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บทที่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษา เร่ือง สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพ       
รถยนตเอกชนอารียนต  อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่
เกี่ยวของดังนี ้

1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพดานการบริการ 

2. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 
3. แนวคิด ทฤษฏีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
4. ความรูเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน 
5. ประวัติ สถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับทางดานคุณภาพการบริการ 
 

ความหมายของการบริการ  
โบวี (1995, p. 300) กลาววา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติหรือการดําเนินการอันนํามา

ซ่ึงผลประโยชนตอผูซ้ือบริการ โดยการบริการสามารถเกิดขึ้นไดทั้งจากเครื่องจักร และจากบุคคล 
หรือทั้งจากเครื่องจักร และจากบุคคลรวมกัน บริการสามารถเกิดขึ้นไดโดยตรงกับผูซ้ือบริการ หรือ
เกิดขึ้นโดยออมตอผูซ้ือบริการ  

ฟลิป (1997, p. 637 อางถึงใน ดํารงศักดิ์   ชัยสนิท, 2537,หนา 2) กลาววา การบริการ คือ 
การแสดงสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหกับบุคคลหรือหนวยงานอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปน
ส่ิงที่ไมมีรูปลักษณ ไมสามารถจับตองได และไมมีผลในความเปนเจาของสิ่งใดทั้งสิ้น การผลิตของ
มันอาจจะ หรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑทางกายภาพได  

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2546, หนา 431) กลาวไววา การบริการ(services) เปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สามารถสนองความตองการใหแกลูกคาได ตัวอยางเชน 
โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม โรงภาพยนตร 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวน การสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547,หนา 37) กลาวถึง การบริการ (service) มีความหมาย อยู    
2 ระดับ ไดแก ความหมายในระดับพฤติกรรม (behavioral approach) และความหมายในระดับ
สถาบัน (institutional approach) 

ปลายฝน สุขารมย (2536,หนา 12) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําที่เปยมไปดวย
ความชวยเหลือ การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  การใหความชวยเหลือ 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543,หนา 11) กลาวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวม หรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนก็ได 

พิทักษ  ตรุษทิม (2538, หนา 89) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหนึ่ง หรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมากก็นอยที่จับตองไมได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่
เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และ/ หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา 
และ/หรือ ลูกคากับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไว เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา                               

ธงชัย  สันติวงษ (2538,หนา 62) กลาววา การบริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติ   
เพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อ
ผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข     
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2542, หนา 89) กลาวถึง บริการเปนผลที่ไดจากงานในสวนที่ประสาน
ระหวางผูสงมอบกับลูกคา  และจากงานภายในกิจการของผูสงมองเพื่อใหเปนตามความตองการของ 
ลูกคา 

ความหมายในระดับพฤติกรรม  เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่ เปน
กระบวนการในการปฏิบัติ  หรือลงมือกระทําในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยมุงตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการในแงนี้การบริการจึงเปนการปะทะสังสรรค หรือการมีการกระทําระหวางกันของ
ผูรับบริการ ซ่ึงเปนความหมายที่เนนความสําคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรมที่มีการ
เคล่ือนไหว (motion activity) 
 ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนเรื่องของการ
ประกอบธุรกิจบริการ หรืออุตสาหกรรมบริการ (service industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทางสังคม
สถาบันหนึ่ง (service as a social Institution) ซ่ึงมีบทบาท และหนาที่ตอสังคมในดานตางๆ ตาม
ลักษณะของการจัดหมวดหมูของการบริการออกตามประเภท หรือกลุมของกิจกรรมที่มีสวน
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สัมพันธ ซ่ึงในแงการบริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก หรืออีก
นัยหนึ่งอาจกลาวไดวาการบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายในระดับสถาบัน 

การบริการในสายตานักปฏิบัติ  ซ่ึงนักบริหารงานบริการบางแหงจะสรรหาความหมาย    
ดี ๆ จํานวนหนึ่งมารวมกัน โดยมีอักษรตัวหนาติดกันแลวอานไดวา service พอดี และใชอบรมแก
พนักงานบริการของตนวา “บริการ”  ผูใดมีคุณลักษณะ 7 ประการ แลวผูใหบริการที่ดีนั้นจะไมมีวัน
ตกงานเด็ดขาด คุณลักษณะ 7 ประการ แหงการบริการที่ดีนั้น มีดังนี้ 

S = (smiling & sympathy) ยิ้มแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ
ลําบากยุงยากขอลูกคา 

E = (early response) ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทัน
ไดเอยปากเรียกหา 

R = (respectful) แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
V = (voluntariness manner) ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจ และเต็มใจทํามิใชทํา

แบบเสียมิได 
I = (image Enhancing) แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริม

ภาพพจนขององคกรดวย 
C = (courtesy) กิริยาออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
E = (enthusiasm) มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการ

มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
นอกจากนี้ service ยังมีความหมายอื่นๆ ดวยเชนกัน satisfaction สรางความพึงพอใจ

expectation เปนไปตามความคาดหวัง reliability เช่ือมั่นได value ส่ิงที่ทํานั้นมีคุณประโยชน
information ใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง competence บริการอยางสามารถเชี่ยวชาญ electronics ใช
ระบบอิเล็กทรอนิกสชวยใหสะดวกรวดเร็วขึ้น 

ดัชนีชี้วัดคุณภาพการบริการ 
สามารถวัดได 2 ทาง จากผูรับบริการและผูใหบริการ 
วัดจากผูบริการ คือ มีคุณภาพ (บริการนาเชื่อได) ความรวดเร็ว (ตอบสนองความตองการ

ไดทันใจ) ความคุมคา (เสียคาใชจายตามสมควร) วัดจากผูใหบริการ คือ มาตรฐานงาน ตนทุน และ
ผลตอบแทน (ที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน)  

โดยสรุปแลว การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองตอความตองการ
และสรางความพึงพอใจตอผูอ่ืน  
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
ธุรกิจบริการสามารถใหบริการไดถูกตองตรงกับความตองการของลูกคาไดโดยอาศัยการ

วิจัย ซ่ึงการวิจัยจะตองเปนการศึกษาเพื่อจําแนกใหเห็นไดวาคุณลักษณะอะไรของบริการที่เปนส่ิง
สําคัญในการตัดสินใจเลือกของลูกคา ทั้งนี้ ผูกําหนดกลยุทธทางการตลาดตองตระหนักอยูเสมอวา
ลูกคาคนเดียวกันอาจจะกําหนดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตางๆแตกตางกันออกไปตาม
ปจจัยตอไปนี้ (วีระรัตน กิจเลิศไพรัตน, 2549, หนา 103) 

1. วัตถุประสงคของการใชบริการ 
2. ใครเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการ 
3. เวลาการใชบริการ (เวลาใดของวัน/วันใดในสัปดาห/ฤดูกาลใด) 
4. ลูกคาใชบริการคนเดียว หรือลูกคาใชบริการกับคนอื่นเปนกลุม 
5. มีใครอยูในกลุมที่ลูกคามาใชบริการดวยบาง 
แนวคิดคุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการเปนระดับของการใหบริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่

คาดหวัง ซ่ึงจะเปนผูตัดสินใจคุณภาพการใหบริการ หรือเปนการรับรูของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะทําการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการที่
ไดรับจริง ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา คุณภาพการใหบริการมี
ลักษณะ10 ประการสามารถแสดงไดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546, หนา 437 - 440) 

1. การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา และ
สถานที่แกลูกคา คือไมทําใหลูกคาคอยนานทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถในการ
เขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
3. ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู

ความสามารถในงาน 
4. ความสุภาพ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง และมี

วิจารณญาณ 
5. ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และ

ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
6. ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
7. การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาใหแก 

ลูกคาไดอยางรวดเร็วที่ลูกคาตองการ 
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8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา
ตางๆที่อาจจะเกิดขึ้นแบบปจจุบันทันดวน 

9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) จะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพ
ของบริการดังกลาวได 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานจะตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

ปรัชญา  เวสารัชช (2540,หนา 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรม  และ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชัง ประทับจิต ถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 

1. บุคลิกภาพ และการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตางๆ คือ 
                    1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
                  1.2 เสื้อผา และเครื่องประดับ  เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 

1.3 การแตงเนื้อแตงตัว  การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงเบาๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 

2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซึ่งผูรับบริการรู
หนาที่ และไมตองการซักถาม รวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองตอบคําถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจา และการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมาก และหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะ 
และการสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใส และทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 

นนทชัย  ปญญาสุรฤทธิ์ (2541,หนา 21) กลาววา การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชกิ
สังคมนั้น วัดไดยากแตก็ควรมีองคประกอบที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ คือ ใหบริการที่เทาเทียม
กันแกสมาชิกสังคม ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม ใหบริการ โดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย 
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ใหบริการที่มีความสืบเนื่องเพื่อที่จะเปนบริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับไดทุกเมื่อที่ตองการ การ
ใหบริการตองไดรับการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
                ประเภทของการบริการ 

คอตเลอร (Kotler. 1997, p. 608) ไดจัดแบงประเภทของการบริการไวเปน 4 ประเภท คือ 
1. บริการที่มีรูปลักษณพรอมสินคา เชน การผลิต และขายรถยนต ยอดขายของผลิตภัณฑ 

จะขึ้นอยูกับคุณภาพ และการบริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ เชน การซอมแซม และ
บํารุงรักษา การแนะนําการติดตั้ง การรับประกัน หองแสดงสินคา  

2. บริการที่ผสมผสานกับสินคา เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับสินคาใน
สัดสวนที่เทาๆ กัน เชน ผูคนมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหาร และการ
บริการ  

3. การบริการหลักพรอมดวยสินคา และการบริการรอง เปนการบริการที่ประกอบไปดวย
การบริการหลักที่พรอมดวยการบริการเสริม และ(หรือ) สินคาสนับสนุน เชน การซื้อบริการ
โดยสารเครื่องบิน ซ่ึงจุดประสงคคือ การเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง แตในการเดินทางนั้นๆ จะ
รวมคาสินคารูปลักษณ เชน อาหาร และเครื่องดื่ม ตนขั้วของตั๋ว และนิตยสารของสายการบินไวแลว  

4. การบริการอยางแทจริง เชน การบําบัดทางจิต การนวด และการเลี้ยงเด็ก เปนตน  
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 142) ไดมีความเห็นเกี่ยวกับการจัดแบงประเภท

ของการบริการไวเปน 4 ประเภท คือ  
1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 

บริการซักรีด 
2. ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 

บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
3. เปนการซื้อบริการ และมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันนวดแผนโบราณ 

สถาบันลดน้ําหนัก สถานออกกําลังกาย คลีนิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร  
ธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง เปนตนวา การบริการดานการเงินธนาคาร การ

บริการทางดานการศึกษา การบริการดานความบันเทิง อยางไรก็ตามในบรรดาธุรกิจบริการเหลานั้น 
ได จําแนกความแตกตางโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 
(ปรัชญา เวสารัชช, 2540,หนา 8) 

1. การบริการทางดานธุรกิจ (business service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหาผลกําไรเปนสําคัญ  การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการ
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ดําเนินงานขององคการบริการ และหางรานของเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การ
บริการเคเบิลทีวี เปนตน 

2. การบริการสาธารณะ (public service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการบริการ โดย
ระบบราชการมุงประโยชนสุข และสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญการบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ  เชนการบริการสาธารณะสุข การบริการ
สังคมสงเคราะหเปนตน 
                องคประกอบของการบริการ 

อุตสาหกรรมการบริการนั้นมีความเกี่ยวของกับบุคคลในหลายฝายซึ่งตางฝายก็มี
ความสัมพันธที่กอใหเกิดงานบริการ ไดอธิบายถึงองคประกอบที่สําคัญของการบริการวาประกอบ
ไปดวย 3 สวนคือ 

1. ผูใหบริการ ซ่ึงในที่นี้หมายถึง ทั้งองคการที่ประกอบธุรกิจบริการ และบุคลากร หรือ
พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 

2. กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการใหบริการ 
3. ผูรับบริการ ซ่ึงองคประกอบเหลานี้ก็ยังมีความแตกตางกันไปตามประเภทของบริการ

ยกตัวอยางในเรื่องของผูรับบริการทางดานธุรกิจก็หมายถึงเฉพาะผูที่มาซื้อบริการนั้น ๆ 
ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 9) ไดใหคําอธิบายเกี่ยวกับโครงสรางของระบบการบริการ

วาโครงสรางของระบบการบริการทั่วๆ ไป จะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตางๆ อันไดแก 
ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของ 

 การบริการหากสวนหนึ่งสวนใดบกพรอง หรือไมสามารถแสดงบทบาทตามที่คาดหวัง  
ก็ยอมสงผลกระทบใหระบบการบริการประสบความลมเหลวไดซ่ึงแสดงความสัมพันธไดจากภาพ 
ที่ 2.1 
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                                                                                                                                                                           องคกรบริการ

ฏิบัติงานบริการ ผูรับงานบริการ 

ผลิตภัณฑ 
บริการ 

 
 
 
 
 
 
 ผูป
 
 
ภาพที่ 2.1 โครงสรางของระบบการบริการ 
ที่มา : ปรัชชา   เวสารัชช, 2540, หนา 1 

 
งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541, หนา 218) ไดจัดแบงงานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการ

เปน 3 ประการ ไดแก  
1.  ความแตกตางจากคูแขงขัน งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑ

แตกตางจากคูแขงขัน แตเปนการยากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในดาน
ความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะ
ตางๆ กลาวคือ 

1.1 ลักษณะดานวัฒนธรรม (innovation features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตางใน
ดานภาพพจนจากสัญลักษณ และตราสินคา  

1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (primary service package) ซ่ึงไดแก ส่ิงที่ลูกคาคาด
วาจะไดรับจากกิจการ 

1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service features) ไดแก บริการที่จะมี
บริการเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากการบริการพื้นฐานทั่วไป 

2. คุณภาพการใหบริการ ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ 
คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคา
คาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณ
ในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับใน
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ส่ิงที่เขาตองการ (what) เมื่อเขามีความตองการ (when) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบ
ที่ตองการ (how) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 
โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

2.1 การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนานทําเล ที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

2.2 การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย  

2.3 ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

2.4 ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

2.5 ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นใน
การบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

2.6 ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง  
2.7 การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
2.8 ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา

ตางๆ  
2.9 การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
2.10 การเขาใจ และรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม

เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการลูกคา 
ชวลิต วานิชทวีวัฒน (2545) ไดกลาวถึง แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ

ลูกคาไววา 
1. การสรรหาพนักงานที่เหมาะสม (recruit the right employees) เนื่องจากตองติดตอ กับ

ลูกคาโดยตรง พนักงานจึงตองมีทั้งทักษะในการบริการ มีทัศนคติที่ดีตอการบริการ และมี
คุณลักษณะสวนบุคคลที่เหมาะสม เชน มีกิริยาวาจาที่สุภาพ มีน้ําเสียงเหมาะสม เปนตน 

2. การฝกอบรมพนักงานที่เหมาะสม (train employees properly) ไดแก การฝกใชเครื่อง
ไมเครื่องมือตางๆ อุปกรณเทคนิค การใชภาษาที่ถูกตอง ตลอดจนการรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนา 
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3. การใหความรูแกลูกคา (educate the customer) ลูกคาควรจะทราบวาจะใชบริการ
อยางไร อาจจัดทําในรูปของเอกสารแจก หรือแนบไปกับสินคาเทคนิค เชน คูมือ สําหรับการบริการ
ขนาดใหญจําเปนตองมีเคานเตอรของพนักงานบริการลูกคาเพื่อใหขอมูล หรือความรูแกลูกคาได
อยางถูกตอง 

4. การใหความรูแกพนักงาน (educate all customer) พนักงานตองรูจักแกไขปญหาของ
ลูกคามากกวาที่จะคิดวาปญหาของลูกคาเปนเรื่องนารําคาญ เนื่องจากลูกคาถือเปนแหลงขอมูลที่ดี
ที่สุด พนักงานตองชวยกันเปลี่ยนแปลงลูกคา ที่มีทัศนคติที่ไมดีตอบริษัทชวยกันคนหาปญหาที่จะ
เกิดขึ้น เพื่อใหลูกคามีประสบการณที่ดีกับเรา 

5. ประสิทธิภาพตองมาที่หนึ่ง รองลงมาคือความพิถีพิถัน (be efficient first,niceSecond) 
วัตถุประสงคอยางหนึ่งของการบริการลูกคา คือ การชวยแกปญหาใหกับลูกคามากกวาการแสดง
ความเห็นใจแกลูกคา ในขณะที่การเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสม่ําเสมอจะทําใหทราบถึงทัศนคติของ
ลูกคาตอบริษัท และยังชวยขจัดขอสงสัย สับสน หรือความโกรธของลูกคา 

6. การบริการที่เปนมาตรฐาน และตอบสนองอยางเปนระบบ (standardize service 
response systems) ไดแก การนําเครื่องมือ หรือแบบฟอรมเขามาชวยในการรับเรื่องของลูกคา หรือ
การติเตียนจากลูกคา นอกจากนี้การสามารถตอบสนองปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วยังแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการบริการดวย 

7. การพัฒนานโยบายราคา (develop a pricing policy) เนื่องจากการบริการที่มีคุณภาพไม
จําเปนตองฟรีเสมอไป บริษัทตองแยกแยะวาการใหบริการในรูปแบบใดไมตองเสียคาบริการ หรือ
ตองเสียคาบริการ การบริการบางอยางเปนประเพณีวาไมตองมีการเสียคาใชจายเชน การสอบถาม
เบอรโทรศัพท การตรวจสอบยอดบัญชี เปนตน 

8. เกี่ยวของกับผูรับชวงตอหากจําเปน (involve subcontractors if necessary) เนื่องจากใน
บางครั้งการอาศัยผูรับชวงตอที่มีความชํานาญในการบริการ จะชวยใหสามารถตอบสนองลูกคาได
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากกวาการบริการดวยตนเอง เชน ตัวแทนขายตั๋วเครื่องบินของสายการ
บิน เปนตน 

9. การประเมินผลการบริการลูกคา (evaluate customer service) อาจกําหนดชวงเวลาใน
การทํา เชน ทุกๆ 1 ป เปนตน อาจสงแบบสํารวจไปยังลูกคาแลวใหลูกคาสงกลับมา วิธีนี้นิยมใชกัน
อยางแพรหลายในธุรกิจโรงแรม คือ วางแบบสํารวจใบเล็กๆ ไวบนโตะเขียนหนังสือ เพื่อความ
สะดวกในการตอบของลูกคา 

10. การยืนยันผลการทํางานที่ดี (affirm good work) ควรบันทึกรูปแบบของการบริการที่
ลูกคาเห็นวาดีเอาไว เพื่อรักษาไวใหนานที่สุด และควรใหรางวัลแกพนักงานที่มีความคิดริเร่ิม 
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11. กําหนดแนวทางในการปรับปรุงการบริการที่ยังมีขอบกพรองอยู (takec orrective 
actions to improve defective customer service) เชนการฝกอบรมพนักงานเพิ่มเติมการปรับ เปลี่ยน
ตําแหนงงานใหเหมาะสม การปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน และสุดทายการจัดการกับ
ปญหาที่เกิดขึ้นกอนที่จะลุกลามใหญโต 

คุณภาพการบริการ 
คุณภาพอาจมีหลากหลายมุมมองที่แตกตางออกไปขึ้นอยูกับวาใครเปนผูวิเคราะห            

แตคุณภาพนั้นตองประเมินได หรืออาจเขียนออกมาเปนสูตรไดวา 
 

   คุณภาพ    = ความพึงพอใจของลูกคา = บริการที่ไดรับ  
                              บริการที่คาดหวังไว 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543,หนา 14) สรุปถึง คุณภาพในการบริการวา คุณภาพของการ
บริการคือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของการบริการในการ
บําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับการบริการไปแลว 

พิทักษ  ตรุษทิม (2538,หนา 93) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางคือ 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรม ในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะตองตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการที่เพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี 
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการ ไมเพียงพอสําหรับจํานวนของผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของประชาชนเปนหลัก ไมใชยึดหลักความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541,หนา 211-213) กลาวถึง การบริการวามีอิทธิพลตอการกําหนด
กลยุทธการตลาดสําหรับการบริการประเภทไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การบริการไม
สามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะซื้อ ดังนั้น  ผูขายตองบริการจัดหาสิ่งตอไปนี้เปน
หลักประกันใหผูซอสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้นคือ 
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1. สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอใช
บริการบุคคล (People) พนักงานขายบริการตองมีการแตตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้มแยม 
แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ใชจะดีดวย 

2. เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

3. วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาตางๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

4. สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ
เพื่อผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

5. ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541,หนา 215-217) ไดแบงรูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจ
ใหบริการไวดังนี้ 

1. การตลาดภายใน (internal marketing)  การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่
ใหการสนับสนุนการใหบริการโดยการใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา 

2. การตลาดภายนอก (external marketing)  เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ  การกําหนดราคา  การจัดจําหนาย  และการใหบริการแก
ลูกคา 

3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือ และผูขาย (interactive marking) หมายถึง การ
สรางคุณภาพ บริการใหเปนที่เช่ือถือได เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา โดยจะพิจารณาคุณภาพการใหบริการดานตาง ๆ ดังนี้ 

3.1 คุณภาพดานเทคนิค (technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
3.2 คุณภาพดานหนาที่ (functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวา

ความ ดานการซอมรถ 
3.3 คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (search quality) เชน ใบ

ประกาศเกียรติคุณ หรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
3.4 คุณภาพดานประสบการณ (experience quality) คือ ลักษณะการบริการที่ลูกคา

สามารถประเมินไดหลังการซื้อบริการ เชนผลการผาตัดตกแตงบาดแผล 
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3.5 คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (credence quality) คือ ลักษณะบริการที่ผูซ้ืออยากท่ี
จะประเมินแมจะไดใชบริการ แลวก็ตาม 

โดยสรุปแลวคุณภาพในการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของ
การบริการที่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดความเชื่อมั่นในการบริการ 
               ความสําคัญของคณุภาพบริการ 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการคือ การใหความชวยเหลือ หรือ 
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปน
ธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสพความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดีธุรกิจ
การคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่
ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆตามมา เปน
ความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอม
กันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตอง
ถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไปในการ
พิจารณาความสําคัญของคุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก  

1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
2. ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแกความคิด และความรูสึกทั้งตอตัวผูให 

บริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี ้ 
1. มีความชื่นชมในตวัผูใหบริการ 
2. มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
3. มีความระลกึถึง และยนิดมีาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีไปอกีนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 
6. มีความภกัดตีอหนวยงานที่ใหบริการ 
7. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ด ี
บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ให 

บริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบ และความไมพึงพอใจ ดังนี ้
1. มีความรังเกยีจตวัผูใหบริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
3. มีความผิดหวัง และยินดีมาใชบริการอีก 
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4. มีความประทับใจที่ไมดีอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ไมด ี
ที่กลาวถึงขางตนจะเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจาก 

การใหบริการที่ดี และไมด ีซ่ึงเปนความสาํคัญอยางมากของการบริการ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการ 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในนิยามศึกษาสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (service) ผูวิจัยมีวัตถุประสงค
ในการศึกษาในมิติของความพึงพอใจเฉพาะการรับบริการ  สําหรับความหมายของคําวาความพึง
พอใจในการรับบริการมีผูใหความหมายไวในหลายๆ ทัศนะ ดังนี้ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2535,หนา 24) กลาววา ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งบนพื้นฐานความตองการ (basic needs) มีความเกี่ยวของ
กันอยางใกลชิดกับสัมฤทธิ์ผล และสิ่งจูงใจ (incentive) และความพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 

พฤทธิสิทธิ์  เสียงสังข (2536,หนา 12)  มีความเห็นวา ความพึงพอใจตอการใหบริการนั้น
เปนผลรวมของสภาพทางดานจิตวิทยา ดานศักยภาพ และดานสิ่งแวดลอม ซ่ึงเปนสาเหตุใหลูกคา
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Good  (1973, p.35) กลาวถึงความหมายของคําวา พึงพอใจ ไววา หมายถึง  สภาพ คุณภาพ 
หรือระดับความพอใจ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้นๆ 

David  (1976, p.65) มีความเห็นวา พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ ความ
พยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย   เมื่อ
มนุษยสามารถขจัดสิ่งตางๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการและ
ใหความหมายของความถึงพอใจวา ประสิทธิภาพในการบริหารงาน นั้นสัมพันธกับความ พึงพอใจ
ของประชาชนผู รับบริการ และการบริการที่ประสบความสําเร็จนั้นจะตองประกอบไปดวย
คุณสมบัติตางๆ เหลานี้ไดแก 

1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 
1.1 ความสม่ําเสมอ 
1.2 ความพึ่งพาได 

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 
 2.1 ความเต็มใจที่จะบริการ 
2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ และการอุทศิเวลา 
2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
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2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
3. ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 

3.1 ความสามารถในการใหบริการ 
3.2 ความสารมรถในการสื่อสาร 
3.3 ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงการบริการ (access) ประกอบดวย 
4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมมากมายซับซอน

เกินไป 
4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับใชบริการ 
4.4 อยูในสถานที่ๆ ผูใชบริการตดิตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
5.2 การใหการตอนรับที่เหมาะสม 
5.3 ผูใหบริการเปนบุคคลที่ดี 

6. การติดตอส่ือสาร (communication) ประกอบดวย 
6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต และลักษณะงานบริการ 
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความชื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
8. ความมั่งคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ หรือ 

อุปกรณ 
9. ความเขาใจ  (understanding) 

9.1 การเรียนรูของผูใชบริการ 
 9.2 การใหคําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ 
 9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) 
10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการบริการ 
10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
10.3 การจัดเตรียมสถานที่ใหสวยงาม และสะอาดตา 
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ความพึงพอใจ  หมายถึง  ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะ
เปล่ียนแปลงไปเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น  ความรูสึกพอใจที่มีตอองคประกอบ  
และส่ิงจูงใจในดานตางๆ ของงาน และเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได 

ความพึงพอใจ เกิดขึ้นไดจากองคประกอบดังนี ้
1. ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการควรเขียนอยางถูกตอง ลายมือสวยงาม 
2. ระยะเวลาการรับบริการ บางกรณีอาจลดขั้นตอนใหงายเขา ใชเวลานอยลง  การ

จัดลําดับกอนหลังอยางยุติธรรม และใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 
3. ความสะดวกจากระบบงานทะเบียนดวยการประชาสัมพันธให ประชาชนทราบวา

