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บทที่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
   ในการศึกษา เร่ือง สวนประสมทางการตลาดในการบริการจัดหาระวางและตูบรรจุสินคา

เพื่อการสงออกของสายเรือมิตซุย โอ. เอส. เค ไลนส ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ดังนี ้

     1.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกับการบริการ 
   2.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาด 
   3.  แนวคดิเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธ 
   4.  ความรูเกีย่วกับกระบวนการโลจิสติกสและโลจิสติกสทางน้ํา 
   5.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 

   ความหมายของการบริการ 
   “การบริการ” ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา SERVICE เมื่อนํามาแยกอักษรแตละตัว

สามารถแยกองคประกอบในการบริการไดดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2544, หนา 17) 
   S (satisfaction)               หมายถึง         ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
   E (expectation)              หมายถึง          ความคาดหวังของผูใชบริการ 
   R (readiness)                 หมายถึง          ความพรอมในการบริการ 
   V (values)                      หมายถึง          ความมีคุณคาของการบริการ 
    I (interest)                     หมายถึง          ความสนใจตอการบริการ 
   C (courtesy)                   หมายถึง          ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
   E (efficiency)                 หมายถึง          ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ        
   พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2535 (2539, หนา 20) ใหคําจํากัดความของ 

“การบริการ” วา การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ เปนตน 
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   ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2537, หนา 34) กลาวไววา การบริการ เปนกิจกรรม
ผลประโยชนที่เสนอเพื่อขายและสนองความพอใจแกลูกคาหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการตลาด
สินคา    
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   จิตตินันท เดชะคุปต (2539, หนา 8) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของ
บุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจผลจากการกระทํานั้น 

   อดุลย จาตุรงคกุล (2542, หนา 89) กลาวถึง บริการเปนผลที่ไดจากงานในสวนที่
ประสานระหวางผูสงมอบกับลูกคา  และจากงานภายในกิจการของผูสงมอบเพื่อใหเปนไปตามความ
ตองการของลูกคา 

   ความหมายในระดับพฤติกรรม  เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปน
กระบวนการในการปฏิบัติ  หรือลงมือกระทําในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยมุงตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ ในแงนี้การบริการจึงเปนการปะทะสังสรรค หรือการมีการกระทําระหวางกันของ
ผูรับบริการ ซ่ึงเปนความหมายที่เนนความสําคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรมที่มีการ
เคล่ือนไหว (motion activity) 

   ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนเรื่องของ
การประกอบธุรกิจบริการ หรืออุตสาหกรรมบริการ (service industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทาง
สังคมสถาบันหนึ่ง (service as a social institution) ซ่ึงมีบทบาท และหนาที่ตอสังคมในดานตาง ๆ 
ตามลักษณะของการจัดหมวดหมูของการบริการออกตามประเภท หรือกลุมของกิจกรรมที่มีสวน
สัมพันธ ซ่ึงในแงการบริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก หรืออีก
นัยหนึ่งอาจกลาวไดวาการบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายในระดับสถาบัน 

   คอตเลอร (Kotler, 1997, p. 52) กลาววา การบริการ หมายถึงกิจกรรม หรือ ปฏิบัติการ
ใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําไปเสนอ ใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและ
ไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้ การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา
ที่มีตัวตนได 

   แสตนตัน (Stanton, 1987, p. 29) ใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดวยลักษณะในตัวของ
มันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการตลาดสินคาหรือบริการใด การใหบริการ
อาจจะเกี่ยวของกับการใช หรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แตไมแสดงความเปนเจาของ 

   นอกจากนี้ service ยังมีความหมายอื่น ๆ ดวยเชนกัน ไดแก satisfaction สรางความพึง
พอใจ expectation เปนไปตามความคาดหวัง reliability เชื่อมั่นได value ส่ิงที่ทํานั้นมีคุณประโยชน
information ใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง competence บริการอยางสามารถเชี่ยวชาญ electronics ใช
ระบบอิเล็กทรอนิกสชวยใหสะดวกรวดเร็วขึ้น 
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   สรุปการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของ
บุคคลหรือองคการ ที่จะสนองตอบความตองการของบุคคลอื่นตามที่คาดหวัง และทําใหเกิดความ
พึงพอใจของสิ่งที่ไดรับ 

   ความสําคัญของการบริการ 
   ธุรกิจที่มีคุณภาพตองใหการบริการที่ดี จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจ การที่จะทํา

ใหบริการเปนที่พึงพอใจ ธุรกิจจะตองใหความสําคัญกับคุณภาพในการบริการ 
   ความหมายของคุณภาพบริการ 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 145) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ (service quality) 

เปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (what) เมื่อ
เขามีความตองการ (when) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการ
ตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

   1.  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึง ความสามารถเขาถึง
ลูกคา 

   2.  การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

   3.  ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู 
ความสามารถในงาน 

   4.  ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

   5.  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

   6.  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง       
   7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
   8.  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายและความเสี่ยง 
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   9.  การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 

   10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

   ดนัย เทียนพุฒิ (2545, หนา 26) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง กระบวนการใหไดมา
ซ่ึงสินคา ผลิตภัณฑหรือบริการ ที่ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรองเกิดขึ้นเลยอีกทั้งยังเปนสวนสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา 

   วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 14) กลาวถึง คุณภาพในการบริการวา พิจารณาจาก 
   1.  ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
   2.  ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการ 
   3.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากการไดรับบริการแลว 
   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544, หนา 34) ใหความหมายของคุณภาพบริการ 

หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดของการที่ผูรับบริการ (ลูกคา) รับรู
วามีความโดดเดนตรงหรือเกินความคาดหวังเปนที่นาประทับใจ จากการที่ผูรับบริการไดจายเงิน
แลกเปลี่ยน สัมผัส มีประสบการณ ทดลองใช เปนตน 

   พิทักษ ตรุษทิม (2538, หนา 93) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมหีลักหรือแนวทาง คือ 

   1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรม ในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

   2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการตองมองวา การ
ใหบริการสาธารณะตองตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชนไดถาบกพรอง 

   3.  การใหบริการที่เพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี 
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการ ไมเพียงพอสําหรับจํานวนของผูรับบริการ 

   4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของประชาชนเปนหลัก ไมใชยึดหลักความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

   ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 211) กลาวถึง การบริการวามีอิทธิพลตอการกําหนดกล
ยุทธการตลาดสําหรับการบริการประเภทไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การบริการไม
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สามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะซื้อ ดังนั้น ผูขายตองบริการจัดหาสิ่งตอไปนี้เปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น คือ 

   1.  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ
ใชบริการ 

   2.  บุคคล (people) พนักงานขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้ม
แยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ใชจะดี
ดวย 

   3.  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มี
การใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

   4.  วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาตางๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

   5.  สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

   6.  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

   ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 215) ไดแบงรูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจ
ใหบริการไวดังนี้ 

   1.  การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่
ใหการสนับสนุนการใหบริการ โดยการใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา 

   2.  การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคา การจัดเตรียมการใหบริการ  การกําหนดราคา  การจัดจําหนาย  และการใหบริการแก
ลูกคา 

   3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือ และผูขาย (interactive marking) หมายถึง การ
สรางคุณภาพ บริการใหเปนที่เช่ือถือได เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา โดยจะพิจารณาคุณภาพการใหบริการดานตาง ๆ ดังนี้ 

          3.1  คุณภาพดานเทคนิค (technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
          3.2  คุณภาพดานหนาที่ (functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวา

ความ ดานการซอมรถ 
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          3.3  คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (search quality) เชน ใบ
ประกาศเกียรติคุณ หรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 

          3.4  คุณภาพดานประสบการณ (experience quality) คือ ลักษณะการบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินไดหลังการซื้อบริการ เชน ผลการผาตัดตกแตงบาดแผล 

          3.5  คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (credence quality) คือ ลักษณะบริการที่ผูซ้ืออยาก
ที่จะประเมินแมจะไดใชบริการแลวก็ตาม 
                   โดยสรุปแลว คุณภาพในการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของ
การบริการที่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดความเชื่อมั่นในการบริการ 

   คุณภาพอาจมีหลากหลายมุมมองที่แตกตางออกไปขึ้นอยูกับวาใครเปนผูวิเคราะห            
แตคุณภาพนั้นตองประเมินได หรืออาจเขียนออกมาเปนสูตรไดวา 

    
   คุณภาพ     = ความพึงพอใจของลูกคา       =  บริการที่ไดรับ 

         บริการที่คาดหวังไว 
                                    

   ดัชนีชี้วัดคุณภาพการบริการ 
   สามารถวัดได 2 ทาง จากผูรับบริการ และผูใหบริการ 
   1.  วัดจากผูบริการ คือ มีคุณภาพ (บริการนาเชื่อถือได) ความรวดเร็ว (ตอบสนองความ

ตองการไดทันใจ) ความคุมคา (เสียคาใชจายตามสมควร)  
   2.  วัดจากผูใหบริการ คือ มาตรฐานงาน ตนทุน และผลตอบแทน (ที่เปนตัวเงินและไม

เปนตัวเงิน)  
   กิตติมา ปรีดีดิลก (2542, หนา 321) กลาววา การบริการแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
   1.  เชิงคุณภาพ คือ การสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีใหลูกคามีผลการสราง

ภาพลักษณของธุรกิจ มีอิทธิพลตอขั้นตอนการตัดสินใจใชบริการ เปนกลยุทธถาวรแทนสวน
ประสมทางการตลาด สรางความแตกตางอยางยั่งยืน สรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 

   2.  เชิงปริมาณ คือ การลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด เพิ่มรายไดสวนแบงตลาด
ใหกับธุรกิจ 
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   ทั้งนี้ เพราะในการผลิตสินคาและบริการใหไดผลตอบแทนที่คุมคาเมื่อเทียบกับเงินที่ได
ลงทุนไป ก็ตองมีคุณภาพ คือ ทําใหลูกคาพอใจในทุก ๆ ดาน หากบริการดานหนึ่งดานใดไมดี ไมมี
คุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถูกคูแขงขันที่บริการดีกวาแยงสวนแบงตลาดไปจึงจําเปนตองมีการ
พัฒนา และปรับปรุงคุณภาพบริการเพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคาซึ่งจะตองกระทําอยู
ตลอดเวลา 
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   การบริการเปนเรื่องละเอียดออนที่เกี่ยวของกับความตองการและการตอบสนอง
ทางดานจิตใจของมนุษย การบริการดวยไมตรีจิตจึงเปนเสมือนเครื่องมัดใจลูกคาไมใหหนีไปเปน
ลูกคาของคูแขงขันได ซ่ึงมีผูที่ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว ดังนี้ ไมเคิล และโรเบิรต 
(Michael and Robert, 1989, p. 30 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2543, หนา 125) ไดให
ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (public service 
satisfaction) วาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานปกครองทองถ่ิน
โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (perceptions) ถึงการสงมอบบริการที่แทจริง และการประเมินผลนี้ก็
จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ เกณฑ (criteria) ที่แตละบุคคลตั้ง
ไว รวมทั้งการตัดสิน (judgement) ของบุคคลนั้นดวย โดยการประเมินผลสามารถแบงออกเปนสอง
ดาน คือ ดานอัตวิสัย (subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ และดานวัตถุวิสัย 
(objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 

   ความสําคัญของคุณภาพบริการ 
   การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือ

