือเพลาหัวงานเคลื่อนที่ไป
ทางซายและขวา  
 -  แนวแกน  Y:  เพลาหัวเครื่องเคลื่อนที่เขาและออก  หรือโตะงานเคลื่อนที่เขาออก 
 -  แนวแกน  Z:  โตะงานเคลื่อนที่ขึ้นและลง  หรือเพลาหัวงานเคลื่อนที่ขึ้นและลง 
               3.  การขับปอน  (feed  drivers)  การปอนจะทําใหเกิดการเคลื่อนที่ของแทนเลื่อน  
ในขณะตัดเฉือนแทนเลื่อนอาจพาใหช้ินงานเคลื่อนที่หรือคมตัดเคลื่อนที่ไดระบบขับปอน
โดยทั่วไปจะใชมอเตอรกระแสตรงในการหมุนขับ   และควบคุมการทํางานดวย   วงจร
อิเล็กทรอนิคสจากภายนอก 
 หัวใจของระบบขับปอนของเครื่องกัด  CNC  ก็คือ  การสงกําลังขับดวยบอลลสกูร  
บอลลสกูรจะประกอบไปดวยสกูรและนัตที่มีลักษณะเปนเกรียวกลม  เมื่อมอรเตอร หมุนขับสกูร  
นัตก็จะเคลื่อนที่ไปตลอดความยาวของสกูรทําใหแทนเลื่อน  และโตะงานเคลื่อนที่ไปตามรางเลื่อน  
การตอกําลังระหวางมอเตอรกับบอลลสกูร  จะมีชุดคลัตชความฝดเปนตัวเชื่อมการทํางาน 
                  4.  ระบบวัดขนาด (measuring  system)  การวัดตําแหนงของแทนเลื่อนสามารถที่จะวัด
ไดทั้งโดยตรง  และโดยทางออม 
 -   การวัดตําแหนงโดยตรง  วิธีนี้จะสเกลวัดยึดติดกับแทนเลื่อน  หรือโตะงาน
โดยตรง  อุปกรณอานคาวัดจะอานขอมูลในการวัดจากขีดสเกลวัด  และแปลงขอมูลนี้ เปน
สัญญาณไฟฟา  และสงกลับไปยังระบบควบคุม 
 -   การวัดตําแหนงทางออม  การเคลื่อนที่ของแทนเลื่อนจะไดรับกําลังขับมาจากการ
หมุนของบอลลสกูร  อุปกรณเปล่ียนคาวัดการเคลื่อนที่หมุนของแผนจานสัญญาณที่ติดตออยูกับ
บอลลกสูร  และสงตอไปยังระบบควบคุมของเครื่อง  ระบบควบคุมก็จะใชสัญญาณที่ไดรับนี้ไป
คํานวณหาระยะทางการเคลื่อนที่ 
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 5.  เพลางาน ( work  spindle )  เพลางานจะทําหนาที่ขับพาใหเครื่องมือตัดหมุนไปตัด
เฉือนชิ้นงาน  เครื่องกัด  CNC  มักจะออกแบบใหใชมอเตอรไฟฟากระแสตรงเปนตัวขับเพลางาน  
เพราะสามารถปรับคาความเร็วรอบไดแบบไมเปนขั้นความเร็ว  โดยอาศัยอุปกรณวัดรอบ 
(tachogenerater) เปนตัววัดจํานวนรอบในการหมุน  ลักษณะเชนนี้ผูเขียนโปรแกรมสามารถใช
ความเร็วรอบของเพลางานเทาใดก็ไดภายในชวงความเร็วรอบที่กําหนดไว 
                6.  ชุดเปล่ียนเครื่องมือ ( tool  changers )  การเปลี่ยนเครื่องมือจะมีจัดระบบยึด 
(gripper  system) เขามาชวยในการเปลี่ยนเครื่องมือเครื่องจักรจะหยุดตัดเฉือนงานชั่วขณะโดยการ
ควบคุมของโปรแกรมแขนจับของเครื่องมือ ( tool  gripper ) จะหมุนไป  90  องศา  ปลายขางหนึ่ง
จะจับเครื่องมืออันใหมที่ตองการในแม็กกาซีน  สวนปลายอีกขางหนึ่งจะจับเครื่องมือที่ติดอยูกับ
เพลางานจากนั้นก็จะเลื่อนออกมาขางหนา  ดึงเครื่องมือออกจากแม็กกาซีน  และเพลางานพรอมกัน
ทั้ง  2  จากนั้นหมุน  และเล่ือนถอยหลังนําเครื่องมือทั้งสองใสเขาไปในชองจับเครื่องมือของเพลา
งานและแม็กกาซีน  แขนจับเครื่องมือจะคลายออกและหมุนไปเพื่อไปอยูในตําแหนงปกติ  ขั้นตอน
ตาง  ๆ  เหลานี้ใชเวลาเพียงไมกี่วินาทีเทานั้น 