จะตอวงนําหลักฐานใดมาบาง ปายบอกงานที่ชัดเจน 
4. ความสะดวกจากอาคารสถานที่ จัดที่นั่งรอ  ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม 
5. บุคลิกภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การพูดจาไพเราะออนหวาน ยิ้มแยม แจมใส 
6. วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ตองมีความกระตือรือรน และใหความสําคัญตอ

ประชาชนที่มาติดตอ 
พิทักษ  ตรุษทิม (2538,หนา 84) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติ

ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมาย ในระดับหนึ่ง ความรูสึก ดังกลาวจะ
ลดลง หรือไมเกิดขึ้น หากความตองการ หรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง และความพึง
พอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเห็นวาเกี่ยวของสัมพันธ
กับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

ผูบริโภคมีความจําเปน (need) ในตัวสินคา หรือการบริการก็ตองจัดหาสิ่งนั้นมาสนอง
ความตองการ (want) โดยใชพฤติกรรมการกระทําตางๆ (behavior) จนกระที่งบรรลุเปาหมาย (goal) 
และบังเกิดความพึงพอใจ (satisfaction) สูงสุดจึงเกิดความสมดุล ความพึงพอใจนี้จะคอยๆ ลดลง
ตามลําดับ และเกิดความจําเปนวามตองการสิ่งใหมขึ้นมาแทนที่ จึงเปนแรงผลักดันใหเกิดความ
พยายามกระทําจนบรรลุเปาหมาย  และเกิดความพึงพอใจอีก เปนเชนนี้ตลอดไปในสังคมมนุษย 
จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดในทางที่ดีของบุคคลที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกเกิดขึ้นจากการไดรับการตอบสนอง ความตองการทั้งทางดานรางกาย 
และจิตใจ  ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุวัตถุประสงค ความพึงพอใจเปนเรื่องที่เกี่ยวของ
กับความรูสึกนึกคิด และคานิยมของบุคคลซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดเมื่อสภาวะแวดลอมหรือ
สถานการณเปลี่ยนแปลง ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก ทรัพยากร หรือส่ิง
เรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวา ทรัพยากร หรือส่ิงเราแบบใด เปนสิ่งที่
ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมี
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ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวนนอกจากนี้ จากการศึกษาวิจัยกับผูรับบริการในเชิงธุรกิจ
บริการหลายสาขา พบวามีความตองการหรือความคาดหวังในคุณลักษณธของการบริการของ
ผูรับบริการ ที่เปนเครื่องบงชี้คุณภาพของการบริการ (จิรุตม ศรีรัตนบัลล, 2536, หนา 175 อางถึง
Parasuraman, Zeithaml and Berry,1985, p. 41) ไดแก 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึงลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นส่ิง 
อํานวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือเอกสารที่ใช
ในการติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 

2. ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญาที่ให
ไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสม และมี ความสม่ําเสมอในทุกครั้งของ
การบริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความ
ไววางใจได 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอม และความเต็มใจที่จะใหบริการ โดย
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไป
อยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถ 
ในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง และ
มารยาทที่ดีในการใหบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี
ที่สุด  

5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลความเอื้อ
อาทร เอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการในแตละคนจากที่กลาวมา
พบวามีแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพบริการหลายแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยนํา
แนวคิดของParasuraman, Zeithaml & Berry ,ที่ไดพัฒนา เกณฑการประเมินคุณภาพบริการที่บงชี้
ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การ
ตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ มาประเมินความพึงพอใจของลูกคาตอ เนื่องจากทั้ง 5 ดานสามารถใชอธิบายคุณภาพ
บริการ ทั้งในสวนผูใหบริการ และสวนที่เปนองคประกอบทางกายภาพได 
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แนวคิด  ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 

               
แนวคิดเก่ียวกับปจจัยทางการตลาด 
การตลาด มีผูใหความหมายไวหลายอยาง แตก็สรุปความไดตรงกันวา หมายถึง กิจกรรม 

การตอบสนองความตองการของมนุษย โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน ดวยเหตุนี้ ภาระหนาที่
ของ  นักการตลาดจึงตองเริ่มตนดวยการศึกษาความตองการของมนุษยใหเขาใจอยางถองแทกอน 
แลวจึงผลิตสินคา และ/หรือบริการออกมาเสนอเพื่อตอบสนองความตองการของมนุษยนั้น 

Philip Kotler (1998,p. 3) ผูซ่ึงไดรับการยกยองวาเปนปรมาจารยระดับโลกทางดาน
การตลาด ไดใหความหมายของคําวา การตลาด ไวดังนี้ 

- การตลาด หมายถึง กระบวนการทางสังคม และกระบวนการบริหาร ที่ทําใหบุคคล
หรือกลุมบุคคล ไดรับส่ิงของที่ตองการ และอยากได โดยอาศัยการสรางสรรคผลิตภัณฑที่มีคุณคา
ขึ้นมา แลวนําไปการแลกเปลี่ยนกับบุคคลอื่น 

- การตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผน และการนํามาใชปฏิบัติ มากําหนดราคา
มาทํากิจกรรมสงเสริมการตลาด และขยายความเขาใจเกี่ยวกับสินคา และบริการนั้นออกไปเพื่อกอ 
ใหเกิดการแลกเปลี่ยน ที่สามารถสนองตอบตอวัตถุประสงค ทั้งสวนของผูบริโภค และผูจําหนาย 

วีรวุธ มาฆะศิรานนท (2542 ,หนา 9) ยังไดกลาวไวอีกวา การตลาดเปนกระบวนการทาง
ธุรกิจที่นําเสนอสินคา และบริการไปสูผูบริโภค เพื่อการตัดสินใจใชจายเงิน เพื่อซ้ือสินคา และ
บริการนั้น และในการทําตลาดของสินคา และบริการทุกประเภท ปจจัยสําคัญที่ตองวิเคราะห และ
กําหนดใหชัดเจนก็คือ 4 องคประกอบสําคัญ (4P＇s) ที่จะมีผลตอความสําเร็จ หรือความลมเหลว
ทางการตลาด นั่นก็คือผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด นั่นเอง 
และภายใตสภาวะแวดลอมทางสังคมหลากหลายรูปแบบ และพฤติกรรมการบริโภคแตละชุมชนท่ี
แตกตางกันก็จะเปนผลใหกระบวนการหรือกิจกรรมทางการตลาดในแตละพื้นที่ แตละเขต 
จําเปนตองไดรับการปรับสภาพใหมีความเหมาะสม สอดคลองกับวัตถุประสงค และเปาหมายของ
องคธุรกิจ รวมถึงตองสอดคลองกับวัฒนธรรมของชุมชนหรือสังคมนั้นๆอีกดวย 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ฟลิป คอรตเลอร (Philip Kotler, 2000 อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) ได

กลาวถึงทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7Ps)ไวดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑ (product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ

ลูกคา และกอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดวยลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ ซ่ึง
ประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความทนทาน ความนาเชื่อถือ 
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ความสามารถในการซอมแซมได รูปลักษณพิเศษ การออกแบบ การกําหนดราคาสินคา รวมถึง การ
บรรจุหีบหอผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน และคุณคาในสายตาลูกคาซึ่งปจจุบันการแขงขัน
มุงเนน การสรางผลิตภัณฑที่ใหคุณคาแกลูกคามากกวาที่ลูกคาคาดหวัง จึงจะทําใหผลิตภัณฑ ขาย
ได 

2. ราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนตนทุนของลูกคาแตเปนสวนที่
กอใหเกิดรายไดกับธุรกิจ สวนประสมดานราคานับเปนสวนที่มีความยืดหยุนมากที่สุด เนื่องจาก
ราคาสามารถเปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว ไมเหมือนกับตัวคุณสมบัติของผลิตภัณฑชองทางการจัด
จําหนาย แมวาในทศวรรษปจจุบันจะมีปจจัยอ่ืนๆ ที่ไมเกี่ยวของกับ ราคามีอิทธิพลตอผูบริโภคมาก
ขึ้น แตปจจัยดานราคาก็ยังเปนสวนสําคัญในการกําหนดสวนแบงตลาด และผลกําไรของบริษัทอยู
เชนเดิม ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ (value) กับราคาผลิตภัณฑ (price) ซ่ึงเปน
คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา (perceived value) ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภค ก็จะตัดสินใจซื้อ 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (place) หมายถึง กลุมขององคกรตางๆที่เกี่ยวของในกระบวน 
การในการทําใหผูบริโภคหรือลูกคาเปาหมาย สามารถเขาถึงผลิตภัณฑหรือบริการไดโดยงาย 
สะดวก และรวดเร็ว ทั้งนี้ตองมีการสรรหา และเชื่อมสัมพันธกับผูอํานวยความสะดวกในดานตางๆ 
เพื่อชวยใหสามารถกระจายสินคาและบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และทั่วถึงไปสูตลาดเปาหมาย
ซ่ึงถือเปน การกอใหเกิดภาระผูกพันระยะยาวกับบริษัท หรือองคกรอื่นๆที่มาชวยในการจัดจําหนาย
เชนเดียวกับตลาดที่ขายสินคาและบริการให ดังนั้นการตัดสินใจเลือกชองทางการจัดจําหนายจึงเปน
ส่ิงสําคัญ และตองคํานึงถึงประสิทธิภาพ การควบคุม และความสามารถในการปรับตัวของชองทาง
นั้นๆ 

4. การสงเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง การสื่อสารเพื่อโฆษณาสินคาผลิตภัณฑ
ของบริษัท ซ่ึงประกอบไปดวยรายละเอียดตอไปนี้ 

4.1 การโฆษณา เปนการนําเสนอ และสนับสนุนแนวความคิดและตัวสินคา หรือ
บริการการโนมนาวชักจูง เนื่องจากสามารถทําใหการแสดงออกทางคําพูดนั้นดูมีน้ําหนักมากขึน้โดย
อาศัยภาพ สี และเสียง นอกจากนี้การโฆษณายังไมเปนการบังคับใหผูชมตองดู หรือตอบสนองตอ
โฆษณานั้นๆ กลับดวย 

4.2 การสงเสริมการตลาด เพื่อกระตุนใหเกิดการลอง หรือการซื้อสินคา หรือบริการ
เชนการใชคูปอง การจัดการประกวดตางๆ ขึ้น การแจกของแถม วิธีนี้เปนการสื่อสารใหขอมูลที่
เรียกความสนใจจากผูบริโภคใหมาสนใจในตัวผลิตภัณฑ มีแรงจูงใจในแงของการใหคุณคาแก
ผูบริโภค และเปนการเชื้อเชิญประเภทหนึ่งซ่ึงกอใหเกิดการซื้อ 
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4.3 การประชาสัมพันธ เพื่อนําเสนอ หรือปกปองภาพลักษณของบริษัท หรือตัวสินคา
วิธีนี้สามารถสรางความนาเชื่อถือไดมากกวาการโฆษณา สามารถเขาถึงลูกคาที่มักจะหลีกเลี่ยง
นักงานขายหรือการโฆษณา และสามารถสรางภาพลักษณที่เกินจริงใหกับบริษัท หรือผลิตภัณฑได 

4.4 การขายตรงโดยใชพนักงานขาย มีประสิทธิภาพมากโดยเฉพาะเพื่อทําใหผูซ้ือเกิด
ความชอบ ความแนใจในตัวผลิตภัณฑ และตกลงใจซื้อผลิตภัณฑ นอกจากนี้การใชพนักงานขายจะ
ทําใหสามารถสรางความสัมพันธที่ใกลชิดกับผูซ้ือมากขึ้นไดอีกดวย 

4.5 การตลาดทางตรง โดยผานทางจดหมาย จดหมายอิเล็กทรอนิกสโทรศัพท โทรสาร
หรืออินเตอรเน็ต เปนตน 

5. บุคลากร (people) หมายถึง พนักงานผูใหบริการซึ่งไดจากการคัดเลือก การฝกอบรม
และการจูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในบริการมากขึ้น แตกตางเหนือคูแขงขัน
พนักงานควรมีความรูความสามารถ ทัศนคติที่ดี ตอบสนองผูใชบริการไดดี มีความนาเชื่อถือ
รับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาตางๆ และสามารถ
สรางคานิยมที่ดีใหกับบริษัทได 

6. ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) หมายถึง ลักษณะของรานคาหรือบริษัทที่
ปรากฏแกสาธารณะชน ซ่ึงจะชวยส่ือใหผูบริโภครับรูถึงภาพลักษณและคุณภาพของบริการ เชน
ความสะอาด ความรวดเร็วในการใหบริการ หรือประโยชนที่จะไดรับอ่ืนๆ ลักษณะทางกายภาพอาจ
ไดแก โครงสรางทางสถาปตยกรรม การตกแตงภายใน การวางผังราน วัสดุตกแตง และเฟอรนิเจอร
ตางๆเปนตน บรรยากาศในรานคาถือเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่งสําหรับรานคาที่จะตองคํานึงถึง
ความเหมาะสมกับลูกคากลุมเปาหมาย 

7. กระบวนการ (process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมีลากหลาย
รูปแบบ ขึ้นอยูกับการตัดสินใจของบริษัท เชน การสงมอบสินคาหรือบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง เอาใจ
ใสลูกคา เพื่อสงมอบคุณคาที่ดีที่สุดใหกับลูกคา เปนตน 
 
แนวคิด และทฤษฏีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
                 

ความหมายของการตดัสินใจ 
วธู   ชูกิตติกุล (2542, หนา 47) ไดใหความหมายวา “การตัดสินใจ” หมายถึง การประเมิน 

