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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 งานวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเปดรานคายอยในศูนยการคาอิมพีเรียลเวิลด 
สําโรง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใช
กําหนด กรอบแนวความคิดและแนวทางการศึกษา ดังนี้ 
 1.  ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับศูนยการคา 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดคาปลีก 
 3.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาด 
 4.  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 5.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 6.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 7.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ทฤษฎีแนวความคิดเกี่ยวกับศูนยการคา 
 
 โครงการอาคารศูนยการคา เปนการพัฒนาตลาดอสังหาริมทรัพยที่ผูประกอบการได 
เล็งเห็นโอกาสในการทําธุรกิจ จากศักยภาพของทําเลที่จะตองเหมาะสมและทําธุรกิจได และการ 
พัฒนาโครงการอาคารศูนยการคาเปนการสงเสริมใหสภาพเศรษฐกิจในทําเลดังกลาว และทําให 
ชุมชนไดรับการพัฒนากอใหเกิดความเจริญทันสมัยโดยรวม 
 การกําหนดที่ตั้งของศูนยการคา 
 ทําเลที่ตั้ง (Location) หมายถึง แหลงที่สามารถประกอบกิจกรรมทางดานธุรกิจได โดย
พิจารณาถึงกําไร คาใชจาย ความสัมพันธกับลูกคา ความสัมพันธกับพนักงาน และปจจัยที่สําคัญ  
อ่ืน ๆ ตลอดจนระยะเวลาที่ผูประกอบการประสงคจะประกอบกิจกรรมชนิดนั้น โดยตองเลือกทําเล 
ที่ตั้งที่เหมาะสมกับสินคาประเภทนั้น ๆ เพื่อกอใหเกิดผลประโยชนโดยรวมสูงสุด โดยเสียคาใชจาย 
ต่ําที่สุดเทาที่จะเปนไปได (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 หนา 83) 
 Kevin (1971, P.327) ที่ตั้งของศูนยการคาขึ้นอยูกับการวิเคราะหตลาด และการเขาถึง การ
วิเคราะหตลาด จะพิจารณาในเรื่องของการกระจายตัวของประชากร กําลังซ้ือ ที่ตั้งของ ศูนยการคา
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คูแขง การเขาถึงพื้นที่ และความสามารถในการรองรับกิจกรรม ระยะเวลาในการเดินทาง และ
ความคุนเคยในการเดินทางเพื่อวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ศูนยการคามักจะตั้งอยูบริเวณถนนสายหลัก และ
นิยมที่จะมีเสนทางการเขาถึงพื้นที่มากกวาหนึ่งเสนทาง 
 แดน ตันติสุนทร (2550, หนา 12) กลาวถึงตลาดอสังหาริมทรัพยประเภทศูนยการคา              
ในป 2550 อยูในเกณฑปานกลาง เนื่องจากมีศูนยการคาเปดใหมในตลอดปที่ผานมาทําใหอัตรา การ
วางของพื้นที่ในศูนยการคาโดยเฉลี่ยยังคงอยูในระดับที่ 10% เศษ ในขณะที่ศูนยการคาเกรดเอ ใน
ทําเลชั้นดีมีพื้นที่วางเหลือเชาไมถึง 10% ความตองการพื้นที่เชาใหม ๆ สวนใหญมาจาก กลุมธุรกิจ
ฟตเนส ธุรกิจที่เกี่ยวกับสุขภาพและความงาม 
 ชํานาญ เมธปรีชากุล ( 2550, หนา 18 ) กลาววาศูนยการคา หางสรรพสินคา ตอไปจะตอง
เวียนกลับมาแขงขันจัดกิจกรรมตามไลฟสไตลของผูบริโภค จากชวงนี้จะแขงขันกันจัดแฟชั่นเดีย๋วก็
เอานางแบบมาเดินแฟชั่นโชว จากแนวโนมดังกลาวเดอะมอลลจึงไดจัดโปรโมชั่นตาง ๆ ภายใต
แนวคิดไลฟสไตลแฟชั่น เอาแฟชั่นมาใสในไลฟสไตลอยางโปรโมชั่น ผลไม ชวงนี้เราไมเพียงลด
ราคาใหซ้ือผลไมแลวก็หิ้ว กลับไปกินที่บาน เรามีการจัดกิจกรรม เฮลท บิวตี้ และฮวงจุย กินผลไม