     ระบบแกนและระนาบของเครื่องกัด  CNC  
 1.   กฎมือขวาของระบบแนวแกน ( right  hand  rule )  เมื่อกางนิ้วมือขวา  3  นิ้วใหตั้ง
ฉากซึ่งกันและกัน  นิ้วท้ังสามจะแทนแกนในระบบแนวแกนตอไปนี้ 
                              -  นิ้วหัวแมมือ   แทนแกน  X 
                              -  นิ้วช้ี  แทนแกน  Y 
                              -  นิ้วกลาง แทนแกน  Z 
 ขอสังเกต  :  ทิศทางที่นิ้วช้ีออกไปคือ  ทิศทางบวก (+) ของแตละคน 
    2.   จุดศูนยเครื่อง  ( machine  zero point ) จุดศูนยของเครื่อง (M) โดยทั่วไปจะใชแทน
ดวย    สัญลักษณตําแหนงจุดศูนยของเครื่องจะถูกกําหนดโดยบริษัทผูผลิตเครื่องจักรกลซีเอ็นซี   
จุดศูนยของเครื่องจะใชเปนจุดศูนยของระบบโคออดิเนทของเครื่องจักรกล  และใชเปนจุดเริ่ม
สําหรับระบบโคออดิเนทอื่นๆ  และยังใชเปนจุดอางอิงในเครื่องจักรกลดวย 
 เครื่องกัดจะมีตําแหนงจุดศูนยของเครื่องที่แตกตางกัน  ซ่ึงขึ้นอยูกับบริษัทผูผลิต
เครื่องกัด  ดังนั้นตําแหนงจุดศูนยของเครื่อง  และทิศทางของแนวแกนที่ถูกตอง  จึงตองศึกษาจาก
คูมือการปฏิบัติงานของแตละบริษัท 
                   3.  จุดอางอิง ( reference  point )    จุดอางอิง (R)  มักจะใชแทนสัญลักษณ   เปนจุดที่
ชวยในการปรับคา  และควบคุมระบบวัดขนาดระยะการเคลื่อนที่ของแทนเลื่อน  และเครื่องมือ  
ตําแหนงของจุดอางอิงจะถูกกําหนดไวกอนลวงหนาอยางเที่ยงตรงในทุกแนวแกนของการเคลื่อนที่

