
บทที่  2 
 

แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 ในการศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของศูนยบริการลูกคา  
ทีโอที สาขาปทุมธานี ”ในบทนี้ผูวิจัยจะกลาวถึง 
                  1.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
                  2.  การวัดความพึงพอใจ 
                  3.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
                  4.  ปจจัยในการตัดสินใจของผูบริโภค 

 5.  กลยุทธการบริหารการตลาดบริการ 
 6.  โครงสรางการบริหารและการจัดองคการของ บมจ. ทีโอที 
 7.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
                   แนวคิดเรื่องความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ 
                   1. ความหมายของความพึงพอใจ 
                          กิติมา  ปรีดาดิลก (2529  อางถึงใน จิรศักดิ์ ชํานาญภักดี, 2543 : 6)  ไดกลาวไววา 
ความพึงพอใจ  หมายถึง   ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบและจูงใจในดานตางๆที่
เกี่ยวของ   ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุด
มุงหมายในระดับหนึ่ง  ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น   หากความตองการหรือจุดมุง
หมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

     พินิจ ศรีประเสริฐภาพ (2542 : 4) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้ง
อยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน  มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจและ
พยายามหลีกเล่ียงส่ิงที่ไมตองการ 
                        ใน ชริณี  เดชจินดา (2535)  กลาววา  ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถ
ใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึง  ผลท่ีไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น   ทัศ
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นคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบ   จะแสดงใหเห็น
สภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 
                       สิทธิชัย จริยวิทยานนท (2543 : 5) กลาววา ความพึงพอใจ  หมายถึง สภาวะจิตใจที่
ปราศจากความตึงเครียด ทั้งนี้ เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ   ถาความตองการนั้นได
รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางสวน   ความตึงเครียดก็จะนอยลง   ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและ
ในทางกลับกัน  ถาความตองการนั้นไมไดรับการตอบสนอง   ความเครียดและความไมพึงพอใจก็
จะเกิดขึ้น 

      จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน  กลาวสรุปไดวา  ความพึงพอใจ  
หมายถึง  ความรูสึกตอการตอบสนองความตองการในดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง   ซ่ึง
จะมีโอกาสเปลี่ยนแปลงไปจากผลการตอบสนองความตองการของตนเองตอส่ิงนั้น 

     2.  ขอบขายของความพึงพอใจ 
       โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักจะนิยมศึกษากันในสองมิติ   มิติแรก

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน(job satisfaction) และมิติที่สองของความพึงพอใจในการรับบริการ 
(service satisfaction)   ซ่ึงสามารถขยายความไดดังนี้  

       (1)  การศึกษาความพึงพอใจในงาน  ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยบุคคลผูปฏิบัติงาน
ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกการทํางาน   ซ่ึงประกอบไปดวยปจจัยตางๆที่มีอิทธิพลทําให
ความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะของงานที่ทํา   ความกาวหนา   การบังคับบัญชา 
เพื่อนรวมงาน สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และสมชัย โสรัจจะ, 2517 อางถึง
ใน จิรศักดิ์ ชํานาญภักดี, 2543 : 7) 

      (2)  การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยลูกคาหรือผู
บริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่กําหนดขึ้น  ซ่ึงเปาหมายของการ
ศึกษาทั้งสองมิตินี้เปนไปเพื่อคนควาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาสาเหตุปจจัยแหง
ความพึงพอใจนั้น   กลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของสิ่งเราที่แตกตางกันดวย   ซ่ึงเห็นได
วาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

      จากขอบขายของความพึงพอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่
มีตอเร่ืองหนึ่งในเชิงประเมินคา  ซ่ึงจะเห็นไดวาแนวคิดนี้เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกัน
ไมออก 
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                      แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางในองคประกอบ
ดานตางๆ ดังนี้ (ปฏิมา  ชพานนท, 2542) 
                      (1) องคประกอบดานความรูสึก(affective  component)  เปนลักษณะทางความรูสึก
หรืออารมณของบุคคล  องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะ  คือ  ความรูสึกทางบวก  ไดแก  
ชอบ พอใจ  เห็นใจ  และความรูสึกทางลบ  ไดแก  ไมพอใจ  กลัว  รังเกียจ 
                      (2) องคประกอบดานความคิด (cognitive  component) เปนการที่สมองของบุคคลรับรู
และวินิจฉัยขอมูลตางๆที่ไดรับ   เกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคล หรือสภาพการณที่เกิด
ขึ้น องคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี 
                      (3) องคประกอบดานพฤติกรรม (behavioral component) เปนความพรอมที่จะกระทํา
หรือพรอมที่จะตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ 

    ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ   ซ่ึงไมจําเปนตอง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได  โดยสรุปความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึก
ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนที่แสดงออกมา  ในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน  
โดยบงบอกถึงทิศทางของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ  หรือไมมี
ปฏิกิริยาตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้นก็ได 

 

การวัดความพึงพอใจ 
 

  สาโรช  ไสยสมบัติ (2534  อางถึงใน  ศรรธัย  สอนเกิดสกุล, 2546) ไดกลาวไววา ความ
พึงพอใจตอการบริการจะเกิดขึ้นไดหรือไมนั้น  จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการของ
องคการ  ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตางๆในแตละบุคคล  การวัดความ
พึงพอใจตอบริการกระทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้  
                     1. การใชแบบสอบถาม เปนที่นิยมใชกันแพรหลาย โดยการขอรองหรือขอความรวม
มือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไว ใหเลือกตอบ
หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามอาจถามถึงความพึงพอใจในดานตางๆ ที่หนวยงานกําลังให
บริการอยู   เชน ลักษณะของการใชบริการ เวลาในการใหบริการ   พนักงานที่ใหบริการ 
                     2. การสัมภาษณ  เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรง  ที่ตองอาศัยเทคนิคและความ
ชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณ เพื่อที่จะไดขอมูลที่เปนจริง เปนวิธีหนึ่งที่นิยมใชมากในการเก็บขอมูล
ปฐมภูมิ  ปญหาที่เหมาะสมกับการสัมภาษณสวนตัว คือ ปญหาที่ตองการรายละเอียดของคําตอบ
หรือการแสดงความคิดเห็นของผูตอบ  ในกรณีที่ใชวิธีการสัมภาษณสวนตัว  ผูสัมภาษณตองผาน
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การคัดเลือกและไดรับการฝกหัดมากอนเปนอยางดี  ทั้งนี้ เพราะเปนการเผชิญหนากันระหวางผูถาม
กับผูตอบ   ในกรณีที่ ผู ถูกสัมภาษณยังมีความสงสัยหรือในกรณีคําตอบที่ไดรับไมชัดเจน   ผู
สัมภาษณก็สามารถซักถามผูถูกสัมภาษณไดจนไดรับความกระจาง  สวนความรวมมือในการ
สัมภาษณนั้น  ขึ้นอยูกับการออกแบบการวิจัยและการวางแผนลวงหนา(กุณฑลี  เวชสาร, 2546 : 82) 
                      3. การสังเกต  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ  โดยวิธีสังเกต
จากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ  ขณะรับบริการ  และหลังจากรับบริการ  เชน  สังเกตกิริยาทา
ทาง การพูด  สีหนา  ความถี่ของการมาขอรับบริการ การสังเกตจากพฤติกรรมของบุคคล หรือกลุม
เปาหมาย  เปนวิธีที่ทําไดยากหรือกระทําได  แตผลลัพธยังไมอาจมั่นใจไดวาจะแมนตรงกับขอเท็จ
จริง  เพราะการแสดงออกของบุคคลนั้น  อาจไมสะทอนความรูสึกที่แทจริงได  ตองอาศัยการ
กระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน 
                      4. การทดลอง  การวัดความพึงพอใจดวยการทดลอง  โดยเลือกผูที่จะทดลองแลวปรับ
ใหอยูตามสภาพที่ตองการ  ซ่ึงเปนวิธีการทางวิทยาศาสตรมากที่สุด  นิยมใชกันมากในการวิจัยการ
ตลาด  นักวิจัยมีความตองการที่จะอธิบายสาเหตุของการเกิดเหตุการณอยางใดอยางหนึ่งและหา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรมากกวา 1 ตัวขึ้นไป  โดยท่ีตัวแปรตัวหนึ่งถูกคาดหมายหรือไดรับการ
สันนิษฐานวาเปนสาเหตุของการเกิดตัวแปรอีกตัวหนึ่งซ่ึงเรียกวาตัวแปรตนหรือตัวแปรตาม  สวน
ตัวแปรที่ถูกสันนิษฐานวาเปนสาเหตุนั้นเรียกวา ตัวแปรตนหรือตัวแปรอิสระ  โดยอาจจะทําการ
ทดลองในหองทดลองหรือทําการวิจัยในสถานการณจริง  (กุณฑลี  เวชสาร, 2546 : 52) 
                      5. การศึกษาเฉพาะราย  เปนวิธีที่ตองใชระยะเวลาหนึ่งๆเฉพาะบุคคลหรือกลุมหนึ่ง  มี
ความสําคัญในการวัดระดับความพึงพอใจของบุคคลหรือกลุมๆหนึ่ง  ตองใชการแปลความ  เปนวิธี
ที่ผูถูกถามไมตระหนักถึงวัตถุประสงคของผูทําการวิจัย  ไมระแวงสงสัยหรือรูสึกหวั่นเกรงที่จะ
ตอบคําถามหรือแสดงความรูสึกนึกคิด  และไมถูกจํากัดในการตอบทั้งในดานเวลาและขอบเขตของ
เนื้อหา  สามารถวัดความรูสึกไดชัดเจนและถูกตอง  แตมีขอจํากัดอยูวาผูวิจัยตองมีความสามารถ  มี
ความชํานาญทางจิตวิทยาอยางลึกซึ้งและตองใชเวลามาก  จึงเหมาะสําหรับใชกับคนจํานวนนอย 
(กุณฑลี  เวชสาร, 2546: 70) 

   กลาวสรุปไดวา  การวัดความพึงพอใจตอการบริการนั้น สามารถที่จะทําการวัดได
หลายวิธี   ขึ้นอยูกับความสะดวก  ความเหมาะสม   ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัด
ดวย  จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนที่นาเชื่อถือได  การวัดความพึงพอใจมีขอบเขตที่
จํากัด  อาจมีความคลาดเคลื่อนไดถาบุคคลแสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่จริง ซ่ึงความ 
คลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดขึ้นไดในการวัดโดยทั่วๆไป   

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
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  ปจจุบันการบริการจะแยกไมออกจากการขายสินคาทั่วไป  กลาวคือ ไมวาจะเปนการ

ขายสินคาใดๆ ก็ตาม    ตางตองมีบริการเขามาสอดแทรกหรือสงเสริมใหการขายและการใชสินคา
นั้น  มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและหลาย ๆคร้ังที่บริการที่ผูบริโภคตัดสินใจเลือกที่จะซื้อหรือไมซ้ือ
สินคานั้นๆ  เชน  การบริการของพนักงานในรานอาหาร   คุณภาพการบริการของรานขายเครื่องใช
ไฟฟา  หรือความสะดวกในการเขาถึงและคุณภาพของศูนยบริการของรถยนต  เปนตน กระนั้นก็
ตาม  สามารถทําการระบุถึงความแตกตางของธุรกิจบริการกับธุรกิจขายสินคาได ซ่ึงสมาคมการ
ตลาดอเมริกันไดใหความหมายของการบริการไววา 

 การบริการ(service) หมายถึงกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่จัดทําเพื่อ
เสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคา จากความหมายดังกลาวสามารถอธิบายได
วาการบริการแบงออกเปน 2  รูปแบบ คือ 

     1. ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรม  ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําขึ้นเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่ง เพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพื่อผอนคลายกลาม
เนื้อ  การตรวจและรักษาโรค  การจัดที่พักในรูปแบบตางๆ  การใหความรูและพัฒนาทักษะใน
สถานศึกษาตาง ๆ  การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจหรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ 
ฯลฯ 

