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บทที่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษา เร่ือง สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพ       
รถยนตเอกชนอารียนต  อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่
เกี่ยวของดังนี ้

1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพดานการบริการ 

2. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 
3. แนวคิด ทฤษฏีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
4. ความรูเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน 
5. ประวัติ สถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับทางดานคุณภาพการบริการ 
 

ความหมายของการบริการ  
โบวี (1995, p. 300) กลาววา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติหรือการดําเนินการอันนํามา

ซ่ึงผลประโยชนตอผูซ้ือบริการ โดยการบริการสามารถเกิดขึ้นไดทั้งจากเครื่องจักร และจากบุคคล 
หรือทั้งจากเครื่องจักร และจากบุคคลรวมกัน บริการสามารถเกิดขึ้นไดโดยตรงกับผูซ้ือบริการ หรือ
เกิดขึ้นโดยออมตอผูซ้ือบริการ  

ฟลิป (1997, p. 637 อางถึงใน ดํารงศักดิ์   ชัยสนิท, 2537,หนา 2) กลาววา การบริการ คือ 
การแสดงสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหกับบุคคลหรือหนวยงานอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปน
ส่ิงที่ไมมีรูปลักษณ ไมสามารถจับตองได และไมมีผลในความเปนเจาของสิ่งใดทั้งสิ้น การผลิตของ
มันอาจจะ หรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑทางกายภาพได  

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2546, หนา 431) กลาวไววา การบริการ(services) เปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สามารถสนองความตองการใหแกลูกคาได ตัวอยางเชน 
โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม โรงภาพยนตร 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวน การสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547,หนา 37) กลาวถึง การบริการ (service) มีความหมาย อยู    
2 ระดับ ไดแก ความหมายในระดับพฤติกรรม (behavioral approach) และความหมายในระดับ
สถาบัน (institutional approach) 

ปลายฝน สุขารมย (2536,หนา 12) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําที่เปยมไปดวย
ความชวยเหลือ การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  การใหความชวยเหลือ 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543,หนา 11) กลาวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวม หรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนก็ได 

พิทักษ  ตรุษทิม (2538, หนา 89) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหนึ่ง หรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมากก็นอยที่จับตองไมได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่
เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และ/ หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา 
และ/หรือ ลูกคากับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไว เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา                               

ธงชัย  สันติวงษ (2538,หนา 62) กลาววา การบริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติ   
เพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อ
ผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข     
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2542, หนา 89) กลาวถึง บริการเปนผลที่ไดจากงานในสวนที่ประสาน
ระหวางผูสงมอบกับลูกคา  และจากงานภายในกิจการของผูสงมองเพื่อใหเปนตามความตองการของ 
ลูกคา 

ความหมายในระดับพฤติกรรม  เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่ เปน
กระบวนการในการปฏิบัติ  หรือลงมือกระทําในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยมุงตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการในแงนี้การบริการจึงเปนการปะทะสังสรรค หรือการมีการกระทําระหวางกันของ
ผูรับบริการ ซ่ึงเปนความหมายที่เนนความสําคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรมที่มีการ
เคล่ือนไหว (motion activity) 
 ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนเรื่องของการ
ประกอบธุรกิจบริการ หรืออุตสาหกรรมบริการ (service industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทางสังคม
สถาบันหนึ่ง (service as a social Institution) ซ่ึงมีบทบาท และหนาที่ตอสังคมในดานตางๆ ตาม
ลักษณะของการจัดหมวดหมูของการบริการออกตามประเภท หรือกลุมของกิจกรรมที่มีสวน
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สัมพันธ ซ่ึงในแงการบริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก หรืออีก
นัยหนึ่งอาจกลาวไดวาการบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของ
ความหมายในระดับสถาบัน 

การบริการในสายตานักปฏิบัติ  ซ่ึงนักบริหารงานบริการบางแหงจะสรรหาความหมาย    
ดี ๆ จํานวนหนึ่งมารวมกัน โดยมีอักษรตัวหนาติดกันแลวอานไดวา service พอดี และใชอบรมแก
พนักงานบริการของตนวา “บริการ”  ผูใดมีคุณลักษณะ 7 ประการ แลวผูใหบริการที่ดีนั้นจะไมมีวัน
ตกงานเด็ดขาด คุณลักษณะ 7 ประการ แหงการบริการที่ดีนั้น มีดังนี้ 

S = (smiling & sympathy) ยิ้มแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ
ลําบากยุงยากขอลูกคา 

E = (early response) ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทัน
ไดเอยปากเรียกหา 

R = (respectful) แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
V = (voluntariness manner) ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจ และเต็มใจทํามิใชทํา

แบบเสียมิได 
I = (image Enhancing) แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริม

ภาพพจนขององคกรดวย 
C = (courtesy) กิริยาออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
E = (enthusiasm) มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการ

มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
นอกจากนี้ service ยังมีความหมายอื่นๆ ดวยเชนกัน satisfaction สรางความพึงพอใจ

expectation เปนไปตามความคาดหวัง reliability เช่ือมั่นได value ส่ิงที่ทํานั้นมีคุณประโยชน
information ใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง competence บริการอยางสามารถเชี่ยวชาญ electronics ใช
ระบบอิเล็กทรอนิกสชวยใหสะดวกรวดเร็วขึ้น 

ดัชนีชี้วัดคุณภาพการบริการ 
สามารถวัดได 2 ทาง จากผูรับบริการและผูใหบริการ 
วัดจากผูบริการ คือ มีคุณภาพ (บริการนาเชื่อได) ความรวดเร็ว (ตอบสนองความตองการ

ไดทันใจ) ความคุมคา (เสียคาใชจายตามสมควร) วัดจากผูใหบริการ คือ มาตรฐานงาน ตนทุน และ
ผลตอบแทน (ที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน)  

โดยสรุปแลว การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองตอความตองการ
และสรางความพึงพอใจตอผูอ่ืน  
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
ธุรกิจบริการสามารถใหบริการไดถูกตองตรงกับความตองการของลูกคาไดโดยอาศัยการ

วิจัย ซ่ึงการวิจัยจะตองเปนการศึกษาเพื่อจําแนกใหเห็นไดวาคุณลักษณะอะไรของบริการที่เปนส่ิง
สําคัญในการตัดสินใจเลือกของลูกคา ทั้งนี้ ผูกําหนดกลยุทธทางการตลาดตองตระหนักอยูเสมอวา
ลูกคาคนเดียวกันอาจจะกําหนดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตางๆแตกตางกันออกไปตาม
ปจจัยตอไปนี้ (วีระรัตน กิจเลิศไพรัตน, 2549, หนา 103) 

1. วัตถุประสงคของการใชบริการ 
2. ใครเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการ 
3. เวลาการใชบริการ (เวลาใดของวัน/วันใดในสัปดาห/ฤดูกาลใด) 
4. ลูกคาใชบริการคนเดียว หรือลูกคาใชบริการกับคนอื่นเปนกลุม 
5. มีใครอยูในกลุมที่ลูกคามาใชบริการดวยบาง 
แนวคิดคุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการเปนระดับของการใหบริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่

คาดหวัง ซ่ึงจะเปนผูตัดสินใจคุณภาพการใหบริการ หรือเปนการรับรูของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะทําการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการที่
ไดรับจริง ส่ิงสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา คุณภาพการใหบริการมี
ลักษณะ10 ประการสามารถแสดงไดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546, หนา 437 - 440) 

1. การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา และ
สถานที่แกลูกคา คือไมทําใหลูกคาคอยนานทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถในการ
เขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
3. ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู

ความสามารถในงาน 
4. ความสุภาพ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง และมี

วิจารณญาณ 
5. ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และ

ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
6. ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
7. การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาใหแก 

ลูกคาไดอยางรวดเร็วที่ลูกคาตองการ 
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8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา
ตางๆที่อาจจะเกิดขึ้นแบบปจจุบันทันดวน 

9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) จะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพ
ของบริการดังกลาวได 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานจะตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

ปรัชญา  เวสารัชช (2540,หนา 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรม  และ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชัง ประทับจิต ถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยดังนี้ 

1. บุคลิกภาพ และการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตางๆ คือ 
                    1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
                  1.2 เสื้อผา และเครื่องประดับ  เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 

1.3 การแตงเนื้อแตงตัว  การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงเบาๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 

2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซึ่งผูรับบริการรู
หนาที่ และไมตองการซักถาม รวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองตอบคําถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจา และการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมาก และหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะ 
และการสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใส และทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 

นนทชัย  ปญญาสุรฤทธิ์ (2541,หนา 21) กลาววา การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชกิ
สังคมนั้น วัดไดยากแตก็ควรมีองคประกอบที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ คือ ใหบริการที่เทาเทียม
กันแกสมาชิกสังคม ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม ใหบริการ โดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย 
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ใหบริการที่มีความสืบเนื่องเพื่อที่จะเปนบริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับไดทุกเมื่อที่ตองการ การ
ใหบริการตองไดรับการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
                ประเภทของการบริการ 

คอตเลอร (Kotler. 1997, p. 608) ไดจัดแบงประเภทของการบริการไวเปน 4 ประเภท คือ 
1. บริการที่มีรูปลักษณพรอมสินคา เชน การผลิต และขายรถยนต ยอดขายของผลิตภัณฑ 

จะขึ้นอยูกับคุณภาพ และการบริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ เชน การซอมแซม และ
บํารุงรักษา การแนะนําการติดตั้ง การรับประกัน หองแสดงสินคา  

2. บริการที่ผสมผสานกับสินคา เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับสินคาใน
สัดสวนที่เทาๆ กัน เชน ผูคนมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหาร และการ
บริการ  

3. การบริการหลักพรอมดวยสินคา และการบริการรอง เปนการบริการที่ประกอบไปดวย
การบริการหลักที่พรอมดวยการบริการเสริม และ(หรือ) สินคาสนับสนุน 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) ไดมีความเห็นเกี่ยวกับการจัดแบงประเภท

ของการบริการไวเปน 4 ประเภท คือ  
1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 

บริการซักรีด 
2. ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 

บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
3. เปนการซื้อบริการ และมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันนวดแผนโบราณ 

สถาบันลดน้ําหนัก สถานออกกําลังกาย คลีนิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร  
ธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง เปนตนวา การบริการดานการเงินธนาคาร การ

บริการทางดานการศึกษา การบริการดานความบันเทิง อยางไรก็ตามในบรรดาธุรกิจบริการเหลานั้น 
ได จําแนกความแตกตางโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 
(ปรัชญา เวสารัชช, 2540,หนา 8) 

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

2. การบริการสาธารณะ (public service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการบริการ โดย
ระบบราชการมุงประโยชนสุข และสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญการบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ  เชนการบริการสาธารณะสุข การบริการ
สังคมสงเคราะหเปนตน 
                องคประกอบของการบริการ 

อุตสาหกรรมการบริการนั้นมีความเกี่ยวของกับบุคคลในหลายฝายซึ่งตางฝายก็มี
ความสัมพันธที่กอใหเกิดงานบริการ ไดอธิบายถึงองคประกอบที่สําคัญของการบริการวาประกอบ
ไปดวย 3 สวนคือ 

1. ผูใหบริการ ซ่ึงในที่นี้หมายถึง ทั้งองคการที่ประกอบธุรกิจบริการ และบุคลากร หรือ
พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 

2. กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการใหบริการ 
3. ผูรับบริการ ซ่ึงองคประกอบเหลานี้ก็ยังมีความแตกตางกันไปตามประเภทของบริการ

ยกตัวอยางในเรื่องของผูรับบริการทางดานธุรกิจก็หมายถึงเฉพาะผูที่มาซื้อบริการนั้น ๆ 
ปรัชญา เวสารัชช (2540, หนา 9) ไดใหคําอธิบายเกี่ยวกับโครงสรางของระบบการบริการ

วาโครงสรางของระบบการบริการทั่วๆ ไป จะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตางๆ อันไดแก 
ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของ 

 การบริการหากสวนหนึ่งสวนใดบกพรอง หรือไมสามารถแสดงบทบาทตามที่คาดหวัง  
ก็ยอมสงผลกระทบใหระบบการบริการประสบความลมเหลวไดซ่ึงแสดงความสัมพันธไดจากภาพ 
ที่ 2.1 
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                                                                                                                                                                           องคกรบริการ

ฏิบัติงานบริการ ผูรับงานบริการ 

ผลิตภัณฑ 
บริการ 

 
 
 
 
 
 
 ผูป
 
 
ภาพที่ 2.1 โครงสรางของระบบการบริการ 
ที่มา : ปรัชชา   เวสารัชช, 2540, หนา 1 

 
งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541, หนา 218) ไดจัดแบงงานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการ

เปน 3 ประการ ไดแก  
1.  ความแตกตางจากคูแขงขัน งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑ

แตกตางจากคูแขงขัน แตเปนการยากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในดาน
ความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะ
ตางๆ กลาวคือ 

1.1 ลักษณะดานวัฒนธรรม (innovation features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตางใน
ดานภาพพจนจากสัญลักษณ และตราสินคา  

1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (primary service package) ซ่ึงไดแก ส่ิงที่ลูกคาคาด
วาจะไดรับจากกิจการ 

1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service features) ไดแก บริการที่จะมี
บริการเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากการบริการพื้นฐานทั่วไป 

2. คุณภาพการใหบริการ ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ 
คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคา
คาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณ
ในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับใน
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ส่ิงที่เขาตองการ (what) เมื่อเขามีความตองการ (when) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบ
ที่ตองการ (how) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 
โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

2.1 การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนานทําเล ที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

2.2 การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย  

2.3 ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

2.4 ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

2.5 ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นใน
การบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

2.6 ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง  
2.7 การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
2.8 ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา

ตางๆ  
2.9 การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
2.10 การเขาใจ และรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม

เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการลูกคา 
ชวลิต วานิชทวีวัฒน (2545) ไดกลาวถึง แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ

ลูกคาไววา 
1. การสรรหาพนักงานที่เหมาะสม (recruit the right employees) เนื่องจากตองติดตอ กับ

ลูกคาโดยตรง พนักงานจึงตองมีทั้งทักษะในการบริการ มีทัศนคติที่ดีตอการบริการ และมี
คุณลักษณะสวนบุคคลที่เหมาะสม เชน มีกิริยาวาจาที่สุภาพ มีน้ําเสียงเหมาะสม เปนตน 

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

 15 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

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 รองลงมาคือความพิถีพิถัน (be efficient first,niceSecond) 
วัตถุประสงคอยางหนึ่งของการบริการลูกคา คือ การชวยแกปญหาใหกับลูกคามากกวาการแสดง
ความเห็นใจแกลูกคา ในขณะที่การเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสม่ําเสมอจะทําใหทราบถึงทัศนคติของ
ลูกคาตอบริษัท และยังชวยขจัดขอสงสัย สับสน หรือความโกรธของลูกคา 

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

7. การพัฒนานโยบายราคา (develop a pricing policy) เนื่องจากการบริการที่มีคุณภาพไม
จําเปนตองฟรีเสมอไป บริษัทตองแยกแยะวาการใหบริการในรูปแบบใดไมตองเสียคาบริการ หรือ
ตองเสียคาบริการ การบริการบางอยางเปนประเพณีวาไมตองมีการเสียคาใชจายเชน การสอบถาม
เบอรโทรศัพท การตรวจสอบยอดบัญชี เปนตน 

8. เกี่ยวของกับผูรับชวงตอหากจําเปน (involve subcontractors if necessary) เนื่องจากใน
บางครั้งการอาศัยผูรับชวงตอที่มีความชํานาญในการบริการ จะชวยใหสามารถตอบสนองลูกคาได
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากกวาการบริการดวยตนเอง เชน ตัวแทนขายตั๋วเครื่องบินของสายการ
บิน เปนตน 

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

10. การยืนยันผลการทํางานที่ดี (affirm good work) ควรบันทึกรูปแบบของการบริการที่
ลูกคาเห็นวาดีเอาไว เพื่อรักษาไวใหนานที่สุด และควรใหรางวัลแกพนักงานที่มีความคิดริเร่ิม 
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11. กําหนดแนวทางในการปรับปรุงการบริการที่ยังมีขอบกพรองอยู (takec orrective 
actions to improve defective customer service) เชนการฝกอบรมพนักงานเพิ่มเติมการปรับ เปลี่ยน
ตําแหนงงานใหเหมาะสม การปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน และสุดทายการจัดการกับ
ปญหาที่เกิดขึ้นกอนที่จะลุกลามใหญโต 

คุณภาพการบริการ 
คุณภาพอาจมีหลากหลายมุมมองที่แตกตางออกไปขึ้นอยูกับวาใครเปนผูวิเคราะห            

แตคุณภาพนั้นตองประเมินได หรืออาจเขียนออกมาเปนสูตรไดวา 
 

   คุณภาพ    = ความพึงพอใจของลูกคา = บริการที่ไดรับ  
                              บริการที่คาดหวังไว 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543,หนา 14) สรุปถึง คุณภาพในการบริการวา คุณภาพของการ
บริการคือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของการบริการในการ
บําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับการบริการไปแลว 

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

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

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะตองตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

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 211-213) กลาวถึง การบริการวามีอิทธิพลตอการกําหนด
กลยุทธการตลาดสําหรับการบริการประเภทไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การบริการไม
สามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะซื้อ ดังนั้น  ผูขายตองบริการจัดหาสิ่งตอไปนี้เปน
หลักประกันใหผูซอสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้นคือ 
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1. สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอใช
บริการบุคคล (People) พนักงานขายบริการตองมีการแตตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้มแยม 
แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ใชจะดีดวย 

2. เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

3. วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาตางๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

4. สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ
เพื่อผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

5. ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541,หนา 215-217) ไดแบงรูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจ
ใหบริการไวดังนี้ 

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

2. การตลาดภายนอก (external marketing)  เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ  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 
3.3 คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (search quality) เชน ใบ

ประกาศเกียรติคุณ หรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
3.4 คุณภาพดานประสบการณ (experience quality) คือ ลักษณะการบริการที่ลูกคา

สามารถประเมินไดหลังการซื้อบริการ เชนผลการผาตัดตกแตงบาดแผล 
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3.5 คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (credence quality) คือ ลักษณะบริการที่ผูซ้ืออยากท่ี
จะประเมินแมจะไดใชบริการ แลวก็ตาม 

โดยสรุปแลวคุณภาพในการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของ
การบริการที่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดความเชื่อมั่นในการบริการ 
               ความสําคัญของคณุภาพบริการ 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการคือ การใหความชวยเหลือ หรือ 
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปน
ธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสพความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดีธุรกิจ
การคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่
ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆตามมา เปน
ความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอม
กันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตอง
ถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไปในการ
พิจารณาความสําคัญของคุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก  

1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
2. ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแกความคิด และความรูสึกทั้งตอตัวผูให 

บริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี ้ 
1. มีความชื่นชมในตวัผูใหบริการ 
2. มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
3. มีความระลกึถึง และยนิดมีาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีไปอกีนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 
6. มีความภกัดตีอหนวยงานที่ใหบริการ 
7. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ด ี
บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ให 

บริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบ และความไมพึงพอใจ ดังนี ้
1. มีความรังเกยีจตวัผูใหบริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
3. มีความผิดหวัง และยินดีมาใชบริการอีก 
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4. มีความประทับใจที่ไมดีอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ไมด ี
ที่กลาวถึงขางตนจะเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจาก 

การใหบริการที่ดี และไมด ีซ่ึงเปนความสาํคัญอยางมากของการบริการ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการ 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในนิยามศึกษาสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (service) ผูวิจัยมีวัตถุประสงค
ในการศึกษาในมิติของความพึงพอใจเฉพาะการรับบริการ  สําหรับความหมายของคําวาความพึง
พอใจในการรับบริการมีผูใหความหมายไวในหลายๆ ทัศนะ ดังนี้ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2535,หนา 24) กลาววา ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งบนพื้นฐานความตองการ (basic needs) มีความเกี่ยวของ
กันอยางใกลชิดกับสัมฤทธิ์ผล และสิ่งจูงใจ (incentive) และความพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 

พฤทธิสิทธิ์  เสียงสังข (2536,หนา 12)  มีความเห็นวา ความพึงพอใจตอการใหบริการนั้น
เปนผลรวมของสภาพทางดานจิตวิทยา ดานศักยภาพ และดานสิ่งแวดลอม ซ่ึงเปนสาเหตุใหลูกคา
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Good  (1973, p.35) กลาวถึงความหมายของคําวา พึงพอใจ ไววา หมายถึง  สภาพ คุณภาพ 
หรือระดับความพอใจ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้นๆ 

David  (1976, p.65) มีความเห็นวา พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ ความ
พยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย   เมื่อ
มนุษยสามารถขจัดสิ่งตางๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการและ
ใหความหมายของความถึงพอใจวา ประสิทธิภาพในการบริหารงาน นั้นสัมพันธกับความ พึงพอใจ
ของประชาชนผู รับบริการ และการบริการที่ประสบความสําเร็จนั้นจะตองประกอบไปดวย
คุณสมบัติตางๆ เหลานี้ไดแก 

1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 
1.1 ความสม่ําเสมอ 
1.2 ความพึ่งพาได 

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 
 2.1 ความเต็มใจที่จะบริการ 
2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ และการอุทศิเวลา 
2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
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2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
3. ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 

3.1 ความสามารถในการใหบริการ 
3.2 ความสารมรถในการสื่อสาร 
3.3 ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงการบริการ (access) ประกอบดวย 
4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมมากมายซับซอน

เกินไป 
4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับใชบริการ 
4.4 อยูในสถานที่ๆ ผูใชบริการตดิตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
5.2 การใหการตอนรับที่เหมาะสม 
5.3 ผูใหบริการเปนบุคคลที่ดี 

6. การติดตอส่ือสาร (communication) ประกอบดวย 
6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต และลักษณะงานบริการ 
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความชื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
8. ความมั่งคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ หรือ 

อุปกรณ 
9. ความเขาใจ  (understanding) 

9.1 การเรียนรูของผูใชบริการ 
 9.2 การใหคําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ 
 9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) 
10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการบริการ 
10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
10.3 การจัดเตรียมสถานที่ใหสวยงาม และสะอาดตา 
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ความพึงพอใจ  หมายถึง  ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะ
เปล่ียนแปลงไปเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น  ความรูสึกพอใจที่มีตอองคประกอบ  
และส่ิงจูงใจในดานตางๆ ของงาน และเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได 

ความพึงพอใจ เกิดขึ้นไดจากองคประกอบดังนี ้
1. ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการควรเขียนอยางถูกตอง ลายมือสวยงาม 
2. ระยะเวลาการรับบริการ บางกรณีอาจลดขั้นตอนใหงายเขา ใชเวลานอยลง  การ

จัดลําดับกอนหลังอยางยุติธรรม และใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 
3. ความสะดวกจากระบบงานทะเบียนดวยการประชาสัมพันธให ประชาชนทราบวา

จะตอวงนําหลักฐานใดมาบาง ปายบอกงานที่ชัดเจน 
4. ความสะดวกจากอาคารสถานที่ จัดที่นั่งรอ  ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม 
5. บุคลิกภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การพูดจาไพเราะออนหวาน ยิ้มแยม แจมใส 
6. วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ตองมีความกระตือรือรน และใหความสําคัญตอ

ประชาชนที่มาติดตอ 
พิทักษ  ตรุษทิม (2538,หนา 84) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติ

ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมาย ในระดับหนึ่ง ความรูสึก ดังกลาวจะ
ลดลง หรือไมเกิดขึ้น หากความตองการ หรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง และความพึง
พอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเห็นวาเกี่ยวของสัมพันธ
กับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

ผูบริโภคมีความจําเปน (need) ในตัวสินคา หรือการบริการก็ตองจัดหาสิ่งนั้นมาสนอง
ความตองการ (want) โดยใชพฤติกรรมการกระทําตางๆ (behavior) จนกระที่งบรรลุเปาหมาย (goal) 
และบังเกิดความพึงพอใจ (satisfaction) สูงสุดจึงเกิดความสมดุล ความพึงพอใจนี้จะคอยๆ ลดลง
ตามลําดับ และเกิดความจําเปนวามตองการสิ่งใหมขึ้นมาแทนที่ จึงเปนแรงผลักดันใหเกิดความ
พยายามกระทําจนบรรลุเปาหมาย  และเกิดความพึงพอใจอีก เปนเชนนี้ตลอดไปในสังคมมนุษย 
จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดในทางที่ดีของบุคคลที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกเกิดขึ้นจากการไดรับการตอบสนอง ความตองการทั้งทางดานรางกาย 
และจิตใจ  ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุวัตถุประสงค ความพึงพอใจเปนเรื่องที่เกี่ยวของ
กับความรูสึกนึกคิด และคานิยมของบุคคลซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดเมื่อสภาวะแวดลอมหรือ
สถานการณเปลี่ยนแปลง ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก ทรัพยากร หรือส่ิง
เรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวา ทรัพยากร หรือส่ิงเราแบบใด เปนสิ่งที่
ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมี
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ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวนนอกจากนี้ จากการศึกษาวิจัยกับผูรับบริการในเชิงธุรกิจ
บริการหลายสาขา พบวามีความตองการหรือความคาดหวังในคุณลักษณธของการบริการของ
ผูรับบริการ ที่เปนเครื่องบงชี้คุณภาพของการบริการ (จิรุตม ศรีรัตนบัลล, 2536, หนา 175 อางถึง
Parasuraman, Zeithaml and Berry,1985, p. 41) ไดแก 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึงลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นส่ิง 
อํานวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือเอกสารที่ใช
ในการติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 

2. ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญาที่ให
ไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสม และมี ความสม่ําเสมอในทุกครั้งของ
การบริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความ
ไววางใจได 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอม และความเต็มใจที่จะใหบริการ โดย
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไป
อยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถ 
ในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง และ
มารยาทที่ดีในการใหบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี
ที่สุด  

5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลความเอื้อ
อาทร เอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการในแตละคนจากที่กลาวมา
พบวามีแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพบริการหลายแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยนํา
แนวคิดของParasuraman, Zeithaml & Berry ,ที่ไดพัฒนา เกณฑการประเมินคุณภาพบริการที่บงชี้
ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การ
ตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ มาประเมินความพึงพอใจของลูกคาตอ เนื่องจากทั้ง 5 ดานสามารถใชอธิบายคุณภาพ
บริการ ทั้งในสวนผูใหบริการ และสวนที่เปนองคประกอบทางกายภาพได 
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แนวคิด  ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 

               
แนวคิดเก่ียวกับปจจัยทางการตลาด 
การตลาด มีผูใหความหมายไวหลายอยาง แตก็สรุปความไดตรงกันวา หมายถึง กิจกรรม 

การตอบสนองความตองการของมนุษย โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน ดวยเหตุนี้ ภาระหนาที่
ของ  นักการตลาดจึงตองเริ่มตนดวยการศึกษาความตองการของมนุษยใหเขาใจอยางถองแทกอน 
แลวจึงผลิตสินคา และ/หรือบริการออกมาเสนอเพื่อตอบสนองความตองการของมนุษยนั้น 

Philip Kotler (1998,p. 3) ผูซ่ึงไดรับการยกยองวาเปนปรมาจารยระดับโลกทางดาน
การตลาด ไดใหความหมายของคําวา การตลาด ไวดังนี้ 

- การตลาด หมายถึง กระบวนการทางสังคม และกระบวนการบริหาร ที่ทําใหบุคคล
หรือกลุมบุคคล ไดรับส่ิงของที่ตองการ และอยากได โดยอาศัยการสรางสรรคผลิตภัณฑที่มีคุณคา
ขึ้นมา แลวนําไปการแลกเปลี่ยนกับบุคคลอื่น 

- การตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผน และการนํามาใชปฏิบัติ มากําหนดราคา
มาทํากิจกรรมสงเสริมการตลาด และขยายความเขาใจเกี่ยวกับสินคา และบริการนั้นออกไปเพื่อกอ 
ใหเกิดการแลกเปลี่ยน ที่สามารถสนองตอบตอวัตถุประสงค ทั้งสวนของผูบริโภค และผูจําหนาย 

วีรวุธ มาฆะศิรานนท (2542 ,หนา 9) ยังไดกลาวไวอีกวา การตลาดเปนกระบวนการทาง
ธุรกิจที่นําเสนอสินคา และบริการไปสูผูบริโภค เพื่อการตัดสินใจใชจายเงิน เพื่อซ้ือสินคา และ
บริการนั้น และในการทําตลาดของสินคา และบริการทุกประเภท ปจจัยสําคัญที่ตองวิเคราะห และ
กําหนดใหชัดเจนก็คือ 4 องคประกอบสําคัญ (4P＇s) ที่จะมีผลตอความสําเร็จ หรือความลมเหลว
ทางการตลาด นั่นก็คือผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด นั่นเอง 
และภายใตสภาวะแวดลอมทางสังคมหลากหลายรูปแบบ และพฤติกรรมการบริโภคแตละชุมชนท่ี
แตกตางกันก็จะเปนผลใหกระบวนการหรือกิจกรรมทางการตลาดในแตละพื้นที่ แตละเขต 
จําเปนตองไดรับการปรับสภาพใหมีความเหมาะสม สอดคลองกับวัตถุประสงค และเปาหมายของ
องคธุรกิจ รวมถึงตองสอดคลองกับวัฒนธรรมของชุมชนหรือสังคมนั้นๆอีกดวย 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ฟลิป คอรตเลอร (Philip Kotler, 2000 อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) ได

กลาวถึงทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7Ps)ไวดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑ (product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ

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

2. ราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนตนทุนของลูกคาแตเปนสวนที่
กอใหเกิดรายไดกับธุรกิจ สวนประสมดานราคานับเปนสวนที่มีความยืดหยุนมากที่สุด เนื่องจาก
ราคาสามารถเปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว ไมเหมือนกับตัวคุณสมบัติของผลิตภัณฑชองทางการจัด
จําหนาย แมวาในทศวรรษปจจุบันจะมีปจจัยอ่ืนๆ ที่ไมเกี่ยวของกับ ราคามีอิทธิพลตอผูบริโภคมาก
ขึ้น แตปจจัยดานราคาก็ยังเปนสวนสําคัญในการกําหนดสวนแบงตลาด และผลกําไรของบริษัทอยู
เชนเดิม ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ (value) กับราคาผลิตภัณฑ (price) ซ่ึงเปน
คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา (perceived value) ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภค ก็จะตัดสินใจซื้อ 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (place) หมายถึง กลุมขององคกรตางๆที่เกี่ยวของในกระบวน 
การในการทําใหผูบริโภคหรือลูกคาเปาหมาย สามารถเขาถึงผลิตภัณฑหรือบริการไดโดยงาย 
สะดวก และรวดเร็ว ทั้งนี้ตองมีการสรรหา และเชื่อมสัมพันธกับผูอํานวยความสะดวกในดานตางๆ 
เพื่อชวยใหสามารถกระจายสินคาและบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และทั่วถึงไปสูตลาดเปาหมาย
ซ่ึงถือเปน การกอใหเกิดภาระผูกพันระยะยาวกับบริษัท หรือองคกรอื่นๆที่มาชวยในการจัดจําหนาย
เชนเดียวกับตลาดที่ขายสินคาและบริการให ดังนั้นการตัดสินใจเลือกชองทางการจัดจําหนายจึงเปน
ส่ิงสําคัญ และตองคํานึงถึงประสิทธิภาพ การควบคุม และความสามารถในการปรับตัวของชองทาง
นั้นๆ 

4. การสงเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง การสื่อสารเพื่อโฆษณาสินคาผลิตภัณฑ
ของบริษัท ซ่ึงประกอบไปดวยรายละเอียดตอไปนี้ 

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

4.2 การสงเสริมการตลาด เพื่อกระตุนใหเกิดการลอง หรือการซื้อสินคา หรือบริการ
เชนการใชคูปอง การจัดการประกวดตางๆ ขึ้น การแจกของแถม วิธีนี้เปนการสื่อสารใหขอมูลที่
เรียกความสนใจจากผูบริโภคใหมาสนใจในตัวผลิตภัณฑ มีแรงจูงใจในแงของการใหคุณคาแก
ผูบริโภค และเปนการเชื้อเชิญประเภทหนึ่งซ่ึงกอใหเกิดการซื้อ 
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4.3 การประชาสัมพันธ เพื่อนําเสนอ หรือปกปองภาพลักษณของบริษัท หรือตัวสินคา
วิธีนี้สามารถสรางความนาเชื่อถือไดมากกวาการโฆษณา สามารถเขาถึงลูกคาที่มักจะหลีกเลี่ยง
นักงานขายหรือการโฆษณา และสามารถสรางภาพลักษณที่เกินจริงใหกับบริษัท หรือผลิตภัณฑได 

4.4 การขายตรงโดยใชพนักงานขาย มีประสิทธิภาพมากโดยเฉพาะเพื่อทําใหผูซ้ือเกิด
ความชอบ ความแนใจในตัวผลิตภัณฑ และตกลงใจซื้อผลิตภัณฑ นอกจากนี้การใชพนักงานขายจะ
ทําใหสามารถสรางความสัมพันธที่ใกลชิดกับผูซ้ือมากขึ้นไดอีกดวย 

4.5 การตลาดทางตรง โดยผานทางจดหมาย จดหมายอิเล็กทรอนิกสโทรศัพท โทรสาร
หรืออินเตอรเน็ต เปนตน 

5. บุคลากร (people) หมายถึง พนักงานผูใหบริการซึ่งไดจากการคัดเลือก การฝกอบรม
และการจูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในบริการมากขึ้น แตกตางเหนือคูแขงขัน
พนักงานควรมีความรูความสามารถ ทัศนคติที่ดี ตอบสนองผูใชบริการไดดี มีความนาเชื่อถือ
รับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาตางๆ และสามารถ
สรางคานิยมที่ดีใหกับบริษัทได 

6. ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) หมายถึง ลักษณะของรานคาหรือบริษัทที่
ปรากฏแกสาธารณะชน ซ่ึงจะชวยส่ือใหผูบริโภครับรูถึงภาพลักษณและคุณภาพของบริการ เชน
ความสะอาด ความรวดเร็วในการใหบริการ หรือประโยชนที่จะไดรับอ่ืนๆ ลักษณะทางกายภาพอาจ
ไดแก โครงสรางทางสถาปตยกรรม การตกแตงภายใน การวางผังราน วัสดุตกแตง และเฟอรนิเจอร
ตางๆเปนตน บรรยากาศในรานคาถือเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่งสําหรับรานคาที่จะตองคํานึงถึง
ความเหมาะสมกับลูกคากลุมเปาหมาย 

7. กระบวนการ (process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมีลากหลาย
รูปแบบ ขึ้นอยูกับการตัดสินใจของบริษัท เชน การสงมอบสินคาหรือบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง เอาใจ
ใสลูกคา เพื่อสงมอบคุณคาที่ดีที่สุดใหกับลูกคา เปนตน 
 
แนวคิด และทฤษฏีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
                 

ความหมายของการตดัสินใจ 
วธู   ชูกิตติกุล (2542, หนา 47) ไดใหความหมายวา “การตัดสินใจ” หมายถึง การประเมิน 

และการเลือกจาก ทางเลือกหลายทาง 
ยุดา  รักไทย และคณะ (2542, หนา 19)ไดใหความหมายวา “การตัดสินใจ” คือ การเลือก

เอาวิธีปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากวิธีปฏิบัติหลายๆ อยางที่มีอยู 
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เริงศักดิ์  ปานเจริญ (2537, หนา 17) กลาววา “การตัดสินใจ” คือ การเลือกทางเลือกทาง
หนึ่งในจํานวนหลายทาง  

กรองแกว  อยูสุข (2541, หนา 147) กลาววา “การตัดสินใจ” คือ การเลือกสิ่งหนึ่งจาก
หลายๆ ส่ิงหรือเลือกที่จะปฏิบัติทางใดทางหนึ่งจากหลายๆทางที่มีอยู 

สมพงษ  เกษมสิน (2526, หนา 36) กลาววา “การตัดสินใจ” คือ การเลือกทางปฏิบัติ ซ่ึงมี
หลายทางเปนแนวทางไปสูเปาหมายที่กําหนดไว 

เสริมศักดิ์  วิสาลาภรณ  (2541, หนา 208) กลาววา การตัดสินใจเปนการเลือกจากตัวเลือก
หรือทางออกหลายๆ ทาง และพยายามเลือกตัวเลือก หรือทางออกที่ดีที่สุด 

Barnard (1938 อางถึงใน วุฒิชัย  จํานงค, 2533, หนา 3 ) ไดกลาวถึงการตัดสินใจวาเปน
วิธีการที่จะลดจํานวนทางเลือกลงมาโดยใชเทคนิคใดก็ตามที่จะเลือกเหลานั้นเหลือทางเลือกเดียว 

จากความหมายของการตัดสินใจที่ไดกลาวมาแลวขางตน  สรุปไดวา  การตัดสินใจ 
หมายถึง การเลือกคิดอันจะนําไปสูการปฏิบัติจากหลายๆ ทางเลือกเพื่อใหไดทางเลือกที่เห็นวาดี
ที่สุดเพื่อการบรรลุวัตถุประสงคตามที่ไดตั้งใจ 

ธรรมชาติของการตัดสินใจ 
วุฒิชัย  จํานงค (2533, หนา 36) กลาววาการตัดสินใจเปนกระบวนการเลือก ในระหวาง

ทางเลือกตางๆ แตในกระบวนการเลือกทางเลือกตางๆ ดังกลาวนั้นมีส่ิงที่เขามาเกี่ยวของหลาย
ประการซึ่งการตัดสินใจมีระดับความสําคัญอยู 3 ประการ คือ 

1. กิจกรรมดานเชาวนปญญา (intelligence activity) คือ การสืบเสาะหาขอมูลขาวสาร
สภาพสิ่งแวดลอมสําหรับใชในการตัดสินใจ 