เพื่อสุขภาพ เพื่อความงาม หรือกินผลไมตามราศีเกิดของแตละคน เพิ่มมูลคาใหโปรโมชั่นแฟชั่น 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดคาปลีก 
 
 ธิติภพ ชยธวัช (2547, หนา 73) กลาวถึงกลยุทธการตลาดคาปลีกนั้น เปนกลยุทธที่ใช เมือ่
ธุรกิจคาปลีกพยายามที่จะเพิ่มยอดขาย เพิ่มสายผลิตภัณฑ เพิ่มจํานวนพนักงาน หรือวิธีการอื่น ๆ 
หรือเปนกลยุทธที่ใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางดานการเจริญเติบโต โดยการเพิ่มระดับการ            
ปฏิบัติการของธุรกิจ หรือเปนกลยุทธที่เกี่ยวของกับการขยายกิจกรรมการดําเนินงานของธุรกิจ เพื่อ
การเจริญเติบโตทางดานยอดขายสินทรัพย กําไร หรือหลายดานรวมกัน ประกอบดวย 3 กลยุทธ 
หลักที่สําคัญ 
 1.  กลยุทธการเจาะตลาด เปนความพยายามในการเพิ่มยอดขายจากผลิตภัณฑเดิม โดยใช
ความพยายามทางการตลาดที่สามารถทําได 3 ทาง คือ 
  1.1 ธุรกิจคาปลีกสามารถกระตุนลูกคาในปจจุบันใหเพิ่มปริมาณการซื้อ หรือการใช
สินคาโดยการเพิ่มประโยชนใชสอยของสินคา หรือการออกแบบสินคาใหผูบริโภคสามารถใช
สินคาไดเพิ่มขึ้น หรือการใชราคาเปนเครื่องจูงใจใหซ้ือสินคาเพิ่มขึ้น 
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 1.2 ธุรกิจคาปลีกสามารถเพิ่มสวนครองตลาดของสินคาที่มีการแขงขันกันสูงได โดย
ใชการสงเสริมการขาย เชน การลด แลก แจก แถม หรือชิงโชค การใชราคาที่ดึงดูดใจหรือการจัด
ชองทางการจัดจําหนายใหกวางขึ้นกวาเดิม 
 1.3 ธุรกิจคาปลีกสามารถหาลูกคาใหมในตลาดปจจุบัน โดยวิธีการใหทดลองใช 
สินคา การแจกของตัวอยาง การลดราคา การพัฒนากลุมตาง ๆ ใหรูจักสินคา 
 2.  กลยุทธการพัฒนาตลาด หรือกลยุทธการขยายตลาด เปนความพยายามเพิ่มยอดขาย 
จากผลิตภัณฑเดิม หรือผลิตภัณฑใหม โดยการแสวงหาตลาดใหมเพิ่มขึ้น สามารถทําได 3 ทาง คือ 
 2.1 ขยายตลาดดานภูมิศาสตร เปนการขยายตลาดสินคาใหมากขึ้นกวาเดิม อาจเปน
การเปดสาขาเพิ่มในศูนยการคาอ่ืน หรือตึกอ่ืน ๆ 
 2.2 พยายามหาสวนของตลาดผูบริโภคใหม โดยการพัฒนาผลิตภัณฑใหดึงดูด สวน
ของตลาดใหม โดยปรับปรุงชองทางการจัดจําหนายและการโฆษณา 
 2.3 พยายามหาสวนครองตลาดขององคการใหม บริษัทจึงมีการพัฒนาและผลิต 
สินคาใหมออกมาจําหนาย เชน บริษัท วาโกจะมีลูกคาที่ภักดีตอตราสินคามาก บริษัทฯ จึง
ตอบสนอง ความพึงพอใจของลูกคา โดยผลิตชุดวายน้ํา ชุดนอน ฯลฯ  ออกจําหนายโดยเจาะกลุม
ตลาดเดิม ซ่ึงเปน การกระตุนพฤติกรรมใหมากขึ้นกวาเดิม 
 3.  กลยุทธการพัฒนาผลิตภัณฑ หรือการพัฒนารูปแบบสินคาที่นําเสนอ เปนความ 
พยายามในการเพิ่มยอดขายโดยการปรับปรุงผลิตภัณฑใหม จากผลิตภัณฑเดิม เพื่อนําไปขายใน 
ตลาดเดิม เนื่องจากสินคาที่ขายอยูนั้นผูบริโภคถึงจุดอ่ิมตัวหรือบริโภคนอยลง ทําใหผูผลิตสินคา 
ตองปรับปรุงและพัฒนาสินคาขึ้นมาใหม เพื่อขายใหกับผูบริโภคกลุมเดิมและเพิ่มยอดขาย อาจทํา
ได 3 วิธีดังนี้ 
 3.1 พัฒนาผลิตภัณฑใหมเขาไปในสายผลิตภัณฑเดิม 
 3.2 สรางคุณคาและคุณภาพของผลิตภัณฑที่นํามาจําหนายใหแตกตางจากคูแขงขัน 
 3.3 พัฒนารูปแบบและขนาดของผลิตภัณฑที่นํามาจําหนายใหทันสมัย และมีให เลือก
มากขึ้น โดยคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาที่เหนือกวาคูแขงขัน 
 จะเปนไดวา ธุรกิจศูนยการคานั้นจะมีสินคาและบริการที่หลากหลาย ดังนั้น จะทําให 
ธุรกิจประสบผลสําเร็จจึงจําเปนที่จะตองบริหารการนําการตลาดดวยกลยุทธที่ชัดเจน และเขาถึง 
อยางมีขั้นตอน เพื่อใหตรงตอวัตถุประสงคของการดําเนินธุรกิจ 