 2.  การบริการสวนควบ เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําขึ้น
เพื่อเสริมกับสินคา  เพื่อใหการขายและใชสินคามีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เชน บริการติดตั้งเครื่องซักผา 
หลังการขาย  การตรวจเช็คเครื่องปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการใชงาน
เครื่องพิมพใหมีประสิทธิภาพ  หรือการฝกอบรมการใชเครื่องจักรในการผลิตใหแกลูกคาอุตสาห
กรรม ฯลฯ 
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จากความหมายดังกลาวขางตน การตลาดบริการ(service marketing) หมายถึงกระบวน
การในการวางแผน (planning) การบริหารแนวความคิด (concept)  การตั้งราคา (pricing) การจัด
จําหนาย (distribution)และการสงเสริมการตลาด (promotion)  สําหรับบริการ เพื่อกอใหเกิดการ
แลกเปล่ียนที่สามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูซ้ือและผู
ใช (buyers and users)  
      ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ  

      การวางแผนตลาดและการกําหนดกลยุทธการตลาดที่ดีไมใชเพียงใชกลยุทธอะไรก็ได  
แตจําเปนตองเขาใจความแตกตางของสินคาและบริการ  เพื่อใหสามารถวางแผนในการบริหาร
ตลาด  สําหรับธุรกิจบริการไดถูกตองและเหมาะสมกัน   จึงไดมีการพยายามแบงแยกลักษณะของ
ผลิตภัณฑบริการและผลิตภัณฑที่เปนสินคาถึงความแตกตางกัน    เพื่อใหเกิดความเขาใจถึงพื้นฐาน
ความแตกตางกันและสามารถวางแผนและกําหนดกลยุทธใหเหมาะสม   ซ่ึงเราสามารถจําแนกความ
แตกตางออกตามเกณฑ   5  ประการ  ดังแสดงในตารางที่  1  ไดดังนี้ 

 
สินคา บริการ 

1.  สามารถจับตองได 
2.  สามารถแบงแยกได 
3.  มีความแนนอน 
4.  จัดทํามาตรฐานไดงาย 
5.  สามารถเก็บรักษาได 

1.  ไมสามารถจับตองได 
2.  ไมสามารถแบงแยกได 
3.   มีความไมแนนอน 
4.   จัดทํามาตรฐานไดยาก 
5.   ไมสามารถเก็บรักษาได 

ภาพที่ 2.2  การเปรียบเทียบระหวางสินคาและบริการ 
ที่มา : ฉัตราพร  เสมอใจ, 2548: 15 

  (1)  บริการไมสามารถจับตองได (intangibility) เราไมสามารถมองเห็น จับตอง หรือรู
สึกถึงการบริการใดๆ กอนการซื้อและรับบริการได  แตจะสามารถรับรูวาบริการนั้นดีหรือไมก็ตอ
เมื่อไดเขารับบริการนั้นๆแลว ในขณะที่ผูบริโภคสามารถมองเห็น จับตอง หรือพิจารณาคุณสมบัติ
ของสินคาไดกอนการซื้อ เนื่องจากสินคาจะมีตัวตนและคุณสมบัติที่ชัดเจน ซ่ึงชวยใหผูบริโภครับ
ทราบขอมูลประสาทสัมผัสทั้งหาได  จึงทําใหผูบริโภคตัดสินใจในการซื้อสินคาไดงายขึ้นและงาย
กวาการตัดสินใจซื้อบริการ 

  (2)  บริการไมสามารถแบงแยกได(inseparability)  การใหบริการและการรับบริการตอง
เกิดขึ้นพรอมๆ กัน  ไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได  ดังนั้น  จึงเปน
ขอจํากัดในดานผูใหบริการที่เปนบุคคลและขอจํากัดดานเวลา   ซ่ึงทําใหสามารถใหบริการไดเพียง
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ครั้งละ 1 ราย  พนักงานผูใหบริการ 1 คน  จึงไมสามารถใหบริการแกลูกคาหลายๆรายในเวลาเดียว
กันได  ในขณะที่สินคาสามารถแยกกระบวนการผลิต   การจัดจําหนาย  การซื้อ และการบริโภค
ออกจากกันไดอยางชัดเจน   สามารถตัดสินใจครั้งละจํานวนมากและสามารถแบงแยกออกเปน
หนวยยอยและขายใหผูบริโภคไดพรอมกันหลายๆ ราย 

  (3) บริการมีความไมแนนอน(variability) ในขณะที่การผลิตสินคาอาศัยปจจัยสําคัญ คือ
วัตถุดิบ  เครื่องจักร  และกระบวนการผลิตที่สามารถเตรียมพรอม  ตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
ของสินคาไดงายกวา  แตปจจัยสําคัญในการใหบริการไมไดมีเพียงวัตถุดิบ  เครื่องจักร หรือ
กระบวนการบริการที่เหมือนกันเพียงเทานั้น   แตอยูที่สวนบริการและเกิดขึ้นเฉพาะสถานการณ
เดียวเทานั้น  คือ  เมื่อใหและรับบริการในเวลาเดียวกัน  ถึงแมจะมีการวางแผนกระบวนการให
บริการไวลวงหนาแตบริการสวนใหญเกี่ยวของกับบุคคล  บางครั้งอาจพบเหตุการณเขาไปรับ
ประทานอาหารในรานเดียวกันแตตางเวลา   ก็อาจไมไดรับประทานอาหารที่รสชาติเหมือนกันได  
หรือการเลือกตัดผมกับชางผมคนเดียวกัน  ก็อาจตัดผมไดไมเหมือนกันในแตละครั้ง  เปนตน  จาก
สถานการณตัวอยางดังกลาวสามารถอธิบายไดวา   คุณภาพของการบริการขึ้นอยูกับหลายปจจัย   
ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน  หากพนักงานเกิดความไมพรอมไมวาจะดานจิตใจ
หรือรางกาย  อาจสงผลถึงคุณภาพของการบริการไปดวย  รวมถึงความพรอมทั้งทางดานรางกาย
และจิตใจของผูรับบริการดวย  ซ่ึงสงผลตอการรับรูและการประเมินคุณภาพของบริการเชนกัน  เมื่อ
เกิดความรูสึกหรือเกิดทัศนคติในทางลบ   ก็อาจสงผลตอการประเมินคุณภาพที่ลําเอียง(bias) ดวย
เชนกัน 
                    (4) บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก(heterogeneous)การผลิตสินคาสามารถจัดทํามาตร
ฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบ  คุณภาพ  และปริมาณ  ซ่ึงใชเปนเกณฑในการผลิต ควบคุม  และตรวจ
สอบได  เนื่องจากสามารถกําหนดปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของในกระบวนการผลิตไดชัดเจนมากกวา ใน
ขณะที่การจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ หรือเครื่องมือตาง ๆ  ที่ใชในการบริการกลับเปนเพียงสวนหนึ่งที่
ชวยใหกระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตัวตน  แตปจจัยหลักที่จะชวยในการใหบริการ 
คือ “คน” และคุณภาพในการใหบริการ  ทั้งนี้ยังขึ้นอยูกับทักษะ  ความชํานาญ  ความสามารถและ
อัธยาศัยของผูใหบริการแตละคน  ส่ิงนี้เองที่ทําใหผูใหบริการที่มีฝมือ   ประสบความสําเร็จได
เฉพาะบุคคล   ซ่ึงสงผลใหการแขงขันดานบริการทําไดยากกวา   เนื่องจากการขาดแคลนแรงงานทีม่ี
ฝมือ   อีกทั้งการพยายามพัฒนาคุณภาพของบุคลากรใหเทาเทียมและการขยายศักยภาพในการให
บริการ  เนื่องจากการสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยาก 

      (5)  บริการไมสามารถเก็บไวได(perishability)  เนื่องจากการบริการผลิตไดเพียงครั้งละ
หนึ่งหนวยและจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน  แตปญหาของธุรกิจ
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บริการจะไมเกิดขึ้น  หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน  จึงทําใหเกิดการ
บริการไมพอเพียง  และสูญเสียโอกาสกับลูกคารายอื่นๆ  ที่ผูใหบริการไมสามารถใหบริการได และ
เกิดความสูญเปลากับพนักงานที่อยูวางๆ  ทั้งที่ลูกคานอย  ในขณะที่ธุรกิจผูผลิตสินคาสามารถทํา
การคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไว  เพื่อรองรับปริมาณความตองการซื้อที่เพิ่มขึ้นหรือลด
ลงได  แตการบริการไมสามารถทําได  (ฉัตราพร  เสมอใจ, 2548: 14-17) 

   กลาวสรุปไดวา  การบริการกับการขายสินคาแทบจะแยกกันไมออก  ไมวาจะเปนการ
ขายสินคาใดๆก็ตาม  ตองมีบริการเขามาสอดแทรกหรือสงเสริมใหการขายและการใชสินคานั้นๆ มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  เราสามารถแยกความแตกตางของการบริการกับสินคา  ถามองในแงของ
บริการ  บริการไมสามารถจับตองได  ไมสามารถแบงแยกได มีความไมแนนอน จัดทํามาตรฐานได
ยากและไมสามารถเก็บไวได  ซ่ึงตรงกันขามกับสินคา  การพิจารณาความแตกตางของการบริการ
จะชวยในการวางแผนกลยุทธใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑแตละประเภท   

 

ปจจัยในการตัดสินใจของผูบริโภค 
 

      ผูบริโภคแตละคนจะมีความแตกตางกันในดานตางๆ   ซ่ึงมีผลมาจากความแตกตางกัน
ของลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอมของแตละบุคคล   ทําใหการตัดสินใจเลือกบริการของ
แตละบุคคลมีความแตกตางกัน   ดังนั้นนักการตลาดจึงจําเปนตองศึกษาถึงปจจัยตางๆท่ีจะมีผลตอ
การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคอยางเหมาะสม   

          1.  ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค   
           เราสามารถแบงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค ออกเปน 2  ประการ ไดแก   

ปจจัยภายใน(internal factors)  และปจจัยภายนอก(external factors)  
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   1.1. ปจจัยภายใน 
                           ปจจัยภายในเปนปจจัยที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคล  ในดานความคิดและการแสดงออก  
ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอมตางๆ  โดยที่ปจจัยภายในประกอบดวยองคประกอบตางๆ ไดแก  
ความจําเปน  ความตองการหรือความปรารถนา แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ การรับรู  ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดดังนี้ 
                            (1) ความจําเปน(needs ) ความตองการ(wants) และความปรารถนา (desires) ความ
จําเปน  ความตองการและความปรารถนา   เปนคําที่มีความหมายใกลเคียงกันและสามารถใชแทน
กันได  ซ่ึงเราจะใชคําวาความตองการในการสื่อความเปนสวนใหญ   โดยที่ความตองการส่ิงหนึ่งส่ิง
ใดของบุคคล  จะเปนจุดเริ่มตนของความตองการในการใชสินคาหรือบริการ คือ  เมื่อเกิดความจํา
เปนหรือความตองการ  ไมวาในดานรางกายหรือจิตใจขึ้น  บุคคลก็จะหาทางที่จะสนองความจําเปน
หรือความตองการนั้นๆ  
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                              อาจจะกลาวไดวา  ความตองการของมนุษยหรือความตองการของผูบริโภคเปน
เกณฑสําหรับการตลาดยุคใหมและเปนปจจัยสําคัญของแนวความคิดทางการตลาด(market 
concepts)   นอกจากนั้นยังเปนปจจัยสําคัญตอความอยูรอด ความสามารถในการสรางกําไรและ
ความเจริญเติบโตของธุรกิจภายใตส่ิงแวดลอมทางการตลาดที่มีการแขงขัน กลาวคือ ธุรกิจตอง
สามารถที่จะกําหนดและตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่ยังไมไดรับการตอบสนอง 
(unfulfilled needs) ไดดีกวาและรวดเร็วกวาคูแขงขัน 