และการเลือกจาก ทางเลือกหลายทาง 
ยุดา  รักไทย และคณะ (2542, หนา 19)ไดใหความหมายวา “การตัดสินใจ” คือ การเลือก

เอาวิธีปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากวิธีปฏิบัติหลายๆ อยางที่มีอยู 
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เริงศักดิ์  ปานเจริญ (2537, หนา 17) กลาววา “การตัดสินใจ” คือ การเลือกทางเลือกทาง
หนึ่งในจํานวนหลายทาง  

กรองแกว  อยูสุข (2541, หนา 147) กลาววา “การตัดสินใจ” คือ การเลือกสิ่งหนึ่งจาก
หลายๆ ส่ิงหรือเลือกที่จะปฏิบัติทางใดทางหนึ่งจากหลายๆทางที่มีอยู 

สมพงษ  เกษมสิน (2526, หนา 36) กลาววา “การตัดสินใจ” คือ การเลือกทางปฏิบัติ ซ่ึงมี
หลายทางเปนแนวทางไปสูเปาหมายที่กําหนดไว 

เสริมศักดิ์  วิสาลาภรณ  (2541, หนา 208) กลาววา การตัดสินใจเปนการเลือกจากตัวเลือก
หรือทางออกหลายๆ ทาง และพยายามเลือกตัวเลือก หรือทางออกที่ดีที่สุด 

Barnard (1938 อางถึงใน วุฒิชัย  จํานงค, 2533, หนา 3 ) ไดกลาวถึงการตัดสินใจวาเปน
วิธีการที่จะลดจํานวนทางเลือกลงมาโดยใชเทคนิคใดก็ตามที่จะเลือกเหลานั้นเหลือทางเลือกเดียว 

จากความหมายของการตัดสินใจที่ไดกลาวมาแลวขางตน  สรุปไดวา  การตัดสินใจ 
หมายถึง การเลือกคิดอันจะนําไปสูการปฏิบัติจากหลายๆ ทางเลือกเพื่อใหไดทางเลือกที่เห็นวาดี
ที่สุดเพื่อการบรรลุวัตถุประสงคตามที่ไดตั้งใจ 

ธรรมชาติของการตัดสินใจ 
วุฒิชัย  จํานงค (2533, หนา 36) กลาววาการตัดสินใจเปนกระบวนการเลือก ในระหวาง

ทางเลือกตางๆ แตในกระบวนการเลือกทางเลือกตางๆ ดังกลาวนั้นมีส่ิงที่เขามาเกี่ยวของหลาย
ประการซึ่งการตัดสินใจมีระดับความสําคัญอยู 3 ประการ คือ 

1. กิจกรรมดานเชาวนปญญา (intelligence activity) คือ การสืบเสาะหาขอมูลขาวสาร
สภาพสิ่งแวดลอมสําหรับใชในการตัดสินใจ 

2. กิจกรรมการออกแบบ (design  activity) คือ การสราง การพัฒนา และการวิเคราะห
แนวทางตางๆ ที่นาจะนําไปปฏิบัติได 
              3. กิจกรรมการคัดเลือก (choice  activity) คือ การเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่จะนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขั้นตอนทั้งสามประการนี้  ทําใหเห็นธรรมชาติที่ สําคัญของการตัดสินใจวา  เปน
กระบวนการตามลําดับขั้น ในการที่จะเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งออกมาสําหรับใชในการ
ปฏิบัติ  ดังนั้น หลักการตัดสินใจมิไดส้ินสุดที่การเลือกแนวทางปฏิบัติ  แตส้ินสุดที่การปฏิบัติตาม
แนวทางที่เลือกไวแลวนนั้นเอง 

กระบวนการตัดสินใจ 
การตัดสินใจในทุกเรื่องไมวาจะเปนเรื่องเล็กนอยหรือสําคัญมากนอยเพียงใดก็ตามยอม

ผานกระบวนการหรือกระทําอะไรไปนั้นไดผานกระบวนการหรือขั้นตอนของตนในการตัดสินใจ
มาแลวทั้งสิน  เกี่ยวกับการตัดสินใจไดมีนักวิชาการที่ศึกษากระบวนการตัดสินใจแบงขั้นตอนของ
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การตัดสินใจไวในลักษณะที่แตกตางกันตามความคิดของแตละบุคคล  โดยแบงตามกิจกรรมที่
บุคคลไดทําขึ้น 

กรองแกว  อยูสุข  (2541, หนา 89) ไดกลาวถึง กระบวนการหรือข้ันตอนการตัดสินใจไว 
4  ขั้นตอน ดังนี้ 

1. การพิจารณาตัวปญหา (identification of problem)  เปนสิ่งแรกที่จําเปนตองรูคือ ปญหา
ที่แทจริงที่เราจะตองตัดสินใจในขณะนั้นคืออะไร 

2. การพิจารณาคนหาทางเลือกเพื่อการตัดสินใจ (search for alternatives) เปนการพิจารณา
หาวิธีแกปญหาจากปญหา และขอมูลที่ไดรับทราบ ซ่ึงอาจมีหลายทางใหเลือกโดยใชความรู
ประสบการณ ความคิดริเร่ิมสรางสรรค หรืออาจใหบุคคลอื่นที่เกี่ยวของเขามามีสวนรวมในการ
พิจารณาดวยก็ได 

3. การประเมนิผลทางเลือก (evaluation of alternatives) จะตองทําการประเมินผล วธีิ หรือ
ทางเลือก เพื่อใหไดวิธีหรือทางเลือกที่ดี และเหมาะสมที่สุดโดยอาศัยขอมูล และดุลยพินิจอยางรอบ
ครอบ 

4. การตัดสินใจเลือก (choice of alternatives) เปนการตัดสินใจเลือกใชทางเลือกเพื่อ
แกปญหาที่ไดวิเคราะห หาทางแกปญหา และประเมินผลทางเลือกที่เหมาะสมไวหลายๆทาง และ
จัดลําดับความสําคัญของทางเลือกไวแลว 

วุฒิชัย  จํานงค (2533, หนา 10) แบงขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจออกเปน 5  
ขั้นตอน  คือ 

1. การกําหนดตัวปญหา (problem  identification) เปนการสรางความแนใจ โดยการคนหา
ทําความเขาใจกับตัวปญหาที่แทจริง 

2. การหาขาวสารที่เกี่ยวของกับตัวปญหานั้น (information  search) การที่จะเกิดปญหา
ใดๆ ขึ้นมาจําเปนตองมีสาเหตุ  ดังนั้นการแสวงหาขาวสารตางๆ ที่เกี่ยวของกับตัวปญหานั้นเปนการ
แสวงหาสิ่งที่เปนสาเหตุ หรือส่ิงที่กอใหเกิดตัวปญหานั้น  การหาขาวสารควรจะเปนไปตามแนวคิด
ที่วาขาวสารที่หามานั้นจําเปนจะตองมีความเกี่ยวของกับตัวปญหาตลอดจนมีความเพียงพอในการ
แกไขปญหานั้น 

3. การประเมินขาวสาร (evaluation of information) ขาวสารที่ไดมาจําเปนตองมีการ
ประเมินคาดูวาขาวสารที่ไดมานั้นถูกตองเหมาะสม เพียงพอ และสามารถที่จะนําไปวิเคราะหปญหา
ไดหรือไม ซ่ึงจะทําใหมีการแสวงหาขาวสารเพิ่มเติมหลังจากประเมินคาขาวสารแลววาไมเพียงพอ
หรือไมเกี่ยวของกับตัวปญหาที่จะทําการแกไขหรือตัดสินใจ 

4. การกําหนดทางเลือก (listing of alternatives) เปนความพยายามที่จะครอบคลุมวิธีการที่
จะแกปญหาไดในหลายๆ วิธี ในการกําหนดทางเลือกหลายๆ ทางนั้นทางเลือกทุกทางอาจจะชวยเรา
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แกไขปญหา แตอาจจะมีความสําคัญหรือความจําเปน ตลอดจนความเหมาะสมในหลายๆ ระดับ
ดวยกัน ความจําเปนอีกอยาง คือ การกําหนดทางเลือกที่มีลําดับความสําคัญของการแกปญหา
เพื่อที่จะสรุปในการที่จะเลือกในขั้นตอไป 

5. การเลือกทางเลือก (selection of alternatives) ในขั้นนี้เปนที่ยอมรับกันโดยทั่วไปวาเปน
การตัดสินใจอยางแทจริง ความจริงแลวข้ันนี้ก็เปนเพียงอีกขั้นหนึ่งที่อยูในขั้นตอนของการตัดสินใจ 

อรุณ  รักธรรม (2534, หนา 5)ไดกลาวถึงขั้นตอนของการใชเหตุผลในการตัดสินใจ ดังนี้ 
1. การทําความเขาใจในเรื่องของปญหา 
2. การกําหนด และหาทางเลือกในการแกใขปญหา 
3. การวิเคราะหทางเลือก 
4. การเปรียบเทียบแตละทางเลือก 
5. เลือกทางเลือกที่แกปญหาไดดีที่สุด 
ในการศึกษาเกี่ยวกับขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจดังกลาวขางตน  กลาวไดวา        

แมนักวิชาการจะแบงขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจแตกตางกัน  แตขั้นตอนหลักที่สําคัญใน
กระบวนการตัดสินใจในเชิงทฤษฏีประกอบดวยพฤติกรรม  5 ขั้นตอน  คือ  การตระหนัก            
และวิเคราหปญหา  การรวบรวมขอมูล  และกําหนดทางเลือก  การประเมินหรือพิจารณาทางเลือก
การตัดสินใจเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด  และการปฏิบัติตามทางเลือก  รวมทั้งการติดตามผล 

ทฤษฏีการตัดสินใจ 
Reeder (1968 อางถึงในจรูญ ดอกบัวแกว และคณะ, 2535, หนา 168-170) ไดทําการศึกษา

พฤติกรรมของบุคคล และแสดงใหเห็นวา  การกระทําของบุคคลนั้นเปนผลมาจากการที่บุคคลมี
ความเชื่อหรือไมเชื่อ (belief or disbelief) ในสิ่งนั้นๆ ดังนั้น ในการตัดสินใจเลือกกระทําพฤติกรรม
ทางสังคมของบุคคลทุกเรื่องจึงมีผลมาจากการที่มีความเชื่อ และไมเชื่อดังกลาว โดยเฉพาะ 
พฤติกรรมโดยการแสดงใหเห็นถึงความเชื่อมโยงของปจจัยตางๆ จํานวน 15 ปจจัย ที่เกี่ยวพันกับ
ความเชื่อถือโดยแบงปจจัยดังกลาวนี้ออกเปน ปจจัยความเชื่อ10 รูปแบบ และความไมเชื่อ 5 รูปแบบ 
ที่สงผลใหเกิดการตัดสินใจ และพฤติกรรมทางสังคม Reeder ไดแบงปจจัยออกเปนประเภทตางๆ 
ถึง 3 ประเภท คือ ปจจัยดึง (pull factors) ปจจัยผลัก (push factors) และปจจัยความสามารถ (able 
factors) ดังนี้ 

ปจจัยดึง  (pull factors) 
1. เปาประสงค (goals) ความมุงประสงคที่จะใหบรรลุ และใหสัมฤทธิ์จุดประสงคในการ

กระทําส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้น ผูกระทําจะกําหนดเปาหมาย หรือจุดประสงคไวกอนลวงหนา และผูกระทํา
พยายามกระทาํทุกวิธีทางเพือ่ใหบรรลุเปาประสงค 

2. ความเชื่อ (belief  orientation)ความเชื่อเปนผลมาจากที่บุคคลไดรับรูไมวาจะเปน
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แนวคิด หรือความรู ซ่ึงความเชื่อเหลานี้จะมีผลตอการตัดสินใจของบุคคล และพฤติกรรมทางสังคม
ในกรณีที่วาบุคคลจะเลือกรูปแบบของพฤติกรรมพื้นฐานของความเชื่อท่ีตนยึดมั่นอยู ซ่ึงความเชื่อนี้ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2535 (2540, หนา 42) ไดใหคํานิยามไววา คือ  การยอมรับ 
ขอเสนอใดขอเสนอหนึ่งวาเปนจริง  ความเชื่อจะทําใหเกิดภาวะทางจิตใจในบุคคล  ซ่ึงอาจเปน
พื้นฐานสําหรับการกระทําโดยสมัครใจของบุคคลนั้น  แตอยางไรก็ตามความเชื่อนี้จะทําใหบุคคลได
กระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมก็เปนได 

3. คานิยม (value standards) เปนสิ่งที่บุคคลยึดถือเปนเครื่องชวยตัดสินใจ และกําหนดการ
กระทําของตนเอง คานิยมนั้นเปนความเชื่ออยางหนึ่งมีลักษณะถาวร คานิยมของมษุษยจะแสดง
ออกมางทัศนคติ และพฤติกรรมของมนุษยในเกลือบทุกรูปแบบ คานิยมมีผลตอการตัดสินใจใน
กรณีที่วาการกระทํา หรือไมกระทําทางสังคมของบุคคลพยายามที่จะกระทําใหสอดคลองกับคานิยม
ที่ยึดถืออยู 

4. นิสัย และขนบธรรมเนียม (habits and customs) คือ แบบอยางพฤติกรรมที่สังคม
กําหนดไวแลวสืบตอกันมาดวยประเพณี  และถามีการละเมิดก็จะถูกบังคับดวยการที่สังคมไม
เห็นชอบดวยในการตัดสินใจที่จะเลือกกระทําพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งของมนุษยนั้น สวนหนึ่ง
จึงเนื่องมาจากแบบอยางพฤติกรรมที่สังคมกําหนดไวใหแลว 