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ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) 
 
 ในยุคที่การแขงขันทางการตลาดของสินคาและบริการตาง ๆ มีมากขึ้น ผูผลิตตองกําหนด 
กลุมเปาหมายที่ชัดเจนที่สุด เพื่อกําหนดสินคาที่ดี ตั้งราคาสินคาใหเหมาะสม และกระจายสินคาให 
กวาง  และสื่อสารกับลูกคาเปาหมายอยางสรางสรรค  ตรงประเด็น  และนาสนใจ  เพื่อให
กลุมเปาหมาย ที่เลือกไวเกิดความสนใจ และตองการสินคา หรือบริการของผูผลิต 
 การสื่อสารการตลาด หมายถึง กระบวนการเพื่อส่ือสารขอมูลของสินคา บริการ หรือ
ความคิดสูกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ การที่จะสื่อสารการตลาดใหมีประสิทธิภาพ จะตอง 
ศึกษาเครื่องมือส่ือสารการตลาดตาง ๆ ซ่ึงประกอบไปดวยการโฆษณา การประชาสัมพันธ การ         
สงเสริมการขาย การขายโดยใชพนักงานขาย และการตลาดทางตรงและอื่น ๆ วามีขอดี ขอเสีย
อยางไร และเลือกใชเครื่องมือส่ือสารการตลาดใหเกิดประโยชนสูงสุดทางการสื่อสาร 
 คําจํากัดความ 
 Kotler Philip (1999, P.673) ไดใหคําจํากัดความถอยคําที่เกี่ยวของกับการสื่อสาร 
การตลาดดังตอไปนี้ 
 การสื่อสาร (Communication) หมายถึง กระบวนการที่เปนการถายทอดความคิด และ ส่ือ
ความหมายรวมกัน ระหวางปจเจกบุคคล (ผูบริโภค) ดวยกันเอง หรือเปนการสื่อสารระหวาง 
องคกรธุรกิจและปจเจกบุคคล 
 การตลาด (Marketing) หมายถึง กระบวนการวางแผนและการปฏิบัติการ หรือกิจกรรม 
หลากหลายประเภท เพื่อส่ือสารและแลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับ แนวคิด ราคา การสงเสริมการตลาด 
และชองทางการจัดจําหนายเกี่ยวกับความคิด สินคา และบริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความพึง
พอใจ ใหกับทั้งปจเจกบุคคลและองคกรธุรกิจ 
 การส่ือสารการตลาด (Marketing Communication) หมายถึง กระบวนการสื่อสาร 
เกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาดขององคกร บริษัท หางราน ซ่ึงกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนโดยการ 
สรางความหมายรวมกันระหวางองคกรกับลูกคา การสื่อสารการตลาดสามารถเกิดขึ้นทั้งในลักษณะ 
ที่ตั้งใจ เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ หรือบางกรณีก็อาจเกิดขึ้นโดยไมไดตั้งใจก็ได อาทิ 
ลักษณะของตัวสินคา หีบหอหรือราคา 
 กลาวไดวาการสื่อสารการตลาดเปนเสมือนสวนเชื่อมโยงธุรกิจกับลูกคา ซ่ึงมีอยูอยาง 
กระจัดกระจายเขาไวดวยกัน เพื่อใหทั้งสองฝายไดมีความเขาใจซึ่งกันและกัน และทราบถึงความ 
เคล่ือนไหวของแตละฝายไดตามตองการ โดยประสิทธิภาพของการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด 
จะดําเนินไปในลักษณะสอดคลองหรือเปนไปตามขาวสารหรือขอมูลอยางหนึ่งอยางใดเสมอ ดังนั้น 
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ผูบริโภคจะรับรูกิจกรรมทางการตลาดที่นักการตลาดจัดเสนอมาและประกอบกันเขาเปนปฏิกิริยา 
ตอบสนองที่แสดงออกหลังจากไดรับขาวสารไปแลว 
 

ทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 ปริญ ลักษิตานนท (2544, หนา 54) ไดกลาววา พฤติกรรมผูบริโภค คือ การกระทํา ของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวม ถีงกระ
บวนการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอน และมีสวนในการกําหนดใหมี การกระทํา 