           (2)  แรงจูงใจ(motive) เมื่อบุคคลเกิดปญหาทางกายหรือในจิตใจขึ้นและหาก
ปญหานั้นไมรุนแรงเขาอาจจะปลอยวาง ไมคิด ไมใสใจหรือไมทําการตัดสินใจใดๆ  แตหากปญหา
นั้นๆ ขยายตัวหรือเกิดความรุนแรงยิ่งขึ้น   เขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามที่จะแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นนั้น ตัวอยางเชน ผูหญิงคนหนึ่งตองการใชโทรศัพทมือถือ   แตเธอคิดวายังไมมีความจําเปน
มากนักในการใชงาน จึงยับยั้งการซื้อโทรศัพทไวกอน  แตรูปลักษณที่สวยงามภาพพจนของผูที่ใช
โทรศัพท ประกอบกับความจําเปนเมื่อผูหญิงคนนั้นตองขับรถในเวลากลางคืน  จึงเปนเหตุจูงใจที่
เธอจะตองใชโทรศัพทมือถือมีมากขึ้น  จนกลายเปนความไมสบายใจอยางรุนแรงหรือความตึง
เครียด(tension) และพยายามแกไขปญหาที่เกิดขึ้น โดยการหาโทรศัพทมือถือมาใชงาน เปนตน  ซ่ึง
เปนเรื่องที่สําคัญที่เราตองศึกษาถึงความตองการและความคิดของผูบริโภค   เพื่อที่จะสรางแรงจูงใจ
ในการซื้อสินคาหรือบริการแกผูบริโภคใหได 

           (3)  บุคลิกภาพ (personality)  เปนลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคล  ที่พัฒนาขึ้นมา
จากความคิด  ความเชื่อ  อุปนิสัย และส่ิงจูงใจตาง ๆ ระยะยาวและแสดงออกมาในดานตาง ๆ  ซ่ึงมี
ผลตอการกําหนดรูปแบบในการสนอง(reaction) ของแตละบุคคลแตกตางกัน  ซ่ึงจะเปนลักษณะ
การตอบสนองในรูปแบบที่คงที่ตอตัวกระตุนทางสภาพแวดลอม  เชน  ผูที่มีลักษณะเปนผูนําจะ
แสดงออกหรือตอบสนองตอปญหาดวยความมั่นใจและกลาแสดงความคิดเห็น  มีความเปนตัวเอง
สูง  ในขณะที่ผูที่ขาดความมั่นใจในตนเอง   ไมกลาเสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผูอ่ืน
ไดงาย  จะมีลักษณะเปนคนที่ชอบตามผูอ่ืน 

           (4) ทัศนคติ (attitude) เปนการประเมินความรูสึกหรือความคิดเห็นตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง โดยทัศนคติจะมีผลตอพฤติกรรมตางๆของบุคคล  ดังนั้นเมื่อเราตองการใหบุคคลใดๆ เปล่ียน
แปลงพฤติกรรม  เราจะตองพยายามที่จะเปลี่ยนทัศนคติของเขากอน  แตในความเปนจริง ทัศนคติ
เปนสิ่งที่เปล่ียนแปลงไดยาก เนื่องจากเปนสิ่งที่ถูกสรางขึ้นในจิตใจ ดังนั้น การปรับตัวใหเขากับ
พฤติกรรมของผูบริโภค   ยอมกระทําไดงายกวาการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงตองใช
ความเขาใจ  แรงพยายามและระยะเวลาดําเนินการที่ยาวนาน 
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           (5)  การรับรู (perception) เปนกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดเห็น
การกระทําของบุคคลอื่น กาวแรกของการเขาสูความคิดในการสรางความตองการแกผูบริโภค คือ 
ตองการใหเกิดการรับรูกอน โดยการสรางภาพพจนของสินคาหรือองคการใหมีคุณคาในสายตาของ
ผูบริโภค   ซ่ึงจะเปนการสรางการยอมรับไดเทากับการสรางยอดขายนั่นเอง 

           (6)  การเรียนรู (learning)  เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคล  ที่เกิดจาก
การรับรูและประสบการณของบุคคล  ซ่ึงจะเปนการเปลี่ยนแปลงและคงอยูในระยะยาว   ดังนั้นหาก
มีการรับรู   แตยังไมมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  หรือไมเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางคอนขางจะคงที่  
ก็ยังไมถือวาเปนการเรียนรู  ตัวอยางเชน  นักเรียนรับรูวาการไมทําการบานจะตองถูกลงโทษ  แตก็
ยังไมยอมทําการบาน   หรือผูใหญที่รูวาการใหเด็กดูภาพยนตรฆาตกรรมสงผลตอสภาพจิตใจและ
พฤติกรรมของเด็ก  แตก็ยังปลอยใหเด็กไดดู  ผูที่ทราบวาการสูบบุหร่ีเปนอันตรายตอสุขภาพ  ทัง้ตอ
ตัวเองและผูที่อยูใกลเคียง  แตก็ยังไมเลิกสูบบุหร่ี  หรือผูที่ชอบขับรถเร็ว  เมื่อเห็นอุบัติเหตุเกิดขึ้น
ทําใหขับรถชาลงไดชวงเวลาหนึ่ง  แตหลังจากนั้นก็กลับมาขับเร็วอีก เปนตน   ส่ิงเหลานี้ถือวาไม
เกิดการเรียนรู 

  1.2.  ปจจัยภายนอก 
          ปจจัยภายนอก หมายถึง ปจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดลอมรอบตัวของบุคคลซึ่งจะมีอิทธิ

พลตอความคิดและพฤติกรรมของผูบริโภค  โดยปจจัยภายนอกประกอบดวยองคประกอบตางๆ ได
แก  

          (1)  สภาพเศรษฐกิจ (economy)   เปนส่ิงที่กําหนดอํานาจซื้อ (purchasing power) 
ของผูบริโภค ทั้งในรูปของตัวเงินและปจจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ 

          (2)  ครอบครัว (family) การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกตางกัน สงผลให
บุคคลมีความแตกตางกัน  เชน  การตอบสนองตอความตองการผลิตภัณฑของบุคคล  จะไดรับอิทธิ
พลจากครอบครัว   ซ่ึงครอบครัวจะมีผลตอพฤติกรรมบุคคลไดสูงกวาสถาบันอื่นๆ   เนื่องจาก
บุคคลจะใชชีวิตในวัยเด็ก   ซ่ึงเปนวัยซึมซับและเรียนรูลักษณะอันจะกอใหเปนนิสัยประจํา(habits) 
ของบุคคลไปตลอดชีวิต เปนตน 

          (3)  สังคม (social) กลุมสังคมรอบๆตัวของบุคคลมีผลตอการปรับพฤติกรรมของ
บุคคล ใหเปนไปในทิศทางเดียวกันของสังคม  เพื่อการยอมรับเขาเปนสวนหนึ่งของสังคม หรือที่
เรี ยกว า  กระบวนการขัด เกลาทางสั งคม  (socialization) ประกอบด วย รูปแบบการดํ ารง
ชีวิต(lifestyles)  คานิยมของสังคม (social values)และความเชื่อ (believes)   นอกจากนี้สังคมอาจ
เปนไดทั้งสังคมอาชีพและสังคมทองถ่ิน   ทําใหนักการตลาดตองศึกษาถึงลักษณะของสังคม  เพื่อ
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จะทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลของสังคมที่มีการอยูรวมกันของมนุษย  โดยเฉพาะบรรทัดฐาน (norms) 
ที่สังคมกําหนด 

           (4)  วัฒนธรรม (culture) เปนวิธีการดําเนินชีวิตที่สังคมเชื่อถือกันวาเปนสิ่งดีงาม
และยอมรับปฏิบัติมา  เพื่อใหสังคมดําเนินและมีพัฒนาการไปไดดวยดี  บุคคลในสังคมเดียวกันจึง
ตองยึดถือเปนปฏิบัติตามวัฒนธรรม  เพื่อการอยูเปนสวนหนึ่งของสังคม  โดยวัฒนธรรมเปนกลุม
ของคานิยมพื้นฐาน (basic values) การรับรู(perception) ความตองการ(wants)และพฤติกรรม 
(behaviors)  ซ่ึงเรียนรูจากการเปนสมาชิกของสังคมในครอบครัว  ชุมชนและสังคม  จึงเปนรูปแบบ
หรือวิถีทางในการดําเนินชีวิต(Lifestyles)  ที่คนสวนใหญในสังคมยอมรับ  ประกอบดวย คานิยม
การแสดงออก   คานิยมในการใชวัตถุหรือส่ิงของหรือแมกระทั่งวิธีคิดก็เปนวัฒนธรรมดวย 

           (5)  การติดตอธุรกิจ (business contact) หมายถึง  โอกาสที่ผูบริโภคจะไดพบเห็น
สินคาหรือบริการนั้นๆ   สินคาตัวใดที่ผูบริโภคไดรูจักและพบเห็นบอย ๆ ก็จะมีความคุนเคย   ซ่ึงจะ
ทําใหผูบริโภคมีความไววางใจและมีความยินดีที่จะใชสินคานั้น  ดังนั้นธุรกิจจึงควรเนนในเรื่อง
ของทําใหเกิดการพบเห็นในตราสินคา (brand contact)  นําสินคาเขาใหผูบริโภคไดพบเห็น ไดรูจัก 
สัมผัส ไดยิน ไดฟงดวยความถี่สูง   การสรางใหบุคคลเกิดการเปดรับ (exposure) มากเทาใด  ก็ยิ่งทํา
ใหไดประโยชนมากขึ้นเทานั้น  ตามหลักจิตวิทยาที่มีอยูวาความคุนเคยนั้นกอใหเกิดความรัก 

           (6)  สภาพแวดลอม(environment) การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมทั่วไป เชน 
ความปรวนแปรของสภาพอากาศ   การขาดแคลนน้ําหรือเชื้อเพลิง ผลกระทบของปรากฏการณ El 
Ninyo  และLa Nina เปนตน สงผลใหการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไปดวยเชนกัน ตัว
อยางเชน  การเปล่ียนแปลงอยางกะทันหันของสภาพอากาศ  ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อเครื่องกัน
หนาวไดเร็วและงายขึ้น เปนตน (สุวิมล  แมนจริง, 2546 : 148 – 151) 

   กลาวสรุปไดวา  นักการตลาดจําเปนตองศึกษาปจจัยตางๆที่มีผลตอพฤติกรรมการตัด
สินใจซื้อของผูบริโภค  ซ่ึงมีปจจัยภายในและปจจัยภายนอก ปจจัยภายในประกอบดวย ความจําเปน  
ความตองการหรือความปรารถนา  แรงจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรูและการเรียนรู 

   ปจจัยภายใน  อาจกลาวไดวา เมื่อเกิดความจําเปนหรือความตองการไมวาดานรางกาย
หรือจิตใจ  บุคคลจะหาทางที่จะสนองความจําเปนหรือความตองการนั้นๆ  ซ่ึงเปนจุดเริ่มตนของ
ความตองการใชสินคาหรือบริการ หากปญหายังไมไดรับการแกไขหรือยังไมไดรับการตอบสนอง  
บุคคลจะเกิดแรงจูงใจในการพยายามที่จะแกไขปญหานั้น จึงเปนเรื่องสําคัญที่ตองศึกษาถึงความ
ตองการและความคิดของผูบริโภค สวนบุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคล ที่พัฒนามา
จากความคิดความเชื่อ อุปนิสัยและสิ่งจูงใจตางๆ ซ่ึงมีผลตอการกําหนดรูปแบบการตอบสนองและ
การที่ตองการใหบุคคลเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม จะตองพยายามเปลี่ยนทัศนคติของเขากอน ซ่ึงเปน
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การประเมินความรูสึกหรือความคิดเห็นตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด แตทัศนคติเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดยาก  
เนื่องจากเปนสิ่งที่ถูกสรางขึ้นในจิตใจ และการจะสรางภาพของสินคาหรือองคการใหมีคุณคาใน
สายตาของผูบริโภค ก็จะตองใหเกิดการรับรูกอน เปนกระบวนการในการยอมรับความคิดเห็นการ
กระทําของบุคคลอื่น  ในการรับรูก็จะตองมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและคงอยูในระยะยาว จึงจะ
ถือวาการเรียนรูจากประสบการณของบุคคล 