หรือ การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาค
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ 
ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสพความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี
ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การ
บริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ
ตามมา เปนความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการ
ตองทําพรอมกันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนใน
องคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคา
ไป ในการพิจารณาความสําคัญของคุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 

   1.  ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
   2.  ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
   บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิด และความรูสึกทั้งตอตัวผู

ใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
   1.  มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
   2.  มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
   3.  มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 
   4.  มีความประทับใจทีด่ีไปอีกนานแสนนาน 
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   5.  มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 
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   6.  มีความภกัดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
   7.  มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางทีด่ ี
   บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ให 

บริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบ และความไมพึงพอใจ ดังนี ้
   1.  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
   2.  มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานทีใ่หบริการ 
   3.  มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
   4.  มีความประทับใจที่ไมดีอีกนานแสนนาน 
   5.  มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
   6.  มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ไมดี 
   ที่กลาวถึงขางตนจะเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการ

ใหบริการที่ดี และไมดี ซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ 
   บริการเปนผลิตภัณฑอีกประเภทหนึ่ง ที่ชวยเพิ่มมูลคาใหธุรกิจ การบริการที่ดีจะทําให

ลูกคาเกิดความพอใจและมีความประทับใจในบริการนั้น ดังนั้น การบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญ
ในทุกธุรกิจ หากธุรกิจใดไมสนใจในการบริการก็ไมสามารถดําเนินธุรกิจอยูไดในยุคที่มีการแขงขัน
สูงในปจจุบัน 

   องคประกอบของระบบบริการ  
   ธงชัย  สันติวงษ (2533, หนา 4) กลาววา ระบบการบริการ ที่มีประสิทธิภาพจําเปนตอง

คํานึงถึงองคประกอบสําคัญ 5 ประการ ดังนี้ 
   1.  ผูรับบริการ ลูกคาเปนผูที่มีบทบาทที่สําคัญยิ่งในกระบวนการบริการเพราะความ

พอใจของลูกคา คือ เปาหมายหลักของการบริการ หากกิจการใดใหบริการที่ดีทําใหลูกคาพอใจก็
ยอมสามารถรักษาลูกคาใหกลับมาใชบริการนั้นตอไปอีก 

   2.  ผูปฏิบัติงานบริการ ผูปฏิบัติงานบริการในกิจการบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการทั้งสิ้น โดยที่ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนอยางยิ่ง ที่จะตอง
ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ เต็มความสามารถ เพราะลูกคาจะมองเห็นภาพพจนของธุรกิจได
อยางดีจากการแสดงของบุคลากรในองคการบริการนั้น 
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   3.  องคการบริการ เปาหมายขององคการทุกแหงมุงเนนความสนใจไปที่ความตองการ
ของลูกคาเสมอ เพื่อผลิตสินคาและบริการใหถูกตองตรงตามความตองการของผูบริโภค ธุรกิจ
บริการก็เชนเดียวกันก็จะตองเสนอการบริการที่มีผูซ้ือ หรือ ผูบริโภคที่พอใจบริการนั้น การบริหาร
การบริการที่มีประสิทธิภาพ จะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดี และสามารถตอบสนองความ
ตองการตาง ๆ ของลูกคาใหไดมากที่สุดโดยไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
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   4.  ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะแตกตางกันและมีการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการดวยวิธีการใหบริการหรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไป ตามนโยบายการใหบริการหรือ
วัตถุประสงคของบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการที่จะ
สนองความตองการของลูกคา หรือ ผูมาใชบริการเพื่อใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจ
สูงสุดแกลูกคา 

   5.  สภาพแวดลอมของการบริการ “สภาพแวดลอม” หมายถึง ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ไดแก อาคารสถานที่ วัสดุ อุปกรณ และเครื่องใชตาง ๆ การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศของ
องคการที่เอื้อตอการใหบริการแกลูกคา และการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการเปนเรื่องที่สําคัญ
เพราะเปนการสรางภาพลักษณขององคการ และทําใหลูกคารูสึกสะดวกสบายและประทับใจในการ
บริการ  

   จะเห็นไดวาโครงสรางของระบบบริการ จะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตาง ๆ 
ดังกลาว คือ ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการและสภาพแวดลอม
ของการบริการซึ่งแตละองคประกอบลวนมีความสําคัญเกี่ยวของกับระบบบริการทั้งส้ิน หากสวนใด
บกพรองหรือไมสามารถแสดงบทบาทตามที่คาดหวัง ยอมสงผลกระทบทําใหระบบการบริการนั้น
ประสพความลมเหลวได 

   ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 9) ไดใหคําอธิบายเกี่ยวกับโครงสรางของระบบการ
บริการวาโครงสรางของระบบการบริการทั่ว ๆ ไป จะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตาง ๆ อัน
ไดแก ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของ
องคการ 

   ในการบริการ หากสวนหนึ่งสวนใดบกพรอง หรือไมสามารถแสดงบทบาทตามที่
คาดหวัง ก็ยอมสงผลกระทบใหระบบการบริการประสพความลมเหลวไดซ่ึงแสดงความสัมพันธได
จากภาพที่ 2.1 
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  สภาพแวดลอมของการบริการ                                                            สภาพแวดลอมของการบริการ 
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                    ความดาดหวังแบบที่ตองการ (desired) จะคอนขางคงที่ตลอดชวงเวลามีแนวโนมที่จะ
เปล่ียนแปลงชา ในขณะที่ความคาดหวังแบบพอเพียง (adequate) อาจจะเปลี่ยนแปลงมากกวา โดย
ระหวางทั้งสองระดับของความคาดหวังนี้คือ สวนของการยอมรับในการบริการ  ซ่ึงก็คือ

 
                                                                                                                                                                           

องคการบริการ 

ผูปฏิบัติงานบริการ ผูรับงานบริการ 

ผลิตภัณฑ 
บริการ 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.1  โครงสรางของระบบการบริการ 
ที่มา : ปรัชชา เวสารัชช, 2540, หนา 10. 
 
                    ความคาดหวังของลูกคาในธุรกิจบริการ 
                    ผูรับบริการมีความคาดหวัง จากความนาเชื่อถือในการใหบริการ ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญที่สุด
ในการที่จะตัดสินใจใชบริการ สวนการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ
และการเขาถึงจิตใจของผูรับบริการซึ่งเปนกระบวนการของการใหบริการนั้นจะตองทําใหเกินความ
คาดหวังของผูรับบริการ 
                       ฟูเทรล (Futrell, 1994, p. 36 อางถึงใน นงนุช ผลเรืองวิไลแสง, 2550, หนา 8-9) กลาว
วา ความคาดหวังจะชวยใหเกิดมาตรฐานของการเปรียบเทียบขึ้นในการตัดสินใจของลูกคาเกี่ยวกับ
คุณภาพของการบริการ ความคาดหวังของลูกคาในธุรกิจบริการจะเกิดขึ้นเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
                          1.  ความคาดหวังแบบที่ตองการ (desired) โดยจะแสดงถึงระดับการบริการ ที่ลูกคา
หวังวาจะไดรับ ซ่ึงจะผสมผสานระหวางความเชื่อของลูกคา “สามารถเปนไปได” และ “นาจะเปน” 
ที่จะไดรับขอเสนอการบริการตามที่หวัง 
                    2.  ความคาดหวังแบบพอเพียง (adequate) เปนความคาดหวังในระดับที่ต่ํากวาซึ่ง
สัมพันธกับสิ่งที่ลูกคารูสึกวาเปนระดับที่ยอมรับไดในการไดรับการบริการ ความคาดหวังของลูกคา
เปนพลวัตรและแปรผันตามปจจัยตาง ๆ  
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ขอบเขตที่ลูกคาเต็มใจที่จะยอมรับความแตกตางกันโดยลักษณะจากบริการที่ไดรับ 
      ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2537, หนา 38-40) กลาววา คุณภาพของการบริการเปนสิ่ง

สําคัญในธุรกิจบริการ ซ่ึงประกอบดวย 
      1.  คุณภาพในการบริการ คุณภาพของการบริการเปนเรื่องที่ซับซอนขึ้นอยูกับการมอง

หรือทรรศนะของลูกคา ซ่ึงอาจกลาวไดวา อะไรก็ตามที่ลูกคาเห็นวาดีเปนที่ถูกใจพอใจจะหมายถึง 
คุณภาพไมวาจะเปนสินคา หรือบริการใด ๆ โดยที่คุณภาพของการใหบริการ หมายถึง การบริการที่
ดีเลิศตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจและเกิด
ความจงรักภักดี 

      คําวาบริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง ส่ิงที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไดรับ
การตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึง ส่ิงที่ลูกคาตองการหรือความ
คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการที่วิ เศษมาก 
ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมทั้งคุมคาเงิน 

      2.  องคประกอบของคุณภาพในการบริการ ในการใหบริการหนึ่ง ๆ ธุรกิจจะตองนํา
เร่ืององคประกอบของคุณภาพในการบริการ มาประยุกตใชในธุรกิจ กลาวคือ จะตองพัฒนาการ
บริการใหมีความเชื่อถือและไววางใจเปนอันดับแรก และใหความเอาใจใสอยางพิเศษกับการ
ใหบริการเปนอันดับตอมา โดยท่ีลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้นจะตองวัดจาก
องคประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ ไดแก ส่ิงที่สัมผัสได คือ 

           2.1  อาคารธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณปายประชาสัมพันธ และแบบฟอรม
ตาง ๆ เปนตน 

           2.2  ความเชื่อถือและความไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือควรจะเปนไดอยางถูกตอง และไดตรงตาม
วัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม 

           2.3  ความรวดเร็ว เปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว   
           2.4  การรับประกัน เปนการรับประกันวาพนักงานที่คอยใหการบริการ มีความรู 

ความสามารถและมีความสุภาพ มีจริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวาจะ
ไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน 

           2.5  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล เปนการดูแลและเอาใจใสใหบริการอยางตั้งอก
ตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองการไดรับการตอบสนองเนนการ
บริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคลตามวัตถุประสงคที่แตกตางกัน คุณภาพในการ
บริการนั้นเปนสิ่งสําคัญ หากธุรกิจขาดซึ่งองคประกอบหนึ่งองคประกอบใดก็จะทําใหการบริการ
นั้นขาดคุณภาพได 
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      3.  การวัดคุณภาพการบริการ ในการประเมินการวัดคุณภาพการบริการ อาจใชปจจัย 
หรือ องคประกอบของการบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ ประเมินคาระดับ
ความรูสึกพึงพอใจได การศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของการบริการ ทําใหทราบวาผูบริโภค
ไดใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแก  

          ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ
ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาที่เปดดําเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่จะสามารถอํานวยความสะดวกใหแก 
ผูใชบริการในการติดตอกับผูใหบริการ ไมยุงยากในการรับบริการ เชน สถานที่ใหบริการตั้งอยูในที่
สะดวกแกการไปติดตอ 

          การติดตอส่ือสาร (communication) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีการอธิบายอยาง
ถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต 
และลักษณะงานบริการ 

          ความสามารถ (competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรู ความสามารถ และ
ทักษะที่จะปฏิบัติงานบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

          ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับ
ถือในตัวผูรับบริการ รอบคอบและเปนมิตร เชน การบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส  

          ความนาเชื่อถือ (credibility) หมายถึง ความเชื่อถือไววางใจ และความซื่อสัตยของ
องคการที่ใหบริการและตัวผูใหบริการ เชน องคการที่มีภาพลักษณที่ดี 

          ความเชื่อถือไววางใจ (reliability) หมายถึง คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรง
สม่ําเสมอ ถูกตองนาเชื่อถือ และพึ่งพาได       

          การตอบสนองผูรับบริการ (responsive) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการที่จะ
ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี มีความพรอมที่จะใหบริการ และการอุทิศเวลา 

          ความปลอดภัย (security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากความเสี่ยง รวมถึงความ
ปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ หรือ อุปกรณ 

          ความเปนรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึง การสรางสิ่งที่จับตองได เชน 
การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการบริการ การจัดเตรียมสถานที่ใหสวยงาม และสะอาดตา 

          ความเขาใจของผูรับบริการ (understanding) หมายถึง การพยายามรูจักและเขาใจ 
ตลอดจนความตองการตาง ๆ ของผูรับบริการ เชน การจดจํารายละเอียดตาง ๆ ของผูรับบริการ 
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      กลาวโดยสรุป คือ การบริการที่ดีและมีคุณภาพ จะทําใหลูกคาเลือกที่จะเปนลูกคาอยาง
จงรักภักดีกับธุรกิจที่บริการอยางเกินความคาดหวัง ยิ่งบริการดีเพียงใด โอกาสไดลูกคาถาวรยิ่งมี
มากขึ้นเทานั้น ดังภาพที่ 2.2 
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ภาพที่ 2.2  มุมมองของผูบริโภคกับคุณภาพการใหบริการ 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2537, หนา 40. 
 