 49



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

ดวยสวิตซจํากัดระยะหรือสวิตซขาเตะ  (limitswitches หรือ  trip  digs)  ดังนั้นคาโคออดิเนทของ
จุดอางอิงจะมีคาเทาเดิมเสมอ  และรูคาตัวเลขที่แนนอนที่สัมพันธกับจุดศูนยของเครื่อง 
 ถาเกิดขอขัดของขึ้นจนทําใหขอมูลของตําแหนงแทนเลื่อน  และเครื่องมือในปจจุบัน
สูญหายไปจากระบบควบคุม  ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากไฟฟาดับ  เปนตน  จะตองเล่ือนแทนเลื่อนตาง  
ๆ กลับไปหาจุดอางอิงกอนเริ่มทํางานใหมเสมอ  เพื่อปรับคาของระบบวัดระยะการเคลื่อนที่ให
ถูกตอง 
              4.   จุดศูนยของชิ้นงาน ( workpiece  zero  point )  จุดศูนยของชิ้นงาน  มักจะแสดง
ดวยสัญลักษณ  W  จะเปนจุดที่ชวยในการกําหนดระบบโคออดิเนทของชิ้นงานที่สัมพันธกับจุด
ศูนยของเครื่อง  จุดศูนยของชิ้นงานจะถูกเลือกใชโดยผูเขียนโปรแกรมและปอนเขาไปในระบบ
ซีเอ็นซีในขั้นตอนของการปรับตั้ง   ตําแหนงของจุดศูนยของชิ้นงานสามารถที่จะกําหนดเลือกใชได
อยางอิสระโดยผูเขียนโปรแกรมแตตองอยูภายในขอบเขตการทํางานของเครื่องจักรกล  โดยมี
หลักเกณฑงาย ๆ  คือ  การกําหนดตําแหนงจุดศูนยกลางของชิ้นงาน  ควรจะกําหนดไวในตาํแหนงที่
เปนจุดอางอิงตาง ๆ ที่กําหนดไวในแบบชิ้นงานอยูแลว  กลาวคือ  เมื่อกําหนดตําแหนง  จุดศูนยของ
ช้ินงานแลวสามารถที่จะเปลี่ยนขนาดที่กําหนดในแบบชิ้นงานใหเปนคาโคออดิเนทไดโดยสะดวก  
และหลีกเลี่ยงการคํานวณคาโคออดิเนทเพิ่มเติมได 
                  ประวัติความเปนมาของ  CAD/CAM    
 วิจิตร  ตัณฑสุทธิ์, วันชัย  ริจิรวนิช, ศิริจันทร  ทองประเสริฐ  ( 2539,หนา 30-33 ) 
อธิบายไววาเริ่มตนประมาณป  ค.ศ. 1950   ซ่ึงไดมีการประยุกตการใชคอมพิวเตอรในงานวิศกรรม
และชวยงานอุตสาหกรรม  โดยเร่ิมจากใชคอมพิวเตอรเพื่อชวยในการคํานวณเปนสวนใหญ  ตอมา
เมื่อมีการพัฒนาเครื่องคอมพิวเตอรใหมีขนาดเล็กลงและมีความสามารถสูงขึ้น  ซ่ึงกอใหเกิดการ
พัฒนาทั้งฮารดแวรและซอฟแวร  เพื่อประยุกตในงานตาง  ๆ เชน  คอมพิวเตอรกราฟก (Computer  
graphic)  ซ่ึงเปนการนําคอมพิวเตอรในการสรางภาพ   
 สําหรับงานวิศวกรรมก็ไดนําคอมพิวเตอรกราฟกในการสรางแบบ   ซ่ึงเรียกวา  
“คอมพิวเตอรชวยในการออกแบบ(CAD  :  Computer  Aided  Design)”  และพัฒนามาใช
คอมพิวเตอรชวยผลิตดวย  โดยใชควบคุมอุปกรณที่ทําหนาที่ผลิตสินคา  และผลิตชิ้นสวนใน
โรงงานอุตสาหกรรม  ซ่ึงเรียกวา “คอมพิวเตอรชวยในการผลิต (CAM : Computer  Aided  
Manufacturing)” เนื่องจาก  CAM  ตองอาศัยขอมูลจาก CAD  ดังนั้น CAD  และ CAM  จึงมัก
นํามาใชรวมกัน  โดยเราเรียกเทคโนโลยีนี้วา  “CAD/CAM”  ซ่ึงเปนพื้นฐานการประยุกตใช
คอมพิวเตอรในงานอุตสาหกรรม 
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 คอมพิวเตอรชวยในการออกแบบ (Computer  Aided  Design)   
 ในกระบวนการของ  CAD  นอกจากจะเปนการใชคอมพิวเตอรชวยในการออกแบบ

แลวยังรวมถึงการใชคอมพิวเตอรเพื่อชวยในการดัดแปลง  การวิเคราะหและหาหนทางที่ดีที่สุด
สําหรับการออกแบบโดยระบบ  CAD  จะตองมีทั้งสวนที่เปนฮารดแวรและซอฟตแวร  โดย
ฮารดแวรของ  CAD  นอกจากจะประกอบดวยระบบคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพสูงแลว  ยังตองมี
จอกราฟกและอุปกรณรับขอมูล  เชน  เมาส  ดิจิไทเซอร  สวนซอฟตแวรของ  CAD   นั้นจะเปน
โปรแกรมสําหรับการสรางภาพกราฟกและโปรแกรมชวยงานตางๆ  เชน  โปรแกรมวิเคราะห
โครงสราง  เชน  finite  element  analysis  ซ่ึงอาจเรียกสวนนี้วา “คอมพิวเตอรชวยในงานวิศวกรรม  
(CAE : Computer  Aided  Engineering)” 
 คอมพิวเตอรชวยในการผลติ (CAM : Computer  Aided  Manufacturing) 
 การใชคอมพิวเตอรเพื่อชวยจัดการกับกระบวนการผลิตในโรงงานอุตสาหกรรม  โดย
อาจควบคุมตั้งแตการวางแผนจนกระทั่งการจัดการหลังการผลิต  ซ่ึงกระบวนการของ  CAM  แบง
ออกเปน  2  สวนหลัก ๆ คือ 