2. กิจกรรมการออกแบบ (design  activity) คือ การสราง การพัฒนา และการวิเคราะห
แนวทางตางๆ ที่นาจะนําไปปฏิบัติได 
              3. กิจกรรมการคัดเลือก (choice  activity) คือ การเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่จะนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขั้นตอนทั้งสามประการนี้  ทําใหเห็นธรรมชาติที่ สําคัญของการตัดสินใจวา  เปน
กระบวนการตามลําดับขั้น ในการที่จะเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งออกมาสําหรับใชในการ
ปฏิบัติ  ดังนั้น หลักการตัดสินใจมิไดส้ินสุดที่การเลือกแนวทางปฏิบัติ  แตส้ินสุดที่การปฏิบัติตาม
แนวทางที่เลือกไวแลวนนั้นเอง 

กระบวนการตัดสินใจ 
การตัดสินใจในทุกเรื่องไมวาจะเปนเรื่องเล็กนอยหรือสําคัญมากนอยเพียงใดก็ตามยอม

ผานกระบวนการหรือกระทําอะไรไปนั้นไดผานกระบวนการหรือขั้นตอนของตนในการตัดสินใจ
มาแลวทั้งสิน  เกี่ยวกับการตัดสินใจไดมีนักวิชาการที่ศึกษากระบวนการตัดสินใจแบงขั้นตอนของ
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การตัดสินใจไวในลักษณะที่แตกตางกันตามความคิดของแตละบุคคล  โดยแบงตามกิจกรรมที่
บุคคลไดทําขึ้น 

กรองแกว  อยูสุข  (2541, หนา 89) ไดกลาวถึง กระบวนการหรือข้ันตอนการตัดสินใจไว 
4  ขั้นตอน ดังนี้ 

1. การพิจารณาตัวปญหา (identification of problem)  เปนสิ่งแรกที่จําเปนตองรูคือ ปญหา
ที่แทจริงที่เราจะตองตัดสินใจในขณะนั้นคืออะไร 

2. การพิจารณาคนหาทางเลือกเพื่อการตัดสินใจ (search for alternatives) เปนการพิจารณา
หาวิธีแกปญหาจากปญหา และขอมูลที่ไดรับทราบ ซ่ึงอาจมีหลายทางใหเลือกโดยใชความรู
ประสบการณ ความคิดริเร่ิมสรางสรรค หรืออาจใหบุคคลอื่นที่เกี่ยวของเขามามีสวนรวมในการ
พิจารณาดวยก็ได 

3. การประเมนิผลทางเลือก (evaluation of alternatives) จะตองทําการประเมินผล วธีิ หรือ
ทางเลือก เพื่อใหไดวิธีหรือทางเลือกที่ดี และเหมาะสมที่สุดโดยอาศัยขอมูล และดุลยพินิจอยางรอบ
ครอบ 

4. การตัดสินใจเลือก (choice of alternatives) เปนการตัดสินใจเลือกใชทางเลือกเพื่อ
แกปญหาที่ไดวิเคราะห หาทางแกปญหา และประเมินผลทางเลือกที่เหมาะสมไวหลายๆทาง และ
จัดลําดับความสําคัญของทางเลือกไวแลว 

วุฒิชัย  จํานงค (2533, หนา 10) แบงขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจออกเปน 5  
ขั้นตอน  คือ 

1. การกําหนดตัวปญหา (problem  identification) เปนการสรางความแนใจ โดยการคนหา
ทําความเขาใจกับตัวปญหาที่แทจริง 

2. การหาขาวสารที่เกี่ยวของกับตัวปญหานั้น (information  search) การที่จะเกิดปญหา
ใดๆ ขึ้นมาจําเปนตองมีสาเหตุ  ดังนั้นการแสวงหาขาวสารตางๆ ที่เกี่ยวของกับตัวปญหานั้นเปนการ
แสวงหาสิ่งที่เปนสาเหตุ หรือส่ิงที่กอใหเกิดตัวปญหานั้น  การหาขาวสารควรจะเปนไปตามแนวคิด
ที่วาขาวสารที่หามานั้นจําเปนจะตองมีความเกี่ยวของกับตัวปญหาตลอดจนมีความเพียงพอในการ
แกไขปญหานั้น 

3. การประเมินขาวสาร (evaluation of information) ขาวสารที่ไดมาจําเปนตองมีการ
ประเมินคาดูวาขาวสารที่ไดมานั้นถูกตองเหมาะสม เพียงพอ และสามารถที่จะนําไปวิเคราะหปญหา
ไดหรือไม ซ่ึงจะทําใหมีการแสวงหาขาวสารเพิ่มเติมหลังจากประเมินคาขาวสารแลววาไมเพียงพอ
หรือไมเกี่ยวของกับตัวปญหาที่จะทําการแกไขหรือตัดสินใจ 

4. การกําหนดทางเลือก (listing of alternatives) เปนความพยายามที่จะครอบคลุมวิธีการที่
จะแกปญหาไดในหลายๆ วิธี ในการกําหนดทางเลือกหลายๆ ทางนั้นทางเลือกทุกทางอาจจะชวยเรา
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แกไขปญหา แตอาจจะมีความสําคัญหรือความจําเปน ตลอดจนความเหมาะสมในหลายๆ ระดับ
ดวยกัน ความจําเปนอีกอยาง คือ การกําหนดทางเลือกที่มีลําดับความสําคัญของการแกปญหา
เพื่อที่จะสรุปในการที่จะเลือกในขั้นตอไป 

5. การเลือกทางเลือก (selection of alternatives) ในขั้นนี้เปนที่ยอมรับกันโดยทั่วไปวาเปน
การตัดสินใจอยางแทจริง ความจริงแลวข้ันนี้ก็เปนเพียงอีกขั้นหนึ่งที่อยูในขั้นตอนของการตัดสินใจ 

อรุณ  รักธรรม (2534, หนา 5)ไดกลาวถึงขั้นตอนของการใชเหตุผลในการตัดสินใจ ดังนี้ 
1. การทําความเขาใจในเรื่องของปญหา 
2. การกําหนด และหาทางเลือกในการแกใขปญหา 
3. การวิเคราะหทางเลือก 
4. การเปรียบเทียบแตละทางเลือก 
5. เลือกทางเลือกที่แกปญหาไดดีที่สุด 
ในการศึกษาเกี่ยวกับขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจดังกลาวขางตน  กลาวไดวา        

แมนักวิชาการจะแบงขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจแตกตางกัน  แตขั้นตอนหลักที่สําคัญใน
กระบวนการตัดสินใจในเชิงทฤษฏีประกอบดวยพฤติกรรม  5 ขั้นตอน  คือ  การตระหนัก            
และวิเคราหปญหา  การรวบรวมขอมูล  และกําหนดทางเลือก  การประเมินหรือพิจารณาทางเลือก
การตัดสินใจเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด  และการปฏิบัติตามทางเลือก  รวมทั้งการติดตามผล 

ทฤษฏีการตัดสินใจ 
Reeder (1968 อางถึงในจรูญ ดอกบัวแกว และคณะ, 2535, หนา 168-170) ไดทําการศึกษา

พฤติกรรมของบุคคล และแสดงใหเห็นวา  การกระทําของบุคคลนั้นเปนผลมาจากการที่บุคคลมี
ความเชื่อหรือไมเชื่อ (belief or disbelief) ในสิ่งนั้นๆ ดังนั้น ในการตัดสินใจเลือกกระทําพฤติกรรม
ทางสังคมของบุคคลทุกเรื่องจึงมีผลมาจากการที่มีความเชื่อ และไมเชื่อดังกลาว โดยเฉพาะ 
พฤติกรรมโดยการแสดงใหเห็นถึงความเชื่อมโยงของปจจัยตางๆ จํานวน 15 ปจจัย ที่เกี่ยวพันกับ
ความเชื่อถือโดยแบงปจจัยดังกลาวนี้ออกเปน ปจจัยความเชื่อ10 รูปแบบ และความไมเชื่อ 5 รูปแบบ 
ที่สงผลใหเกิดการตัดสินใจ และพฤติกรรมทางสังคม Reeder ไดแบงปจจัยออกเปนประเภทตางๆ 
ถึง 3 ประเภท คือ ปจจัยดึง (pull factors) ปจจัยผลัก (push factors) และปจจัยความสามารถ (able 
factors) ดังนี้ 

ปจจัยดึง  (pull factors) 
1. เปาประสงค (goals) ความมุงประสงคที่จะใหบรรลุ และใหสัมฤทธิ์จุดประสงคในการ

กระทําส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้น ผูกระทําจะกําหนดเปาหมาย หรือจุดประสงคไวกอนลวงหนา และผูกระทํา
พยายามกระทาํทุกวิธีทางเพือ่ใหบรรลุเปาประสงค 

2. ความเชื่อ (belief  orientation)ความเชื่อเปนผลมาจากที่บุคคลไดรับรูไมวาจะเปน
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แนวคิด หรือความรู ซ่ึงความเชื่อเหลานี้จะมีผลตอการตัดสินใจของบุคคล และพฤติกรรมทางสังคม
ในกรณีที่วาบุคคลจะเลือกรูปแบบของพฤติกรรมพื้นฐานของความเชื่อท่ีตนยึดมั่นอยู ซ่ึงความเชื่อนี้ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2535 (2540, หนา 42) ไดใหคํานิยามไววา คือ  การยอมรับ 
ขอเสนอใดขอเสนอหนึ่งวาเปนจริง  ความเชื่อจะทําใหเกิดภาวะทางจิตใจในบุคคล  ซ่ึงอาจเปน
พื้นฐานสําหรับการกระทําโดยสมัครใจของบุคคลนั้น  แตอยางไรก็ตามความเชื่อนี้จะทําใหบุคคลได
กระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมก็เปนได 

3. คานิยม (value standards) เปนสิ่งที่บุคคลยึดถือเปนเครื่องชวยตัดสินใจ และกําหนดการ
กระทําของตนเอง คานิยมนั้นเปนความเชื่ออยางหนึ่งมีลักษณะถาวร คานิยมของมษุษยจะแสดง
ออกมางทัศนคติ และพฤติกรรมของมนุษยในเกลือบทุกรูปแบบ คานิยมมีผลตอการตัดสินใจใน
กรณีที่วาการกระทํา หรือไมกระทําทางสังคมของบุคคลพยายามที่จะกระทําใหสอดคลองกับคานิยม
ที่ยึดถืออยู 

4. นิสัย และขนบธรรมเนียม (habits and customs) คือ แบบอยางพฤติกรรมที่สังคม
กําหนดไวแลวสืบตอกันมาดวยประเพณี  และถามีการละเมิดก็จะถูกบังคับดวยการที่สังคมไม
เห็นชอบดวยในการตัดสินใจที่จะเลือกกระทําพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งของมนุษยนั้น สวนหนึ่ง
จึงเนื่องมาจากแบบอยางพฤติกรรมที่สังคมกําหนดไวใหแลว 

ปจจัยผลัก (push factors) 
5. ความคาดหวัง (expectation)  คือ ทาทีของบุคคลทีมีตอพฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวของ

กับตัวเอง  โดยคาดหวัง หรือตองการใหบุคคลนั้นถือปฏิบัติ และกระทําในสิ่งที่ตนตองการ  ดังนั้น  
ในการเลือกกระทําพฤติกรรม (social  action)  สวนหนึ่งจึงขั้นอยูกับการคาดหวัง และทาทีของ
บุคคลอื่นดวย 

6. ขอผูกพัน (commitments) คือ ส่ิงที่ผูกระทําเชื่อวาเขาถูกผูกมัดที่จะตองกระทําให
สอดคลองกับสถานการณนั้นๆขอผูกพันจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ และการกระทําของสังคม
เพราะผูกระทําตั้งใจที่จะกระทําส่ิงนั้นๆ เนื่องจากเขารูวาเขามีขอผูกพันที่จะตองกระทํา 

7. การบังคับ (force) คือ ตัวชวยกระตุนใหผูกระทําตัดสินใจกระทําไดเร็วขึ้นเพราะขณะที่
ผูกระทําตั้งใจที่จะกระทําสิ่งตางๆ นั้น เขาอาจจะยังไมแนใจวาจะกระทําพฤติกรรมนั้นดี หรือไม   
แตเมื่อมีการบังคับก็จะทําใหตัดสินใจกระทําพฤติกรรมนั้นไดเร็วขึ้น 

ปจจัยความสามารถ (able factors) 
8. โอกาส (opportunity) คือ เปนความคิดของผูกระทําที่เชื่อวาสถานการณที่เกิดขึ้นชวยให

มีโอกาสเลือกกระทํา 
9. ความสามารถ (ability) คือ การที่ผูกระทํารูถึงความสามารถของตัวเองซึ่งกอใหเกิด

ผลสําเร็จในเรื่องนั้นได การตระหนักถึงความสามารถนี้จะนําไปสูการตัดสินใจ และการกระทําทาง
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สังคม   โดยทั่วไปแลวการที่บุคคลกระทําพฤติกรรมใดๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถของตนเอง
เสียกอน 

10. การสนับสนุน (support) คือ ส่ิงที่ผูกระทํารูวาจะไดรับ หรือคิดวาจะไดรับจากการ
กระทํานั้นๆ 