                     รัชยา กุลวานิชไชยนันท (2535, หนา 13) อางแนวคิดของ Gillberg ไดใหความคิดเห็น
วางานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 
                     1.  คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกใชภาษา สัญลักษณตองสามารถสื่อความหมายให
เขาใจกันไดเปนอยางดี เลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใชและมีคุณภาพดี      
                     2.  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในการบริการนั้นเปน
อยางดี 
                     3.  การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในงานบริการ 
                      
 
 

ปจจัย 10 ประการ 
  1. ความสะดวก 
  2. การติดตอส่ือสาร 
  3. ความสามารถ 
  4. ความสุภาพ 
  5. ความนาเชื่อถือ 
  6. ความเชื่อถือไววางใจ 
  7. การตอบสนองผูรับบริการ 
  8. ความปลอดภัย 
  9. ความเปนรูปธรรมของบริการ 
  10. ความเขาใจของผูรับบริการ 

  คําบอก
เลาแบบ
ปากตอ
ปาก 

ความ
ตองการ
สวน
บุคคล 

ประสบ
การณ
เดิม 
 

  บริการที่คาดหวัง 

  บริการที่ไดรับ 

คุณภาพของ
บริการที่รับ 

 

การ
ส่ือสาร
ภายนอก 
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                     สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540, หนา 317) กลาววา บริการมีลักษณะสําคัญอยู 4 ประการ คือ 
                     1.  จับตองไมได (intangible) บริการ ไมมีตัวตน ที่ผูซ้ือจะจับตองทดลองตัวอยางกอน
ได ไมวาจะโดยการชิม, รูสึก, มองเห็น, ไดยิน หรือไดกล่ิน ดังนั้น การเสนอขายบริการ จึงตองแสดง
ถึงคุณประโยชนที่จะไดรับจากการบริการนั้นมากกวาจะเนนถึงลักษณะการใหบริการ 
                     visualization แสดงใหเห็นดวยภาพของเหตุการณ หรือผลที่เกิดขึ้นจากการไดรับ
บริการหรือแสดงถึงเครื่องมือ อุปกรณ ที่จะเสนอบริการให เชน การเสนอขายบริการนําเที่ยว จะ
โฆษณาดวยภาพสถานที่ตาง ๆ ที่ตื่นเตนเราใจ รถโดยสารที่ดูสะดวกสบาย ภาพในรถที่มีนัก
ทัศนาจร ใบหนาแสดงความสุข พนักงานตอนรับหรือมัคคุเทศกที่แสดงการเอาใจใสลูกคาหรือ
เสนอบริการรถเชาที่ดูใหมนาขับ เปนตน 
                     association เชื่อมโยงบริการกับสินคาที่จับตองได ตัวบุคคล เหตุการณ หรือสถานที่ที่
จะตองสื่อถึงได เชน สายการบินอางถึงการเอาใจใสของพนักงานตอนรับดวยหมีโคลาของสายการ
บินออสเตรเลีย หรือความปลอดภัยเหมือนเหาะดวยพรมในนิยายอาหรับราตรี หรือการบินไทยใส
คําขวัญวา  “รักคุณเทาฟา”  ธนาคารแสดงถึงความรวดเร็วในการใหบริการ ดวยเหตุการณใน
โฆษณาภาพยนตรโฆษณาที่คุณยายเดินไปหาที่นั่งเพื่อนั่งลง แลวคุณหลานวิ่งมาหาบอกวา ไดรับ
บริการเรียบรอยแลว เปนตน 
                     physical representation ใชสัญลักษณที่จะเปนตัวแทนบริการ อาจเปน logo สีหรือ
เครื่องแบบของผูใหบริการ สีทองสีเงิน จะแสดงถึงคุณภาพของบริการที่เยี่ยม หรือสูงกวา ความโอ
โถงของสถานที่ แสดงถึงความมั่นคงของบริการเกี่ยวกับการเงิน ทําใหนาเชื่อถือ ไววางใจ 
เครื่องแบบการแตงกาย การทําความสะอาด และความไววางใจในระดับการใหบริการไดใน
รานอาหาร เครื่องมือที่ทันสมัย ทําใหมองเห็นวาจะไดรับบริการที่ทันสมัยดวย 
                     2.  ไมสามารถแยกแยะระหวางผูใหบริการและบริการ ผูซ้ือจะคิดถึงผูผลิตบริการและ
บริการที่ซ้ือเปนหนึ่งเดียวกัน ไมสามารถแยกบริการจากผูผลิตไปจําหนายตางสถานที่ ตางเวลาได 
การผลิตและจําหนายบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ชางตัดผม สระผม ตัดผมให เปนการผลิตและ
ขายบริการโดยตรง เปนการใช direct channel ผูผลิตบริการจะตองพบปะลูกคาเปนขอจํากัดในการ
เสนอขายหลาย ๆ ตลาด หรือลูกคาหลายคนพรอมกันไมไดในหลายประเภทของบริการ ทันตแพทย
ไมสามารถทําการรักษาฟนใหคนไขพรอมกันหลายคน ตองทําฟนใหทีละคน ดังนั้น การขยายตลาด
จึงทําไดยากกวาการเสนอขายบริการ อาจทําการตั้งตัวแทนชวยในดานการสงเสริมการตลาดได แต
ไมสามารถจะผลิตบริการแทนได เชน การทองเที่ยวที่มีการจําหนายตั๋วเครื่องบินหรือพาหนะอื่น ๆ 
เสนอขายหองพักในโรงแรมได ตัวแทนขายประกันตางๆ ตัวแทนชวยจําหนายบัตรการแสดงตาง ๆ 
ได แตไมใชผูผลิตบริการตาง ๆ โดยตรง เปนเพียงพนักงานขายหรือคนกลางเทานั้น 
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                    3.  มีความแตกตางในการใหบริการ บริการที่เสนอขายแตละครั้งจะมีความแตกตางกัน
ได ถึงแมจะผลิตจากผูใหบริการคนเดียวกันและบริการชนิดเดียวกันจากผูใหบริการที่แตกตางกันจะ
ไมเหมือนกัน ความหลากหลายในการใหบริการมีมากจะไมสามารถกําหนดมาตรฐานการ 
ใหบริการได ดังนั้น การเสนอขายบริการ จึงตองมีการวางแผนเกี่ยวกับรายละเอียดของบริการที่
เสนอขายตั้งแตแรก และพยายามโฆษณาใหเกิดความเชื่อถือในระดับคุณภาพที่สม่ําเสมอ การผลิต
บริการจะตองควบคุมใหสูงกวาระดับที่โฆษณาไว หรือที่ลูกคาคาดหวังเสมอ 
                    4.  อุปสงคของบริการจะมีอายุส้ันและเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลมาก บริการผลิตทันที
และสงมอบในขณะใหบริการแกลูกคา บริการจึงไมสามารถจะผลิตลวงหนา ไมสามารถเก็บรักษา
ไวกอน ขณะเดียวกันดานผูซ้ือบริการจะเกิดความตองการไดรับบริการทันที เมื่อเกิดความตองการ
หากตองรอไวนาน ๆ จะเปลี่ยนใจได นอกจากนั้นความตองการซื้อบริการจะขึ้นลงเปลี่ยนแปลง
ไดมากตามฤดูกาล ตามชวงเวลาในแตละเดือน เวลาในแตละวัน 
                    ประเภทของการบริการ 

   คอตเลอร (Kotler, 1997, p. 608) ไดจัดแบงประเภทของการบริการไวเปน 4 ประเภท 
คือ 

   1.  บริการที่มีรูปลักษณพรอมสินคา เชน การผลิต และขายรถยนต ยอดขายของ
ผลิตภัณฑ จะขึ้นอยูกับคุณภาพ และการบริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ เชน การซอมแซม 
และบํารุงรักษา การแนะนําการติดตั้ง การรับประกัน หองแสดงสินคา  

   2.  บริการที่ผสมผสานกับสินคา เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับสินคาใน
สัดสวนที่เทา ๆ กัน เชน ผูคนมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหาร และการ
บริการ  

   3.  การบริการหลักพรอมดวยสินคา และการบริการรอง เปนการบริการที่ประกอบไป
ดวยการบริการหลักที่พรอมดวยการบริการเสริมและ/หรือสินคาสนับสนุน เชน การซื้อบริการ
โดยสารเครื่องบิน ซ่ึงจุดประสงคคือ การเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง แตในการเดินทางนั้นๆ จะ
รวมคาสินคารูปลักษณ เชน อาหาร และเครื่องดื่ม ตนขั้วของตั๋ว และนิตยสารของสายการบินไวแลว  

   4.  การบริการอยางแทจริง เชน การบําบัดทางจิต การนวด และการเลี้ยงเด็ก เปนตน  
   ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 142) ไดมีความเห็นเกี่ยวกับการจัดแบง

ประเภทของการบริการไวเปน 4 ประเภท คือ  
   1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 

บริการซักรีด 
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   2.  ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
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   3.  เปนการซื้อบริการ และมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
   4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันนวดแผนโบราณ 

สถาบันลดน้ําหนัก สถานออกกําลังกาย คลีนิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร  
   ธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง เปนตนวา การบริการดานการเงินธนาคาร การ

บริการทางดานการศึกษา การบริการดานความบันเทิง อยางไรก็ตาม ในบรรดาธุรกิจบริการเหลานั้น 
ไดจําแนกความแตกตางโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 
(ปรัชญา เวสารัชช, 2540, หนา 18) 

   1.  การบริการทางดานธุรกิจ (business service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหาผลกําไรเปนสําคัญ  การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการ
ดําเนินงานขององคการบริการ และหางรานของเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การ
บริการเคเบิลทีวี เปนตน 

   2.  การบริการสาธารณะ (public service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการบริการ 
โดยระบบราชการมุงประโยชนสุข และสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญการบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ  เชนการบริการสาธารณะสุข การบริการ
สังคมสงเคราะห เปนตน 