 1.  การใชคอมพิวเตอรเพื่อชวยในการผลิตโดยตรง   เปนลักษณะการใชคอมพิวเตอร
ในงานตรวจสอบ  โดยระบบคอมพิวเตอรที่ใชเชื่อมโยงกับกระบวนการผลิตจะทําหนาที่ตรวจสอบ
กระบวนการผลิตสินคาโดยตรง  โดยการนําขอมูลจากระบบ  CAD  มาชวยในการควบคุมอุปกรณ
การผลิต  เชน  เครื่องกัดที่ทํางานโดยอาศัยคําส่ังเชิงตัวเลข  (numerical  control  machine)  NC  
machine  tool 
   2.  การใชคอมพิวเตอรเพื่อชวยในการผลิตทางออม  งานลักษณะนี้จะเปนงานที่
สนับสนุนการผลิต   ซ่ึงไมตอเชื่อมระบบคอมพิวเตอรโดยตรง  แตอาจจะเปนการนําขอมูลมา
ประมวลผล  สรุป  วางแผน  เชน  งานเกี่ยวกับการวางแผน  การจัดการเกี่ยวกับการจัดซ้ือวัตถุดิบ  
การจัดงานในโรงงาน  เปนตน 
  การใช  CAD  และ  CAM  หากจะใชใหผลเต็มที่แลวจะตองสามารถสงขอมูลถึงกัน
และกันได  โดยขอมูลที่ออกแบบโดย  CAD  ซ่ึงเปนขอมูลลักษณะรูปภาพ  กราฟก  สามารถนําไป
ในการผลิตช้ินงาน  ซ่ึงมีขนาดและรูปรางลักษณะเหมือนกับที่ออกแบบไวใน  CAD  ทุกประการ 