  ปจจัยภายนอกโดยรวม อาจกลาวไดวา ปจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดลอมจะมีอิทธิพลตอความ
คิดและพฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก สภาพเศรษฐกิจ ครอบครัว สังคม วัฒนธรรม การติดตอส่ือ
สารทางธุรกิจ สภาพภูมิศาสตร ทั้งนี้ จะเห็นวามีความสําคัญและอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค
อยางมีนัยสําคัญ  เพียงแตองคประกอบแตละตัวจะมีความรุนแรงและผลกระทบในมิติที่แตกตางกัน   
ทําใหนักการตลาดจะตองตื่นตัวและตระหนักถึงความสําคัญ  โดยติดตามตรวจสอบและวิเคราะห
ผลกระทบที่มีตอสินคาและบริการของเรา  โดยตระหนักอยูในใจเสมอวาการศึกษาพฤติกรรมผู
บริโภคที่ดีที่สุด คือ การสั่งสมประสบการณจากการเรียนรูและวิเคราะหเหตุการณจริง  โดยนําหลัก
การที่ศึกษาจากในหนังสือมาประกอบในการทําความเขาใจ 
                   2. กระบวนการตัดสินใจซื้อสําหรับผลิตภัณฑบริการ 

       เมื่อลูกคาตระหนักถึงความตองการของตนเองและตองการหาบริการมาตอบสนอง
ความตองการนั้น   ลูกคามีกระบวนการในการตัดสินใจที่ซับซอนและมีกิจกรรมที่เกิดขึ้นหลายรูป
แบบ ซ่ึงสามารถแบงออกเปน  3  ขั้นตอน คือ 

       2.1.  ขั้นกอนการซื้อ 
                เร่ิมตนตั้งแตลูกคาตระหนักถึงความตองการของตนเอง ลูกคาจะเริ่มมองหาสิ่ง

ที่จะตอบสนองความตองการนั้น  ถาลักษณะของการซื้อมีลักษณะที่คอนขางจะเกิดเปนประจําและ
มีความเสี่ยงนอย  ลูกคาจะตัดสินใจเลือกใชบริการจากผูใหบริการรายใดรายหนึ่งอยางรวดเร็ว  แต
ถาความตองการนั้นเกี่ยวของกับบริการที่ตัดสินใจเลือกไดไมบอยครั้งนัก อยางเชน  เลือกศึกษาใน
สถานศึกษา  ก็จะตองหาขอมูลมากและใชเวลามากกวาการตัดสินใจเลือกรับประทานอาหารรานใด
รานหนึ่ง เปนตน 
                                  เมื่อไดรับขอมูลแลว  ขั้นตอไปก็คือการนําขอมูลดังกลาวมาเปรียบเทียบใน
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการ โดยเปรียบเทียบจากผลประโยชนและความเสี่ยงของแตละทางเลือก
กอนที่จะตัดสินใจขั้นสุดทาย  แตเมื่อลูกคาไมสบายใจเกี่ยวกับความเสี่ยง  พวกเขาจะพยายามหาทาง
ลดความเสี่ยง  ซ่ึงสามารถใชวิธีการในการลดความเสี่ยงไดหลายวิธี เชน  
                               
                               *  การสอบถามจากบุคคลใกลชิด 
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                               *  เลือกบริษัทที่พวกเขาคิดวาเชื่อถือได 
                               *  มองหาการรับประกันจากการบริการ 
                               *  พิจารณาจากสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆหรือมองหาเกณฑในการบริการ 
                                   กอนการซื้อ 
                               *  สําหรับธุรกิจหรือหนวยงานที่ตองการการบริการจะทําการสอบถามพนักงาน  
                                   ที่รูเกี่ยวกับบริการอื่นเพื่อเปรียบเทียบ 
                               *  พิจารณาจากคําแนะนําและสิ่งที่มองเห็นไดอ่ืนๆ ของการบริการและผูให 
                                   บริการนั้น 
                               *  ทําการตรวจสอบบริการอื่นๆ เปรียบเทียบจากเว็บไซต 
                                    กลยุทธหนึ่งที่ธุรกิจสามารถนํามาใชในการลดการรับรูความเสี่ยงของลูกคา 
คือ ใหความรูแกพวกเขาเกี่ยวกับรูปลักษณของการบริการ อธิบายถึงลักษณะและคุณสมบัติที่เหมาะ
สมของผูรับบริการที่สามารถรับประโยชนสูงสุดจากการบริการ  เพื่อเปนการคัดเลือกกลุมลูกคาไป
ในตัวและเสนอคําแนะนําในการรับบริการวาลูกคาควรจะปฏิบัติตนอยางไร เพื่อใหไดผลลัพธที่ดีที่
สุด 

             2.2.  ขั้นตัดสินใจซื้อ 
                     หลังจากตัดสินใจซื้อบริการใดบริการหนึ่งจากผูใหบริการ  ขั้นตอนการใช

บริการมักเริ่มตนที่การสมัคร  การจอง  หรือการสั่งซื้อ  ซ่ึงลูกคาสามารถดําเนินกิจกรรมเหลานี้ได
หลายรูปแบบ  โดยอาจติดตอกับพนักงานโดยตรงหรือติดตอผานเครื่องมืออ่ืนๆ  เชน  อินเทอรเน็ต 
โทรศัพท   ไปรษณีย  หรือแฟกซ   โดยเฉพาะในบริการที่มีการติดตอปฏิสัมพันธสูง  (high 
interaction) ลูกคาตองเกี่ยวของในกระบวนการบริการมาก เชน รานอาหาร ศูนยดูแลความงาม โรง
พยาบาล โรงแรมและการขนสงมวลชน โดยปจจัยที่เขามาเกี่ยวของในการตัดสินใจซื้อของลูกคา ได
แก สภาพแวดลอมของการบริการ รวมสิ่งที่มองเห็นตัวตนทั้งหมดที่ลูกคาสามารถมองเห็นและรับรู
ได ไดแก   การตกแตงทั้งภายนอกและภายใน เครื่องมือในการบริการ ความสะอาด กล่ิน เสียงรบ
กวน และพฤติกรรมของลูกคารายอื่น ก็สามารถสรางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพของการ
บริการได 
                                   พนักงานบริการเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด  ในการบริการที่มีการติดตอปฏิ
สัมพันธสูง แตก็มีสวนในการตัดสินใจตอการบริการที่มีการติดตอปฎิสัมพันธต่ํา(low  interaction) 
เชนกัน ลูกคาที่มีความรู มักคาดหวังพนักงานใหทํางานตามหนาที่ที่กําหนด ความบกพรองของ
พนักงานจะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจไดงายและการใหบริการมากเปนพิเศษ ก็สามารถสราง
ความพึงพอใจได   ซ่ึงการสรางประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานบริการ สามารถทําได
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โดยการผสมผสานทักษะกับบุคลิกภาพที่เต็มใจในการใหบริการ หรือที่เรียกวา การมีจิตใจแหงการ
บริการ (service mind) 
                                  บริการสนับสนุนเปนกระบวนการที่ชวยใหการบริการสวนหนา  ที่ตองทํา
หนาที่ติดตอกับลูกคาโดยตรงทํางานไดมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  ซึ่งทําหนาที่ตั้งแตการจัดสรรวัตถุดิบ
และเครื่องมือสวนใน   กระบวนการเบื้องหลังการบริการชวยใหพนักงานสวนหนา  สามารถทํา
หนาที่บริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 
                                  ลูกคารายอื่นๆ  เมื่อลูกคาเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการ  ลูกคาจะ
ตระหนักวาตนเอง   ตองมีความใกลชิดกับลูกคารายอื่นไปโดยปริยาย เชน  การนั่งรอในหองรอ
ตรวจในโรงพยาบาล   การโดยสารในรถเมลรวมกับผูโดยสารอื่นๆ  การทองเที่ยวไปกับบริษัททัวร
ที่ตองมีเพื่อนรวมทางเปนนักทองเที่ยวรายอ่ืนๆ   ที่ตองรวมเดินทางไปตลอดระยะเวลาการเดินทาง
หรือผูชมในโรงภาพยนตร   ซ่ึงถาหากลูกคาบางรายมีพฤติกรรมที่ไมดี   อาจสงผลถึงความรูสึกของ
คนอื่นดวย   เปนหนาที่ของธุรกิจที่จะตองจัดเตรียมวิธีการในการรับมือกับสถานการณเชนนี้ดวย 

          2.3. ขั้นหลังการซื้อ 
                  การประเมินคุณภาพการบริการและความพึงพอใจตอการบริการที่พวกเขาได

รับ ซ่ึงจะสงผลถึงการตัดสินใจซื้อในอนาคตและการสรางความภักดีตอธุรกิจผูใหบริการ ตลอดจน
การบอกตอถึงความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจไปสูบุคคลหรือสังคมอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับพวกเขา 

                  ลูกคาทําการประเมินคุณภาพการบริการ  โดยการเปรียบเทียบความคาดหวัง
ส่ิงที่พวกเขาไดรับ  ถาความคาดหวังของพวกเขาไดรับการตอบสนอง   จะทําใหพวกเขาเชื่อวาได
รับบริการที่มีคุณภาพสูง  ถาความสัมพันธของราคา คุณภาพ สถานการณที่เกี่ยวของและปจจัยที่
สวนบุคคลอยูในเกณฑสามารถยอมรับได 
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                       กลาวสรุปไดวา เมื่อผูบริโภคตระหนักถึงความตองการของตนเองและตองการหา
บริการมาตอบสนองความตองการนั้น  ผูบริโภคจะมีกระบวนการในการตัดสินใจที่ซับซอน  ซ่ึง
แบงออกเปน  3  ขั้นตอน คือ (1)  ขั้นกอนการซื้อ  ลูกคาจะหาขอมูลกอน  พิจารณาเปรียบเทียบและ
ตัดสินใจซื้อ  (2)  ขั้นตัดสินใจซื้อ  ลูกคาจะติดตอโดยการสมัคร จอง และตัดสินใจซื้อ (3) ขั้นหลัง
การซื้อ  ลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการและความพึงพอใจ  เพื่อใชเปนขอมูลในการตัดสินใจครั้ง
ตอไป 

  3. บทบาทของลูกคาท่ีเก่ียวของในการบริการ 
       โดยธรรมชาติของการบริการแลว   ถาหากไมไดรับความรวมมือจากทั้งสองฝาย  คือ  

ฝายผูใหบริการและผูรับบริการแลว  บริการที่มีคุณภาพจะไมสามารถเกิดขึ้นได  ลูกคาไมไดเปน
เพียงผูรับบริการเทานั้น   ยังมีบทบาทสําคัญในการบริการซึ่งสามารถแบงออกไดเปน  3  ลักษณะ 
คือ  
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  (1)  ในฐานะที่เปนแหลงทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ  
          ผูใชบริการเปนเสมือนพนักงานคนหนึ่งที่เขามามีสวนรวมในการบริการและสงผล

ตอประสิทธิภาพของบริษัททั้งดานคุณภาพและปริมาณของผลผลิต  ผูเชี่ยวชาญบางคนเชื่อวาควร
แยกระบบการสงมอบออกจากการเปนปจจัยนําเขาของผูใชบริการใหมากที่สุด  เพราะอาจทําให
ประสิทธิภาพในกระบวนการบริการไมแนนอน  หลายธุรกิจจึงพยายามใหผูใชบริการเขามาใชติด
ตอโดยตรงกับธุรกิจนอยลง  ซ่ึงทําใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางานที่ดีขึ้นและลดตนทุนของธุรกิจ
ลงดวย 