 ธงชัย สันติวงษ ( 2539, หนา 8) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค คือ เปนการ
กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการ ใชซ่ึงสินคาและ
บริการ ทั้งนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยูกอนแลว และเปนส่ิงที่มี สวนในการ
กําหนดใหเกิดการกระทําดังกลาว 
 สุกัญญา หมั่นคติธรรม ( 2548, หนา 10) ไดใหความหมายวา พฤติกรรมผูบริโภค เปน
การแสดงออกของคนที่เกี่ยวของกับกระบวนการคนหาความตองการ ความรูสึก การรับรูตาง ๆ ใน
การบริโภคโดยมีกระบวนการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการ การตัดสินใจซื้อ การใชและสามารถ 
สนองตอบความตองการของผูบริโภคนั้น 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543, หนา 5) ไดกลาววา พฤติกรรมผูบริโภค คือ ปฏิกิริยา ของบุคคล
ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการเศรษฐกิจ รวมทั้ง กระบวนการตาง ๆ ของ
การตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตาง ๆ เหลานั้น ซ่ึงสามารถแบงออกเปนสวน
สําคัญได 3 สวน คือ 
 1.  ปฏิกิริยาของบุคคล ซ่ึงรวมกิจกรรมตาง  ๆ เชน การเดินทางไปและกลับจาก                  
รานคา การจายของในรานคา การซื้อ การขนสินคา การใชประโยชน และการประเมินคาสินคา และ
บริการที่มีจําหนายอยูในตลาด 
 2.  บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ ซ่ึง
หมายถึงผูบริโภคคนสุดทาย  เรามุงที่ตัวบุคคลผู ซ้ือสินคาและบริการเพื่อนําไปใชบริโภค                     
และ/หรือเพื่อการบริโภคของหนวยบริโภคตาง ๆ ที่มีลักษณะคลายคลึงกัน เชน ครอบครัว เรา
พิจารณาหนวยบริโภควา รวมถึงแมบานในฐานะที่เปนตัวแทนซื้อของครอบครัว และบุคคล บางคน
ที่ ซ้ือของขวัญใหกับผู อ่ืน อยางไรก็ดี เราไมพิจารณาถึงการที่บุคคลซื้อใหกับองคการธุรกิจ         
หรือ สถาบันตาง ๆ 
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 3.  รวมถึงกระบวนการตาง ๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอน และเปนตัวกําหนด ปฏิกิริยา
ตาง ๆ เหลานี้ ซ่ึงรวมถึงการตระหนักถึงความสําคัญของกิจกรรมการซื้อของผูบริโภค ที่กระทบ
โดยตรงตอปฏิกิริยาทางการตลาด เชน การติดตอกับพนักงานขายกับส่ือโฆษณาและ การเปดรับ
ขาวสารโฆษณา การสอบถามอยางไมเปนทางการจากญาติมิตร การสรางความ โนมเอียงหรือเกณฑ
ในการประเมินทางเลือกตาง ๆ และปฏิกิริยาตาง ๆ เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ หลังจากการระบุและ
พิจารณาทางเลือกตาง ๆ เปนอยางดีแลว สรุปในที่นี้ก็คือ พฤติกรรมผูบริโภค เกี่ยวของกับการศึกษา
ถึงวาบุคคลผูบริโภค บริโภคอะไร ที่ไหน และภายใตสถานการณ อะไรบางที่สินคาและบริการ
ไดรับการบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 90) ไดใหความหมายวา พฤติกรรมผูบริโภค                              
คือ การคนควาการซื้อ การใชการประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ การตัดสินใจ 
และการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา ซ่ึงคาดวาจะตอบสนองความ
ตองการ ของผูบริโภค ตามแบบจําลอง ทฤษฎี เอส-อาร โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 ส่ิงกระตุน ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย และสิ่งกระตุนภายนอกรางกาย 
นักการตลาดจะตองใหความสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ 
ผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล ใช
เหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยาก็ได ซ่ึงส่ิงกระตุนประกอบดวย 2 สวนคือ 
 – ส่ิงกระตุนทางการตลาด คือ ส่ิงกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
ประกอบดวย ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนดานราคา ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย 
ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด 
 – ส่ิงกระตุนอื่น ๆ คือ ส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่มีอยูภายนอก และควบคุม 
ไมได ประกอบดวย ส่ิงกระตุนดานเศรษฐกิจ ส่ิงกระตุนดานเทคโนโลยี ส่ิงกระตุนดานกฎหมาย 
และการเมือง ส่ิงกระตุนดานวัฒนธรรม 
 กลองดํา หรือความรูสึกของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึง
ผูผลิตหรือผูขายไมทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิด ของผู
ซ้ือ ไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินของผูซ้ือ ดังนี้ 
 – ลักษณะของผูซ้ือ คือ ลักษณะของผูซ้ือที่มีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดาน 
วัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
 – กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ คือ การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผล 
ทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ดังแสดงโมเดล  5 ขั้นตอนของ 
กระบวนการตัดสินใจซื้อ โดยมีรายละเอียดตอไปนี้ 
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 1.  การรับรูปญหา การที่บุคคลรับรูถึงความตองการภายในของตนซึ่งอาจเกิดขึ้นเอง หรือ
เกิดจากสิ่งกระตุน เชน ความหิว ความกระหาย ความตองการทางเพศ ความเจ็บปวด ฯลฯ ซ่ึงรวมถึง
ความตองการของรางกาย และความตองการที่เปนความปรารถนา อันเปนความตองการ ดาน
จิตวิทยา  ส่ิงเหลานี้ เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเปนส่ิงกระตุน  บุคคลจะเรียนรู ถึงวิ ธี                            
ที่จะจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณในอดีต ทําใหเขารูวาจะตอบสนองสิ่งกระตุนอยางไร 
 2.  การคนหาขอมูล ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ และสิ่งที่สามารถสนอง ความ
ตองการอยูใกลกับผูบริโภค ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจทันที เชน บุคคลที่เกิด
ความหิว มองเห็นรานอาหารและเขาไปซื้ออาหารบริโภคทันที แตในบางครั้งความตองการ ที่
เกิดขึ้นไมสามารถสนองความตองการไดทันที ความตองการจะถูกจดจําไว เพื่อหาทางสนอง ความ
ตองการในภายหลัง เมื่อความตองการถูกกระตุนไดสะสมไวมาก จะทําใหการปฏิบัติในภาวะ อยาง
หนึ่ง คือ ความตั้งใจใหไดรับการสนองความตองการโดยพยายามคนหาขอมูลเพื่อหาทาง สนอง
ความตองการที่ถูกกระตุน ซ่ึงอิทธิพลที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเลือกแหลงขอมูล ของผูบริโภค
ประกอบดวย 4 แหลง คือ 
  2.1  แหลงบุคคล ไดแก ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน คนรูจัก 
  2.2  แหลงการคา ไดแก ส่ือการโฆษณา พนักงานขาย ตัวแทนการคา การบรรจุภัณฑ 
การจัดแสดงสินคา 
  2.3  แหลงชุมชน ไดแก ส่ือมวลชน องคการคุมครองผูบริโภค 
  2.4  แหลงทดลอง ไดแก การจัดการ การตรวจสอบ และการทดลองใชผลิตภัณฑ 