     ขั้นตอนการทาํ  CAD/CAM  มีดังนี ้
                               (1)  CAD 
                               (2)  CAM 
                               (3)  Postprocessor 
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                 CAD:  เปนขั้นตอนแรกของ  CAD/CAM  จุดประสงคหลักของ  CAD  คือการทําการ
ออกแบบสวนประกอบตาง  ๆ  ดวยคอมพิวเตอร  โดยตองทําการเขียนออกแบบเพื่อใชศึกษา
สวนประกอบของชิ้นงาน  และคํานวณหาขนาดของ  Law  Material  เสียกอนที่จะไปสูกระบวนการ
ถัดไปคือ  CAM 
                        CAM: CAM  program  จะใชขอมูล  2  อยางที่ปอนเขาคือ   
             -  รูปรางของชิ้นงาน (part  geometry) 
             -  ขอมูลการแปรรูป (machining  data) 
 แลว  CAM  program  จะทําโปรแกรมที่เรียกวา  NIC  file  ที่บอกขอมูลเกี่ยวกับ
ตําแหนง (coordinate)  ของทางเดิน  cutter  (cutter  path),  ความเร็วรอบ  (spindle  speed),  อัตรา
การปอนตัด (feed  rate)  ฯลฯ  POST  PROCESSOR : Post  processr  จะเปลี่ยน  NIC  file  ใหเปน  
NC  codes  ที่เครื่อง  CNC  สามารถอานไดโดยเครื่อง  CNC  แตละยี่หอก็จะมี  NC  codes  ที่
แตกตางกัน  NIC  file  จะเปนแคภาษากลางของเครื่องจักรคลาย ๆ ภาษาอังกฤษ  โดยตองมี  Post  
processor  ซ่ึงเปนคลาย ๆ ลามที่แปรภาษาอังกฤษใหเปนภาษาทองถ่ินแตละเครื่อง 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 พิ เชษฐ   พุฒรุง  (2547:บทคัดยอ)   ศึกษาเรื่อง   ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ 
การตัดสินใจเลือกซ้ือช้ินสวนของรถยนตที่ทําดวยพลาสติกบริษัทไทยโคโพลีอุตสาหกรรม
พลาสติกจํากัด  พบวา     ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกซื้อช้ินสวนของรถยนตที่ทําดวยพลาสติก โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 3.32 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ปจจัยดานผลิตภัณฑ   มีความเห็นอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ย 
3.56 รองลงมาคือ ดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ย 3.50 อยูในระดับมาก  ดานสงเสริม
การตลาดมีคาเฉลี่ย 3.10 อยูในระดับปานกลาง และดานราคา มีคาเฉลี่ยต่ําสุดเทากับ 3.09 อยูใน
ระดับ ปานกลาง  เชนกัน  
 กุสุมา  อภิวรรธกุล (2545:บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้ออะไหลรถยนตของผูประกอบการอูซอมรถยนตในอําเภอเมือง   
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ผูประกอบการอูซอมรถยนต
ใหความสําคัญอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา  และปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูประกอบการอูซอมรถยนตให
ความสําคัญ  ในระดับ      ปานกลาง 
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 สุวิทย  พัฒนศิริมงคล (2544:บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ 
การตัดสินใจซื้อเหล็กปาดเจียรนัยผิว  กรณีศึกษาของบริษัท ไดโด พีดีเอ็ม (ไทยแลนด) จํากัด  
พบวาลูกคาสวนใหญของบริษัทใหความสําคัญตอผลิตภัณฑของบริษัท   ในเรื่องคุณภาพกับ 
ความทันสมัยทางเทคโนโลยีเปนอันดับหนึ่ง  ในดานพนักงานขายพบวา  ลูกคาตองการได 
ความรอบรูในเรื่องผลิตภัณฑเปนอันดับแรก  ในสวนความสัมพันธระหวางประเภท  และจํานวน
แหลงที่ซ้ือกับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของบริษัท  พบวา  ลูกคาที่ซ้ือผลิตภัณฑ
จากบริษัทเพียงแหงเดียวมีความคิดเห็นตอผลิตภัณฑของบริษัทแตกตางจากลูกคาที่ซ้ือผลิตภัณฑ
จากบริษัทอื่นดวย 
 อมรรัตน  สินวิริยะกุล (2547:บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑเหล็กกลาไรสนิมของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร   พบวา  ลูกคาสวนใหญให
ความสําคัญกับดานชองทางการจัดจําหนายมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 รองลงมาในดาน
ราคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ในดานผลิตภัณฑ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 และสุดทาย  คือ ดาน
สงเสริมการตลาด  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24 ตามลําดับ  
 มิตร ชูนิ่ม (2549:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลการตัดสินใจซื้อ
เครื่องจักรแปรรูปอาหารของผูประกอบการ 
 การวิจัยคร้ังนี้มีจุดประสงค เพื่อศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
เครื่องจักรแปรรูปอาหารของผูประกอบการ และ เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูประกอบการ
ตอปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อเครื่องจักรแปรรูปอาหาร โดยจําแนกตามสถาภาพ
ของผูประกอบการผลิตอาหาร 
 กลุมประชากรเปนผูประกอบการผลิตอาหารจากการสุม จํานวน 200 ราย เครื่องมือเก็บ
รวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยการใชสถิติในการหาคารอยละ คาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบคาเฉลี่ยมากกวา 2 กลุม ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และ 
เมื่อพบความแตกตางระหวางกลุมจึงเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการของ Scheffe’ 
 ผลการวิจัย พบวา  

1. ความคิดเห็นตอปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อเครื่องจักรแปรรูป
อาหารของผูประกอบการโดยภาพรวมเห็นวา ปจจัยทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับ
มาก (คาเฉลี่ย =4.04) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก
เชนกัน 

2. เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูประกอบการตอปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจซื้อเครื่องจักรแปรรูปอาหาร พบวา ผูประกอบการที่มีวุฒิการศึกษา ประสบการณใน
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การประกอบกิจการ ประเภทกิจการ ที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการตัดสินใจซื้อเครื่องจักร 
แปรรูปอาหาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 ทุกปจจัยซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ผลการวิจัยสรุปไดวาปจจัยตางๆ ที่ทําใหเกิดความตองการที่จะซื้อนั้น มาจากปจจัย
สวนประสมทางการตลาดเปนสําคัญ ไดแก  ดานผลิตภัณฑ โดยผูบริโภคจะคํานึงถึงคุณภาพและ
ประสิทธิภาพในการใชงานมากที่สุด รองลงมา ไดแก  ราคา  และชองทางการจัดจําหนาย  
ตามลําดับ 
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