   (2) ในฐานะที่เปนผูกําหนดคุณภาพ ความพึงพอใจ และคุณคา  
          ผูใชบริการอาจไมตระหนักวาการเขามาเกี่ยวของของพวกเขาในกระบวนการให

บริการสามารถชวยใหประสิทธิภาพของการบริการผูใชบริการสูงขึ้น  แตพวกเขาอาจสนใจวาสิ่งที่
ตองการไดรับการตอบสนองหรือไม  การเขามาเกี่ยวของของผูใชบริการในการบริการที่มีประสิทธิ
ภาพ  ก็มีความเปนไปไดที่จะทําใหทราบวาลูกคาตองการอะไรและประโยชนที่ลูกคาตองการบรรลุ
วัตถุประสงค  ซ่ึงมักปรากฏในธุรกิจสถานพยาบาล  การศึกษา  การใหบริการสวนตัว  สถานลดน้ํา
หนักและบริการอื่นๆ  ที่ผลลัพธขึ้นอยูกับความรวมมือของผูใชบริการ  ในกรณีที่ไดรับความรวมมอื  
ความสมบูรณของการบริการจะเกิดขึ้นอยางแนนอน  เวนแตวาผูใชบริการไมไดทําหนาที่ตามบท
บาทของพวกเขาอยางเต็มที่และมีประสิทธิภาพ   ส่ิงที่สําคัญคือ  ธุรกิจตองใหความรูกับผูใชบริการ
วาตองเตรียมตัวหรือขอมูลอะไรบาง  เพื่อใหบริการมีประสิทธิภาพสูงสุด 

      บางครั้งผูใชบริการก็สามารถสรางความพึงพอใจใหกับตนเองได  โดยการพัฒนาคุณ
ภาพการสงมอบบริการดวยตนเอง  ลูกคาบางคนก็ชอบและเลือกที่จะเขามามีสวนเกี่ยวของในการ
สงมอบบริการดวยตนเอง  โดยไมตองอาศัยการบริการจากพนักงานแบบเผชิญหนาโดยตรงพวกเขา
จะชอบใชคอมพิวเตอรในการติดตอกับธุรกิจและซื้อของผานทางอินเตอรเน็ต  

      ลูกคาสามารถควบคุมเวลาในการสงมอบและผลลัพธการบริการไดดวยตนเอง เพราะ
ลูกคาตองเขามาเกี่ยวของในการบริการ  ซ่ึงก็จะโทษตัวเองถาเกิดการผิดพลาดขึ้น   ซ่ึงเขาเชื่อวาเขา
เปนสวนหนึ่งของกระบวนการ  ก็จะเกิดความไมพึงพอใจนอยกวาที่เมื่อพวกเขาเชื่อวาผูใหบริการ
ตองรับผิดชอบทั้งหมด  ประโยชนอีกทางหนึ่งก็คือ  ราคาคาบริการลดลงดวย   ซ่ึงเปนการลดตนทนุ
ของทั้งฝายธุรกิจผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ 

  (3)  ในฐานะที่เปนคูแขงขันของผูใหบริการ  
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         บทบาทสุดทายของผูใชบริการที่เกี่ยวของในการบริการก็คือ การเปนคูแขงขันที่มี
ศักยภาพ   นอกเหนือจากธุรกิจจะมีคูแขงขันทางตรงและทางออม  ที่เปนธุรกิจประกอบกิจการที่
เหมือนกันหรือใกลเคียงกันแลว  ผูใชบริการก็เปนคูแขงขันทางออมของธุรกิจเชนกัน  ตัวอยางเชน 
เจาของรถยนตอาจตองการดูแลรักษารถยนตของตนเอง  แทนที่จะใหคนอื่นมาดูแลให  เชน  การ
เปลี่ยนถายน้ํามันและใหงานที่ยากและซับซอนกวานี้ใหชางทํา  หรือการเลี้ยงเด็ก  การจัดสวน หรือ
การทําความสะอาดบาน   ตองกระตุนใหลูกคาเปลี่ยนพฤติกรรมในการทํากิจกรรมตางๆเองแลวหัน
มาใหธุรกิจเปนผูใหบริการดวย  
       กลาวสรุปไดวา  การบริการจะตองไดรับความรวมมือทั้งสองฝาย คือ ผูใหบริการกับผู
รับบริการ  ซ่ึงผูรับบริการมีบทบาทสําคัญในการบริการ แบงได 3 สถานะ คือ  (1) เปนแหลง
ทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ  ใหขอมูลเกี่ยวกับความตองการหรือปญหา เพื่อหาสาเหตุและแนวทาง
แกไข  ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของกระบวนการใหบริการ  ขอมูลที่ถูกตองและทันเวลา  ก็จะยิ่งทําให
บริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น (2)เปนผูกําหนดคุณภาพ ความพึงพอใจและคุณคา เขามาเกี่ยวของกับ
กระบวนการสงมอบบริการ จะทําใหผูใหบริการทราบความตองการของลูกคาและลูกคาก็จะไดรับ
การตอบสนองตามที่ตองการนั้น  (3) เปนคูแขงของผูใหบริการ ธุรกิจจะตองหาวิธีใหลูกคาเลือกที่
จะใชบริการของตนแทนที่จะใชบริการของคูแขงขัน และตองพยายามเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคา
ในการทํากิจกรรมตางๆเอง ใหมาสนใจใชบริการของธุรกิจผูใหบริการแทน  
 

กลยุทธการบริหารการตลาดบริการ 
 

  กลยุทธการบริหารการตลาดที่ไดรับความนิยมมาหลายทศวรรษ   เปนแนวคิดหลักที่ใช
ในการพิจารณาองคประกอบที่สําคัญในการตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม  โดยเริ่มตนที่
ธุรกิจตองมีส่ิงที่จะนําเสนอตอลูกคาหรือผลิตภัณฑ   ทําการตั้งราคาที่เหมาะสม  หาวิธีการนําสงถึง
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ   ดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนายและหาวิธีการสื่อสารเพื่อที่
จะแจงขาวสารและกระตุนใหเกิดการซื้อ   ดวยการทําการสงเสริมการตลาด  ซ่ึงกลยุทธเหลานี้ถือวา
เปนเครื่องมือทางการตลาดสําคัญที่เปนที่รูจักกันดี  ซ่ึงเรียกวา  สวนประสมการตลาด(marketing 
mix) หรือ 4Ps  แตเนื่องจากลักษณะของการบริการที่มีความแตกตางจากสินคา  การที่คํานึงถึงเพียง  
4 Ps  ดังกลาวยังไมเพียงพอ  การที่จะทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จ  ยังมีปจจัยอีก  4  
ประการที่นักการตลาดสาขาบริการตองคํานึงถึง  ผูวิจัยจึงมีความคิดเห็นวาจะสามารถนํามาประยกุต
ใชสําหรับการวางกลยุทธทางการตลาดในดานบริการได  จึงนําเสนอสวนประสมการตลาดเพิ่มเปน  
8  Ps   ไดแก 
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 1.  ผลิตภัณฑ  (product) 
      ในการกําหนดกลยุทธการบริหารการตลาด  ไมวาจะเปนธุรกิจที่ผลิตสินคาหรือ

บริการก็ตาม  ตางตองพิจารณาถึงลูกคา กลาวคือ ในการวางแผนเกี่ยวกับผลิตภัณฑตองพิจารณาถึง
ความจําเปนและความตองการของลูกคา (customer’s needs or wants) ที่มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปน
หลัก  เพื่อธุรกิจสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคาไดมากที่สุด โดยเฉพาะ
ในตลาดที่มีการแขงขันสูงที่ทําใหตองมุงเนนที่ตลาดเฉพาะสวน (niche  market) การเขาใจถึงความ
ตองการและสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นได   จะสามารถสรางความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกคาได   ซ่ึงผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจากสินคาทั้งดานรูปแบบและการ
ดําเนินงาน   ดังนั้นกลยุทธดานผลิตภัณฑสําหรับธุรกิจจึงมีความแตกตางกันไปดวย  

  2.  ราคา (price) 
         สําหรับการวางแผนดานราคา   นอกเหนือจากตนทุนในการผลิต   การใหบริการ  

และการบริหารแลว   ตองพิจารณาถึงตนทุน(cost) ของลูกคาเปนหลักดวย   ธุรกิจตองพยายามลด
ตนทุนและภาระที่ลูกคาตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑบริการ รวมถึงคาใชจาย
อ่ืนๆที่เกี่ยวของดวย ทั้งดานเวลา จิตใจ ความพยามยามทางรางกายและความรูสึกทางลบตางๆ ที่ลูก

 26

มห
าวิท

ยาล
ัยรา

ชภ
ัฏธ
นบ
ุรี



คาอาจไดรับดวย ในการพยายามลดคาใชจายตางๆของลูกคา  จะกลายมาเปนตนทุนของธุรกิจเอง  
โดยเฉพาะคาใชจายที่เกิดขึ้นกับกลุมลูกคาที่ชอบซ้ือของราคาต่ํา   

 
  3.  การจัดจําหนาย (place) 
        การจัดจําหนายก็ตองพิจารณาถึง   ความสะดวกสบาย(convenience)ในการรับ

บริการ   การสงมอบสูลูกคา  สถานที่และเวลาในการสงมอบ  กลาวคือ ลูกคาควรจะเขาถึงไดงายที่
สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด 

       การเลือกชองทางในการนําสง (delivery) บริการที่เหมาะสมขึ้นอยูกับลักษณะของ
บริการแตละประเภท   ถาเปนการบริการดานขอมูลขาวสาร  อาศัยเทคโนโลยีติดตอส่ือสารผาน
คอมพิวเตอรได   โดยการเปดเว็บไซตติดตอกับลูกคาและคูคาอ่ืนๆ เพื่อใหเกิดความรวดเร็ว 

       การจัดจําหนายการบริการ   มีรายละเอียดมากกวาการหาชองทางในการจัดจําหนาย 
(channel of distribution) ที่เหมาะสม  แตตองพิจารณาถึงทําเลที่ตั้ง(location) เนื่องจากบริการบาง
ประเภทลูกคาตองเดินทางไปถึงสถานที่บริการดวยตนเอง จึงตองการอาคารและสถานที่ที่เหมาะสม  
และการสงมอบบริการแกลูกคา(service delivery) เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการที่มีลูกคาเขา
มาเกี่ยวของอยูในกระบวนการดวยมากกวา โดยเปรียบเทียบกับสินคาและบริการบางประเภทลูกคา
ตองเกี่ยวของอยูในกระบวนการแทบจะตลอดเวลา เชน  การรักษาโรค  การตัดผม หรือการโดยสาร
เครื่องบิน เปนตน   กระบวนการในการสงมอบบริการจึงควรไดรับการพิจารณาอยางถ่ีถวน  เพราะ
จะเปนสวนสําคัญที่สุด  ที่ลูกคาจะตัดสินใจวา บริการที่พวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาของเงินที่พวก
เขาจายไปหรือไม   สุดทายคือ เวลาในการรับและใหบริการที่ตองคํานึงถึงความตองการในการใช
บริการของลูกคาเปนหลักและพิจารณาในการกําหนดเวลาในการใหบริการของธุรกิจ   

  4.  การสงเสริมการตลาด (promotion)  
        การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก  การ

รูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ   เกิดความตองการใช และตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น  โดยอาศัย
เครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก การโฆษณา  การประชาสัมพันธ   
การสงเสริมการขาย   การขาย  โดยใหพนักงานขายและการตลาดทางตรง  ที่มีคุณสมบัติขอดีและ
ขอจํากัดที่แตกตางกัน   ดังนั้นจึงตองพิจารณาใหเหมาะสมกับความตองการใชงานรวมถึงความแตก
ตางของผูบริโภค  ที่ไมเพียงแตมีความตองการในการบริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลว   
การบริโภคสื่อและแนวทางในการตัดสินใจของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวย   ดังนั้นสิ่ง
ที่สําคัญในการวางแผนการสงเสริมการตลาดธุรกิจ  ตองพิจารณาถึงพฤติกรรมและความตองการ
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ของลูกคา  เพื่อที่จะเลือกวิธีที่ติดตอส่ือสาร(communication) ที่สามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาได
เหมาะสม  
                  5.  กระบวนการ (process) 

       เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของผลิตภัณฑ โดยอาศัยกระบวน
การที่ไดมีการวางแผนมาเปนอยางดี   กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการ คือ  เวลาและประสิทธิภาพ
ในการบริการ ดังนั้น กระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสง
มอบ  รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานจะไดไมเกิดความสับสน ทํางานไดอยางถูก
ตองและมีแบบแผนเดียวกันและงานที่ไดตองดีมีประสิทธิภาพ  

  6.  ประสิทธิภาพและคุณภาพ (productivity and quality) 
        โดยปกติแลวคําวา “ประสิทธิภาพ” และ “คุณภาพ”  มักจะถูกแยกออกจากกัน  ซ่ึง

ในมุมมองของธุรกิจ  ขณะที่การเพิ่มประสิทธิภาพจะเปนความพยายามในการทําใหตนทุนรวมของ
การบริการต่ําลง โดยการตัดคาใชจายตางๆ  หรือลดกระบวนการบางอยางลง  แตธุรกิจตองระลึกไว
เสมอวาจะตองไมตัดในสวนที่อาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจได  สําหรับการสรางคุณภาพ 
เปนความพยายามในการสรางความแตกตางและสรางความภักดีของลูกคา  แตการเพิ่มคุณภาพตอง
คํานึงตนทุนในการบริการ  ในขณะที่คุณภาพเปนส่ิงที่ลูกคาคาดหวังวา  จะตองไดตามที่เขาไดจาย
เงินไป  ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมาก  โดยเปรียบเทียบกับมูลคาของเงินที่ลูกคาจาย  ก็จะยิ่งทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น แตในความเปนจริง คุณภาพที่สูงขึ้น มักมากับคาใชจายที่เพิ่มขึ้น 
สวนประกอบของประสิทธิภาพจะเปนสิ่งที่เสริมใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น เพราะประสิทธิภาพจะ
ถูกมองในแงของการดําเนินกระบวนการไดดียิ่งขึ้นโดยเปรียบเทียบ   ซ่ึงจะทําใหลูกคาไดรับสิ่งที่
ลูกคาไมไดคาดหวังจากการทํางานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   ซ่ึงมักจะเปนการทํางานที่รวดเร็วยิ่งขึ้น  
ทําใหตนทุนต่ําลง   ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

  7.  คน (people) 
        การบริการตองมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคน  ทั้งผูใหและผูรับบริการ  คนเปน

ปจจัยสําคัญที่อาจทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายคุณภาพก็ได  บริษัทตองเตรียม
กระบวนการเกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเปนสําคัญ  ตั้งแตการสรรหา  การรับ  การฝกอบรมและการ
กระตุนพนักงาน  โดยเฉพาะพนักงานในสวนที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง (Philip Kotler, 2003 : 
552) 
            บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ   เนื่องจากบุคคลจะเขา
มาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากที่สุด  บุคลากรสามารถสรางความพึงพอใจ  ดึงลูกคากลับมา
หรือไมลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ (interaction) กับลูกคาเพียงคร้ังเดียว  โดยเฉพาะธุรกิจ
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บริการที่ตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง  ตัวอยางเชน   การตัดผม การรักษาพยาบาล  หรือการ
ติดตอทําธุรกรรมที่ธนาคาร เปนตน  จนสามารถกลาวไดวา “บุคลากรเปนสินทรัพยที่สําคัญที่สุดใน
องคกร”   ถึงแมวาปจจุบันจะมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในกระบวนการบริการมากขึ้น  ซ่ึงเปน
สวนหนึ่งที่ชวยใหเกิดความสะดวกและประหยัดตนทุนดานบุคลากรในบางสวน และชวยให
กระบวนการบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในสวนที่ตองปฏิสัมพันธกับลูกคา เชน การใชเครื่อง
ฝาก – ถอน เงินอัตโนมัติสําหรับธุรกิจธนาคาร  เพื่อชวยลดจํานวนลูกคาในแถวคอยของธนาคาร 
เปนตน 
                   8.  สิ่งมีตัวตนที่มองเห็นได (physical evidence) ท่ีเก่ียวของกับการบริการ 
                            เปนองคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑใน
การพิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการได   ตัวอยางของสิ่งที่มองเห็นได เชน อาคารสํานักงานของ
บริษัท  ทําเลที่ตั้งรถยนตของบริษัท การตกแตงสํานักงานของบริษัท เครื่องมือตางๆที่ใชพนักงาน 
สัญลักษณของบริษัท   ส่ิงพิมพที่บริษัทจัดทําหรือเลือกใชและสิ่งที่มองเห็นไดตาง ๆ  ซ่ึงส่ิงเหลานี้
จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท   ถึงแมบางครั้งส่ิงที่มีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวย
ใหการบริการมีประสิทธิภาพสูงขึ้นมากนัก   แตจะชวยเสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคาและเปน
การสะทอนถึงรสนิยมของลูกคาไปดวย   ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจ 
(Philip Kotler, 2003 : 553) 

       ดังนั้น บริษัทควรตองจัดการใหดี  เพราะสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคา
ได  ตัวอยางเชน  รูปแบบของอาคาร  เครื่องแบบของพนักงานและโลโกของธุรกิจ เปนตน หรือแม
กระทั่งการเลือกใชส่ือหรือสัญลักษณในการติดตอกับลูกคา  เชน  การประกันมักใชการโฆษณาที่
ส่ือสัญลักษณ  ที่มีความหมายอยาง รม  ซ่ึงแสดงถึงการปกปองคุมกันและปลอดภัย  ระบบ
อินเตอรเน็ตจะใชส่ือเปนรถสปอรตซึ่งแสดงถึงความรวดเร็วและระบบปองกันไวรัสที่ใชส่ือเปน
โลห   ซ่ึงแสดงถึงการปกปองคุมครอง  เปนตน 
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  กลาวโดยสรุป  ผูวิจัยมีความคิดเห็นวาบริษัท ทีโอที จําเปนอยางยิ่งที่จะตองพิจารณาให

สวนประกอบของบริการทั้งแปดดานดังกลาวขางตน สอดคลองและเหมาะสมกับรูปแบบของผลิต
ภัณฑและศักยภาพของธุรกิจ  และนําองคความรูที่ไดมาเปนแนวทางในการพิจารณาวิธีที่มีประสิทธิ
ภาพ  ในการบริหารการตลาดไมไดอยูที่การพิจารณาเลือกวิธีหรือแนวทางที่ดีที่สุด  แตควรเลือกวิธี
ที่เหมาะสมที่สุด  คือ ตองเหมาะสมกับลักษณะความตองการและพฤติกรรมของผูใชบริการ  เหมาะ
สมกับลักษณะของผลิตภัณฑและความสามารถของบริษัท ทีโอที  ในการนํามาประยุกตใชในงาน
ของศูนยบริการลูกคา  เพื่อสรางความไดเปรียบและใหบรรลุไดอยางมีประสิทธิผล 

 

โครงสรางการบริหารและการจัดองคการของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
 

  บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ไดกําหนดรูปแบบรายละเอียดโครงสรางเปน  9  สายงาน 
กลาวคือ 
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                    (1)  สายงานทรัพยากรบุคคล ทําหนาที่บริหารทรัพยากรมนุษย 
                    (2)  สายงานประสิทธิผลองคกร ซ่ึงแบงออกเปน 2 สํานัก ไดแก สํานักกลยุทธและ
สํานักคุณภาพและระบบงาน 
                    (3)  สายงานการเงิน 
                    (4)  สายงานบริหารการลงทุน 
                    (5)  สายงานบริหารทรัพยสิน 
        (6)  สายงานโครงขาย ซ่ึงประกอบดวยสํานักวิศวกรรม สํานักปฏิบัติการ สํานักงาน
ขายและบริการผูประกอบการ  
       (7)  สายงานการตลาดและพัฒนาผลิตภัณฑ ซ่ึงประกอบดวย สํานักพัฒนาผลิตภัณฑ 
และสํานักการตลาด 
        (8)  สายงานขายและบริการลูกคานครหลวง ซ่ึงประกอบดวยภาคขายและบริการนคร
หลวงที่ 1-4 
        (9)  สายงานขายและบริการลูกคาภูมิภาค ซ่ึงประกอบดวยภาคขายและบริการภูมิภาคที่ 
1-5 
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ภาพที่ 2.8  แสดงโครงสรางการบริหารของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
ที่มา :  วรรณพร  ลีฬหาชีวะ, 2548: 6 – 7 
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      จากแนวความคิดของนักทฤษฎีและหลักการการบริหารการบริการดังกลาวขางตน  มี
ความสอดคลองกับแผนการพัฒนาดานการบริการของ บมจ. ทีโอที  ในแผนวิสาหกิจ ฉบับป พ.ศ. 
2548-2551   ซ่ึงมุงเนนการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนสําคัญ   ในการดําเนินกิจการโทรคมนาคม   
ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของโครงสรางพื้นฐานที่สําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของชาติ   เนนการ
ใหบริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาใหมากที่สุด  
ซ่ึง บมจ.ทีโอที ไดแปลงสภาพจากรัฐวิสาหกิจไปสูรูปแบบบริษัท เพื่อใหการดําเนินงานมีลักษณะ
คลองตัว  รวดเร็ว มีศักยภาพและมีความพรอมในการแขงขันในตลาดโทรคมนาคม  โดยเฉพาะดาน
บุคลากร  การตลาด  การเงินและการลงทุน การบริหารและการจัดการ โดยมีการนําเทคโนโลยีที่ทัน
สมัยมาใชในการดําเนินงานการบริหารและการจัดการอยางเปนรูปธรรม   เพื่อไปสูความเปนผูนํา
ทางดานกิจการโทรคมนาคมภายในประเทศและขยายการดําเนินงานสูตางประเทศใหมากขึ้นใน
อนาคต 

     จากแผนวิสาหกิจของ บมจ. ทีโอที  ไดกําหนดนโยบายและเปาหมายออกเปน  9  ดาน
หลัก  กลาวคือ สายงานทรัพยากรบุคคล  ทําหนาที่บริหารทรัพยากรมนุษย  สายงานประสิทธิผล
องคการ  สายงานการเงิน  สายงานบริหารการลงทุน  สายงานบริหารทรัพยสินสายงานโครงขาย  
สายงานการตลาดและพัฒนาผลิตภัณฑ   สายงานขายและบริการลูกคานครหลวงและสายงานขาย
และบริการลูกคาภูมิภาค  เพื่อเปนกรอบแนวทางให บมจ. ทีโอที  สามารถนําไปปฏิบัติใหบรรลุตาม
วิสัยทัศน  ภารกิจ  นโยบาย  เปาหมายและกลยุทธ  ดวยแผนงาน/โครงการตางๆของ บมจ. ทีโอที  
อยางถูกตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยมุงตอบสนองตอผูใชบริการเปนสําคัญ   อันจะนํามาซึ่ง
ความสําเร็จและความกาวหนาของ บมจ. ทีโอที 

  1.  นโยบายและเปาหมายดานการตลาด 
       1.1 นโยบาย  มุงเนนการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนสําคัญ  โดยสามารถสนองตอบ

ตอความตองการของลูกคาและเพิ่มความพึงพอใจใหลูกคาและรักษาความเปนผูนําตลาดโทร
คมนาคม ภายในประเทศ  รวมถึงการขยายการลงทุนสูพื้นที่หรือธุรกิจที่มีศักยภาพ  โดยอาศัยพื้น
ฐานความสามารถในการดําเนินธุรกิจ  โดยคํานึงถึงผลตอบแทนในการลงทุนเปนสําคัญ 