ปจจัยผลัก (push factors) 
5. ความคาดหวัง (expectation)  คือ ทาทีของบุคคลทีมีตอพฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวของ

กับตัวเอง  โดยคาดหวัง หรือตองการใหบุคคลนั้นถือปฏิบัติ และกระทําในสิ่งที่ตนตองการ  ดังนั้น  
ในการเลือกกระทําพฤติกรรม (social  action)  สวนหนึ่งจึงขั้นอยูกับการคาดหวัง และทาทีของ
บุคคลอื่นดวย 

6. ขอผูกพัน (commitments) คือ ส่ิงที่ผูกระทําเชื่อวาเขาถูกผูกมัดที่จะตองกระทําให
สอดคลองกับสถานการณนั้นๆขอผูกพันจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ และการกระทําของสังคม
เพราะผูกระทําตั้งใจที่จะกระทําส่ิงนั้นๆ เนื่องจากเขารูวาเขามีขอผูกพันที่จะตองกระทํา 

7. การบังคับ (force) คือ ตัวชวยกระตุนใหผูกระทําตัดสินใจกระทําไดเร็วขึ้นเพราะขณะที่
ผูกระทําตั้งใจที่จะกระทําสิ่งตางๆ นั้น เขาอาจจะยังไมแนใจวาจะกระทําพฤติกรรมนั้นดี หรือไม   
แตเมื่อมีการบังคับก็จะทําใหตัดสินใจกระทําพฤติกรรมนั้นไดเร็วขึ้น 

ปจจัยความสามารถ (able factors) 
8. โอกาส (opportunity) คือ เปนความคิดของผูกระทําที่เชื่อวาสถานการณที่เกิดขึ้นชวยให

มีโอกาสเลือกกระทํา 
9. ความสามารถ (ability) คือ การที่ผูกระทํารูถึงความสามารถของตัวเองซึ่งกอใหเกิด

ผลสําเร็จในเรื่องนั้นได การตระหนักถึงความสามารถนี้จะนําไปสูการตัดสินใจ และการกระทําทาง
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สังคม   โดยทั่วไปแลวการที่บุคคลกระทําพฤติกรรมใดๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถของตนเอง
เสียกอน 

10. การสนับสนุน (support) คือ ส่ิงที่ผูกระทํารูวาจะไดรับ หรือคิดวาจะไดรับจากการ
กระทํานั้นๆ 

จากองคประกอบทั้ง 10 ประการ Reeder ไดอธิบายถึงแนวความคิดเกี่ยวกับปจจัย หรือ
สาเหตุที่มีผลตอการกระทําทางสังคม ดังนี้ 

1. ในสถานการณของการกระทําทางสังคมจะเกี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคคลหลายคน  
ซ่ึงแตละคนก็จะมีเหตุผล แตละอยางในการตัดสินใจในการกระทํา 

2. บุคคลหรือองคการจะตัดสินใ หรือแสดงการกระทําบนพื้นฐานของกลุม  เหตุผลซ่ึงผู
ตัดสินใจเองไดคิดวามันสอดคลองหรือตรงกับปญหา และสถานการณนั้น 

3.  เหตุผลบางประการจะสนับสนุนการตัดสินใจ และเหตุผลบางประการอาจจะตอตาน
การตัดสินใจ 

4. เหตุผลนั้น ผูตัดสินใจเองจะตระหนัก หรือใหน้ําหนักที่แตกตางกันในการเลือกเหตุผล 
หรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 

5. เหตุผลที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจนั้น อาจจะเปนเหตุผลเฉพาะจากเหตุผลเพียงหนึ่ง
ประการ หรือมากกวาจํานวนเหตุผลหรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกระทํานั้น 10 ประการที่กลาว
มาแลว 

6. อาจจะมีเหตุผลสอง หรือสามประการจากเหตุผลทั้ง 10 ประการ หรืออาจจะไมมีเลยที่
จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในทุกโอกาส 

7. กลุมของปจจัย หรือเหตุผลที่มีอิทธิพลตอการกระทําทางสังคม ยอมจะมีการ
เปลี่ยนแปลงได 

8. ผูตัดสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะซึ่งแตกตางกันไปในบุคคลแตละคน 
9. สําหรับกรณีเฉพาะบางอยางภายใตการกระทําทางสังคม จะมีบอยครั้งที่จะมีทางเลือก

สองหรือสามทางเพื่อจะสนองตอบตอสถานการณนั้น 
10. เหตุผลที่จะตัดสินใจสามารถที่จะมองเห็นไดจากทางเลือกที่ถูกเลือกแลว 

      
ความรูเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน 
 

โครงการตรวจสภาพรถยนตเอกชน โดยกรมขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม   มีความ
ตองการเพิ่มการบริการตรวจสภาพรถใหรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพในการใหบริการไดทั่วถึง         
เพื่อตอบสนองปริมาณรถที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว   จึงไดจัดตั้งโครงการตรวจสภาพรถเอกชนขึ้นโดย
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อาศัยพระราชบัญญัติ  วาดวยการใหเอกชนเขารวมงาน หรือดําเนินการในกิจการของรัฐ  พ.ศ. 2535  
ซึ่งไดวางหลักเกณฑในการใหสัมปทาน หรือใหสิทธิแกเอกชน หรือการรวมทุนระหวางรัฐกับ 
เอกชน  เพื่อใหมีแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนในกระบวนการดําเนินการ การกํากับดูแล และติดตามผล 
อยูภายใตคณะกรรมการที่มาจากผูแทนหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยมีหลักเกณฑสําคัญดัง ตอไปนี้คือ 
หนวยงานเจาของโครงการที่ตองการรวมทุนกับ เอกชนไมวาดวยวิธีใด หรือมอบหมายใหเอกชน
ลงทุนแตฝายเดียว โดยวิธีการอื่นใดจะตอง ดําเนินการตามขั้นตอนตางๆ ที่กฎหมายนี้กําหนดขึ้น 
คือ หนวยงานเจาของโครงการตองราง ประกาศเชิญชวนใหเอกชนเขารวมงาน หรือรางขอบเขต
ของโครงการ และตั้งเงื่อนไขสําคัญที่ จะตองมีในสัญญารวมงาน หรือดําเนินการ หนวยงานเจาของ
โครงการแตงตั้งคณะกรรมการขึ้นมาคณะหนึ่ง โดยประกอบดวยบุคคลตามที่กฎหมายกําหนดมี
อํานาจหนาที่ในการพิจารณาใหความเห็นชอบรางประกาศเชิญชวนรวมงาน หรือดําเนินการราง
ขอบเขตของโครงการ  และเงื่อนไขสําคัญที่จะตองมีในสัญญารวมงาน หรือดําเนินการ กําหนด
หลักประกันซอง และหลักประกันสัญญา พิจารณาเลือกเอกชนเขารวมงาน  หรือดําเนินการ
พิจารณาดําเนินการอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของกับ โครงการตามที่เห็นสมควร “ ระเบียบกรม   การขนสงทาง
บกวาดวยการจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถ พ.ศ. 2536 ” สํานักวิศวกรรม และความปลอดภัย(กรมการ
ขนสง ทางบก, 2544 , หนา 203-206)  ดังมีรายละเอียดการขอจัดตั้ง  ดังนี้  

การขออนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต 
การยื่นคําขอจัดตั้ง ผูประสงคจะจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ใหยื่นขอคําขอรับ

ใบอนุญาตตามแบบของกรมการขนสงทางบกพรอมดวยหลักฐานดังตอไปนี้  
1. บุคคลธรรมดา  

1.1 ถายบัตรประจําตัวประชาชน หรือภาพถายใบสําคัญ 
1.2 ถายสําเนาทะเบียนบาน  
1.3 แบบที่แสดงที่ตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต และแผนผังส่ิงปลูกสรางภายในบริเวณ

สถานตรวจสภาพรถยนต  
1.4 แบบ ขนาด และรายละเอียดของเครื่องตรวจสภาพรถยนต      

2. หางหุนสวนสามัญ      
2.1 รายช่ือผูเปนหุนสวนทุกคน      
2.2 ถายบัตรประจําตัวประชาชน หรือภาพถายใบสําคัญประจําตัวคนตางดาวของผูเปน

หุนสวนทุกคน      
2.3 ถายที่แสดงที่ตั้ง สถานตรวจสภาพรถยนต      
2.4 ถายสําเนาทะเบียนบานของหุนสวนทุกคน       
2.5 แบบ ขนาด และรายละเอียดของเครื่องตรวจสภาพรถยนต    
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3. หางหุนสวนสามัญจดทะเบียน หรือหางหุนสวนจํากัด          
 3.1 หนังสือรับรองการจดทะเบียนหางหุนสวนที่นายทะเบียนออกใหไมเกิน  6  เดือน      
 3.2 รายช่ือ และสัญชาติเดิมของผูเปนหุนสวนทุกคน      
 3.3 แผนที่แสดงที่ตั้งสถานตรวจสภาพ และแผนผังส่ิงปลูกสราง ภายในบริเวณสถานที่

ตรวจสภาพรถ  
4. บริษัทจํากัด หรือ บริษัทมหาชนจํากัด         
 4.1 หนังสือรับรองการจดทะเบียนบริษัทที่นายทะเบียนออกใหไมเกิน 6 เดือน 
   4.2 รายช่ือกรรมการบริษัททุกคน        
 4.3 ภาพถายบัตรประจําตัวประชาชน หรือภาพถายใบสําคัญประจําตัวคนตางดาวของ

กรรมการผูมีอํานาจลงนามผูกพันกับบริษัท       
 4.4 ภาพถายสําเนาทะเบียนบานของกรรมการผูมีอํานาจลงนามผูกพันบริษัท        
 4.5 สําเนาหนังสือบริคณหสนธิ และขอบังคับฉบับตีพิมพ        
 4.6 แผนที่แสดงที่ตั้งสถานตรวจสภาพรถ และแผนผังสิ่งปลูกสรางภายในบริเวณ

สถานตรวจสภาพรถยนต  
 4.7 แบบขนาด และรายละเอียดของเครื่องตรวจสภาพรถยนต  
การออกใบอนุญาต ผูขอรับใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต  (กรมการขนสง

ทางบก, 2544 , หมวด 2) ใหยื่นคําขอมาที่กองวิศวกรรมการขนสง สํานักงานขนสงจังหวัดที่มีถ่ินที่
อยูโดยกองวิศวกรรมการขนสงจะจัดสงเจาหนาที่ไปตรวจสอบความถูกตองของอาคารสถานที่ 
เครื่องตรวจสภาพ อุปกรณ  และส่ิงอํานวยความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนตนั้น เพื่อสรุป
รายงานเพื่อใชประกอบการพิจารณาเมื่อคณะกรรมการควบคุมสถานตรวจสภาพรถยนตพิจารณา
เอกสารหลักฐาน และขอเท็จจริงแลว เห็นสมควรอนุญาตใหผูขอจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ได
แลวใหดําเนินการตามนี้   

1. กรณีที่ผูขอมีอาคารสถานที่ตรวจสภาพรถยนต พรอมทั้งไดจัดหาหรือติดตั้งเครื่องตรวจ 
สภาพรถยนต  อุปกรณอํานวยความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนตไดครบถวนถูกตองแลวให
กองวิศวกรรมการขนสง บันทึกเรื่องเสนอตอนายทะเบียนกลางเพื่อพิจารณาออกใบอนุญาตให
ตอไป   

2. กรณีที่ ผูขอยังไมมีอาคารสถานที่ตรวจสภาพรถยนต  หรือยังมิไดจัดหาติดตั้ง
เครื่องตรวจ สภาพรถยนต  และสิ่งอํานวยความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนต ใหครบถูกตอง ให
กองวิศวกรรมการขนสงบันทึกเรื่องเสนอนายทะเบียนกลาง เพื่อแจงการอนุญาตในหลักการให
จัดตั้งสถานตรวจ สภาพรถยนตใหผูขอทราบ และเตรียมดําเนินการเกี่ยวกับ การปลูกสรางอาคาร
สถานที่ตรวจสภาพรถยนต และจัดหาหรือติดตั้งเครื่องตรวจสภาพรถยนตอุปกรณ และสิ่งอํานวย
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ความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนตใหครบถวนถูกตองภายในเวลาที่กําหนด    
 การตออายุใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ผูไดรับใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจ

สภาพผูใดประสงคจะขอตอใบอนุญาตใหยื่นคําขอตามแบบที่กรมการขนสงทางบกกําหนดพรอม 
ดวยสําเนาหรือรูปถายใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจ สภาพรถยนต หรือใบแทนกอนใบอนุญาต
สิ้นสุดไมนอยกวา 30 วันตอกองวิศวกรรมกรมขนสง หรือสํานักงานขนสงของผูรับคําขอ โดย
ดําเนินการดังนี้ 

1. ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของคําขอ และเอกสารหลักฐานประกอบขอ   
2. พิจารณา และรายงานเสนอความเห็นวาสมควรจะอนุญาตตออายุใบอนุญาตจัดตั้ง

สถานตรวจสภาพรถยนต หรือไมโดยใหพิจารณาจากพฤติการณการดําเนินการตรวจสภาพรถยนต 
ของ สถานตรวจสภาพรถยนต นั้นๆ ดวย เพื่อประกอบการพิจารณาอนุญาตหรือไมตอใบอนุญาต   