   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
   ธุรกิจบริการสามารถใหบริการไดถูกตองตรงกับความตองการของลูกคาไดโดยอาศัย

การวิจัย ซ่ึงการวิจัยจะตองเปนการศึกษาเพื่อจําแนกใหเห็นไดวาคุณลักษณะอะไรของบริการที่เปน
ส่ิงสําคัญในการตัดสินใจเลือกของลูกคา ทั้งนี้ ผูกําหนดกลยุทธทางการตลาดตองตระหนักอยูเสมอ
วาลูกคาคนเดียวกันอาจจะกําหนดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตาง ๆ แตกตางกันออกไปตาม
ปจจัยตอไปนี้ (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 103) 

   1.  วัตถุประสงคของการใชบริการ 
   2.  ใครเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการ 
   3.  เวลาการใชบริการ (เวลาใดของวัน/วันใดในสัปดาห/ฤดูกาลใด) 
   4.  ลูกคาใชบริการคนเดียว หรือลูกคาใชบริการกับคนอื่นเปนกลุม 
   5.  มีใครอยูในกลุมที่ลูกคามาใชบริการดวยบาง 
   ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
   การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในนิยามศึกษาสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (service) ความหมายของคํา
วา ความพึงพอใจตอการใหบริการ มีผูใหความหมายไวในหลาย ๆ ทรรศนะ ดังนี้ 
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   ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2546, หนา 164) กลาววา ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งบนพื้นฐานความตองการ (basic needs) มีความเกี่ยวของ
กันอยางใกลชิดกับสัมฤทธิ์ผล และสิ่งจูงใจ (incentive) และความพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 

   พฤทธิสิทธิ์  เสียงสังข (2536, หนา 32) มีความเห็นวา ความพึงพอใจตอการใหบริการ
นั้นเปนผลรวมของสภาพทางดานจิตวิทยา ดานศักยภาพ และดานสิ่งแวดลอม ซ่ึงเปนสาเหตุให
ลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการ 

   Good (1973, p. 35) กลาวถึงความหมายของคําวา พึงพอใจ ไววา หมายถึง สภาพ 
คุณภาพหรือระดับความพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ 

   David (1976, p. 65) มีความเห็นวา พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ 
ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย   
เมื่อมนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ    

   พิทักษ ตรุษทิม (2538, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมาย ในระดับหนึ่งความรูสึก ดังกลาวจะ
ลดลง หรือไมเกิดขึ้น หากความตองการ หรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง และความพึง
พอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเห็นวาเกี่ยวของสัมพันธ
กับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

   ผูบริโภคมีความตองการ (need) ในตัวสินคา หรือการบริการก็ตองจัดหาสิ่งนั้นมาสนอง
ความตองการ (want) โดยใชพฤติกรรมการกระทําตางๆ (behavior) จนกระทั่งบรรลุเปาหมาย (goal) 
และบังเกิดความพึงพอใจ (satisfaction) สูงสุดจึงเกิดความสมดุล ความพึงพอใจนี้จะคอย ๆ ลดลง
ตามลําดับ และเกิดความตองการสิ่งใหมขึ้นมาแทนที่ จึงเปนแรงผลักดันใหเกิดความพยายามกระทํา
จนบรรลุเปาหมาย  และเกิดความพึงพอใจอีก เปนเชนนี้ตลอดไปในสังคมมนุษย 

   จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดในทางที่ดี
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกเกิดขึ้นจากการไดรับการตอบสนอง ความตองการทั้ง
ทางดานรางกาย และจิตใจ ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุวัตถุประสงค ความพึงพอใจเปน
เร่ืองที่เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิด และคานิยมของบุคคลซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดเมื่อสภาวะ
แวดลอมหรือสถานการณเปล่ียนแปลง ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก 
ทรัพยากร หรือส่ิงเรา ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการ
ครบถวน  
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   แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการลูกคา 
   ชวลิต วานิชทวีวัฒน (2545, หนา 13-14) ไดกลาวถึง แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ

ของการบริการลูกคาไววา 
   1.  การสรรหาพนักงานที่เหมาะสม (recruit the right employees) เนื่องจากตองติดตอ 

กับลูกคาโดยตรง พนักงานจึงตองมีทั้งทักษะในการบริการ มีทัศนคติที่ดีตอการบริการ และมี
คุณลักษณะสวนบุคคลที่เหมาะสม เชน มีกิริยาวาจาที่สุภาพ มีน้ําเสียงเหมาะสม เปนตน 

   2.  การฝกอบรมพนักงานที่เหมาะสม (train employees properly) ไดแก การฝกใชเครื่อง
ไมเครื่องมือตาง ๆ อุปกรณเทคนิค การใชภาษาที่ถูกตอง ตลอดจนการรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนา 

   3.  การใหความรูแกลูกคา (educate the customer) ลูกคาควรจะทราบวาจะใชบริการ
อยางไร อาจจัดทําในรูปของเอกสารแจก หรือแนบไปกับสินคาเทคนิค เชน คูมือ สําหรับการบริการ
ขนาดใหญจําเปนตองมีเคานเตอรของพนักงานบริการลูกคาเพื่อใหขอมูล หรือความรูแกลูกคาได
อยางถูกตอง 

   4.  การใหความรูแกพนักงาน (educate all customer) พนักงานตองรูจักแกไขปญหาของ
ลูกคามากกวาที่จะคิดวาปญหาของลูกคาเปนเรื่องนารําคาญ เนื่องจากลูกคาถือเปนแหลงขอมูลที่ดี
ที่สุด พนักงานตองชวยกันเปลี่ยนแปลงลูกคา ที่มีทัศนคติที่ไมดีตอบริษัทชวยกันคนหาปญหาที่จะ
เกิดขึ้น เพื่อใหลูกคามีประสบการณที่ดีกับเรา 

   5.  ประสิทธิภาพตองมาที่หนึ่ง รองลงมา คือ ความพิถีพิถัน (be efficient first, nice 
second) วัตถุประสงคอยางหนึ่งของการบริการลูกคา คือ การชวยแกปญหาใหกับลูกคามากกวาการ
แสดงความเห็นใจแกลูกคา ในขณะที่การเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสม่ําเสมอ จะทําใหทราบถึงทัศนคติ
ของลูกคาตอบริษัท และยังชวยขจัดขอสงสัย สับสน หรือความโกรธของลูกคา 

   6.  การบริการที่เปนมาตรฐาน และตอบสนองอยางเปนระบบ (standardize service 
response systems) ไดแก การนําเครื่องมือ หรือแบบฟอรมเขามาชวยในการรับเรื่องของลูกคา หรือ
การติเตียนจากลูกคา นอกจากนี้ การสามารถตอบสนองปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วยังแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการบริการดวย 

   7.  การพัฒนานโยบายราคา (develop a pricing policy) เนื่องจากการบริการที่มีคุณภาพ
ไมจําเปนตองฟรีเสมอไป บริษัทตองแยกแยะวาการใหบริการในรูปแบบใดไมตองเสียคาบริการ 
หรือตองเสียคาบริการ การบริการบางอยางเปนประเพณีวาไมตองมีการเสียคาใชจายเชน การ
สอบถามเบอรโทรศัพท การตรวจสอบยอดบัญชี เปนตน 

   8.  เกี่ยวของกับผูรับชวงตอหากจําเปน (involve subcontractors if necessary) เนื่องจาก
ในบางครั้งการอาศัยผูรับชวงตอที่มีความชํานาญในการบริการ จะชวยใหสามารถตอบสนองลูกคา 
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ไดรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากกวาการบริการดวยตนเอง เชน ตัวแทนขายตั๋ว
เครื่องบินของสายการบิน เปนตน 

   9.  การประเมินผลการบริการลูกคา (evaluate customer service) อาจกําหนดชวงเวลาใน
การทํา เชน ทุก ๆ 1 ป เปนตน อาจสงแบบสํารวจไปยังลูกคาแลวใหลูกคาสงกลับมา วิธีนี้นิยมใชกัน
อยางแพรหลายในธุรกิจโรงแรม คือ วางแบบสํารวจใบเล็ก ๆ ไวบนโตะเขียนหนังสือ เพื่อความ
สะดวกในการตอบของลูกคา 

   10.  การยืนยันผลการทํางานที่ดี (affirm good work) ควรบันทึกรูปแบบของการบริการ
ที่ลูกคาเห็นวาดีเอาไว เพื่อรักษาไวใหนานที่สุด และควรใหรางวัลแกพนักงานที่มีความคิดริเร่ิม 

   11.  กําหนดแนวทางในการปรับปรุงการบริการที่ยังมีขอบกพรองอยู (take corrective 
actions to improve defective customer service) เชน การฝกอบรมพนักงานเพิ่มเติม การปรับเปลี่ยน
ตําแหนงงานใหเหมาะสม การปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน และสุดทายการจัดการกับ
ปญหาที่เกิดขึ้นกอนที่จะลุกลามใหญโต 

 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

 
   แนวคิดเก่ียวกับปจจัยทางการตลาด 
   การตลาด มีผูใหความหมายไวหลายอยาง แตก็สรุปความไดตรงกันวา หมายถึง กจิกรรม

การตอบสนองความตองการของมนุษย โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน ดวยเหตุนี้ ภาระหนาที่
ของนักการตลาดจึงตองเริ่มตนดวยการศึกษาความตองการของมนุษยใหเขาใจอยางถองแทกอน 
แลวจึงผลิตสินคา และ/หรือบริการออกมาเสนอเพื่อตอบสนองความตองการของมนุษยนั้น 

   Kotler (1998, p. 3) ผูซ่ึงไดรับการยกยองวาเปนปรมาจารยระดับโลกทางดานการตลาด 
ไดใหความหมายของคําวา การตลาด ไวดังนี้ 

   1.  การตลาด หมายถึง กระบวนการทางสังคม และกระบวนการบริหาร ที่ทําใหบุคคล
หรือกลุมบุคคล ไดรับส่ิงของที่ตองการ และอยากได โดยอาศัยการสรางสรรคผลิตภัณฑที่มีคุณคา
ขึ้นมา แลวนําไปการแลกเปลี่ยนกับบุคคลอื่น 

   2.  การตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผน และการนํามาใชปฏิบัติ มากําหนดราคามา
ทํากิจกรรมสงเสริมการตลาด และขยายความเขาใจเกี่ยวกับสินคา และบริการนั้นออกไปเพื่อกอ ให
เกิดการแลกเปลี่ยน ที่สามารถสนองตอบตอวัตถุประสงค ทั้งสวนของผูบริโภค และผูจําหนาย       

25

   วีรวุธ  มาฆะศิรานนท (2542 , หนา 9) ยังไดกลาวไวอีกวา การตลาดเปนกระบวนการ
ทางธุรกิจที่นําเสนอสินคา และบริการไปสูผูบริโภค เพื่อการตัดสินใจใชจายเงิน เพื่อซ้ือสินคา และ
บริการนั้น และในการทําตลาดของสินคา และ บริการทุกประเภท ปจจัยสําคัญที่ตองวิเคราะห 
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และกําหนดใหชัดเจนก็คือ 4 องคประกอบสําคัญ (4Ps) ที่จะมีผลตอความสําเร็จ หรือความลมเหลว
ทางการตลาด นั่นก็คือผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด นั่นเอง 
และภายใตสภาวะแวดลอมทางสังคมหลากหลายรูปแบบ และพฤติกรรมการบริโภคแตละชุมชนท่ี
แตกตางกันก็จะเปนผลใหกระบวนการหรือกิจกรรมทางการตลาดในแตละพื้นที่ แตละเขต 
จําเปนตองไดรับการปรับสภาพใหมีความเหมาะสม สอดคลองกับวัตถุประสงค และเปาหมายของ
องคการธุรกิจ รวมถึงตองสอดคลองกับวัฒนธรรมของชุมชนหรือสังคมนั้น ๆ อีกดวย 

   ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
   คอรตเลอร (Kotler, 2000 อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 7) ไดกลาวถึง

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7Ps) ไว ดังนี้ 
   1.  ผลิตภัณฑ (product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ

ลูกคา และกอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดวยลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ ซ่ึง
ประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความทนทาน ความนาเชื่อถือ 
ความสามารถในการซอมแซมได รูปลักษณพิเศษ การออกแบบ การกําหนดราคาสินคา รวมถึง การ
บรรจุหีบหอผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน และคุณคาในสายตาลูกคาซึ่งปจจุบันการแขงขัน
มุงเนน การสรางผลิตภัณฑที่ใหคุณคาแกลูกคามากกวาที่ลูกคาคาดหวัง จึงจะทําใหผลิตภัณฑขายได 

   2.  ราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนตนทุนของลูกคาแตเปนสวน
ที่กอใหเกิดรายไดกับธุรกิจ สวนประสมดานราคานับเปนสวนที่มีความยืดหยุนมากที่สุด เนื่องจาก
ราคาสามารถเปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว ไมเหมือนกับตัวคุณสมบัติของผลิตภัณฑชองทางการจัด
จําหนาย แมวาในทศวรรษปจจุบันจะมีปจจัยอ่ืน ๆ ที่ไมเกี่ยวของกับราคามีอิทธิพลตอผูบริโภคมาก
ขึ้น แตปจจัยดานราคาก็ยังเปนสวนสําคัญในการกําหนดสวนแบงตลาด และผลกําไรของบริษัทอยู
เชนเดิม ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ (value) กับราคาผลิตภัณฑ (price) ซ่ึงเปน
คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา (perceived value) ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภค ก็จะตัดสินใจซื้อ 

   3.  ชองทางการจัดจําหนาย (place) หมายถึง กลุมขององคการตาง ๆ ที่เกี่ยวของใน
กระบวนการในการทําใหผูบริโภคหรือลูกคาเปาหมาย สามารถเขาถึงผลิตภัณฑหรือบริการได
โดยงาย สะดวก และรวดเร็ว ทั้งนี้ตองมีการสรรหา และเชื่อมสัมพันธกับผูอํานวยความสะดวกใน
ดานตาง ๆ เพื่อชวยใหสามารถกระจายสินคาและบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และทั่วถึงไปสู
ตลาดเปาหมายซ่ึงถือเปน การกอใหเกิดภาระผูกพันระยะยาวกับบริษัท หรือองคการอื่นๆที่มาชวย
ในการจัดจําหนายเชนเดียวกับตลาดที่ขายสินคาและบริการให ดังนั้น การตัดสินใจเลือกชองทางการ
จัดจําหนายจึงเปนส่ิงสําคัญ และตองคํานึงถึงประสิทธิภาพ การควบคุม และความสามารถในการ
ปรับตัวของชองทางนั้น ๆ 
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   4.  การสงเสริมทางการตลาด (promotion) หมายถึง การสื่อสารเพื่อโฆษณาสินคา
ผลิตภัณฑของบริษัท ซ่ึงประกอบไปดวยรายละเอียดตอไปนี้ 

       4.1  การโฆษณา เปนการนําเสนอ และสนับสนุนแนวความคิดและตัวสินคา หรือ
บริการการโนมนาวชักจูง เนื่องจากสามารถทําใหการแสดงออกทางคําพูดนั้นดูมีน้ําหนักมากขึน้โดย
อาศัยภาพ สี และเสียง นอกจากนี้การโฆษณายังไมเปนการบังคับใหผูชมตองดู หรือตอบสนองตอ
โฆษณานั้น ๆ กลับดวย 

       4.2  การสงเสริมการตลาด เพื่อกระตุนใหเกิดการลอง หรือการซื้อสินคา หรือบริการ
เชน การใชคูปอง การจัดการประกวดตาง ๆ ขึ้น การแจกของแถม วิธีนี้เปนการสื่อสารใหขอมูลที่
เรียกความสนใจจากผูบริโภคใหมาสนใจในตัวผลิตภัณฑ มีแรงจูงใจในแงของการใหคุณคาแก
ผูบริโภค และเปนการเชื้อเชิญประเภทหนึ่งซ่ึงกอใหเกิดการซื้อ 

       4.3  การประชาสัมพันธ เพื่อนําเสนอ หรือปกปองภาพลักษณของบริษัท หรือตัว
สินคาวิธีนี้สามารถสรางความนาเชื่อถือไดมากกวาการโฆษณา สามารถเขาถึงลูกคาที่มักจะ
หลีกเลี่ยงพนักงานขายหรือการโฆษณา และสามารถสรางภาพลักษณที่เกินจริงใหกับบริษัท หรือ
ผลิตภัณฑได 

       4.4  การขายตรงโดยใชพนักงานขาย มีประสิทธิภาพมากโดยเฉพาะเพื่อทําใหผูซ้ือ
เกิดความชอบ ความแนใจในตัวผลิตภัณฑ และตกลงใจซื้อผลิตภัณฑ นอกจากนี้การใชพนักงานขาย
จะทําใหสามารถสรางความสัมพันธที่ใกลชิดกับผูซ้ือมากขึ้นไดอีกดวย 

       4.5  การตลาดทางตรง โดยผานทางจดหมาย จดหมายอิเล็กทรอนิกส โทรศัพท 
โทรสารหรืออินเตอรเน็ต เปนตน 

   5.  บุคลากร (people) หมายถึง พนักงานผูใหการบริการซึ่งไดจากการคัดเลือก การ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในบริการมากขึ้น แตกตาง
เหนือคูแขงขันพนักงานควรมีความรูความสามารถ ทัศนคติที่ดี ตอบสนองผูใชบริการไดดี มีความ
นาเชื่อถือรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ 
และสามารถสรางคานิยมที่ดีใหกับบริษัทได 

   6.  ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) หมายถึง ลักษณะของรานคาหรือบริษัทที่
ปรากฏแกสาธารณะชน ซ่ึงจะชวยส่ือใหผูบริโภครับรูถึงภาพลักษณและคุณภาพของบริการ เชน
ความสะอาด ความรวดเร็วในการใหบริการ หรือประโยชนที่จะไดรับอ่ืน ๆ ลักษณะทางกายภาพ
อาจไดแก โครงสรางทางสถาปตยกรรม การตกแตงภายใน การวางผังราน วัสดุตกแตง และ
เฟอรนิเจอรตาง ๆ เปนตน บรรยากาศในรานคาถือเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่งสําหรับรานคาที่จะตอง
คํานึงถึงความเหมาะสมกับลูกคากลุมเปาหมาย 
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   7.  กระบวนการ (process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมี
หลากหลายรูปแบบ ขึ้นอยูกับการตัดสินใจของบริษัท เชน การสงมอบสินคาหรือบริการที่รวดเร็ว 
ถูกตอง เอาใจใสลูกคา เพื่อสงมอบคุณคาที่ดีที่สุดใหกับลูกคา เปนตน 

 
แนวคิดเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธ 
 

   เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายที่มีตอยอดขาย การ
พัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธจึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการตลาดในระยะยาว การจะ
สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายจึงจําเปนอยางยิ่ง ที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน 
สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคา หรือบริการและลูกคาหรือผูรับบริการนั้นถือวาเปนสิ่งที่มีคา
มาก ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาใหไดมานั้นยาก เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาเอาไว 
ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคา หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัย
ความรวมมือกันทุกฝาย แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัท รานคาหรือองคการทาง
การตลาดตางก็จะตองไดรับการอบรม และชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติให
เกิดมีความสัมพันธที่ดีซึ่ง สถาบันโฟวเม็นส ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไว ดังนี้                
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 52-57) 

   1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวแกลูกคา ในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตาม มักจะตองมีการ
นัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการตลาด หรือบางครั้งถาสินคาเปนเรื่องของ
การบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดก็ตาม องคการ หรือผูประกอบการ
จะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตาม หรืออยางไรก็
ตาม องคการนั้นจะตองทําตามการนัดหมาย หรือขอตกลงนั้นโดยไมบิดพล้ิว และควรใหบริการ
อยางรวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพและอยางมีมิตรภาพ ใหบริการดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความ
นอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยากหรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎขอ
แรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑในการใหบริการแกลูกคา 
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   2.  ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเร็ว ภายในไมเกิน 5 วินาที การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจน และความนาเชื่อถือของบริษัท ซ่ึงไดมีการวิจัยพบวาเวลา 
5 วินาที เปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การปลอยใหลูกคาที่
ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัทและ
บริการนั้น ๆ หรือลูกคาอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน แนวความคิดในขอนี้เปนแนวความคิดของ
การประกอบธุรกิจสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปนการสื่อสาร ซ่ึงแตกตางจากแนวคิดสมัยกอนที่มี
การใชโทรศัพทในธุรกิจนอยหรือไมมีเลย 
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   3.  ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่สง
มายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรือสอบถาม
บริการ หรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคการควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบใน
รูปจดหมาย โทรศัพทหรือในรูปบุคคลก็ได แตทั้งหมดนี้ควรจะทําใหแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมี
เอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการจะตองมีการตั้งเปาหมาย
ที่แนชัดวา จะทําใหแลวเสร็จเมื่อใดในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคลที่อางถึงใน
จดหมาย หรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดงวาไดตอบไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

   4.  ไมควรใหลูกคา หรือผู รับบริการรอคอยนานเกิน  5 นาที การใหลูกคา หรือ 
ผูรับบริการรอคอยเปนเวลานานกอนที่จะมีผูมาใหบริการเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคา 
หรือผูรับบริการ หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้น การปลอยให
ลูกคารอคอยเปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการ
ที่ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินที่เกี่ยวของ ดังนั้น การที่ผูขาย หรือผูใหบริการ
สามารถใหบริการโดยรวดเร็ว จึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ
การจัดระบบนัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอย แตตอง
ระมัดระวังไมตองใหลูกคาตองมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 

   5.  พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกครั้ง 
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตนมีความเปน
มิตรกับลูกคา และตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1% ที่แสดง
กิริยามารยาทไมเรียบรอย หรือกาวราวตอพนักงานหรือผูใหบริการซึ่งจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอยเมื่อ
เทียบกับลูกคาอีก 99% ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตกฎหรือแนวทางของการสรางสัมพันธ ลูกคา
จํานวน 1% นี้ก็ควรจะไดรับการบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ การมี
ทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย หรือเจาหนาที่ผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบน
ใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรื่นหู ความสนใจที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปนเพียงเล็กนอย ที่ผู
ใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูรับบริการได แตเมื่อใหไปแลวพบวา มีมนตขลังอยางมากใน
การดึงดูดตัวลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