      1.2  เปาหมาย  (1)   ยกระดับความพึงพอใจของลูกคาของ บมจ. ทีโอที 
                       (2)   รักษาสวนแบงตลาดโทรศัพทพื้นฐาน 
                       (3)  ดําเนินกิจกรรมทางการตลาด   เพื่อใหไดเปาหมายสําหรับ

บริการอื่น  เชน รักษาฐานลูกคาเดิมของ 470 MHz   ขยายบริการของระบบ BAI, PRI B-ISDN, คู
สายเชา/วงจรเชา, ขยายบริการโทรศัพทสาธารณะ, เพิ่มยอดขาย TOT  Card  ขยายบริการโทรศัพท
สาธารณะทางไกลชนบท, บริการ Pin Phone, ขยายบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 1900 MHz, บริการ IP  
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                   2. นโยบายและเปาหมายดานการบริการ 
       2.1 นโยบาย  มุงเนนบริการโทรศัพทพื้นฐานและบริการเสริมตางๆ  ใหมีความรวด

เร็ว ใหสามารถตอบสนองตอสถานการณทางเศรษฐกิจ สังคม คานิยม ของผูบริโภคและเทคโนโลยี
ที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ในฐานะผูนําในการใหบริการโทรคมนาคมภายในประเทศ 

      2.2 เปาหมาย ดําเนนิการขยาย/ติดตั้ง โทรศัพทพื้นฐาน, 470 MHz บริการสื่อสารรวม
ระบบดิจิตอล BAI PRI B-ISDN,  คูสายเชา/วงจรเชา, โทรศัพทสาธารณะ(เครื่อง)/ทางไกลชนบท, 
IP Star Pin Phone  1900 MHz, ยกระดับคุณภาพบริการในอัตราเรียกสําเร็จ รวมทั้งการตรวจแกคืนดี 
                  3.  นโยบาย และเปาหมายดานการบริหารและการจัดการ 

       3.1 นโยบาย  พัฒนาการบริหารและการจัดการของ บมจ. ทีโอที  ใหมีการดําเนินงาน
เปนแบบธุรกิจเอกชนที่มีประสิทธิภาพ  พรอมรองรับกับการแขงขันในสภาพแวดลอมที่มีการเปด
เสรีกิจการโทรคมนาคม 

       3.2  เปาหมาย   เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งสรรหาผูลง
ทุนเฉพาะราย 

 4.  นโยบายและเปาหมายดานทรัพยากร 
       4.1 นโยบาย เสริมสรางวัฒนธรรมองคการที่มีคุณคาและมีการจัดสรรกําลังคนที่

เหมาะสมกับการดําเนินธุรกิจ  พรอมทั้งพัฒนาบุคลากรของ บมจ. ทีโอที ใหคิดและปฏิบัติงานใน
ลักษณะธุรกิจ  ปลูกฝงใหมีจิตสํานึกในความเปนเจาขององคการและใหมีความรูความสามารถใน
ความตื่นตัว  พรอมทั้งปรับตัวใหเขากับวัฒนธรรมองคการใหมไดเปนอยางดีและใหความสําคัญตอ
การสรางบรรยากาศ และสรางแรงจูงใจใหพนักงานมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง   
เพื่อใหสามารถตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสถานการณและความตองการของลูกคาไดอยาง
รวดเร็วทันตอเหตุการณ   นอกจากนั้นตองมีการบริหารงานบุคคลที่ไดมาตรฐานถูกตองทันสมัย 

       4.2  เปาหมาย  พัฒนา “วัฒนธรรมองคการที่มีคุณคารวมกันอยางตอเนื่อง” รวมท้ัง
ใหมีสัดสวนเลขหมายติดตั้งตอพนักงานไมต่ํากวา 192   เลขหมาย/พนักงาน  1  คน  พัฒนาการฝก
อบรมพนักงานเพื่อเพิ่มพูนความรูและทักษะ  โดยเนนดานการตลาดและการบริการ ปจจุบัน บมจ.ที
โอที  ไดดําเนินการใหบริการแกผูใชบริการในดานตาง ๆ  ดังนี้ 

  การใหบริการโทรศัพทพื้นฐาน  ประกอบดวยการใหบริการติดตั้ง โอน พวง โทรศัพท  
บริการชําระคาโทรศัพทและบริการเสริมพิเศษตางๆ  เชน 
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    (1)  บริการพิเศษ SPC  (Stored Program Control) 
                        (1.1)  บริการเรียกซ้ําอัตโนมัติ 
                        (1.2)  บริการเลขหมายยอ 
                        (1.3)  บริการประชุมทางโทรศัพท 
                        (1.4)  บริการเลขหมายดวน 
                        (1.5)  บริการเรียกเปลี่ยนเลขหมายปลายทาง 
                        (1.6)  บริการรับสายเรียกซอน 
                        (1.7)  บริการจํากัดเรียกออก 
                        (1.8)  บริการแจงคาพูดโทรศัพททางไกลทันที 
                  (2)  การใหบริการ Next Generation Access Node  เปนการใหบริการในลักษณะที่เปน
การผนวกรวมบริการตางๆเขาดวยกัน จัดเปนรูปแบบการใหบริการในอนาคต ใหสามารถรองรับ
การใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ  ทั้งในรูปแบบบริการเสียง วิดีโอ ภาพยนตรและขอมูล 
                  (3)  บริการโทรศัพททางไกลตางประเทศ จากเดิมที่องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย
ใหบริการโทรศัพททางไกลกับประเทศตางๆ  ในปจจุบันสามารถสื่อสารไดเกือบทั่วโลก 
                  (4)  บริการโทรศัพทสาธารณะรูปแบบตาง ๆ 
                  (5)  บริการโทรศัพทโดยใชรหัสสวนตัว (Pin Phone 108) 
                  (6)  บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ NMT (Nodic Mobile Telephone) 470 MHz 
                     (7)  บริการ IPv6 (Internet Protocol vertion 6)เปนบริการโดยการนําเอาเทคโนโลยีที่
เพิ่มประสิทธิภาพ การใชโครงขายมาใหบริการ  อันเปนทางเลือกใหประชาชนสามารถใชบริการ
เพื่อรองรับการใชงานในอนาคตไดอีกเปนระยะเวลายาวนาน   สามารถทําการติดตอและผานเครือ
ขายอ่ืน  คาดหมายวาจะมีการใชงานอยางแพรหลายในป  พ.ศ. 2550 
                     (8)  บริการบัตรรหัสโทรศัพทหรือ Calling  Card  Service เปนการใหบริการที่คลาย
กับบริการ Pin Phone 108  แตมีความพิเศษมากขึ้น  เชน  ใหบริการเรียกซํ้าไดหรือเปล่ียนรหัสจาก  
14  หลักเปน 4  หลัก   ดวยตนเองไดและยังเลือกการชําระเงินไดหลายรูปแบบ เชน จายกอนโทร
แบบ Pin Phone 108 หรือจายกอนโทรแลวสามารถเติมเงินได  ชําระเงินหลังการโทร โดยตองสมคัร
เปนสมาชิกกอน  ในระยะแรกจะใหบริการโทรกอนและชําระเงินคาบริการตามใบแจงหนี้คา
โทรศัพท 
                     (9)  บริการหมายเลขเดียว(Universal  Access Number Service) เหมาะสําหรับบริษัท
หรือธุรกิจที่มีสํานักงานหลายแหงใหสามารถใชโทรศัพทเลขหมายเดียว 
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                  5.  นโยบายและเปาหมายดานการเงินและการลงทุน 

       5.1  นโยบาย  รักษาสถานภาพทางดานการเงินใหมีความมั่นคง เขมแข็ง คลองตัว
และดําเนินการลงทุนอยางมีประสิทธิภาพ  มีความคุมคาและใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ บมจ. ทีโอที 

       5.2  เปาหมาย  รักษาอัตราสวนทางการเงินใหอยูในระดับที่พึงพอใจของผูใหกูและผู
ถือหุนเสมอ โดยกําหนดอัตราสวนทางการเงินใหอยูในอัตราที่สูง 

 6.  นโยบายและเปาหมายดานเทคโนโลยีโทรคมนาคม การวิจัยและพัฒนา 
           6.1 นโยบาย  ติดตามและศึกษาเทคโนโลยีโทรคมนาคมที่มีวิวัฒนาการอยูตลอด

เวลา เพื่อนํามาพัฒนาโครงขายของ บมจ. ทีโอที ใหสามารถรองรับบริการใหม ๆ  ที่จะเกิดขึ้นเพื่อ
บริการลูกคาไดอยางมีคุณภาพและในราคาที่แขงขันไดในตลาดเสรี  รวมถึงใหการสนับสนุนการ
วิจัยและ พัฒนา  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันใหกับ บมจ. ทีโอที  

       6.2  เปาหมาย  ทําการศึกษาวิจัยเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการเดิม   พรอมทั้งทํา
การวิจัยเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑใหมรวมถึงกระบวนการใหมๆ  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของโครงขาย
และบริการ 

     จากนโยบายและแนวทางในการพัฒนางานของ ทีโอที นั้น ไดกลาวถึงนโยบายและเปา
หมายในการพัฒนางานในดานตาง ๆ  มีจุดมุงหมายเพื่อท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดสําหรับผู
ใชบริการ โดยเห็นไดจากนโยบายและเปาหมายของ ทีโอที  รวมทั้งแนวคิดของนักทฤษฎีตางๆ  ดัง
นั้นเพื่อที่จะใหทราบวาการใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมเพียงใดวิธีหนึ่ง  คือการวัดความพึงพอ
ใจของประชาชนผูรับบริการ  เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาที่ให
บริการวามีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไมเพียงใด 
                   การตลาดและบริการของ ทีโอที 

  จากการศึกษาแผนยุทธศาสตรไอพี พ.ศ. 2548 – 2552  ของ บมจ.ทีโอที  ไดใหความ
สําคัญหลักในดานการตลาดและบริการ  แมวา บมจ. ทีโอที  จะลงทุนสรางโครงขายที่มีประสิทธิ
ภาพสูงพรอมทั้งมีบริการที่ดีเพียงใดก็ตาม  หากไมสามารถนําบริการเหลานี้ไปสูผูใชบริการได  ก็
จะถือวาเปนการลงทุนที่ไมคุมคาและไมกอใหเกิดประโยชนตอธุรกิจของบริษัทแตอยางใด  ดังนั้น
เมื่อ  บมจ. ทีโอที  ดําเนินการจัดตั้งโครงขาย  NGN และมีการพัฒนาโครงขายเขาถึงตามแผนยุทธ
ศาสตรไอพีนี้แลว  บมจ. ทีโอที  จําเปนตองพิจารณาหาแนวทางที่เหมาะสมในการนําเสนอบริการ
เหลานี้แกลูกคาเปาหมาย   โดยจะตองคํานึงถึงปจจัยที่เกี่ยวของใหครบถวนทั้ง Value chain โดยเริ่ม
ตั้งแตการพิจารณาเลือกคอนเทนต (Content)ที่เหมาะสมมาใหบริการ  ตลอดไปจนถึงอุปกรณปลาย
ทาง(Device) ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ  โดยจะตองพิจารณาวาอุปกรณปลายทางมีราคาแพงหรือ
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ไม  มีจําหนายแพรหลายในทองตลาดหรือไม  การติดตั้งใชงานอุปกรณมีความยากงายเพียงใด   ควร
นําอุปกรณไปติดตั้งใหลูกคาดวยหรือไม  ประเด็นตางๆเหลานี้เปนสิ่งที่ ทีโอที  จะตองพิจารณา
อยางรอบคอบและควรมีการวางแผนลวงหนาตั้งแตกอนที่จะเปดใหบริการ   