3.  เมื่อคณะกรรมการควบคุมสถานตรวจสภาพรถยนต พิจารณาเอกสารหลักฐานแลว 
เห็นสมควรตออายุใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ใหผูยื่นคําขอรายใด ใหนําเสนอนาย 
ทะเบียนกลางเพื่อพิจารณาตอใบอนุญาตใหแกผูยื่นคําขอรายนั้น ๆ   

ผูควบคุมการตรวจสภาพรถยนต 
1. ไดรับปริญญาตรี หรือเทียบไดไมต่ํากวานี้ ทางวิศวกรรมเครื่องกล วิศวกรรมยานยนต  

วิศวกรรมขนสง  วิศวกรรมสิ่งแวดลอม  วิศวกรรมไฟฟา  วิศวกรรมอิเล็กทรอนิกส  หรือวิศวกรรม
อุตสาหการ 

2. ไดรับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง หรือเทียบได ไมต่ํากวานี้ทางชางเครื่องยนต ชาง  
กลโรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส หรือเทคนิควิศวกรรมไฟฟา      

3. ไดรับประกาศนียบัตรวิชาชีพทางเทคนิค สาขาเทคนิคเขียนแบบ วิศวกรรมเครื่องกล   
เจาหนาท่ีตรวจสภาพรถ 
1.  มีคุณวุฒิตามที่กําหนดไวใน ขอ 1 ของผูควบคุมการตรวจสภาพรถยนต    
2. ไดรับประกาศนียบัตรวิชาชีพ หรือเทียบไดไมต่ํากวานี้ ทางชางเครื่องยนตชางกล 

โรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส   
3. ไดรับประกาศนียบัตรประโยคมัธยมศึกษาตอนปลายสายอาชีพ หรือเทียบไดไมต่ํากวา 

นี้ทางชางยนต ชางเครื่องยนต  ชางกลโรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส  
4.  ไดรัประกาศนียบัตรมัธยมศึกษาตอนปลาย (วิชาอาชีพ 2) ทางชางยนต ชางเครื่องยนต   

ชางกลโรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส        
 วิธีการตรวจสอบและวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถยนต   

มาตรฐานการตรวจสอบ และวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถยนต ไดกําหนดโดยกรมการ       
ขนสงทางบกไดแบงรายงานการตรวจสอบออกเปน 5 รายการใหญ ๆ พรอมผลกระทบตอสิ่งแวด       
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ลอม และความปลอดภัยของการขับขี่ ดังนี้ การตรวจสอบทางกายภาพ เปนการตรวจสภาพเบื้อง    
ตนโดยใชกายภาพในการตรวจสอบ อันไดแก หู ตา จมูก และการสัมผัส โดยมิตองใชเครื่องมือ 
โดยการสังเกตุ การชํารุด สึกหรอ ความแข็งแรง ความปลอดภัยทั้งระบบชวงลาง ยาง ระบบบังคับ
เลี้ยว  ระบบหามลอระบบสงกําลัง อุปกรณสวนควบ อันไดแก เข็มขัดนิรภัย กระจกสองหลัง 
สัญญาณแตร  สัญญาณ ไฟ เชน ไฟเลี้ยว ไฟเบรก ไฟถอยหลัง ระบบเชื้อเพลิง ระบบปดน้ําฝน       
ทุกระบบตองอยูในสภาพที่ ใชงานได แข็งแรง มั่นคง และสามารถใหความปลอดภัยในการขับขี่  

เคร่ืองวัดควันดํา    
เช็คสารประกอบอนุภาคคารบอน  (กนก  จันทรทอง, 2538, หนา 50) เกิดจากการเผาไหม

ไมสมบูรณของสารควัน (smoke) เปนพวกคารบอนซ่ึงเกิดจากการเผาไหม ของเชื้อเพลิงที่มีขนาด
เล็ก สามารถแขวนลอยอยูในอากาศได เครื่องยนตที่นิยมใชในปจจุบันแบง ตามการใชเชื้อเพลิง
เหลวได 2 ชนิด คือ     

1. เครื่องยนตแกสโซลีน หรือเบนซิน ทํางานโดยดูดเชื้อเพลิงที่ผสมอากาศเขาไปใน 
กระบอกสูบแลวจุดระเบิดใหเกิดการเผาไหม   

2. เครื่องยนตดีเซล หลักการของเครื่องยนตดีเซลตางจากการใชเครื่องยนตแกสโซลีนโดย
อากาศที่ถูกดูดเขากระบอกสูบไมมีน้ํามันเชื้อเพลิงผสมอยูในจังหวะอัดจะมีแตอากาศอยาง เดียว 
น้ํามันดีเซลจะถูกฉีดเขาสูกระบอกสูบปลายของจังหวะอัดอากาศ  (วงศพันธ  จิมปะเสรีย, 2543, 
หนา 181)  การเผาไหมน้ํามันเชื้อเพลิงของเครื่องยนต ส่ิงที่ไดออกมาจากทอไอเสีย คือควัน ซ่ึงสราง 
มลภาวะใหแกส่ิงแวดลอมทั้งสิ้น สารมลพิษที่สําคัญในอากาศ  ไดแก กาซคารบอนมอนน็อกไซด
สารตะกั่ว แอลดีไซด เบนดไดรีน เขมา ควันดํา-ขาว และฝุนละออง สารพิษเหลานั้นเกิดจาก การ 
สันดาป (เผาไหม) ที่ไมสมบูรณของเครื่องยนต  ซ่ึงเปนอันตรายตอสุขภาพมนุษย  (สุธิลา ดุลยะ 
เสถียร,2544,หนา 86)  สําหรับประเทศไทยไดมีการยกเลิกการใชน้ํามันที่มี สารตะกั่วตั้งแตปลายป 
พ.ศ. 2508  ทําใหปริมาณสารตะกั่วลดลงเปนอยางตอเนื่องมากจนเกือบถึงระดับศูนย สารพิษจาก 
รถยนต สงผลกระทบตอสุขภาพของประชาชนเปนอยางมาก เชน กาซคารบอนมอนนอกไซด (co)  
กาซชนิดนี้สามารถรวมตัวกับ อีโมโกลบิน  ไดรวดเร็ว ทางออกซิเจน 200-250 เทา  จะเกิด เปนคาร
นอกซีอีโมโคบิล (cohb)  หากไดรับปริมาณที่ตางกัน  โดยพิจารณาจากรอยละของคารนอกซีอีโค
บิลอิ่มตัวในเลือดจะมีอาการดังนี้  รอยละ 16-20 ปวดศีรษะ คลื่นเหียน ลดความสามารถในการ
ทํางาน   รอยละ 30-40 ปวดศีรษะอยางแรง คลื่นเหียนอาเจียน กลามเนื้อเปอยหมดสติ  รอยละ 50 
ชัก รอยละ 60-70 ตาย     กาซโซโคลคารบอน   (สุธิลา  ดุลยะเสถียร, 2544 ,หนา 111)  เปนสารที่
เปนองคประกอบ ของเชื้อเพลิง เชน กาซธรรมชาติ น้ํามัน จะระเหยปนในอากาศ  เนื่องจากการเผา
ไหมไมสมบูรณ จะเกิดควันขาวกระทบตอสภาพสิ่งแวดลอม โซโคลคารบอน ชนิดหนึ่งคือ เบนโซ
ไพริน (benzopyrene) เปนสารที่กอใหเกิดมะเร็งได กาซซัลเฟอรได ออกโซด เกิดจากการเผาไหม
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ของถานหิน และน้ํามัน (กนก จันทรทอง,2538,หนา53อางถึงใน duffus, 1983,  environmemtal 
toxicology, P.84) การเผา ถานหิน  10,000  ตัน จะเกิดกาซซัลเฟอรไดออกไซดออกมา 10,000 ตัน   
เมื่อกาซนี้รวมตัวกับไอน้ําในบรรยากาศจะเกิดกรดบัลฟูลิก เปนอันตราย  ตอเนื้อเยื่อของปอด โลหะ
ผุกรอน ประเทศที่มี อากาศหนาว จะเกิดปรากฎการณ temperature invertion  กาซซัลเฟอรไดออก
ไซดจะกลายเปน classical smog  เกิดขึ้นในลอนดอนป 2495  ทําใหมีคนตาย 4,000 คน  สําหรับ
ประเทศไทย เกิดขึ้นที่โรงงานไฟฟาแมเมาะจังหวัดลําปาง  ออกไซดของไนโตรเจน (No ) จะมี 
อาการแสบตา  แสบจมูก  การอักเสบของทางเด ินหายใจ   เมื ่อเข าไปในปอดจะกลายเป น 
nifrosamines  ซึ่งเปนสารที่กอใหเกิดมะเร็งที่ปอดทําลายเนื้อเยื่อในปอด ปอดอักเสบ เนื้องอกใน
ปอด หลอดลมตีบตันสารตะกั่ว การเผาไหมของน้ํามันในเครื่องยนต จะไดสารตะกั่วออกมากับไอ
เสียพิษ ของสารตะกั่วจะทําลายระบบประสาท     

เครื่องมือที่ใชวัดควันดําที่กรมการขนสง ทางบก และกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยี 
และพลังงานไดใหการรับรอง คือ  

1.  เครื่องวัดระบบบอช (bosch) หมายความวา เครื่องมือตรวจสอบควันดําโดยวัดคาของ
แสงที่สะทอนจากกระดาษกรองซึ่งวัดคาเปนหนวยรอยละ 

2. เครื่องวัดระบบฮารทริดจ (hartridge) หมายความวา เครื่องมือตรวจสอบควันดํา โดยวัด
คาของแสงที่ทะลุผานควันดําที่ถูกดูดเขาไปในเครื่องวัด ซึ่งวัดคาเปนหนวยรอยละ  

วิธีการใชเครื่องมือ  ขั้นตอนการใชเครื่องตรวจสอบควันดําระบบบอช และฮารททริดจ 
1. ใหจอดรถอยูกับที่ และเดินเครื่องยนตไมนอยกวา 5 นาที กอนทําการวัด  
2. สอดหัวเก็บตัวอยาง (probe) ของเครื่องวัดเขาไปในทอไอเสียของรถยนตที่จะวัดควันดํา 
3. เรงเครื่องโดยเร็วจนสุดคันเรงพรอมกับวัดควันดําในขณะลดคันเรง  
4. ใหวัดควันดํา 2 คร้ัง และใหถือเอาคาสูงสุดที่วัดไดวาควันดําของรถยนต โดยทั้งสอง

ระบบไดระบุมาตรฐานไดดังนี้   
1. ไมเกินรอยละ 50 ของเครื่องวัดระบบบอชเมื่อรถยนตจอดอยูกับที่  
2. ไมเกินรอยละ 52 ของเครื่องวัดระบบฮารทดิสกเมื่อรถยนตจอดอยูกับที่  
เครื่องวิเคราะหกาซใชสําหรับวัดกาซพิษที่ออกมากับการเผาไหมที่ไมสมบูรณของ น้าํมัน

แกสโซลีน เครื ่องมือที่ใชวิเคราะหกาซ เรียกวา เครื ่องวัดระบบ นันดีสเปอรซีฟ  อินฟราเรดดี
เทคชั่น  (non dispersive infrared detection)  หมายความวา เครื่องมือตรวจสอบกาซคารบอน 
มอนนอกไซด  โดยใชแสงอินฟราเรดวัด เปนรอยละ โดยระบุคามาตรฐานของกาซคารบอนมอน  
นอกไซด  ของเครื ่องยนตเบนซิน ไมเก ินรอยละ 60  ของเครื ่องวัดระบบ  นันดีสเปอรซีฟ
อินฟราเรด ดีเทคชั่น  
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ขั้นตอนการใชเครื่องมือตรวจสอบกาซคารบอนมอนนอกไซด  
 1. ใหจอดรถอยูกับที่เดินเครื่องยนตไมนอยกวา 5 นาที กอนทําการวัด  
 2. ใหสอดหัวเก็บตัวอยางของเครื่องวัดเขาไปในทอไอเสียของเครื่องยนตที่จะวัดคา

คารบอนมอนนอกไซด  
 3. ใหวัดคากาซคารบอนมอนนอกไซด 2 คร้ังในขณะที่เครื่องเดินเบา ตามปกติ โดยไมเรง 

เครื่องยนต และนําคาที่วัดไดสองครั้งมาคํานวณเพื่อหาคาเฉลี่ยเปนรอยละ  คามาตรฐานที่วัดไดจะ 
ตองไมเกินรอยละ 6  ของเครื่องวัดระบบนันดีสเปอรซีฟ  อิน ฟาเรด ดีเทคชั่น เครื่องวัดระดับเสียง 
เสียงมีประโยชน  (กนก  จันทรทอง, 2538 หนา 142)  แตก็มีโทษ ถาดังมากเกินไปเสียงดังเกิน
ขนาดเปนภัยที่คุกคามคุณภาพชีวิตของคนโดยตรง เปนปญหา สิ่งแวดลอมอีกปญหาหนึ่ง เรียกวา 
มลพิษทางเสียง (noise  pollution)   

มลพิษทางเสียง  (สุธีลา  ดุลยะเสถียร,  2544 ,หนา 286)  หมายถึง สภาพแวดลอมที่มีเสียง 
อันกอใหเกิดความรําคาญ สรางความรบกวน ทําใหเกิดความเครียดทั้งรางกาย และจิตใจทําให 
ตกใจ บาดหู และอาจถึงขั้นเปนอันตรายตอสุขภาพอนามัยได เชน เสียงดังมาก เสียงดังตอเนื่อง
ยาวนานไมจบสิ้น  