   6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น รีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผู ซ้ือสินคาหรือ
ผูรับบริการจะมาหา ความผิดพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัทให
สัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไปให
เสร็จภายในเวลาที่นัดหมายแตไมสามารถทําได เนื่องจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอม หรือ
พนักงานสงของไมมาทํางานอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณอยางนี้
จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคา หรือผูรับบริการทราบกอนที่
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เขาจะพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณ
ตาง ๆ ไมเลวลง และผูขายหรือผูใหบริการสามรถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคา หรือผูรับบริการได 
ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคา หรือผูรับบริการจึงเปนส่ิงที่
กระทําไดงายโดยโทรศัพท หรือ ไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทางรถยนต จึงไมมี
เหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

   7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูใหบริการ จะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกัน และอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะใหลูกคา
ทราบวามีบริการซอม หรือรับประกันอะไรบางหลังจากการตลาดและจะตองบอกดวยวา บริการนั้น
มีขอยกเวนอะไรบางมิใชมุงพูดแตดานดี เพียงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อหรือเลือกใชบริการ 

   8.  ระบบการทํางานตองมีความนาเชื่อมั่น ในที่นี้ หมายถึงวา ระบบการใหบริการตางๆ 
จะตองอยูในสภาพดีทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรทัศนในหองพักโรงแรม หรือลิฟทของ
โรงงานจะตองทํางานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบตลอดเวลา ถาเสีย หรือไมสามารถ
ทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไข ถาภาวการณทางดานลบเหลานี้เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความไม
นาเชื่อถือของระบบ ก็ยอมจะมีภาพพจนที่ไมดีตอองคการหรือผูประกอบการและที่สําคัญยอมสราง
ความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ 

   9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว ขอนี้หมายถึงวา ไมควรใหมี
ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกันหรือ
ผูรับบริการรายเดียวกัน ตัวอยางเชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาด หรือสะกดชื่อหรือนามสกุล
ผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมไดแกไขปญหานั้นทันที ยังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลลูกคาผิดพลาดเหมือน
เชนเดิม 

   10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับ
งานสินคา เชน รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย (know the products) รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการที่ให (know 
the services) รูขอมูลหรือรูจักองคการที่ตนทํางานอยู (know the organization) รูวาจะตองทํางาน
อะไรบางใหสําเร็จลุลวง (know how to get thing done) รูจักวิธีแกไขปญหา (know how to get 
problems resolved) และรูจักชื่อของลูกคาประจํา (know regular customers by their name) 

   11.  พนักงานที่ติดตอทํางาน หรือ ใหบริการลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ
ตอบสนองตอความตองการลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหนิพนักงานที่ทํางานใน
ลักษณะนี้ จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัย
ตัดสินใจ เร่ืองนี้ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการ
เอาใจใสดูวาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับการบริการ หรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมวาบางครั้ง
ตนจะไมใชผูใหบริการหรือคําตอบโดยตรงก็ตาม ตัวอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธที่ลูกคามา
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ติดตอถามหาฝายสินเชื่อ พนักงานประชาสัมพันธจะตองสามารถพาไปหรือช้ีทาง หรือแนะนําใหไป
หาบุคคลที่ลูกคาตองไปติดตอดวย และจะตองมีการติดตามหรือซักถามลูกคาวา ไดรับบริการที่
ตองการติดตอแลวหรือยัง ลักษณะเชนนี้ จะทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความ
พยายามที่จะตอบสนองความตองการของตนเอง 

   12.  ใหส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ หรือ บริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักขอนี้พบวาในปจจุบัน 
มีผูเห็นความสําคัญ และมีการนําไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจ และความสัมพันธกับ
ลูกคา ตัวอยางเชน การแจก หรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งก็มีการใหสวนลดเปน
คูปองเพื่อไปซื้อหรือแลกซื้อสินคาอื่นๆ ดังที่เราเห็นกันตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศไทยและ
หลาย ๆ ประเทศ คําอธิบายหรือเหตุที่อยูเบื้องหลังหลักปฏิบัติขอนี้ คือ มนุษยทุกคนจะมีความพึง
พอใจถาหากรูสึกวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ การจะให
เล็ก ๆ นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติ ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคล
พิเศษกวาคนอื่น ๆ 

   13.  อยาไดมองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ 
นอย ๆ แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ เชน สํานักงานที่มีความสวยงาม และพนักงานที่แตงกายดูสงาจะ
ดึงดูดความสนใจของลูกคา และตองการสรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถ
ใหบริการแกลูกคาไดอยางดี การสรางความสัมพันธระหวางธุรกิจหนึ่งกับลูกคาเปรียบเสมือนกับ
การที่เพื่อนสรางความสัมพันธที่ดีกับเพื่อนดวยกัน หากธุรกิจใดรูจักวิธีที่เหมาะสมในการสรางมิตร 
ธุรกิจนั้นก็จะสามารถครองใจเพื่อนไดตราบนานเทานาน หากการบริการไมสมบูรณก็อาจทําให
ลูกคาหรือผูรับบริการ มีความรูสึกแปลกแยก หรือขาดความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการหรือผู
ใหบริการไดเชนกัน ตัวอยางของการผิดพลาดเล็ก ๆ นอย ๆ เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาดการทํา
สมุดบัญชีหรือแฟมของลูกคาหายไป หรือการขายสินคาที่มีคุณภาพดี แตไมไดตรวจตราความ
เรียบรอยวาสินคามีตําหนิ ทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไมสมบูรณ 

 
ความรูเกี่ยวกับกระบวนการโลจิสติกสและโลจิสติกสทางน้ํา 
 

   การจัดการโลจิสติกสจะเนนไปที่การเชื่อมโยงระหวางกิจกรรมตั้งแตขั้นตอนในการ
จัดหาวัตถุดิบ (raw material) สินคา (goods) และบริการ (services) เคล่ือนยายจากตนทาง (source of 
origin) ไปยังผูบริโภคปลายทาง (final destination) ไดทันเวลา (just in time) และมีประสิทธิภาพ 
โดยมีการสรางระบบเครือขายคอมพิวเตอร การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส และติดตั้ง
ซอฟทแวรที่ทันสมัย เพื่อชวยในการบริหารจัดการ  
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   นอกจากนี้ การเคลื่อนยายสินคาในความหมายของโลจิสติกสยังครอบคลุมถึงการขนสง
สินคา (cargoes carriage) การเก็บรักษาสินคา (warehousing) และการกระจายสินคา (cargoes 
distribution) กระบวนการที่เกี่ยวของกับการจัดซื้อ (purchasing) และกระบวนการที่เกี่ยวของกับการ
คาดคะเนของตลาด (market predict) โดยมีเปาหมายที่สําคัญ คือ 

   1.  ความรวดเร็วในการสงมอบสินคา (speed delivery) 
   2.  การไหลลื่นของสินคา (physical flow)  
   3.  การไหลลื่นของขอมูลขาวสาร (information flow) 
   4.  การสรางมูลคาเพิ่ม (value added) 
   5.  การลดตนทุนการดําเนินการเกี่ยวกับสินคา การดูแลและขนสงสินคา (cargo 

handling & carriage cost) 
   โลจิสติกสกับหวงโซอุปทาน 
   หลักการของหวงโซอุปทาน (supply chain) คือ การใหความสําคัญกับทุกสวนของการ

ผลิตตั้งแตผูผลิต โรงงาน ผูคาสง จนถึงผูคาปลีก ใหมีสวนรวมรับผิดชอบในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา โดยทุกสวนตองมีการประสานงานและแลกเปลี่ยนขอมูลตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอการ
ผลิต  

   คําวา “โลจิสติกส” (logistics) กับ “หวงโซอุปทาน” (supply chain) ถูกนํามาใชใน
ความหมายที่ใกล เคียงกันบางครั้งมีการใชในความหมายที่สลับกันเนื่องจากมีหนาที่และ
ความสัมพันธเกี่ยวของกันโดยตรงอยางไรก็ตาม ทั้ง 2 เร่ืองนี้มีเปาหมายเดียวกัน คือ คํานึงถึงความ
พอใจของลูกคาเปนหลัก 

   โครงขายของหวงโซอุปทาน 
   หวงโซอุปทาน เปนการควบคุมการผลิตในภาพรวมทั้งหมด คือ เมื่อลูกคาซื้อสินคาจาก

รานคาปลีก ภาคการผลิตทั้งระบบจะรับทราบการขายสินคาจากเครือขายคอมพิวเตอรที่เชื่อมโยงกัน 
และจะสนองตอบโดยการสั่งงานไปยังสวนตาง ๆ ของระบบ เชน ผูคาสง ผูผลิตสินคา และผูผลิต
วัตถุดิบ ในการผลิตสินคาจัดสงมายังผูคาปลีก เพื่อนํามาทดแทนสินคาที่ขายไป ดังนั้น โลจิสติกส 
(logistics) กับหวงโซอุปทาน (supply chain) จึงเปนเสมือนสวนหนึ่งที่เชื่อมโยงกระบวนการผลิต
กิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจะเนนถึงความสําคัญของระบบที่รวดเร็ว ดวยตนทุนการจัดการที่ต่ํากวา ให
ลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด หากการบริหารจัดการกิจกรรมเหลานี้มีประสิทธิภาพจะทําใหคาใชจาย
ในการผลิตลดลง ซ่ึงหมายถึง ผลดีดานตนทุนการผลิตลดลง และจะทําใหตนทุนโลจิสติกสลดลงใน
ภาพรวม 
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   โลจิสติกสทางน้ํา 
   ประเทศที่มีพื้นที่บนบกขนาดใหญ เชน สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย มักจะเชี่ยวชาญ       

โลจิสติกสทางบกและทางอากาศ สําหรับประเทศที่เปนเกาะ เชน อังกฤษ สิงคโปร ญี่ปุน มักจะ
ชํานาญเรื่องโลจิสติกสทางน้ํา แตโลจิสติกสทางน้ําถือเปนการขนสงที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
สามารถขนสินคาไดคราวละมาก ๆ (mass transportation) มีคาระวางบรรทุกถูกกวาการขนสง
รูปแบบอื่น การขนสงระหวางประเทศทั่วโลกนั้นเปนโลจิสติกสทางน้ํา หรือบางครั้งเรียกวา การ
ขนสงทางทะเล รอยละ 90–95 กลาวไดวา การขนสงทางทะเลเปนภาคโลจิสติกสที่ใหญที่สุดของ
การขนสงทุกประเภท 

   สินคาที่ขนสงทางทะเล แบงออกเปน 2 ประเภทใหญ คือ 
   1.  สินคาเทกอง หรือ รวมกอง (bulk cargo) คือ สินคาทั่วไปที่ไมสามารถจัดเก็บเปนหีบ

หอได ซ่ึงประกอบดวย สินคาแหง (dry bulk) และสินคาเหลว (liquid bulk) 
   2.  สินคาหีบหอ (break-bulk cargo) คือ สินคาที่สามารถมัดรวมกันเปนหีบหอได 
   ในระยะแรกเรือบรรทุกสินคามีลักษณะเรียกวา multipurpose cargo ship คือ เปนเรือ

เอนกประสงคที่สามารถบรรทุกไดทั้งสินคาเทกอง และสินคาหีบหอ หรือมีช่ือเรียกอีกอยางวา 
general cargo ship สามารถบรรทุกสินคาไดหลากหลายประเภท จัดเปนเรือบรรทุกสินคาแบบ
ดั้งเดิม (conventional vessel) ตอมาเมื่อมีสินคาที่ตองการขนสงทางเรือมากขึ้น จึงมีความจําเปนตอง
ใชเรือเฉพาะอยางในการขนสงสินคาแตละชนิด ในปจจุบันจึงจัดประเภทของเรือแบบตาง ๆ 
ดังตอไปนี้ 