  นอกจากนี้  บมจ.ทีโอที  จะตองปรับปรุงงานดานการตลาดและบริการใหมีประสิทธิ
ภาพมากกวาเดิม  โดยจะตองมีการประสานงานอยางใกลชิดระหวางสวนงานที่ดูแลดานการตลาด
และสวนงานที่ดูแลรับผิดชอบดานโครงขายและบริการ  ซ่ึงสวนงานทั้งสองจะตองมีความรับผิด
ชอบรวมกันในการนําบริการไปสูลูกคา  โดยจะตองมีการทํางานที่สัมพันธและเกื้อหนุนซ่ึงกันและ
กัน  เชน  เมื่อสวนงานดานการตลาดไปติดตอกับลูกคาจะตองไดรับขอมูลท่ีถูกตองจากสวนงาน
ดานโครงขายวา  มีบริการใดที่สามารถใหบริการได  เปดใหบริการในพื้นที่ใดบางและเริ่มเปดให
บริการไดตั้งแตเมื่อใด   เมื่อลูกคาเลือกใชบริการจาก  บมจ. ทีโอที แลว  สวนงานดานโครงขายจะ
ตองคอยดูแลบริการเหลานี้ใหสามารถใชงานไดตลอดเวลา  หากเกิดเหตุขัดของขึ้นจะตองทําการแก
ไขใหคืนดีโดยเร็ว   ซ่ึงการทํางานในลักษณะเชนนี้ถือเปนหัวใจของการตลาดและบริการและจะทวี
ความสําคัญมากขึ้นเรื่อยๆ  โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณแขงขันที่รุนแรงในปจจุบัน  
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

  เจริญ  แกวพรรณา (2542)  ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการ
ใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท  กรณีฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4  ในการประชุม
คณะกรรมการ ทศท. คร้ังที่  18/2540  เมื่อวันที่  24  ตุลาคม  2540  วาระที่  6.6   เร่ืองการสรางความ
พึงพอใจใหแกผูใชบริการ  ประธานคณะกรรมการ ทศท.  แจงไววาไดรับการรองเรียนจากผูใช
บริการหลายรายวาไมไดรับความสะดวกจากบริการของ ทศท. หลายเรื่อง  เชน  การจัดทําใบแจง
หนี้ไมถูกตอง  ความลาชาในการแกไขเหตุขัดของและบริการที่ไมสุภาพของพนักงาน  ซ่ึงปญหา
ตาง ๆ เหลานี้   ประธานฯ และกรรมการ ทศท. แตละทาน  จะไดรับการรองเรียนอยูเสมอ  จึงขอให 
ทศท. ดําเนินการปรับปรุงแกไขโดยดวน  วัตถุประสงคของการวิจัย  1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ประชาชนผูมารับบริการ  ที่ตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพท  ฝายโทรศัพทนคร
หลวงที่ 4   2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน  ผูมารับบริการที่มีตอใหบริการของ
สํานักงานบริการโทรศัพท  ฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็น
และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการใหบริการ ของสํานักงาน
บริการโทรศัพท  ฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4   ตามปจจัยสวนบุคคล  สํานักงานบริการโทรศัพท  
ชนิดของการบริหาร  ชวงเวลาที่มารับบริการ  การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพทและแหลงขาวสาร  
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กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนผูมารับบริการในสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราว  
งามวงศวาน  นนทบุรี  แจงวัฒนะ  บางพูนและดอนเมือง  จํานวน 400  คน ใชแบบสัมภาษณเปน
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  ใชคารอยละ  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบน  มาตรฐาน  t-test   One 
Way Anova  ในการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC + 

 ผลการวิจัยพบวา  1) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานอายุ   สถานภาพสมรส
ประสบการณการรับบริการ  ชนิดของการรับบริการ วันมารับบริการ วันที่เดือนปมารับบริการ  
เวลามารับบริการ   การเปนเจาของหมายเลขโทรศัพท และแหลงขาวสาร  มีความคิดเห็นดานสภาพ
แวดลอม   และสถานที่ไมแตกตางกัน   2) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานเพศ ระดับการ
ศึกษา  อาชีพ   รายไดและสํานักงานบริการโทรศัพท  มีความเห็นดานสภาพแวดลอมและสถานที่
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานอายุ  
รายได  ประสบการณ การรับบริการ  ชนิดของการบริการ  วันมารับบริการ วันที่เดือนปมารับ
บริการ เวลามารับบริการ  การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพทและแหลงขาวสาร  มีความคิดเห็นเห็น
ดานบริการโทรศัพทไมแตกตางกัน  4) กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานเพศ  สถานภาพ
สมรส  ระดับการศึกษา อาชีพ และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความคิดเห็นดานบริการโทรศัพท
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  อุทัยพรรณ สุขใจ (2544:  บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัด
ชลบุรี  และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขององคการโทรศัพท
แหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี จํานวน 400 ราย  โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ  ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล  วิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS/PC   สถิติที่
ใช คือ  คารอยละ  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test  การทดสอบสมมติฐานได
กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  

  ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี  มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัดสระบุรี  ในดาน
บริการเสริมมากที่สุด  รองลงมาไดแก  ดานการแจง/ชําระคาบริการ  ดานการอํานวยความสะดวก
ในการติดตอ  ดานการประชาสัมพันธ  ดานอัตราคาบริการ  และดานบริการหลังการติดตั้ง  ตาม
ลําดับผูใชบริการที่มีความแตกตางกันทางเพศ, อายุ, สถานภาพสมรส, อาชีพ, รายได และความรู  
ความเขาใจ  มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี
แตกตางกัน  แตผูใชบริการที่มีความแตกตางทางระดับการศึกษา  จํานวนครั้งในการใชบริการ   
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ประสบการณในการใชบริการ  มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศ
ไทย  จังหวัดชลบุรี  ไมแตกตางกัน 

  เรณู  ทวีวัฒนโสภณ (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของผูมาใชบริการ
โทรศัพทของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)”   ศึกษาเฉพาะกรณีผูมาใชบริการโทรศัพท  ณ สํานัก
งานบริการโทรศัพทชัยพฤกษ  ยอยออนนุช บางนา (เสรีเซ็นเตอร)  บางพลี  สมุทรปราการ  การ
ศึกษาดังกลาวนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูมาใชบริการโทรศัพทของ
บริษัท ทีโอที จํากัด  (มหาชน)  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอในการมาใชบริการโทรศัพท
ดานงานบริการและงานรับชําระเงิน  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ  แบบสอบถามสําหรับเก็บรวบ
รวมขอมูลจากประชาชนผูมาใชบริการ   ณ สํานักงานบริการโทรศัพท  ทั้ง  6  แหง  ในการศึกษา
คร้ังนี้ใชตัวอยางในการศึกษาทั้งหมดจํานวน  457  ราย 

   การศึกษาวิจัยคร้ังนี้พบวา  ความพึงพอใจตอแหลงใหบริการมีแนวโนมเพิ่มขึ้น  และยัง
พบวาความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทมีแนวโนมเพิ่มขึ้น  จากการศึกษาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจตอแหลงที่ตั้งและการใชบริการโทรศัพทกับอายุ  รายได  การศึกษา ภูมิลําเนา 
สถานที่ทํางาน  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในแหลงที่ตั้ง ไดแก  อายุ  รายได  การศึกษา ภูมิ
ลําเนา  สถานที่ทํางาน  กลาวคือ  ผูมาใชบริการโทรศัพทที่มีการศึกษาขั้นปริญญาตรีขึ้นไป  มีแนว
โนมของระดับความพึงพอใจตอแหลงที่ตั้งมากที่สุด  ผูมาใชบริการโทรศัพทที่มีภูมิลําเนาอยูใน
จังหวัดสมุทรปราการ  มีแนวโนมของความพึงพอใจตอแหลงที่ตั้งลดลง  นอกจากนี้ยังพบวาปจจัยที่
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการโทรศัพท ไดแก ภูมิลําเนา  และแผนกที่มาใชบริการ 
กลาวคือ  ผูมาใชบริการโทรศัพทที่มีภูมิลําเนาอยูในกรุงเทพฯ   มีแนวโนมของความพึงพอใจตอการ
ใชบริการโทรศัพทลดลง   และผูมาใชบริการโทรศัพทตอแผนกงานรับเงิน มีความพึงพอใจมากกวา
แผนกงานบริการ 
                     พรรณทิพา  บุญชัย,  ภูวพันธุ โฉมวัฒนาและอนุรักษ คําทา (2545: บทคัดยอ) ไดศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ  นอกจากนี้เพื่อศึกษาปจจัยและ
อิทธิพลของแตละปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  ไดแก  ปจจัยดานคุณลักษณะ
ประชากร  ปจจัยดานประสบการณในการใชบริการ  ปจจัยดานความรูความเขาใจในการใชบริการ  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานสถานที่  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในดาน
การโฆษณาและประชาสัมพันธและปจจัยดานการจัดรายการพิเศษ  วิธีการสุมตัวอยางแบบความ
สะดวก  แบบสอบถามจํานวน  398  ชุด  ถูกสํารวจและรวบรวมในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
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การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  และการวิเคราะหความแปรปรวน  คาสัมประสิทธิ์สห
สัมพันธแบบเพียรสันและการวิเคราะหการถดถอยแบบ stepwise 
                     ผลการวิจัยพบวา  มีความแตกตางของคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ระหวาง ปจจัยดานอายุ  อาชีพ  ประสบการณในการใชบริการและความรูความเขาใจในการใช
บริการ และพบวาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ตามลําดับความสําคัญ คือ ดานผลิต
ภัณฑ  สถานที่ การสงเสริมการตลาดในดานการโฆษณาและประชาสัมพันธ และการจัดรายการ
พิเศษ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับนอยกวา 0.05  การวิจัยคร้ังนี้จะเปนประโยชนแกองคกรและผู
บริหารซ่ึงสามารถนําขอมูลไปใชประกอบการแกไขปญหา  รวมท้ังปรับปรุงสภาพการดําเนินงาน
ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น       
                      สกุนกานต  นามโคตร(2548: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ
การใชบ ริการเสริมโทรศัพทมือถือของบริษัท  เอไอเอส  จํากัด (มหาชน ) ใน เขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร 

  การวิจัยครั้งนี้  มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใช
บริการเสริมของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร เพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูบริโภคตามปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล   ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล  จากกลุมตัวอยางจากผูใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือของบริษัท เอไอเอส 
จํากัด (มหาชน)  จํานวน  222  คน   นําขอมูลมาประมวลผล และวิเคราะหทางสถิติโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติเพื่อคํานวณหาคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เปรียบเทียบคาเฉล่ีย  2  กลุม  โดยใชสถิติ t-test  หากพบความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05   จึงใชการทดสอบ LSD   เพื่อตรวจสอบความแตกตางระหวางคูกับปจจัยพื้นฐานสวน
บุคคล  

 ผลการวิจัยพบวา (1) ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชบริการเสริม
โทรศัพทมือถือของบริษัท เอไอเอส จํากัด  (มหาชน) ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลาง   ในดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก  สวนดานราคา  ดานชองการจัดจําหนาย
และดานการสงเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   ดานราคา  ผูบริโภคมีความ
พึงพอใจอยูระดับปานกลาง   ดานชองทางการจัดจําหนายผูบริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง   ดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
(2)  การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูบริโภค ผูบริโภคที่มี
ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือของบริษัท 
เอไอเอส จํากัด (มหาชน)  ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร แตกตางกัน  ผูบริโภคที่มีอายุ  การ
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ศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใชบริการเสริมโทรศัพทมือ
ถือของบริการฯ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   สวนภูมิภาคที่มีเพศตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใชบริการเสริมโทรศัพทมือถือของบริษัท เอไอเอส จํากัด (มหาชน) ในเขต
พญาไท กรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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