จากองคประกอบทั้ง 10 ประการ Reeder ไดอธิบายถึงแนวความคิดเกี่ยวกับปจจัย หรือ
สาเหตุที่มีผลตอการกระทําทางสังคม ดังนี้ 

1. ในสถานการณของการกระทําทางสังคมจะเกี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคคลหลายคน  
ซ่ึงแตละคนก็จะมีเหตุผล แตละอยางในการตัดสินใจในการกระทํา 

2. บุคคลหรือองคการจะตัดสินใ หรือแสดงการกระทําบนพื้นฐานของกลุม  เหตุผลซ่ึงผู
ตัดสินใจเองไดคิดวามันสอดคลองหรือตรงกับปญหา และสถานการณนั้น 

3.  เหตุผลบางประการจะสนับสนุนการตัดสินใจ และเหตุผลบางประการอาจจะตอตาน
การตัดสินใจ 

4. เหตุผลนั้น ผูตัดสินใจเองจะตระหนัก หรือใหน้ําหนักที่แตกตางกันในการเลือกเหตุผล 
หรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 

5. เหตุผลที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจนั้น อาจจะเปนเหตุผลเฉพาะจากเหตุผลเพียงหนึ่ง
ประการ หรือมากกวาจํานวนเหตุผลหรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกระทํานั้น 10 ประการที่กลาว
มาแลว 

6. อาจจะมีเหตุผลสอง หรือสามประการจากเหตุผลทั้ง 10 ประการ หรืออาจจะไมมีเลยที่
จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในทุกโอกาส 

7. กลุมของปจจัย หรือเหตุผลที่มีอิทธิพลตอการกระทําทางสังคม ยอมจะมีการ
เปลี่ยนแปลงได 

8. ผูตัดสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะซึ่งแตกตางกันไปในบุคคลแตละคน 
9. สําหรับกรณีเฉพาะบางอยางภายใตการกระทําทางสังคม จะมีบอยครั้งที่จะมีทางเลือก

สองหรือสามทางเพื่อจะสนองตอบตอสถานการณนั้น 
10. เหตุผลที่จะตัดสินใจสามารถที่จะมองเห็นไดจากทางเลือกที่ถูกเลือกแลว 

      
ความรูเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน 
 

โครงการตรวจสภาพรถยนตเอกชน โดยกรมขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม   มีความ
ตองการเพิ่มการบริการตรวจสภาพรถใหรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพในการใหบริการไดทั่วถึง         
เพื่อตอบสนองปริมาณรถที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว   จึงไดจัดตั้งโครงการตรวจสภาพรถเอกชนขึ้นโดย
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อาศัยพระราชบัญญัติ  วาดวยการใหเอกชนเขารวมงาน หรือดําเนินการในกิจการของรัฐ  พ.ศ. 2535  
ซึ่งไดวางหลักเกณฑในการใหสัมปทาน หรือใหสิทธิแกเอกชน หรือการรวมทุนระหวางรัฐกับ 
เอกชน  เพื่อใหมีแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนในกระบวนการดําเนินการ การกํากับดูแล และติดตามผล 
อยูภายใตคณะกรรมการที่มาจากผูแทนหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยมีหลักเกณฑสําคัญดัง ตอไปนี้คือ 
หนวยงานเจาของโครงการที่ตองการรวมทุนกับ เอกชนไมวาดวยวิธีใด หรือมอบหมายใหเอกชน
ลงทุนแตฝายเดียว โดยวิธีการอื่นใดจะตอง ดําเนินการตามขั้นตอนตางๆ ที่กฎหมายนี้กําหนดขึ้น 
คือ หนวยงานเจาของโครงการตองราง ประกาศเชิญชวนใหเอกชนเขารวมงาน หรือรางขอบเขต
ของโครงการ และตั้งเงื่อนไขสําคัญที่ จะตองมีในสัญญารวมงาน หรือดําเนินการ หนวยงานเจาของ
โครงการแตงตั้งคณะกรรมการขึ้นมาคณะหนึ่ง โดยประกอบดวยบุคคลตามที่กฎหมายกําหนดมี
อํานาจหนาที่ในการพิจารณาใหความเห็นชอบรางประกาศเชิญชวนรวมงาน หรือดําเนินการราง
ขอบเขตของโครงการ  และเงื่อนไขสําคัญที่จะตองมีในสัญญารวมงาน หรือดําเนินการ กําหนด
หลักประกันซอง และหลักประกันสัญญา พิจารณาเลือกเอกชนเขารวมงาน  หรือดําเนินการ
พิจารณาดําเนินการอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของกับ โครงการตามที่เห็นสมควร “ ระเบียบกรม   การขนสงทาง
บกวาดวยการจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถ พ.ศ. 2536 ” สํานักวิศวกรรม และความปลอดภัย(กรมการ
ขนสง ทางบก, 2544 , หนา 203-206)  ดังมีรายละเอียดการขอจัดตั้ง  ดังนี้  

การขออนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต 
การยื่นคําขอจัดตั้ง ผูประสงคจะจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ใหยื่นขอคําขอรับ

ใบอนุญาตตามแบบของกรมการขนสงทางบกพรอมดวยหลักฐานดังตอไปนี้  
1. บุคคลธรรมดา  

1.1 ถายบัตรประจําตัวประชาชน หรือภาพถายใบสําคัญ 
1.2 ถายสําเนาทะเบียนบาน  
1.3 แบบที่แสดงที่ตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต และแผนผังส่ิงปลูกสรางภายในบริเวณ

สถานตรวจสภาพรถยนต  
1.4 แบบ ขนาด และรายละเอียดของเครื่องตรวจสภาพรถยนต      

2. หางหุนสวนสามัญ      
2.1 รายช่ือผูเปนหุนสวนทุกคน      
2.2 ถายบัตรประจําตัวประชาชน หรือภาพถายใบสําคัญประจําตัวคนตางดาวของผูเปน

หุนสวนทุกคน      
2.3 ถายที่แสดงที่ตั้ง สถานตรวจสภาพรถยนต      
2.4 ถายสําเนาทะเบียนบานของหุนสวนทุกคน       
2.5 แบบ ขนาด และรายละเอียดของเครื่องตรวจสภาพรถยนต    
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3. หางหุนสวนสามัญจดทะเบียน หรือหางหุนสวนจํากัด          
 3.1 หนังสือรับรองการจดทะเบียนหางหุนสวนที่นายทะเบียนออกใหไมเกิน  6  เดือน      
 3.2 รายช่ือ และสัญชาติเดิมของผูเปนหุนสวนทุกคน      
 3.3 แผนที่แสดงที่ตั้งสถานตรวจสภาพ และแผนผังส่ิงปลูกสราง ภายในบริเวณสถานที่

ตรวจสภาพรถ  
4. บริษัทจํากัด หรือ บริษัทมหาชนจํากัด         
 4.1 หนังสือรับรองการจดทะเบียนบริษัทที่นายทะเบียนออกใหไมเกิน 6 เดือน 
   4.2 รายช่ือกรรมการบริษัททุกคน        
 4.3 ภาพถายบัตรประจําตัวประชาชน หรือภาพถายใบสําคัญประจําตัวคนตางดาวของ

กรรมการผูมีอํานาจลงนามผูกพันกับบริษัท       
 4.4 ภาพถายสําเนาทะเบียนบานของกรรมการผูมีอํานาจลงนามผูกพันบริษัท        
 4.5 สําเนาหนังสือบริคณหสนธิ และขอบังคับฉบับตีพิมพ        
 4.6 แผนที่แสดงที่ตั้งสถานตรวจสภาพรถ และแผนผังสิ่งปลูกสรางภายในบริเวณ

สถานตรวจสภาพรถยนต  
 4.7 แบบขนาด และรายละเอียดของเครื่องตรวจสภาพรถยนต  
การออกใบอนุญาต ผูขอรับใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต  (กรมการขนสง

ทางบก, 2544 , หมวด 2) ใหยื่นคําขอมาที่กองวิศวกรรมการขนสง สํานักงานขนสงจังหวัดที่มีถ่ินที่
อยูโดยกองวิศวกรรมการขนสงจะจัดสงเจาหนาที่ไปตรวจสอบความถูกตองของอาคารสถานที่ 
เครื่องตรวจสภาพ อุปกรณ  และส่ิงอํานวยความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนตนั้น เพื่อสรุป
รายงานเพื่อใชประกอบการพิจารณาเมื่อคณะกรรมการควบคุมสถานตรวจสภาพรถยนตพิจารณา
เอกสารหลักฐาน และขอเท็จจริงแลว เห็นสมควรอนุญาตใหผูขอจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ได
แลวใหดําเนินการตามนี้   

1. กรณีที่ผูขอมีอาคารสถานที่ตรวจสภาพรถยนต พรอมทั้งไดจัดหาหรือติดตั้งเครื่องตรวจ 
สภาพรถยนต  อุปกรณอํานวยความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนตไดครบถวนถูกตองแลวให
กองวิศวกรรมการขนสง บันทึกเรื่องเสนอตอนายทะเบียนกลางเพื่อพิจารณาออกใบอนุญาตให
ตอไป   

2. กรณีที่ ผูขอยังไมมีอาคารสถานที่ตรวจสภาพรถยนต  หรือยังมิไดจัดหาติดตั้ง
เครื่องตรวจ สภาพรถยนต  และสิ่งอํานวยความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนต ใหครบถูกตอง ให
กองวิศวกรรมการขนสงบันทึกเรื่องเสนอนายทะเบียนกลาง เพื่อแจงการอนุญาตในหลักการให
จัดตั้งสถานตรวจ สภาพรถยนตใหผูขอทราบ และเตรียมดําเนินการเกี่ยวกับ การปลูกสรางอาคาร
สถานที่ตรวจสภาพรถยนต และจัดหาหรือติดตั้งเครื่องตรวจสภาพรถยนตอุปกรณ และสิ่งอํานวย
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ความสะดวกในการตรวจสภาพรถยนตใหครบถวนถูกตองภายในเวลาที่กําหนด    
 การตออายุใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ผูไดรับใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจ

สภาพผูใดประสงคจะขอตอใบอนุญาตใหยื่นคําขอตามแบบที่กรมการขนสงทางบกกําหนดพรอม 
ดวยสําเนาหรือรูปถายใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจ สภาพรถยนต หรือใบแทนกอนใบอนุญาต
สิ้นสุดไมนอยกวา 30 วันตอกองวิศวกรรมกรมขนสง หรือสํานักงานขนสงของผูรับคําขอ โดย
ดําเนินการดังนี้ 

1. ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของคําขอ และเอกสารหลักฐานประกอบขอ   
2. พิจารณา และรายงานเสนอความเห็นวาสมควรจะอนุญาตตออายุใบอนุญาตจัดตั้ง

สถานตรวจสภาพรถยนต หรือไมโดยใหพิจารณาจากพฤติการณการดําเนินการตรวจสภาพรถยนต 
ของ สถานตรวจสภาพรถยนต นั้นๆ ดวย เพื่อประกอบการพิจารณาอนุญาตหรือไมตอใบอนุญาต   

3.  เมื่อคณะกรรมการควบคุมสถานตรวจสภาพรถยนต พิจารณาเอกสารหลักฐานแลว 
เห็นสมควรตออายุใบอนุญาตจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถยนต ใหผูยื่นคําขอรายใด ใหนําเสนอนาย 
ทะเบียนกลางเพื่อพิจารณาตอใบอนุญาตใหแกผูยื่นคําขอรายนั้น ๆ   

ผูควบคุมการตรวจสภาพรถยนต 
1. ไดรับปริญญาตรี หรือเทียบไดไมต่ํากวานี้ ทางวิศวกรรมเครื่องกล วิศวกรรมยานยนต  

วิศวกรรมขนสง  วิศวกรรมสิ่งแวดลอม  วิศวกรรมไฟฟา  วิศวกรรมอิเล็กทรอนิกส  หรือวิศวกรรม
อุตสาหการ 

2. ไดรับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง หรือเทียบได ไมต่ํากวานี้ทางชางเครื่องยนต ชาง  
กลโรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส หรือเทคนิควิศวกรรมไฟฟา      

3. ไดรับประกาศนียบัตรวิชาชีพทางเทคนิค สาขาเทคนิคเขียนแบบ วิศวกรรมเครื่องกล   
เจาหนาท่ีตรวจสภาพรถ 
1.  มีคุณวุฒิตามที่กําหนดไวใน ขอ 1 ของผูควบคุมการตรวจสภาพรถยนต    
2. ไดรับประกาศนียบัตรวิชาชีพ หรือเทียบไดไมต่ํากวานี้ ทางชางเครื่องยนตชางกล 

โรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส   
3. ไดรับประกาศนียบัตรประโยคมัธยมศึกษาตอนปลายสายอาชีพ หรือเทียบไดไมต่ํากวา 

นี้ทางชางยนต ชางเครื่องยนต  ชางกลโรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส  
4.  ไดรัประกาศนียบัตรมัธยมศึกษาตอนปลาย (วิชาอาชีพ 2) ทางชางยนต ชางเครื่องยนต   