   1.  เรือบรรทุกสินคาทั่วไป (multipurpose หรือ general cargo ship) 
   2.  เรือบรรทุกสินคาเทกองหรือเมล็ดพืช (bulk carrier หรือ bulk cargo ship) และสินคา

แรตาง ๆ (ore carrier) 
   3.  เรือบรรทุกสินคาเหลว (tanker) 
   4.  เรือบรรทุกสินคาแชเย็น/แชแข็ง (reefer cargo ship) 
   5.  เรือบรรทุกกาซ (gas carrier) 
   6.  เรือบรรทุกสินคาตูคอนเทนเนอร (container vessel)  
   เรือตูคอนเทนเนอรกับโลจิสติกส 
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   ปจจุบันธุรกิจเดินเรือบรรทุกสินคาตูคอนเทนเนอรเปนธุรกิจที่ใหญที่สุดในบรรดาธุรกิจ
เดินเรือขนสงทั้งหมด คิดเปนมากกวารอยละ 55 ของธุรกิจการขนสงทางทะเลสามารถดึงสวนแบง
การตลาดจากการขนสงรูปแบบเดิม คือ แบบเทกอง มาเพิ่มดวยทั้งนี้เนื่องจากการขนสงโดยนําสินคา
บรรจุลงตูคอนเทนเนอร เปนการขนสงที่สะดวก สะอาด รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัด คาใชจาย 
จัดเปนการขนสงเพียงระบบเดียวที่สนับสนุนระบบโลจิสติกสไดอยางสมบูรณ 
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   ธุรกิจการเดินเรือบรรทุกสินคาตูคอนเทนเนอรเติบโตอยางรวดเร็ว เนื่องจากการคา
ระหวางประเทศเพิ่มขึ้น การพัฒนาอยางรวดเร็วของธุรกิจขนสงทางเรือ รวมถึงการเปลี่ยนรูปแบบ
การขนสงสินคาแบบดั้งเดิม (conventional vessel) มาใชระบบคอนเทนเนอร (containerisational ) 
สินคาที่ขนสงโดยใชระบบคอนเทนเนอรมีหลายชนิด เปนทั้งสินคาเกษตรและอุตสาหกรรม 
ปจจุบันมีสินคาบางประเภทซึ่งเดิมไมไดขนดวยระบบคอนเทนเนอร แตไดเปลี่ยนมาใชการขนสง
ดวยระบบคอนเทนเนอรมากขึ้น เชน ขาวหอมมะลิบรรจุถุง ซ่ึงปจจุบัน 1 ใน 3 ของปริมาณขาวที่
สงออกของประเทศไทยขนสงโดยระบบคอนเทนเนอร 

   ธุรกิจเดินเรือขนสงตูสินคาคอนเทนเนอรสามารถแบงตามเสนทางขนสงได 3 เสนทาง 
ดังตอไปนี้ 

   1.  เสนทางสายตะวันออก–ตะวันตก (east-west routes) เปนเสนทางระหวางประเทศ
กลุม OECD และเปนเสนทางที่มีปริมาณการขนสงมากที่สุด โดยเสนทางเดินเรือขนสงสินคาจะ
ประกอบดวย การเดินเรือขามมหาสมุทรแอตแลนติก (trans-atlantic) การเดินเรือขามมหาสมุทร
แปซิฟก (trans-pacific) และการเดินเรือระหวางทวีปยุโรปตะวันตกและทวีปเอเชีย 

   2.  เสนทางสายเหนือ-ใต (north-south routes) เปนเสนทางขามเสนศูนยสูตร สวนใหญ
การขนสงสินคาตามเสนทางนี้จะเปนการขนสินคาระหวางประเทศในกลุม OECD และประเทศ
กําลังพัฒนา 

   3.  เสนทางภายในภูมิภาค (intra-regional routes) สวนใหญเปนเสนทางภายในภูมิภาค
เอเชีย (intra-asia route) การขนสงในเสนทางนี้มีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว ผูประกอบการขนสง
สินคาตูคอนเทนเนอรรายใหญ 20 รายแรก มีสวนแบงการตลาดรวมกันมากกวาครึ่งหนึ่งของ
ปริมาณการขนสงทั้งหมด โดยปกติผูประกอบการเดินเรือซ่ึงใชเสนทางตะวันออก-ตะวันตก (east-
west routes) จะเปนสายเดินเรือหลักของโลก (main line operator, MLO) ขณะที่ผูประกอบการสาย
เหนือ-ใต (north-south routes) นั้นเปนบริษัทเดินเรือระดับภูมิภาคขนาดใหญ 

   ความตองการใชเรือขนาดใหญเกิดขึ้นเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในธุรกิจ
เดินเรือ ดวยตนทุนตอระวางบรรทุกที่ถูกกวา ซ่ึงทําใหสามารถเสนอราคาคาขนสงที่ถูกลงไดผลที่
ตามมาในดานของผูขนสง คือ จะมีตูคอนเทนเนอรจํานวนมากถูกลําเลียงไปยังที่ตาง ๆ  
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   ดังนั้น โลจิสติกสจึงเขามามีบทบาทสําคัญในการบริหารจัดการตูสินคาเหลานี้ เพื่อให
การขนสงสินคาจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งเปนไปอยางราบรื่น และมีประสิทธิภาพสูงสุด การขนสง
สินคาระหวางประเทศสวนใหญใชการขนสงทางทะเลเปนหลัก เปนการขนสงแบบ port to port 
อยางไรก็ตาม การขนสงทางทะเลเปนการขนสงที่ไมสมบูรณโดยลําพัง จึงไดมีพัฒนาการขนสงเปน
แบบ door to door โดยมีการนําการจัดการที่ทันสมัยเขามาใช มีระบบคลังสินคา และการกระจาย
สินคาที่รวดเร็ว  ซ่ึงรวมเรียกวา จัดการแบบโลจิสติกส ที่นับวันการจัดการลักษณะนี้จะทวี
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ความสําคัญยิ่งขึ้น ตราบเทาที่มนุษยยังคงมีความตองการเคลื่อนยายสินคาจากที่หนึ่งไปยังอีกที่
หนึ่ง (OECD ยอมาจาก organization for economic co-operation and development คือ องคการ
ระหวางประเทศของกลุมประเทศพัฒนาแลวที่ยอมรับระบอบประชาธิปไตยและเศรษฐกิจการคาเสร ี
กอตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2491 ในฐานะที่เปนองคการความรวมมือทางเศรษฐกิจของภูมิภาคยุโรป
ประกอบดวย ประเทศ 30 ประเทศ ไดแก ออสเตรเลีย ออสเตรีย เบลเยี่ยม แคนาดา สาธารณรัฐเชค 
เดนมารค ฟนแลนด ฝร่ังเศส เยอรมันนี กรีซ ฮังการี ไอสแลนด ไอรแลนด อิตาลี ญี่ปุน เกาหลีใต 
ลักเซมเบอรก แม็กซิโก เนเธอรแลนด นิวซีแลนด นอรเวย โปแลนด โปรตุเกส สาธารณรัฐสโลวัค 
สเปน สวีเดน สวิสเซอรแลนด ตุรกี สหราชอาณาจักร และสหรัฐอเมริกา) 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
   จิตปรีดา  ปญจนนท (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การใหบริการทางเว็บของธุรกิจสาย

เรือในประเทศไทย มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนากระบวนการ
ใหบริการทางเว็บของธุรกิจสายเรือในประเทศไทย ซ่ึงจะชวยพัฒนาระบบการใหบริการของสายเรือ
ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยการวิจัยคร้ังนี้สนใจที่จะนําการสื่อสารสองทางเขามาประยุกตในการ
พัฒนาปรับปรุงการบริการทางเว็บดวย ปจจุบันการใหบริการของธุรกิจสายเรือผานทางเว็บแบง
ออกเปน 4 บริการการหลัก คือ การตรวจสอบคาระวางเรือ การจองระวางเรือ การทําเอกสาร และ
การชําระคาระวางเรือ ทั้งนี้พบวาเกิดขอบกพรองของการใหบริการ และเกิดปญหาในชองทางการ
ใหบริการหลัก ผูวิจัยจึงสนใจที่จะทําการศึกษาถึงพฤติกรรมและแนวทางการใหบริการทางเว็บของ
สายเรือ และการใชบริการทางเว็บผูสงออกสินคาทางทะเลในปจจุบัน เพื่อใหเขาใจถึงภาพรวมของ
ทั้งผูใหและผูใชบริการ โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใหบริการ (องคกรสายเรือ) และผูใชบริการ (ผู
สงออก และตัวแทนจัดสงสินคาทางเรือ) ดวย แบบสอบถามเพื่อนํามาวิเคราะห กอนทําการเก็บ
ขอมูลเชิงลึกดวยวิธีการจัดการสัมภาษณกับกลุมผูใหบริการ จากการวิจัยทําใหทราบวา การบริการ
ทางเว็บเปนชองทางที่ไดรับความสนใจและ สามารถจะนํามาพัฒนาระบบการใหบริการของธุรกิจ
สายเรือในประเทศไทยใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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   ผลการศึกษาพบวา กลุมเปาหมายที่สายเรือควรใหความสนใจ คือ ตัวแทนจัดสงสินคา
ทางเรือ เพราะผูสงออกสวนใหญหันมาใชบริการผานตัวแทนจัดสงสินคาทางเรือมากกวาที่จะ
ดําเนินการติดตอทํา ธุรกรรมกับองคกรสายเรือโดยตรง และพบวาการบริการจองระวางเรือเปนที่
ไดรับความสนใจทั้งสายเรือและผูใชบริการมากที่สุด ดังนั้น สายเรือที่ตองการจะหันมาใหบริการ
ทางเว็บ หรือ สายเรือที่ใหบริการทางเว็บควรจะใหความสําคัญกับการปรับปรุงการบริการจอง
ระวางเรือ สําหรับประโยชนที่คาดหวังจากการ บริการทางเว็บ คือ ชวยลดขั้นตอนการทํางาน 
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ชวย ในการติดตอส่ือสารไดสะดวกขึ้น ชวยลดเวลาในการทํางาน ของทั้งผูใหบริการและผูใชบริการ 
การบริการทางเว็บนั้นเปนชองทางที่ไดรับความสนใจทั้งสายเรือ และผูใชบริการ แต การที่จะ
พัฒนาการใหบริการทางเว็บใหมาเปนชองทางการใหบริการหลักนั้นยังคงตองใชเวลา เพราะความ
ไมพรอมของผูใชบริการ หรือความ ไมพรอมในระบบ ดังนั้น สายเรือควรพัฒนาบริการทางเว็บ
ควบคูไปกับการใหบริการผานชองทางอื่น ๆ กอน โดยเฉพาะการใหบริการทางโทรศัพท ซ่ึงเปน
ชองทางที่ผูใชบริการยังใหความสนใจและมั่นใจในชองทางนี้ หากในอนาคตการใหบริการผานเว็บ
มีความสมบูรณและมีความพรอมมากขึ้น ทางสารเรือก็จะสามารถลดการใหบริการทางชองทางอื่น 
ๆ จากการวิจัยสามารถสรุปไดวา การ ส่ือสารสองทางเพื่อสนับสนุนการใหบริการทางเว็บนั้น ไดรับ
ความสนใจจากทั้งสายเรือและ ผูใชบริการ และพบวาการสื่อสารสองทางจะเปนตัวสนับสนุนใหการ
บริการทางเว็บมีความสมบูรณมากขึ้น 