มลพิษทางเสียง  (เกษม จันทรแกว, 2525,หนา 152)  หมายถึง สภาวะแวดลอมที่มีเสียงไม 
พึงปรารถนา รบกวนโสตประสาทจนเปนอันตรายตอสุขภาพของมนุษย และสัตว     

มลพิษทางเสียง  (สมสุข  มัจฉาชีพ, 2534 ,หนา 202)  หมายถึง เสียงรบกวนที่ไมพึง 
ปรารถนาของมนุษย และกอใหเก ิดความเสื ่อมดานสุขภาพ  และจิตใจ  เช น ทําใหหูหนวก  
เปลี่ยนแปลงความดันโลหิต และการชาของกลามเนื้อ อันตรายตอระบบการไดยิน เสียงที่ดังมาก
เกินไปอาจทําใหเยื่อแกวหูทําลายเซลล ประสาท สามารถแบงออกเปน 3 ระดับ คือ   

1. หูตึง หรือหูอื ้อชั ่วคราว  อันเนื ่องจากเสียงดังที ่ไดรับไมนานพอที่จะทําลายเซลล 
ประสาทไดอยางถาวร จึงสามารถกลับคืนดีได  

2. หูตึง และหูหนวกอยางถาวรเนื ่องจากเสียงที ่ไดรับมากเกินไปถึงขั ้นทําลายปลาย 
ประสาท และเซลลประสาทไปอยางถาวร ทําใหสูญเสียการไดยิน  

3. อันตรายแบบเฉียบพลัน(อูแกว ประกอบไวทยวิท บีเวอร,2531,หนา 152)  มักเกิด จาก
เสียงที่ดังเกินไป หรือเสียงระเบิดที่มีความดังเกิน160 เดซิเบล เสียงจากการจราจรทางบก เชน เสียง
จากรถจักรยานยนต  รถยนต รถไฟ มักจะมีปญหา ในเมืองใหญ ๆ ซึ่งโดยทั่วไปเสียงที่วัดไดจาก    
ยานที่มีการจราจรทางบกหนาแนนจะมีความดังประมาณ  65 - 95  เดซิเบล  (ทิพวรรณ  แซมา, 
2532 ,หนา 24)  จากการสํารวจในกรุงเทพมหานคร พบวา เสียงจากการจราจรทางบกในชวง
กลางวันจะมีความดังประมาณ  80.2 - 86.3  เดซิเบล เพื่อสุขภาพอนามัยของประชาชน และสภาพ
สิ่งแวดลอมกรมการขนสงทางบกจึงกําหนดความดังของรถยนตเพื่อไมใหรบกวนผูอื่นวา ระดับ
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เสียงอันเกิดจากเครื่องยนต และสวนประกอบของเครื่องยนต  
ปญญา  สุทธิบดี ( 2533,หนา 105) ในสภาพใชงานปกติไมเกิน 100 เดซิเบล เอ(decibel - 

A)  เมื่อวัดดวยเครื่องในระยะ 0.5 เมตร  ที่ความสูง 0.2 เมตร จากปลายทอไอเสียของเครื่องยนตนั้น 
ตามประกาศกรมการขนสงทางบก ลงวันที่ 11 กุมภาพันธ  2539    

วิธีวัดระดับเสยีง   วิธีการตรวจวัดระดับเสยีง  
1. ใหทําการตรวจวัดระดับเสียงของสิ่งแวดลอม และลมในขณะนั้นกอน  
2. ใหจอดรถอยูกับที่ในตําแหนงเกียรวาง เดินเครื่องใหทํางานตามปกติกอนทําการ 

ตรวจสอบ  
3. ติดตั้งไมโครโฟนของมาตรวัดระดับเสียง สูงเทากับทอไอเสียแตตองสูงไมเกิน              

0.2 เมตร  และหางจากทอไอเสีย 0.5 เมตร หันไมโครโฟนเขาหาทอไอเสียโดยใหแกนความไว 
สูงสุดของไมโครโฟนขนานกับพื้น และทํามุม 45 องศา กับทิศทางทอไอเสีย  

4. เรงเครื่องยนตใหไดความเร็วรอบเทากับความเร็วสูงสุดของรถ และความเร็วรอบตอง
ไมเกิน 5,000 รอบตอนาที  

5. ใหตรวจวัดระดับเสียง 2 คร้ัง และใหถือเอาคาสูงสุดของคาที่วัดไดเปนคาระดับ เสียง
ของรถ 

เคร่ืองทดสอบโคมไฟหนา    
โคมไฟหนามีความสําคัญอยางยิ่งในขณะขับรถในเวลากลางคืน นอกจากจะใหแสงสวาง 

ในขณะเดินทางแลว ยังเปนสัญญาณเตือนใหแกรถยนตที่ใชทางรวมกันดวยความปลอดภัย การ
ติดตั้งโคมไฟผิดลักษณะจะกอใหเกิดอุบัติเหตุได การใชไฟหรี่ ไฟสูง ไฟต่ํา ที่ตองใชให ถูกตอง
ตามสภาวการณดวย  (พิชัย  นิลทองคํา, 2547,หนา 33) เชน  ในขณะขับรถสวนทางกันตองใชไฟต่าํ
ระยะหางไมนอยกวา  300 เมตร  เพื่อไมใหแสงไฟสูงสองไปถูกระดับสายตาของผูขับรถ   สวนทาง 
หรือในขณะจะแซงขึ้นหนารถคันอื่นจะตองใชไฟสูงในระยะหางกันประมาณ 80  เมตร  เพราะไฟ
สูงอาจกระทบถูกกระจกสองหลังแลวแสงไฟสะทอนเขาสายตาของผูขับรถอยูคันหนา ส่ิงเหลานี้ทํา
ใหรถคันดังกลาวเกิดอาการเคืองตาเปนเหตุใหมองไมเห็นทางขางหนาไดอยาง ชัดเจน อาจนําไปสู
การเกิดอุบัติเหตุขึ้นได เครื่องทดสอบโคมไฟหนา สามารถแสดงคาเบี่ยงเบน ของศูนยรวมแสง (จุด
โฟกัส) ของโคมไฟหนาไปทางซาย และขวาสูง และต่ําเปนเซนติเมตร หรือ เปนนิ้วตอระยะทางไป
ขางหนารถ  25  ฟุต  หรือคาเปนองศา  (ณรงค  ณ เชียงใหม,2532,หนา 201)  การขับรถมองไมเห็น
ทาง หรือมองไปไดไมไกลเปนอันตรายอยางยิ่ง นอกจากนี้แสงสวางจากรถคันที่สวนมา  โดยการ
เปดไฟสูง และมีความสวางสูง ( ไฟสปอรทไลท)  ทําใหตามัวมองไมเห็นอะไร ดังนั้น ผูใชรถใช
ถนนจะตองมีมารยาท มีคุณธรรม เรื่องของการใชแสงสวางอยางยุติธรรมดวย      
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วิธีการใชเคร่ืองทดสอบโคมไฟหนา  
1. นํารถเขาไปในชองทดสอบใหตัวรถตั้งฉากกับแนวรางของเครื่องทดสอบ เล่ือน เครื่อง

ทดสอบใหชุดรับแสงสวางอยูในแนวระดับเดียวกันกับโคมไฟหนารถ โดยใหระยะเปนไปตาม
เครื่องมือนั้นๆ   

2. ทําการปรับตั้งเครื่องทดสอบใหไดฉากกับสวนกึ่งกลางของตัวรถที่ทดสอบ โดยดูได
จากชองมองของเครื่องทดสอบ 

3. เปดสวิทซไฟพุงต่ําโดยปรับแกน photometric axis scale  บนหนาปดจนคา hotometric 
axis scale ใหคาเปน “0” แลวจึงอานคาของการหักเหของลําแสงจากสเกล และในตําแหนงเดยีวกนันี้
ทําการตรวจวัดคาแสงพุงไกลได 

คามาตรฐานการตรวจ    
1. ศูนยรวมแสงของโคมไฟพุงต่ําตองมีมุมตกไมนอยกวา 2 องศา  และไมเบนไปทางขวา  
2. ศูนยรวมแสงของโคมไฟหนาแสงพุงไกลจะตองไมสูงกวาแนวขนานกับพื้นที่ทางราบ  

และไม เบนไปดานขวา    
เครื่องทดสอบระบบหามลอ 
ตรวจระบบหามลอ ของกลไกหามลอเทา และกลไกหามลอตองอยูในสภาพใชงานได

ตามปกติไมชํารุด 
มีประสิทธิภาพหามลอเทา,หามลอมือ เปนไปตามเกณฑที่ทางราชการกําหนดดังนี้ 
1. ประสิทธิภาพของหามลอมือ สําหรับรถเมื่อทดสอบในขณะรถเปลาดวยเครื่องทดสอบ

หามลอรถยนต แรงหามลอของทุกลอรวมกันตองไมนอยกวา 20 เปอรเซ็นตของน้ําหนักรถ 
2. กรณีทดสอบบนที่ลาดชัน ใหทดสอบมีมุมลาดชันไมนอยกวา 11 องศา และเมื่อรถจอด

นิ่ง และดึงคันบังคับหามลอมือแลว แรงหามลอตองสามารถหยุดรถไมใหเคล่ือนที่ได 
3. ประสิทธิภาพของหามลอเทาสําหรับรถ เมื่อทดสอบในขณะรถเปลาดวยเครื่องทดสอบ 

หามลอรถยนต 
(ก)  แรงหามลอของทุกลอรวมกันตองไมนอยกวา 50 เปอรเซ็นต ของน้ําหนักรถ  และ 
(ข)  ความแตกตางของแรงหามลอระหวางลอขวา และลอซายของเพลาหนา และเพลาทาย

ตองไมเกิน 8 เปอรเซ็นต  ของน้ําหนักรถลงเพลานั้น 
เคร่ืองทดสอบศูนยลอ 
ตรวจศูนยลอหนา (side slip) โดยใชเครื่องทดสอบศูนยลอ (side slip tester)     

                 -  พวงมาลัยตองไมมีแรงดึงไปทางซาย หรือทางขวา 
                 -   มี  side slip ไมเกิน  5  ม/กม.                        
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ประวัติ สถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต 
 
          อารียยนต  กอตั้งโดย คุณสัมฤทธิ์  กังวาลไกล และไดจดทะเบียนการคาตามกฎหมายแพง 
และพาณิชย ในป พ.ศ.2517 โดยทําธุรกิจซอมบํารุงรถยนต โดยใหบริการแกลูกคาทั่วไป โดยไม
จํากัดยี่หอรถยนต และคิดอัตราคาบริการต่ํากวาคาบริการของศูนยบริการ ซ่ึงการใหบริการจะ
ครอบคลุมถึงการตรวจเช็ค ซอมเครื่องยนต และใหบริการในการบํารุงรักษารถยนต เชน เปลี่ยนถาย 
น้ํามันเครื่อง ฯลฯ จนกระทั่งในชวงป พ.ศ. 2537 ไดเกิดธุรกิจใหมเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถยนต
เอกชน  คุณสัมฤทธิ์ ไดเล็งเห็นถึงโอกาสของธุรกิจนี้จึงได ลงทุนขยายกิจการทําธุรกิจสถานตรวจ
สภาพรถยนตเอกชน ดวยความมุงมั่นที่จะเปนผูนําในธุรกิจตรวจสภาพรถยนตเอกชน จากความ
อุตสาหะครั้งนี้ สงผลใหเกิดสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต  ขึ้นในป2537 เปนแหงแรก 
ของจังหวัดสมุทรปราการ ดวยความมีวิสัยทัศนในดานธุรกิจ และประสบการณการคาขายมาตลอด
ชวงอายุชีวิต  จวบจนปจจุบันสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต ใหบริการตรวจสภาพรถ
ลูกคาทั้งรถยนต และรถจักรยานยนตรวมกวา 9,000 คันตอป
ตรวจสภาพรถ เพื่อตอภาษีประจําป  
                    -  รถยนต (อายรุถเกิน 7 ป)   ราคา 200 บาท  
                    -  รถยนตที่มีน้ําหนักเกิน  2,000 กิโลกรัม  ราคา 300 บาท  
                   -  รถจักรยานยนต (อายุรถเกิน 5 ป) ราคา 60 บาท  
                  หมายเหตุ รถยนตขาดตอายุไดไมเกิน 3 ป  
                   - บริการทํา พรบ. ,ประกันประเภท 1-3 ,3+ ,2+  
                   - บริการใหคําปรึกษา และตดิตองานขนสง เชน การโอนรถ ,ยายขามจังหวัด ฯลฯ  
                   - บริการนําตอภาษีรถยนต และรถจักรยานยนต 
                  สถานตรวจสภาพรถยนตเอกชนอารียนต ตั้งอยูที่ 1180 หมู 3 ซอยบุญประคอง ถนน
สุขุมวิท กม.31 ตําบลทายบานใหม อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 10270 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
 

สุทธิ ณ ลําพูน (2548,บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  สภาพการใหบริการของสถานตรวจสภาพ
รถเอกชน(ตรอ.) จังหวัดฉะเชิงเทรา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใหบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน (ตรอ.) จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานผูใหบริการ ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ     
ดานสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ และดานบริการอื่น ๆ ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ 
ไดแกประชาชนจํานวน 24,812 ราย ที่นํารถยนตมาใชบริการตรวจสภาพรถยนตในสถานตรวจ
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สภาพรถเอกชน (ตรอ.) ในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ณ ส้ินป 2546 โดยกลุมตัวอยางไดกําหนดกลุม
ตัวอยางตามสูตรการคํานวณ (ตารางสําเร็จ) ของยามาเน (Yamane, 1973) ใหมีความคาดเคลื่อนที่
ระดับ .05 และใชวิธีการสุมแบบตามความสะดวก (accidental sampling) จํานวน 394 ตัวอยาง  