ชางกลโรงงาน  ชางไฟฟา  หรือชางอิเล็กทรอนิกส        
 วิธีการตรวจสอบและวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถยนต   

มาตรฐานการตรวจสอบ และวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถยนต ไดกําหนดโดยกรมการ       
ขนสงทางบกไดแบงรายงานการตรวจสอบออกเปน 5 รายการใหญ ๆ พรอมผลกระทบตอสิ่งแวด       
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ลอม และความปลอดภัยของการขับขี่ ดังนี้ การตรวจสอบทางกายภาพ เปนการตรวจสภาพเบื้อง    
ตนโดยใชกายภาพในการตรวจสอบ อันไดแก หู ตา จมูก และการสัมผัส โดยมิตองใชเครื่องมือ 
โดยการสังเกตุ การชํารุด สึกหรอ ความแข็งแรง ความปลอดภัยทั้งระบบชวงลาง ยาง ระบบบังคับ
เลี้ยว  ระบบหามลอระบบสงกําลัง อุปกรณสวนควบ อันไดแก เข็มขัดนิรภัย กระจกสองหลัง 
สัญญาณแตร  สัญญาณ ไฟ เชน ไฟเลี้ยว ไฟเบรก ไฟถอยหลัง ระบบเชื้อเพลิง ระบบปดน้ําฝน       
ทุกระบบตองอยูในสภาพที่ ใชงานได แข็งแรง มั่นคง และสามารถใหความปลอดภัยในการขับขี่  

เคร่ืองวัดควันดํา    
เช็คสารประกอบอนุภาคคารบอน  (กนก  จันทรทอง, 2538, หนา 50) เกิดจากการเผาไหม

ไมสมบูรณของสารควัน (smoke) เปนพวกคารบอนซ่ึงเกิดจากการเผาไหม ของเชื้อเพลิงที่มีขนาด
เล็ก สามารถแขวนลอยอยูในอากาศได เครื่องยนตที่นิยมใชในปจจุบันแบง ตามการใชเชื้อเพลิง
เหลวได 2 ชนิด คือ     

1. เครื่องยนตแกสโซลีน หรือเบนซิน ทํางานโดยดูดเชื้อเพลิงที่ผสมอากาศเขาไปใน 
กระบอกสูบแลวจุดระเบิดใหเกิดการเผาไหม   

2. เครื่องยนตดีเซล หลักการของเครื่องยนตดีเซลตางจากการใชเครื่องยนตแกสโซลีนโดย
อากาศที่ถูกดูดเขากระบอกสูบไมมีน้ํามันเชื้อเพลิงผสมอยูในจังหวะอัดจะมีแตอากาศอยาง เดียว 
น้ํามันดีเซลจะถูกฉีดเขาสูกระบอกสูบปลายของจังหวะอัดอากาศ  (วงศพันธ  จิมปะเสรีย, 2543, 
หนา 181)  การเผาไหมน้ํามันเชื้อเพลิงของเครื่องยนต ส่ิงที่ไดออกมาจากทอไอเสีย คือควัน ซ่ึงสราง 
มลภาวะใหแกส่ิงแวดลอมทั้งสิ้น สารมลพิษที่สําคัญในอากาศ  ไดแก กาซคารบอนมอนน็อกไซด
สารตะกั่ว แอลดีไซด เบนดไดรีน เขมา ควันดํา-ขาว และฝุนละออง สารพิษเหลานั้นเกิดจาก การ 
สันดาป (เผาไหม) ที่ไมสมบูรณของเครื่องยนต  ซ่ึงเปนอันตรายตอสุขภาพมนุษย  (สุธิลา ดุลยะ 
เสถียร,2544,หนา 86)  สําหรับประเทศไทยไดมีการยกเลิกการใชน้ํามันที่มี สารตะกั่วตั้งแตปลายป 
พ.ศ. 2508  ทําใหปริมาณสารตะกั่วลดลงเปนอยางตอเนื่องมากจนเกือบถึงระดับศูนย สารพิษจาก 
รถยนต สงผลกระทบตอสุขภาพของประชาชนเปนอยางมาก เชน กาซคารบอนมอนนอกไซด (co)  
กาซชนิดนี้สามารถรวมตัวกับ อีโมโกลบิน  ไดรวดเร็ว ทางออกซิเจน 200-250 เทา  จะเกิด เปนคาร
นอกซีอีโมโคบิล (cohb)  หากไดรับปริมาณที่ตางกัน  โดยพิจารณาจากรอยละของคารนอกซีอีโค
บิลอิ่มตัวในเลือดจะมีอาการดังนี้  รอยละ 16-20 ปวดศีรษะ คลื่นเหียน ลดความสามารถในการ
ทํางาน   รอยละ 30-40 ปวดศีรษะอยางแรง คลื่นเหียนอาเจียน กลามเนื้อเปอยหมดสติ  รอยละ 50 
ชัก รอยละ 60-70 ตาย     กาซโซโคลคารบอน   (สุธิลา  ดุลยะเสถียร, 2544 ,หนา 111)  เปนสารที่
เปนองคประกอบ ของเชื้อเพลิง เชน กาซธรรมชาติ น้ํามัน จะระเหยปนในอากาศ  เนื่องจากการเผา
ไหมไมสมบูรณ จะเกิดควันขาวกระทบตอสภาพสิ่งแวดลอม โซโคลคารบอน ชนิดหนึ่งคือ เบนโซ
ไพริน (benzopyrene) เปนสารที่กอใหเกิดมะเร็งได กาซซัลเฟอรได ออกโซด เกิดจากการเผาไหม
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ของถานหิน และน้ํามัน (กนก จันทรทอง,2538,หนา53อางถึงใน duffus, 1983,  environmemtal 
toxicology, P.84) การเผา ถานหิน  10,000  ตัน จะเกิดกาซซัลเฟอรไดออกไซดออกมา 10,000 ตัน   
เมื่อกาซนี้รวมตัวกับไอน้ําในบรรยากาศจะเกิดกรดบัลฟูลิก เปนอันตราย  ตอเนื้อเยื่อของปอด โลหะ
ผุกรอน ประเทศที่มี อากาศหนาว จะเกิดปรากฎการณ temperature invertion  กาซซัลเฟอรไดออก
ไซดจะกลายเปน classical smog  เกิดขึ้นในลอนดอนป 2495  ทําใหมีคนตาย 4,000 คน  สําหรับ
ประเทศไทย เกิดขึ้นที่โรงงานไฟฟาแมเมาะจังหวัดลําปาง  ออกไซดของไนโตรเจน (No ) จะมี 
อาการแสบตา  แสบจมูก  การอักเสบของทางเด ินหายใจ   เมื ่อเข าไปในปอดจะกลายเป น 
nifrosamines  ซึ่งเปนสารที่กอใหเกิดมะเร็งที่ปอดทําลายเนื้อเยื่อในปอด ปอดอักเสบ เนื้องอกใน
ปอด หลอดลมตีบตันสารตะกั่ว การเผาไหมของน้ํามันในเครื่องยนต จะไดสารตะกั่วออกมากับไอ
เสียพิษ ของสารตะกั่วจะทําลายระบบประสาท     

เครื่องมือที่ใชวัดควันดําที่กรมการขนสง ทางบก และกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยี 
และพลังงานไดใหการรับรอง คือ  

1.  เครื่องวัดระบบบอช (bosch) หมายความวา เครื่องมือตรวจสอบควันดําโดยวัดคาของ
แสงที่สะทอนจากกระดาษกรองซึ่งวัดคาเปนหนวยรอยละ 

2. เครื่องวัดระบบฮารทริดจ (hartridge) หมายความวา เครื่องมือตรวจสอบควันดํา โดยวัด
คาของแสงที่ทะลุผานควันดําที่ถูกดูดเขาไปในเครื่องวัด ซึ่งวัดคาเปนหนวยรอยละ  

วิธีการใชเครื่องมือ  ขั้นตอนการใชเครื่องตรวจสอบควันดําระบบบอช และฮารททริดจ 
1. ใหจอดรถอยูกับที่ และเดินเครื่องยนตไมนอยกวา 5 นาที กอนทําการวัด  
2. สอดหัวเก็บตัวอยาง (probe) ของเครื่องวัดเขาไปในทอไอเสียของรถยนตที่จะวัดควันดํา 
3. เรงเครื่องโดยเร็วจนสุดคันเรงพรอมกับวัดควันดําในขณะลดคันเรง  
4. ใหวัดควันดํา 2 คร้ัง และใหถือเอาคาสูงสุดที่วัดไดวาควันดําของรถยนต โดยทั้งสอง

ระบบไดระบุมาตรฐานไดดังนี้   
1. ไมเกินรอยละ 50 ของเครื่องวัดระบบบอชเมื่อรถยนตจอดอยูกับที่  
2. ไมเกินรอยละ 52 ของเครื่องวัดระบบฮารทดิสกเมื่อรถยนตจอดอยูกับที่  
เครื่องวิเคราะหกาซใชสําหรับวัดกาซพิษที่ออกมากับการเผาไหมที่ไมสมบูรณของ น้าํมัน

แกสโซลีน เครื ่องมือที่ใชวิเคราะหกาซ เรียกวา เครื ่องวัดระบบ นันดีสเปอรซีฟ  อินฟราเรดดี
เทคชั่น  (non dispersive infrared detection)  หมายความวา เครื่องมือตรวจสอบกาซคารบอน 
มอนนอกไซด  โดยใชแสงอินฟราเรดวัด เปนรอยละ โดยระบุคามาตรฐานของกาซคารบอนมอน  
นอกไซด  ของเครื ่องยนตเบนซิน ไมเก ินรอยละ 60  ของเครื ่องวัดระบบ  นันดีสเปอรซีฟ
อินฟราเรด ดีเทคชั่น  

 

 36 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ขั้นตอนการใชเครื่องมือตรวจสอบกาซคารบอนมอนนอกไซด  
 1. ใหจอดรถอยูกับที่เดินเครื่องยนตไมนอยกวา 5 นาที กอนทําการวัด  
 2. ใหสอดหัวเก็บตัวอยางของเครื่องวัดเขาไปในทอไอเสียของเครื่องยนตที่จะวัดคา

คารบอนมอนนอกไซด  
 3. ใหวัดคากาซคารบอนมอนนอกไซด 2 คร้ังในขณะที่เครื่องเดินเบา ตามปกติ โดยไมเรง 

เครื่องยนต และนําคาที่วัดไดสองครั้งมาคํานวณเพื่อหาคาเฉลี่ยเปนรอยละ  คามาตรฐานที่วัดไดจะ 
ตองไมเกินรอยละ 6  ของเครื่องวัดระบบนันดีสเปอรซีฟ  อิน ฟาเรด ดีเทคชั่น เครื่องวัดระดับเสียง 
เสียงมีประโยชน  (กนก  จันทรทอง, 2538 หนา 142)  แตก็มีโทษ ถาดังมากเกินไปเสียงดังเกิน
ขนาดเปนภัยที่คุกคามคุณภาพชีวิตของคนโดยตรง เปนปญหา สิ่งแวดลอมอีกปญหาหนึ่ง เรียกวา 
มลพิษทางเสียง (noise  pollution)   

มลพิษทางเสียง  (สุธีลา  ดุลยะเสถียร,  2544 ,หนา 286)  หมายถึง สภาพแวดลอมที่มีเสียง 
อันกอใหเกิดความรําคาญ สรางความรบกวน ทําใหเกิดความเครียดทั้งรางกาย และจิตใจทําให 
ตกใจ บาดหู และอาจถึงขั้นเปนอันตรายตอสุขภาพอนามัยได เชน เสียงดังมาก เสียงดังตอเนื่อง
ยาวนานไมจบสิ้น  

มลพิษทางเสียง  (เกษม จันทรแกว, 2525,หนา 152)  หมายถึง สภาวะแวดลอมที่มีเสียงไม 
พึงปรารถนา รบกวนโสตประสาทจนเปนอันตรายตอสุขภาพของมนุษย และสัตว     

มลพิษทางเสียง  (สมสุข  มัจฉาชีพ, 2534 ,หนา 202)  หมายถึง เสียงรบกวนที่ไมพึง 
ปรารถนาของมนุษย และกอใหเก ิดความเสื ่อมดานสุขภาพ  และจิตใจ  เช น ทําใหหูหนวก  
เปลี่ยนแปลงความดันโลหิต และการชาของกลามเนื้อ อันตรายตอระบบการไดยิน เสียงที่ดังมาก
เกินไปอาจทําใหเยื่อแกวหูทําลายเซลล ประสาท สามารถแบงออกเปน 3 ระดับ คือ   

1. หูตึง หรือหูอื ้อชั ่วคราว  อันเนื ่องจากเสียงดังที ่ไดรับไมนานพอที่จะทําลายเซลล 
ประสาทไดอยางถาวร จึงสามารถกลับคืนดีได  