   อรรฆย วิริยะกิจจานุรักษ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการศึกษาความไดเปรียบในการ
แขงขันของบริษัทตัวแทนผูรับการจัดสงสินคาทางเรือโดยมีวัตถุประสงคเพื่อมุงเนนเกี่ยวกับ
การศึกษาขอไดเปรียบในการแขงขันของกลุมธุรกิจตัวแทนรับขนสงสินคาระหวางประเทศ 
เปรียบเทียบกลุมธุรกิจตัวแทนผูรับขนสงสินคาทางเรือ จํานวน 3 กลุม ประกอบดวยกลุมที่เปน
บริษัทในเครือของบริษัทกลุมเรือคอนเทนเนอร (sub agent provider logistics) กลุมที่เปนบริษัทที่มี
บริการใหเชาตูสินคา (shipper own container : SOC) กลุมที่เปนบริษัทตัวแทนรับจัดการการสงออก
โดยจะทําการศึกษาถึงตัวปจจัยตางๆที่มีความสัมพันธทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จเนื่องจากสภาพ
ปจจุบันธุรกิจดานการบริการขนสงสินคาเผชิญกับสภาวะการแขงขันสูง ทั้งดานราคาและดานการ
ใหบริการเปนผลจากการที่ผูประกอบการธุรกิจประเภทนี้มีจํานวนเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง และการเขา
มารวมทุนของบริษัทขามชาติ โดยการคํานวณหาคา revealed comparative advantage index (RCA) 
หรือคาที่แสดงความไดเปรียบในการแขงขัน กรณีคา RCA>1 กลาวคือกลุมนั้นมีความไดเปรียบใน
การแขงขัน และ กรณีคา RCA<1 กลาวคือกลุมนั้นไมมีความไดเปรียบในการแขงขันเขามาชวยวัด
ความไดเปรียบของกิจการตัวแทนการขนสงสินคาวากลุมใดจะเกิดความไดเปรียบ ดวยเพราะปจจัย
ที่เกิดจาก ปจจัยดานใด โดยผลการสํารวจไดถูกนํามาประมวลผลและวิเคราะห โดยใชโปรแกรม 
SPSS ควบคูกับการใชขอมูลเชิงคุณภาพ 

   ผลการศึกษาพบวา กลุมผูใชบริการสวนใหญไดมองความสําคัญของปจจัยดานราคาเปน
เร่ืองรอง แตกับใหความสําคัญกับดานการบริการและความรวมมือการทํางานเปนหลัก ทําใหทราบ
วาตัวแทนรับจัดการสงสินคาของคนไทย ตองมีการปรับตัวและพัฒนาศักยภาพของตัวเองให
ทัดเทียมกับกระแสโลจิสติกสของโลก เนื่องจากบริษัทของคนไทยยังขาดความรูความเขาใจธุรกิจ
การใหบริการดานโลจิสติกสแบบครบวงจร และความเขาใจในธุรกิจของผูใชบริการหรือลูกคา และ 
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เจาของกิจการตัวแทนรับการจัดการขนสงสินคาควรปรับปรุงแกไขในดานใด  จะไดปรับ
กลยุทธในการแขงขันพัฒนาใหมีความเหมาะสมกับสภาพของตลาด เพื่อกาวสูทางรอดของกิจการ 

   ศุภมิตร ศรีสวัสดิ์ (2551, บทคัดยอ)ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกผูประกอบการ
ขนสงตูสินคา ประจําเสนทาง ไทย-เวียดนาม โดยใชเทคนิค Conjoint Analysis โดยอาศัยเทคนิคการ
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูใชบริการผูประกอบการขนสงตูสินคา ประจําเสนทาง ไทย-
เวียดนาม ซ่ึงแบบสอบถามที่ใชในการเก็บขอมูลมีลักษณะคําถามแบบ discrete choice เพื่อวิเคราะห
หาอิทธิพลของปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูประกอบการขนสงตูคอนเทนเนอร ประจํา
เสนทางไทย-เวียดนาม โดยการพัฒนาแบบจําลองในรูปแบบของ Binary Logit Model 

   ผลจากการศึกษาครั้งนี้พบวา ปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุดเมื่อเทียบกับปจจัยอ่ืน ๆ คือ 
การจัดสงสินคาภายในระยะเวลาที่กําหนด โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หาก
ผูประกอบการขนสงตูคอนเทนเนอรมีความสามารถในการจัดสงสินคาภายในระยะเวลาที่กําหนด
มากขึ้นเทาใด ก็จะสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดมากขึ้นตามไปดวย โดยมีปจจัยทางดาน
ตารางเวลาที่เหมาะสม และ อัตราคาวางสินคา เปนปจจัยที่มีอิทธิพลรองลงมา โดยในสวนของปจจัย
ตารางเวลาที่เหมาะสม มีลักษณะของความสัมพันธเหมือนปจจัยดานการจัดสงสินคาภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด คือ หากมีตารางเวลาการเดินเรือที่เหมาะสมกับความตองการของผูใชบริการก็
จะทําใหผูใชบริการมีความพอใจมากยิ่งขึ้น แตรูปแบบความสัมพันธของปจจัยทางดานอัตราคา
ระวางสินคา นั้นรูปแบบความสัมพันธมีลักษณะในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ ราคาคาระวางสินคา
ที่ต่ําลงจะทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น และมีปจจัยทางดานโอกาสที่สินคาจะเสียหาย/
สูญหายระหวางการขนสง เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูประกอบการขนสงตู      
คอนเทนเนอร (LINER) เสนทางไทย-เวียดนาม นอยที่สุด โดยมีทิศทางความสัมพันธในลักษณะ
ตรงกันขาม คือ หากผูประกอบการขนสงตูคอนเทนเนอรมีความสามารถในการทําใหโอกาสที่สินคา
จะเสียหาย/สูญหายระหวางการขนสงลดลง จะสงผลใหผูใชบริการมีความพอใจมากยิ่งขึ้น โดย
แบบจําลองที่ไดพัฒนาจากการศึกษาครั้งนี้มีคาความสอดคลองของแบบจําลองอยูในระดับสูงกวา
เกณฑที่ยอมรับได 

   เจริญ วาริพันธน (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการ
ขนสงสินคาเกษตรดวยระบบตูคอนเทนเนอรทางรถไฟ โดยวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการ
ขนสงสินคาเกษตรดวยตูสินคา (Container) ของโรงงานผูผลิตและผูสงออกสินคาเกษตรในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ศึกษาปจจัยทางการตลาด (8Ps) ที่มีผลตอการขนสงสินคาเกษตรของ
โรงงานผลิตสินคาเกษตรเพื่อการสงออกในภาคตะวันออกเฉียงเหนือดวยระบบตูคอนเทนเนอรทาง
รถไฟ และเพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาบริการการขนสงสินคาเกษตรระบบตูคอน
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เทนเนอรทางรถไฟ โดยกลุมตัวอยางไดแกโรงงานผลิตและสงออกแปงมันสําปะหลังทั่วประเทศ 
   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางรอยละ 38 ไมทราบขอมูลขาวสารการใหบริการขนสง

ดวยระบบตูคอนเทนเนอรทางรถไฟ อีกรอยละ 62 รับทราบวามีการใหบริการขนสงดวยระบบตู
คอนเทนเนอรทางรถไฟ แตสวนใหญจะไมทราบถึงคาใชจายในการขนสงทางรถไฟ กลุมตัวอยาง
ทั้งหมดใชบริการขนสงสินคาจากบริษัทรับจางขนสงเนื่องจากความสะดวกคลองตัว สาเหตุที่ไม
นิยมขนสงสินคาทางรถไฟ ไดแก เสนทางไมเหมาะสม ตองทํางานซ้ําซอน (Double Handing) และ
การบริการลาชา  ในสวนปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการขนสงสินคาเกษตรดวยระบบตู            
คอนเทนเนอรทางรถไฟ พบวาปจจัยที่มีความสําคัญที่สุด คือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
(Process) ผลการทดสอบความแตกตางของระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดของ
ธุรกิจบริการ (8Ps) ที่มีผลตอในการจูงใจใหโรงงานสงออกแปงมันสําปะหลังตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงสินคาดวยตูคอนเทนเนอรทางรถไฟ จําแนกตามสถานที่ตั้งโรงงาน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 พบวา แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และมีขอเสนอแนะในการปรับปรุง
การดําเนินงานของการรถไฟแหงประเทศไทยควรมุงเปาหมายไปยังกลุมลูกคาที่เปนบริษัทรับจาง
ขนสง เปนหลัก พิจารณาปรับปรุงการดําเนินงานที่สําคัญกอน-หลัง โดยเรียงตามลําดับความสําคัญ
ของปจจัยทางการตลาด ควรปรับกลยุทธใหตรงตามความตองการของลูกคาในแตละภูมิภาค ควร
พิจารณาเพิ่มขีดความสามารถในการขนสงเสนทางไปยังทาเรือแหลมฉบังเพื่อรองรับปริมาณสินคา
ที่จะเพิ่มขึ้นในอนาคต 

   วิภาวี อินทรทูต (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง กลยุทธการเพิ่มจํานวนลูกคาในการจอง
ระวางสินคาแบบอิเล็กทรอนิกสของการใหบริการขนสงสินคาตูคอนเทนเนอรทางทะเล โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาการใชกลยุทธในการสงเสริมการใชบริการการจองระวางสินคาแบบ
อิเล็กทรอนิกส ศึกษาแนวโนมของลูกคาหลังการนํากลยุทธการจองระวางสินคาแบบอิเล็กทรอนิกส
มาใช และเพื่อเปนแนวทางการนํากลยุทธสําหรับการจองระวางสินคาแบบอิเล็กทรอนิกสมาใชใน
ธุรกิจการขายสงสินคาตูคอนเทนเนอรทางทะเล ในการศึกษาครั้งนี้ทําการศึกษาถึงความตองการ 
ปญหา เหตุผลและกลยุทธตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคาของสายการเดินเรือ เอ บี ซี เอ
จี จํากัด สาขาประเทศไทย เพื่อนํามาคิดคนเปนกลยุทธที่ดีที่สุด และนํากลับไปใชกับลูกคาเพื่อ
สามารถดึงดูดใจใหผูตอบแบบสอบถามที่ใชการจองระวางสินคาแบบปกติเปล่ียนมาใชการจอง
ระวางสินคาแบบอิเล็กทรอนิกสใหไดมากที่สุดเชนกัน 
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   ผลการศึกษาพบวา หลังจากนํากลยุทธมาใชกับผูตอบแบบสอบถามแลว  ผูตอบ
แบบสอบถาม เลือกกลยุทธความตองการใหมีที่วางบนระวางเรือ ความแนนอนของการสงมอบ
สินคา และการมีตูสินคาที่สะอาดและเพียงพอตอความตองการมากที่สุด รองลงมา คือการเพิ่มการ
ใหความเชื่อถือทางดานการเงินตอลูกคา และสุดทายการเพิ่มสิทธิการหนวงเหนี่ยวครองตูสินคา
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ไดมากที่สุด ซ่ึงผูวิจัยไดแสดงการเปรียบเทียบคาใชจายของวิธีการจองระวางสินคาแบบปกติ และ
แบบอิเล็กทรอนิกส เพื่อไวสําหรับหรับเปนทางเลือกสําหรับผูตอบแบบสอบถามไวสําหรับ
ตัดสินใจในการลดตนทุนอีกทางหนึ่งดวย 
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