จํานวนอิทธิพลของแหลงที่มาของขอมูลขาวสารเหลานี้จะแตกตางกันไปตามประเภทของ
ผลิตภัณฑ และบุคลิกลักษณะเฉพาะของผูซ้ือ โดยท่ัวไปผูบริโภคจะไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ สวนใหญจากแหลงการคา ไดแก แหลงขอมูลท่ีนักการตลาดเปนผูควบคุมนั่นเอง แต
แหลงขอมูล ขาวสารที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ไดแกแหลงบุคคล ซ่ึงแหลงขอมูลขาวสารแตละ
แหลงจะมีหนาที่ ในการมีอิทธิพล ตอการตัดสินใจแตกตางกันไป 
 3.  การประเมินผลทางเลือก เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลวจากขั้นที่สอง ผูบริโภค จะเกิด
ความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตาง ๆ นักการตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการตางๆ ที่ผูบริโภคใช
ในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินผลไมใชส่ิงที่งาย และไมใช กระบวนการเดียวที่
ใชกับผูบริโภคทุกคน และไมใชเปนของผูซ้ือคนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณ การซื้อ กระบวนการ
ประเมินผลพฤติกรรมผูบริโภค มีดังนี้ 
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  3.1  คุณสมบัติผลิตภัณฑ กรณีนี้ผูบริโภคจะพิจารณาผลิตภัณฑวามีคุณสมบัติ 
อะไรบาง ผลิตภัณฑอยางใดอยางหนึ่งจะมีคุณสมบัติกลุมหนึ่ง คุณสมบัติของผลิตภัณฑในความ 
รูสึกของผูซ้ือสําหรับผลิตภัณฑแตละชนิดจะแตกตางกัน 
  3.2  ผูบริโภคจะใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑแตกตางกัน 
นักการตลาดตองพยายามคนหา และจัดลําดับสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ 
  3.3  ผูบริโภคมีการพัฒนาความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคา เนื่องจากความเชื่อถือ ของ
ผูบริโภคขึ้นอยูกับประสบการณของผูบริโภค และความเชื่อถือเกี่ยวกับตราผลิตภัณฑ จะ
เปลี่ยนแปลงไดเสมอ 
  3.4  ผูบริโภคมีทัศนคติในการเลือกตราสินคา โดยผานกระบวนการ ประเมินผล 
เริ่มตนดวยการกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่ เขาสนใจ และเปรียบเทียบคุณสมบัติของ 
ผลิตภัณฑตราตาง ๆ 
 4.  การตัดสินใจซื้อ จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั้นที่ 3 จะชวยใหบริโภค กําหนด
ความพอใจระหวางผลิตภัณฑตาง  ๆ  ที่ เปนทางเลือก  โดยทั่ว  ๆ  ไปผูบริโภคจะตัดสินใจ                       
ซ้ือผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด และปจจัยตาง ๆ ที่เกิดขึ้นระหวางการประเมินผลพฤติกรรม และ
การตัดสินใจซื้อ 3 ประการ คือ หลังจากประเมินผลทางเลือก กอนที่จะเกิดความตั้งใจซื้อ และเกิด
การตัดสินใจซื้อจะตองพิจารณา 3 ปจจัย คือ 
  4.1  ทัศนคติของบุคคลอื่น ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวของจะมีผลตอทางเลือก ที่ชอบ
มากนอยเทาใดขึ้นอยูกับสองปจจัยคือ ความรุนแรงของทัศนคติ แรงจูงใจของผูบริโภค ที่จะคลอย
ตามความตองการของผูอ่ืน 
  4.2  ปจจัยสถานการณที่คาดคะเนไว ผูบริโภคจะคาดคะเนปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
เชน รายไดที่คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนตนทุนของผลิตภัณฑ และการคาดคะเน 
ผลประโยชนของผลิตภัณฑ 
  4.3  ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนไว ขณะที่ผูบริโภคกําลังตัดสินใจซื้อนั้น 
ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนจะเขามาเกี่ยวของซึ่งมีผลกระทบตอความตั้งใจซื้อ เชน ผูบริโภค