ผลการศึกษาพบวา  ผูมาใชบริการ สวนใหญเปนเพศชาย โดยมีอายุระหวาง 41-50 ป 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือนจาก
อาชีพระหวาง 15,001-30,000 บาท และประเภทรถยนตที่เขามาใชบริการเปนรถกระบะ ขอมูลระดบั
สภาพการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) รวม 4 ดาน พบวาดานผูใหบริการใน
ภาพรวมเห็นวาเหมาะสมปานกลาง ดานเครื่องมือ และอุปกรณที่ใหบริการในภาพรวมเห็นวา
เหมาะสมมาก ดานสภาพแวดลอมของสถานที่ที่ใหบริการในภาพรวมเห็นวาเหมาะสมมาก และดาน
บริการอื่น ๆ ในภาพรวมเห็นวาเหมาะสมมาก ขอเสนอแนะจากผูตอบ แบบสอบถามปลายเปดของ
ผูใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) ใน 3 ลําดับแรก คือ ใหบริการเปนระบบ และรวดเร็ว 
มีที่พักรอคอยระหวางการมาใชบริการ และมีเครื่องมือเพียงพอตอการบริการลูกคา สําหรับผลการ
การทดสอบสมมติฐานเมื่อเปรียบเทียบผลของการสอบถาม ความเห็นสภาพการใหบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
ประเภทรถยนตที่เขามารับบริการ พบวาไมแตกตางกัน 
 นิตยา จันทรแจมดารา  (2548,บทคัดยอ)ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการอูซอมรถยนต ในอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตของผูบริโภค และเพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนต ใน
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายได  กลุมตัวอยางใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่เลือกใชบริการอูซอมรถยนตในอําเภอเมือง 
จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 275 คน โดยใชวิธีการสุมอยางงาย  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ 
แบบสอบถามความคิดเห็นในการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนต แบบสอบถามขอมูลในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนต สถิติที่ใชในการวิจัยไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบคา t  การทดสอบคา F  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple  Regression  Analysis) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for windows          

ผลการวิจัย พบวา 
1. ผูตอบแบบสอบถามมากกวาครึ่งหนึ่งเปนเพศชาย มีอายุอยูในในชวง 41 ป ขึ้นไป สวน

ใหญรับราชการ และรัฐวิสาหกิจ มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกวา และมีรายไดตอเดือนไม
เกิน  10,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในการพิจารณาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตทุกดาน อยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สามารถ
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เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้คือ ดานบุคคล ดานสินคา และบริการ ดานเทคนิค และ
กระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานชองทางการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมการ
บริการ 

2. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานี มี 3 ปจจัย คือ ปจจัยดานเทคนิคและกระบวนการดานการสงเสริมการบริการ  และดาน
บุคคล จากผลการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ และปจจัยทั้ง 3 ดาน สามารถ
รวมกันพยากรณการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตของลูกคา ไดรอยละ59.9 (R2 adj = .599) 

3. เปรียบเทียบปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตจําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล จากผลกการวิเคราะหขอมูลพบวา ลูกคาเพศชาย และเพศหญิงไมมีความแตกตาง
กันในการพิจารณาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในทุกๆ ดาน 
รวมถึงลูกคาที่มีอายุ อาชีพ  ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน ยกเวนลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท
จะพิจารณาเลือกใชบริการอูซอมรถยนต  ดานการสงเสริมการบริการแตกตางกันทางสถิติที่ ระดับ 
.01 กับผูมีรายไดตั้งแต 10,001 บาทขึ้นไป พบวา  ลูกคาจะตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตเพื่อ
ทําสีรถยนตเมื่อเกิดอุบัติเหตุ กอนเลือกใชบริการมีการสอบถามขอมูลอูซอมรถยนตจากบุคคลที่
ไววางใจ และเลือกอูที่มีบริการแกไขงานใหตรงตามความตองการของลูกคาหลังจากการสงมอบ
รถยนต 

ศิรินทิพย     ศุภตระกูล (2551,บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชรถยนตในการเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนในจังหวัดเชียงใหม  การคนควาแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่ มีผลตอการตัดสินใจของผูใชรถยนตในการเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนในจังหวัด เชียงใหมประชากร คือ ผูใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในอําเภอเมือง 
อําเภอสันทราย อําเภอสันปาตอง อําเภอสันกําแพง อําเภอแมริม และอําเภอดอยสะเก็ด ที่จดทะเบียน
รถยนตนั่ง หรือรถบรรทุก สวนบุคคลกับขนสงจังหวัดเชียงใหมโดยกําหนดกลุม   ตัวอยางจํานวน 
400 ราย  เครื่องมือที่ใชใน การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล และนําขอมูลมา
ประมวลผลโดยใชสถิติ คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย การวิเคราะหความแตกตาง คาเฉลี่ยของสองกลุม
ประชากร (t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA)   

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุไมเกิน 40 ปประกอบ 
อาชีพกิจการสวนตัว มีรายไดระหวาง 10,000-20,000 บาท มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และใช
รถยนต นั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 ที่นั่ง เมื่อจําแนกตามขอมูลท่ัวไปพบวาเพศและประเภทของรถยนต
มีผลตอการ ตัดสินใจเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ในขณะที่ขอมูล
ทั่วไปดานอื่นๆไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ไมมีผลตอการเลือกใชบริการสถาน
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ตรวจสภาพรถเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูใชบริการ ให
ความสําคัญอยูในระดับมากไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย   
ปจจัยดานบุคคล  ปจจัยดานลักษณะทาง กายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ สวนปจจัย ดานการ  
สงเสริมการตลาดผูใชบริการใหความสําคัญอยู ในระดับปานกลาง                          

ทวีศักดิ์    ปงวงศานุรักษ  (2550,บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  บทบาทหนาที่ของสถาน
ประกอบการและความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน
จังหวัดอุตรดิตถ  การวิจัยคร้ังนี้เพื่อศึกษาการปฏิบัติงานในบทบาทหนาที่ของสถานตรวจสภาพรถ 
เอกชนจังหวัดอุตรดิตถ   เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถาน 
ตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ   เปรียบเทียบความพึงพอใจ แยกตาม อายุ อาชีพ ระดับ 
การศึกษา   รายได   เพื่อศึกษาปญหา และขอเสนอแนะของประชาชนตอสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน  จังหวัดอุตรดิตถ    จํานวน  331 คน  เครื่องมือที่ ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม  
(questionnaire)  แบบมาตราสวนประมาณคา  (rating scale)  5 ระดับ  มีสาระแบงออกเปน 4 ดาน
ไดแก  ดานการตรวจเช็ค   ดานบุคลากร  ดานสถานที่ และดานคาใช จาย  การวิเคราะหขอมูลสภาพ
ทั่วไป โดยการแจกแจง ความถี่  และหาคารอยละ   วิเคราะหบทบาทหนาที่ของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน จังหวัด อุตรดิตถ โดยการแจกแจงความถี่ และหาคารอยละ วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึง
พอใจของ ประชาชนตอสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ โดยหาคาเฉลี่ย(Χ )  และสวน
เบี่ยงเบน มาตรฐาน  (S.D.)  วิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการของ สถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ   แยกตาม  อายุ   อาชีพ  ระดับการศึกษา  
รายได ใชคา สถิติ  one way  ANOVA  เปรียบเทียบรายคูโดยใชวิธีของ Scheffe  วิเคราะหปญหา
และขอเสนอแนะของ ประชาชนตอการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ 
โดยการจัดหมวดหมูของ ปญหา และขอเสนอแนะ   

ผลการวิจัยพบวา   
1. การปฏิบัติงานในบทบาทหนาที่ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถพบวา     

บริการตรวจเช็คทั้งหมด 14 รายการ โดยไดรับการตรวจเช็คในภาพรวม เฉล่ียรอยละ 70.60 ไมไดรับ
การตรวจเช็ค รอยละ 29.40  ซ่ึงสถานตรวจสภาพรถเอกชนใหบริการตรวจเช็คมากที่สุด ไดแกการ
ตรวจสอบหมายเลขเครื่อง  การตรวจหมายเลขแชสซี (ตัวถัง)  และการตรวจสอบ ระบบแตร สวน
รายการที่สถานตรวจสภาพรถใหบริการตรวจเช็คนอยที่สุด  ไดแก  การตรวจวิเคราะหกาซคารบอน
มอนนอกไซด  การตรวจสอบระบบหามลอ (เบรค) และการตรวจเช็คควันดํา 

2. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของของประชาชนตอการใหบริการของสถานตรวจ 
สภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ  โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง     

3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีอายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา และ
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รายได  พบวา ดานการตรวจเช็ค ประชาชนที่มีอายุ   อาชีพที่ตางกัน  มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
สวนระดับการศึกษา และรายไดต างกัน  มีความพึงพอใจตางกัน ดานบุคลากร ประชาชนที่มีอายุ  
อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได  มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ดานสถานที่ ประชาชนที่มีอายุ  
อาชีพ และรายได   มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  สวนระดับการศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจ     
ตางกัน  และดานคาใชจาย  ประชาชนที่มีอายุ  และระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจไมแตก  ตางกัน  
สวนอาชีพ  และรายไดตางกัน  มีความพึงพอใจตางกัน   

4. ปญหาและขอเสนอแนะของประชาชนตอสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัด อุตรดิตถ  
มีดังนี้  คือ  ไมไดรับการตรวจสอบตามรายการที่กําหนดมีเพียงการขูดหมายเลขเครื่อง และแชสซี  
(ตัวถัง)  พนักงานใหบริการไมสุภาพ  และพนักงานขาดความรู ความชํานาญ มีขอเสนอแนะ คือ  
ควรจัดใหมีการอบรมพนักงานตรวจสภาพ เพื่อเพิ่มทักษะและความชํานาญ ควรมีการปดปรับปรุง
หรือยกเลิกใบอนุญาตแกสถานประกอบการที่ไมใหบริการตามมาตรฐาน การตรวจเช็ค และควรมี
การจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถเอกชนเพิ่มขึ้นเพื่อใหมีการแขงขันดาน มาตรฐาน และบริการ  

วิศณุ  แปงยาแกว  (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการใน
การเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในจังหวัดเชียงราย  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการในการเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในจังหวัดเชียงราย  กลุมตัวอยาง
ไดแกผูใชบริการอูซอมรถยนต ในจังหวัดเชียงรายที่ทําประกันภัยช้ันหนึ่ง จํานวน 381 คน เครื่องมือ
ที่ใชเปนแบบสอบถามสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการในการเลือกใชบริการอูซอมรถยนตใน
จังหวัดเชียงราย และวิเคราะหขอมูลโดย ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป หาคาความถี่ รอยละ 
คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาพบวา  ภาพรวมของปจจัยดานผลิตภัณฑ และการใหบริการ ปจจัยดานราคา
และปจจัยดานสถานที่มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการอูซอมรถยนต สวน
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแยก
ตามปจจัย  เฉพาะปจจัยดานผลิตภัณฑ และการใหบริการเปนรายขอพบวาขอที่มีความสําคัญใน
ระดับมาก ไดแก การกําหนดเวลาที่ใชในการซอมรถยนตเหมาะสมกับความยากงายของงาน  ความรู
ความสามารถของพนักงานในการซอมรถยนต  ความทันสมัยของเครื่องมือ และอุปกรณที่ใชในการ
ซอมรถยนตสภาพรถยนตภายหลังการซอมเสร็จสามารถใชงานไดดี  คุณภาพของอะไหลรถยนต    
ที่ใชในการซอมรถยนต ความรวดเร็วในการจัดซื้อจัดหาอะไหลที่จําเปนในการซอมการใหบริการ
รักษาทรัพยสินที่ติดอยูกับรถยนต  การรักษาความปลอดภัยของอูซอมรถยนตที่มีตอรถยนตของ
ลูกคา  และการทําความสะอาดภายนอกรถยนตหลังการซอมเสร็จ  
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ปจจัยดานราคาเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ขอท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับ
มากไดแก  ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของอะไหลรถยนต  ความเหมาะสมของคาแรงกับ
คุณภาพของงานการใหบริการชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการซอมรวมทั้งการประเมินราคา 

ปจจัยดานสถานที่เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจใน
ระดับมากไดแก ความสะดวกของสถานที่ตั้งอูซอมรถยนต ความสะดวกของที่จอดรถในขณะ       
รอการซอมความปลอดภัยของรถยนตในขณะรอรับการซอม สถานที่จอดรถขณะทําการซอม 
สถานที่จอดรถหลังการซอมเสร็จ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีความสําคัญตอ        
การตัดสินใจในระดับมาก ไดแก การใหคําแนะนําแกลูกคากอนการรับรถยนตที่ซอมเสร็จ ความ
รวดเร็วในการใหบริการซอม การอํานวยความสะดวกในการรับรถยนตที่เขารับการซอม และความ
ตรงตอเวลาในการนัดหมายรับรถยนตหลังการบริการเสร็จสิ้น 
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