2. หูตึง และหูหนวกอยางถาวรเนื ่องจากเสียงที ่ไดรับมากเกินไปถึงขั ้นทําลายปลาย 
ประสาท และเซลลประสาทไปอยางถาวร ทําใหสูญเสียการไดยิน  

3. อันตรายแบบเฉียบพลัน(อูแกว ประกอบไวทยวิท บีเวอร,2531,หนา 152)  มักเกิด จาก
เสียงที่ดังเกินไป หรือเสียงระเบิดที่มีความดังเกิน160 เดซิเบล เสียงจากการจราจรทางบก เชน เสียง
จากรถจักรยานยนต  รถยนต รถไฟ มักจะมีปญหา ในเมืองใหญ ๆ ซึ่งโดยทั่วไปเสียงที่วัดไดจาก    
ยานที่มีการจราจรทางบกหนาแนนจะมีความดังประมาณ  65 - 95  เดซิเบล  (ทิพวรรณ  แซมา, 
2532 ,หนา 24)  จากการสํารวจในกรุงเทพมหานคร พบวา เสียงจากการจราจรทางบกในชวง
กลางวันจะมีความดังประมาณ  80.2 - 86.3  เดซิเบล เพื่อสุขภาพอนามัยของประชาชน และสภาพ
สิ่งแวดลอมกรมการขนสงทางบกจึงกําหนดความดังของรถยนตเพื่อไมใหรบกวนผูอื่นวา ระดับ
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เสียงอันเกิดจากเครื่องยนต และสวนประกอบของเครื่องยนต  
ปญญา  สุทธิบดี ( 2533,หนา 105) ในสภาพใชงานปกติไมเกิน 100 เดซิเบล เอ(decibel - 

A)  เมื่อวัดดวยเครื่องในระยะ 0.5 เมตร  ที่ความสูง 0.2 เมตร จากปลายทอไอเสียของเครื่องยนตนั้น 
ตามประกาศกรมการขนสงทางบก ลงวันที่ 11 กุมภาพันธ  2539    

วิธีวัดระดับเสยีง   วิธีการตรวจวัดระดับเสยีง  
1. ใหทําการตรวจวัดระดับเสียงของสิ่งแวดลอม และลมในขณะนั้นกอน  
2. ใหจอดรถอยูกับที่ในตําแหนงเกียรวาง เดินเครื่องใหทํางานตามปกติกอนทําการ 

ตรวจสอบ  
3. ติดตั้งไมโครโฟนของมาตรวัดระดับเสียง สูงเทากับทอไอเสียแตตองสูงไมเกิน              

0.2 เมตร  และหางจากทอไอเสีย 0.5 เมตร หันไมโครโฟนเขาหาทอไอเสียโดยใหแกนความไว 
สูงสุดของไมโครโฟนขนานกับพื้น และทํามุม 45 องศา กับทิศทางทอไอเสีย  

4. เรงเครื่องยนตใหไดความเร็วรอบเทากับความเร็วสูงสุดของรถ และความเร็วรอบตอง
ไมเกิน 5,000 รอบตอนาที  

5. ใหตรวจวัดระดับเสียง 2 คร้ัง และใหถือเอาคาสูงสุดของคาที่วัดไดเปนคาระดับ เสียง
ของรถ 

เคร่ืองทดสอบโคมไฟหนา    
โคมไฟหนามีความสําคัญอยางยิ่งในขณะขับรถในเวลากลางคืน นอกจากจะใหแสงสวาง 

ในขณะเดินทางแลว ยังเปนสัญญาณเตือนใหแกรถยนตที่ใชทางรวมกันดวยความปลอดภัย การ
ติดตั้งโคมไฟผิดลักษณะจะกอใหเกิดอุบัติเหตุได การใชไฟหรี่ ไฟสูง ไฟต่ํา ที่ตองใชให ถูกตอง
ตามสภาวการณดวย  (พิชัย  นิลทองคํา, 2547,หนา 33) เชน  ในขณะขับรถสวนทางกันตองใชไฟต่าํ
ระยะหางไมนอยกวา  300 เมตร  เพื่อไมใหแสงไฟสูงสองไปถูกระดับสายตาของผูขับรถ   สวนทาง 
หรือในขณะจะแซงขึ้นหนารถคันอื่นจะตองใชไฟสูงในระยะหางกันประมาณ 80  เมตร  เพราะไฟ
สูงอาจกระทบถูกกระจกสองหลังแลวแสงไฟสะทอนเขาสายตาของผูขับรถอยูคันหนา ส่ิงเหลานี้ทํา
ใหรถคันดังกลาวเกิดอาการเคืองตาเปนเหตุใหมองไมเห็นทางขางหนาไดอยาง ชัดเจน อาจนําไปสู
การเกิดอุบัติเหตุขึ้นได เครื่องทดสอบโคมไฟหนา สามารถแสดงคาเบี่ยงเบน ของศูนยรวมแสง (จุด
โฟกัส) ของโคมไฟหนาไปทางซาย และขวาสูง และต่ําเปนเซนติเมตร หรือ เปนนิ้วตอระยะทางไป
ขางหนารถ  25  ฟุต  หรือคาเปนองศา  (ณรงค  ณ เชียงใหม,2532,หนา 201)  การขับรถมองไมเห็น
ทาง หรือมองไปไดไมไกลเปนอันตรายอยางยิ่ง นอกจากนี้แสงสวางจากรถคันที่สวนมา  โดยการ
เปดไฟสูง และมีความสวางสูง ( ไฟสปอรทไลท)  ทําใหตามัวมองไมเห็นอะไร ดังนั้น ผูใชรถใช
ถนนจะตองมีมารยาท มีคุณธรรม เรื่องของการใชแสงสวางอยางยุติธรรมดวย      
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วิธีการใชเคร่ืองทดสอบโคมไฟหนา  
1. นํารถเขาไปในชองทดสอบใหตัวรถตั้งฉากกับแนวรางของเครื่องทดสอบ เล่ือน เครื่อง

ทดสอบใหชุดรับแสงสวางอยูในแนวระดับเดียวกันกับโคมไฟหนารถ โดยใหระยะเปนไปตาม
เครื่องมือนั้นๆ   

2. ทําการปรับตั้งเครื่องทดสอบใหไดฉากกับสวนกึ่งกลางของตัวรถที่ทดสอบ โดยดูได
จากชองมองของเครื่องทดสอบ 

3. เปดสวิทซไฟพุงต่ําโดยปรับแกน photometric axis scale  บนหนาปดจนคา hotometric 
axis scale ใหคาเปน “0” แลวจึงอานคาของการหักเหของลําแสงจากสเกล และในตําแหนงเดยีวกนันี้
ทําการตรวจวัดคาแสงพุงไกลได 

คามาตรฐานการตรวจ    
1. ศูนยรวมแสงของโคมไฟพุงต่ําตองมีมุมตกไมนอยกวา 2 องศา  และไมเบนไปทางขวา  
2. ศูนยรวมแสงของโคมไฟหนาแสงพุงไกลจะตองไมสูงกวาแนวขนานกับพื้นที่ทางราบ  

และไม เบนไปดานขวา    
เครื่องทดสอบระบบหามลอ 
ตรวจระบบหามลอ ของกลไกหามลอเทา และกลไกหามลอตองอยูในสภาพใชงานได

ตามปกติไมชํารุด 
มีประสิทธิภาพหามลอเทา,หามลอมือ เปนไปตามเกณฑที่ทางราชการกําหนดดังนี้ 
1. ประสิทธิภาพของหามลอมือ สําหรับรถเมื่อทดสอบในขณะรถเปลาดวยเครื่องทดสอบ

หามลอรถยนต แรงหามลอของทุกลอรวมกันตองไมนอยกวา 20 เปอรเซ็นตของน้ําหนักรถ 
2. กรณีทดสอบบนที่ลาดชัน ใหทดสอบมีมุมลาดชันไมนอยกวา 11 องศา และเมื่อรถจอด

นิ่ง และดึงคันบังคับหามลอมือแลว แรงหามลอตองสามารถหยุดรถไมใหเคล่ือนที่ได 
3. ประสิทธิภาพของหามลอเทาสําหรับรถ เมื่อทดสอบในขณะรถเปลาดวยเครื่องทดสอบ 

หามลอรถยนต 
(ก)  แรงหามลอของทุกลอรวมกันตองไมนอยกวา 50 เปอรเซ็นต ของน้ําหนักรถ  และ 
(ข)  ความแตกตางของแรงหามลอระหวางลอขวา และลอซายของเพลาหนา และเพลาทาย

ตองไมเกิน 8 เปอรเซ็นต  ของน้ําหนักรถลงเพลานั้น 
เคร่ืองทดสอบศูนยลอ 
ตรวจศูนยลอหนา (side slip) โดยใชเครื่องทดสอบศูนยลอ (side slip tester)     

                 -  พวงมาลัยตองไมมีแรงดึงไปทางซาย หรือทางขวา 
                 -   มี  side slip ไมเกิน  5  ม/กม.                        
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ประวัติ สถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต 
 
          อารียยนต  กอตั้งโดย คุณสัมฤทธิ์  กังวาลไกล และไดจดทะเบียนการคาตามกฎหมายแพง 
และพาณิชย ในป พ.ศ.2517 โดยทําธุรกิจซอมบํารุงรถยนต โดยใหบริการแกลูกคาทั่วไป โดยไม
จํากัดยี่หอรถยนต และคิดอัตราคาบริการต่ํากวาคาบริการของศูนยบริการ ซ่ึงการใหบริการจะ
ครอบคลุมถึงการตรวจเช็ค ซอมเครื่องยนต และใหบริการในการบํารุงรักษารถยนต เชน เปลี่ยนถาย 
น้ํามันเครื่อง ฯลฯ จนกระทั่งในชวงป พ.ศ. 2537 ไดเกิดธุรกิจใหมเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถยนต
เอกชน  คุณสัมฤทธิ์ ไดเล็งเห็นถึงโอกาสของธุรกิจนี้จึงได ลงทุนขยายกิจการทําธุรกิจสถานตรวจ
สภาพรถยนตเอกชน ดวยความมุงมั่นที่จะเปนผูนําในธุรกิจตรวจสภาพรถยนตเอกชน จากความ
อุตสาหะครั้งนี้ สงผลใหเกิดสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต  ขึ้นในป2537 เปนแหงแรก 
ของจังหวัดสมุทรปราการ ดวยความมีวิสัยทัศนในดานธุรกิจ และประสบการณการคาขายมาตลอด
ชวงอายุชีวิต  จวบจนปจจุบันสถานตรวจสภาพรถยนตเอกชน อารียนต ใหบริการตรวจสภาพรถ
ลูกคาทั้งรถยนต และรถจักรยานยนตรวมกวา 9,000 คันตอป
ตรวจสภาพรถ เพื่อตอภาษีประจําป  
                    -  รถยนต (อายรุถเกิน 7 ป)   ราคา 200 บาท  
                    -  รถยนตที่มีน้ําหนักเกิน  2,000 กิโลกรัม  ราคา 300 บาท  
                   -  รถจักรยานยนต (อายุรถเกิน 5 ป) ราคา 60 บาท  
                  หมายเหตุ รถยนตขาดตอายุไดไมเกิน 3 ป  
                   - บริการทํา พรบ. ,ประกันประเภท 1-3 ,3+ ,2+  
                   - บริการใหคําปรึกษา และตดิตองานขนสง เชน การโอนรถ ,ยายขามจังหวัด ฯลฯ  
                   - บริการนําตอภาษีรถยนต และรถจักรยานยนต 
                  สถานตรวจสภาพรถยนตเอกชนอารียนต ตั้งอยูที่ 1180 หมู 3 ซอยบุญประคอง ถนน
สุขุมวิท กม.31 ตําบลทายบานใหม อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 10270 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
 

สุทธิ ณ ลําพูน (2548,บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  สภาพการใหบริการของสถานตรวจสภาพ
รถเอกชน(ตรอ.) จังหวัดฉะเชิงเทรา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใหบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน (ตรอ.) จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานผูใหบริการ ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ     
ดานสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ และดานบริการอื่น ๆ ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ 
ไดแกประชาชนจํานวน 24,812 ราย ที่นํารถยนตมาใชบริการตรวจสภาพรถยนตในสถานตรวจ
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สภาพรถเอกชน (ตรอ.) ในเขตจังหวัดฉะเชิงเทรา ณ ส้ินป 2546 โดยกลุมตัวอยางไดกําหนดกลุม
ตัวอยางตามสูตรการคํานวณ (ตารางสําเร็จ) ของยามาเน (Yamane, 1973) ใหมีความคาดเคลื่อนที่
ระดับ .05 และใชวิธีการสุมแบบตามความสะดวก (accidental sampling) จํานวน 394 ตัวอยาง  

ผลการศึกษาพบวา  ผูมาใชบริการ สวนใหญเปนเพศชาย โดยมีอายุระหวาง 41-50 ป 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือนจาก
อาชีพระหวาง 15,001-30,000 บาท และประเภทรถยนตที่เขามาใชบริการเปนรถกระบะ ขอมูลระดบั
สภาพการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) รวม 4 ดาน พบวาดานผูใหบริการใน
ภาพรวมเห็นวาเหมาะสมปานกลาง ดานเครื่องมือ และอุปกรณที่ใหบริการในภาพรวมเห็นวา
เหมาะสมมาก ดานสภาพแวดลอมของสถานที่ที่ใหบริการในภาพรวมเห็นวาเหมาะสมมาก และดาน
บริการอื่น ๆ ในภาพรวมเห็นวาเหมาะสมมาก ขอเสนอแนะจากผูตอบ แบบสอบถามปลายเปดของ
ผูใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) ใน 3 ลําดับแรก คือ ใหบริการเปนระบบ และรวดเร็ว 
มีที่พักรอคอยระหวางการมาใชบริการ และมีเครื่องมือเพียงพอตอการบริการลูกคา สําหรับผลการ
การทดสอบสมมติฐานเมื่อเปรียบเทียบผลของการสอบถาม ความเห็นสภาพการใหบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
ประเภทรถยนตที่เขามารับบริการ พบวาไมแตกตางกัน 
 นิตยา จันทรแจมดารา  (2548,บทคัดยอ)ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการอูซอมรถยนต ในอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตของผูบริโภค และเพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนต ใน
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายได  กลุมตัวอยางใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่เลือกใชบริการอูซอมรถยนตในอําเภอเมือง 
จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 275 คน โดยใชวิธีการสุมอยางงาย  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ 
แบบสอบถามความคิดเห็นในการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนต แบบสอบถามขอมูลในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนต สถิติที่ใชในการวิจัยไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบคา t  การทดสอบคา F  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple  Regression  Analysis) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for windows          

ผลการวิจัย พบวา 
1. ผูตอบแบบสอบถามมากกวาครึ่งหนึ่งเปนเพศชาย มีอายุอยูในในชวง 41 ป ขึ้นไป สวน

ใหญรับราชการ และรัฐวิสาหกิจ มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกวา และมีรายไดตอเดือนไม
เกิน  10,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในการพิจารณาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตทุกดาน อยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สามารถ
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เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้คือ ดานบุคคล ดานสินคา และบริการ ดานเทคนิค และ
กระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานชองทางการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมการ
บริการ 

2. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานี มี 3 ปจจัย คือ ปจจัยดานเทคนิคและกระบวนการดานการสงเสริมการบริการ  และดาน
บุคคล จากผลการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ และปจจัยทั้ง 3 ดาน สามารถ
รวมกันพยากรณการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตของลูกคา ไดรอยละ59.9 (R2 adj = .599) 

3. เปรียบเทียบปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตจําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล จากผลกการวิเคราะหขอมูลพบวา ลูกคาเพศชาย และเพศหญิงไมมีความแตกตาง
กันในการพิจารณาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในทุกๆ ดาน 
รวมถึงลูกคาที่มีอายุ อาชีพ  ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน ยกเวนลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท
จะพิจารณาเลือกใชบริการอูซอมรถยนต  ดานการสงเสริมการบริการแตกตางกันทางสถิติที่ ระดับ 
.01 กับผูมีรายไดตั้งแต 10,001 บาทขึ้นไป พบวา  ลูกคาจะตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตเพื่อ
ทําสีรถยนตเมื่อเกิดอุบัติเหตุ กอนเลือกใชบริการมีการสอบถามขอมูลอูซอมรถยนตจากบุคคลที่
ไววางใจ และเลือกอูที่มีบริการแกไขงานใหตรงตามความตองการของลูกคาหลังจากการสงมอบ
รถยนต 

ศิรินทิพย     ศุภตระกูล (2551,บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชรถยนตในการเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนในจังหวัดเชียงใหม  การคนควาแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่ มีผลตอการตัดสินใจของผูใชรถยนตในการเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนในจังหวัด เชียงใหมประชากร คือ ผูใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในอําเภอเมือง 
อําเภอสันทราย อําเภอสันปาตอง อําเภอสันกําแพง อําเภอแมริม และอําเภอดอยสะเก็ด ที่จดทะเบียน
รถยนตนั่ง หรือรถบรรทุก สวนบุคคลกับขนสงจังหวัดเชียงใหมโดยกําหนดกลุม   ตัวอยางจํานวน 
400 ราย  เครื่องมือที่ใชใน การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล และนําขอมูลมา
ประมวลผลโดยใชสถิติ คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย การวิเคราะหความแตกตาง คาเฉลี่ยของสองกลุม
ประชากร (t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA)   

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุไมเกิน 40 ปประกอบ 
อาชีพกิจการสวนตัว มีรายไดระหวาง 10,000-20,000 บาท มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และใช
รถยนต นั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 ที่นั่ง เมื่อจําแนกตามขอมูลท่ัวไปพบวาเพศและประเภทของรถยนต
มีผลตอการ ตัดสินใจเลือกใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ในขณะที่ขอมูล
ทั่วไปดานอื่นๆไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ไมมีผลตอการเลือกใชบริการสถาน
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ตรวจสภาพรถเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูใชบริการ ให
ความสําคัญอยูในระดับมากไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย   
ปจจัยดานบุคคล  ปจจัยดานลักษณะทาง กายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ สวนปจจัย ดานการ  
สงเสริมการตลาดผูใชบริการใหความสําคัญอยู ในระดับปานกลาง                          

ทวีศักดิ์    ปงวงศานุรักษ  (2550,บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  บทบาทหนาที่ของสถาน
ประกอบการและความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน
จังหวัดอุตรดิตถ  การวิจัยคร้ังนี้เพื่อศึกษาการปฏิบัติงานในบทบาทหนาที่ของสถานตรวจสภาพรถ 
เอกชนจังหวัดอุตรดิตถ   เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถาน 
ตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ   เปรียบเทียบความพึงพอใจ แยกตาม อายุ อาชีพ ระดับ 
การศึกษา   รายได   เพื่อศึกษาปญหา และขอเสนอแนะของประชาชนตอสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน  จังหวัดอุตรดิตถ    จํานวน  331 คน  เครื่องมือที่ ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม  
(questionnaire)  แบบมาตราสวนประมาณคา  (rating scale)  5 ระดับ  มีสาระแบงออกเปน 4 ดาน
ไดแก  ดานการตรวจเช็ค   ดานบุคลากร  ดานสถานที่ และดานคาใช จาย  การวิเคราะหขอมูลสภาพ
ทั่วไป โดยการแจกแจง ความถี่  และหาคารอยละ   วิเคราะหบทบาทหนาที่ของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน จังหวัด อุตรดิตถ โดยการแจกแจงความถี่ และหาคารอยละ วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึง
พอใจของ ประชาชนตอสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ โดยหาคาเฉลี่ย(Χ )  และสวน
เบี่ยงเบน มาตรฐาน  (S.D.)  วิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการของ สถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ   แยกตาม  อายุ   อาชีพ  ระดับการศึกษา  
รายได ใชคา สถิติ  one way  ANOVA  เปรียบเทียบรายคูโดยใชวิธีของ Scheffe  วิเคราะหปญหา
และขอเสนอแนะของ ประชาชนตอการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ 
โดยการจัดหมวดหมูของ ปญหา และขอเสนอแนะ   

ผลการวิจัยพบวา   
1. การปฏิบัติงานในบทบาทหนาที่ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถพบวา     

บริการตรวจเช็คทั้งหมด 14 รายการ โดยไดรับการตรวจเช็คในภาพรวม เฉล่ียรอยละ 70.60 ไมไดรับ
การตรวจเช็ค รอยละ 29.40  ซ่ึงสถานตรวจสภาพรถเอกชนใหบริการตรวจเช็คมากที่สุด ไดแกการ
ตรวจสอบหมายเลขเครื่อง  การตรวจหมายเลขแชสซี (ตัวถัง)  และการตรวจสอบ ระบบแตร สวน
รายการที่สถานตรวจสภาพรถใหบริการตรวจเช็คนอยที่สุด  ไดแก  การตรวจวิเคราะหกาซคารบอน
มอนนอกไซด  การตรวจสอบระบบหามลอ (เบรค) และการตรวจเช็คควันดํา 

2. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของของประชาชนตอการใหบริการของสถานตรวจ 
สภาพรถเอกชนจังหวัดอุตรดิตถ  โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง     

3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีอายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา และ
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รายได  พบวา ดานการตรวจเช็ค ประชาชนที่มีอายุ   อาชีพที่ตางกัน  มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
สวนระดับการศึกษา และรายไดต างกัน  มีความพึงพอใจตางกัน ดานบุคลากร ประชาชนที่มีอายุ  
อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได  มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ดานสถานที่ ประชาชนที่มีอายุ  
อาชีพ และรายได   มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  สวนระดับการศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจ     
ตางกัน  และดานคาใชจาย  ประชาชนที่มีอายุ  และระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจไมแตก  ตางกัน  
สวนอาชีพ  และรายไดตางกัน  มีความพึงพอใจตางกัน   

4. ปญหาและขอเสนอแนะของประชาชนตอสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัด อุตรดิตถ  
มีดังนี้  คือ  ไมไดรับการตรวจสอบตามรายการที่กําหนดมีเพียงการขูดหมายเลขเครื่อง และแชสซี  
(ตัวถัง)  พนักงานใหบริการไมสุภาพ  และพนักงานขาดความรู ความชํานาญ มีขอเสนอแนะ คือ  
ควรจัดใหมีการอบรมพนักงานตรวจสภาพ เพื่อเพิ่มทักษะและความชํานาญ ควรมีการปดปรับปรุง
หรือยกเลิกใบอนุญาตแกสถานประกอบการที่ไมใหบริการตามมาตรฐาน การตรวจเช็ค และควรมี
การจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถเอกชนเพิ่มขึ้นเพื่อใหมีการแขงขันดาน มาตรฐาน และบริการ  

วิศณุ  แปงยาแกว  (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการใน
การเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในจังหวัดเชียงราย  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสวน
ประสมการตลาดที่มีผลตอการในการเลือกใชบริการอูซอมรถยนตในจังหวัดเชียงราย  กลุมตัวอยาง
ไดแกผูใชบริการอูซอมรถยนต ในจังหวัดเชียงรายที่ทําประกันภัยช้ันหนึ่ง จํานวน 381 คน เครื่องมือ
ที่ใชเปนแบบสอบถามสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการในการเลือกใชบริการอูซอมรถยนตใน
จังหวัดเชียงราย และวิเคราะหขอมูลโดย ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป หาคาความถี่ รอยละ 
คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาพบวา  ภาพรวมของปจจัยดานผลิตภัณฑ และการใหบริการ ปจจัยดานราคา
และปจจัยดานสถานที่มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการอูซอมรถยนต สวน
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแยก
ตามปจจัย  เฉพาะปจจัยดานผลิตภัณฑ และการใหบริการเปนรายขอพบวาขอที่มีความสําคัญใน
ระดับมาก ไดแก การกําหนดเวลาที่ใชในการซอมรถยนตเหมาะสมกับความยากงายของงาน  ความรู
ความสามารถของพนักงานในการซอมรถยนต  ความทันสมัยของเครื่องมือ และอุปกรณที่ใชในการ
ซอมรถยนตสภาพรถยนตภายหลังการซอมเสร็จสามารถใชงานไดดี  คุณภาพของอะไหลรถยนต    
ที่ใชในการซอมรถยนต ความรวดเร็วในการจัดซื้อจัดหาอะไหลที่จําเปนในการซอมการใหบริการ
รักษาทรัพยสินที่ติดอยูกับรถยนต  การรักษาความปลอดภัยของอูซอมรถยนตที่มีตอรถยนตของ
ลูกคา  และการทําความสะอาดภายนอกรถยนตหลังการซอมเสร็จ  
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ปจจัยดานราคาเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ขอท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับ
มากไดแก  ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของอะไหลรถยนต  ความเหมาะสมของคาแรงกับ
คุณภาพของงานการใหบริการชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการซอมรวมทั้งการประเมินราคา 

ปจจัยดานสถานที่เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจใน
ระดับมากไดแก ความสะดวกของสถานที่ตั้งอูซอมรถยนต ความสะดวกของที่จอดรถในขณะ       
รอการซอมความปลอดภัยของรถยนตในขณะรอรับการซอม สถานที่จอดรถขณะทําการซอม 
สถานที่จอดรถหลังการซอมเสร็จ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีความสําคัญตอ        
การตัดสินใจในระดับมาก ไดแก การใหคําแนะนําแกลูกคากอนการรับรถยนตที่ซอมเสร็จ ความ
รวดเร็วในการใหบริการซอม การอํานวยความสะดวกในการรับรถยนตที่เขารับการซอม และความ
ตรงตอเวลาในการนัดหมายรับรถยนตหลังการบริการเสร็จสิ้น 
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