ไมชอบลักษณะของพนักงานขาย หรือผูบริโภคเกิดอารมณเสีย หรือวิตกกังวลจากรายไดนักการ
ตลาดเชื่อวาปจจัยที่ไมคาดคะเนจะมีอิทธิพลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ เพราะอาจเปนตัวทําให
เกิดความเปลี่ยนแปลงในการตั้งใจการซื้อได 
 การตัดสินใจของแตละบุคคลจะตองมีการปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงได นักการตลาด 
ตองใชความพยายามเพื่อทําความเขาใจตอพฤติกรรมการซื้อเพื่อลดภาวะความเสี่ยง 
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 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ หลังจากซื้อและทดลองใชผลิตภัณฑไปแลว ผูบริโภค จะมี
ประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพึงพอใจผลิตภัณฑ การคาดคะเนของผูบริโภค เกิดจาก
แหลงขาวสาร พนักงานขาย และแหลงติดตอส่ือสารอื่น ๆ ถาบริษัทโฆษณาสินคา เกินความเปนจรงิ
ผูบริโภคจะตั้งความหวังไวสูง และเมื่อไมเปนความจริงจะเกิดความไมพอใจ จํานวนความไมพอใจ
จะขึ้นกับขนาดของความแตกตางระหวางการคาดหวัง และการปฏิบัติจริง ของผลิตภัณฑ ซ่ึงนักการ
ตลาดตองคอยตรวจสอบความพอใจหลังการซื้อของผูบริโภคอีกดวย ไดแก ความพอใจหลังการซื้อ 
กิจกรรมหลังการซื้อ การใชและการจัดการหลังการซื้อ ดังนี้ 
  5.1  ความพอใจหลังการซื้อ คือ ส่ิงที่ช้ีใหเห็นวาผูซ้ือมีความพอใจอยางมาก คอนขาง
พอใจหรือไมพอใจกับการซื้อครั้งหนึ่ง ๆ ความพอใจของผูบริโภคเปนการทํางานของ ความใกลชิด
ระหวางการคาดหวังในตัวผลิตภัณฑของผูบริโภคและการทํางานของผลิตภัณฑที่คาดไว 
  5.2  กิจกรรมหลังการซื้อ คือ ความพอใจหรือไมพอใจของผูบริโภคที่มีตอ ผลิตภัณฑ
จะมีผลตอพฤติกรรมในลําดับตอมา กลาวคือหากพวกเขาพอใจก็จะมีโอกาสที่พวกเขา จะกลับมาซือ้
ผลิตภัณฑดังกลาวอีกครั้ง 
  5.3  การใชและการจัดการหลังการซื้อ คือ การที่ผูซ้ือไดใชหรือจัดการกับ ผลิตภัณฑ 
หากผูบริโภคเก็บผลิตภัณฑดังกลาวไวอยางมิดชิดในหองเก็บของ ผลิตภัณฑดังกลาว นั้นอาจจะ
ไมไดรับความพอใจอยางมากเลยก็ได 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคที่จะทราบถึงลักษณะความตองการ ของผูบริโภค
ทางดานตางๆ และเพื่อที่จะจัดส่ิงกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เมื่อผูซ้ือ ไดรับสิ่งกระตุน
ทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอื่น ๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา
ที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได ซ่ึงงานของผูขายและนักการตลาด คือ คนหาวาลักษณะของผูซ้ือ
และความรูสึกนึกคิด  ไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดบาง การศึกษา ลักษณะของผูซ้ือที่เปนเปาหมายจะมี
ประโยชนสําหรับนักการตลาด ซ่ึงลักษณะของผูซ้ือไดรับ อิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัย
ดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา 138) 
 – ปจจัยดานวัฒนธรรม คือ สัญลักษณและส่ิงที่มนุษยสรางขึ้น โดยเปนที่ยอมรับ จากรุน
หนึ่งไปสูรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง 
 – ปจจัยดานสังคม คือ ส่ิงที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพลตอพฤติกรรม การ
ซ้ือ ลักษณะทางสังคมซึ่งประกอบดวยกลุมอางอิง กลุมครอบครัว บทบาท และสถานภาพของผูซ้ือ 
 – ปจจัยดานสวนบุคคล คือ การตัดสินใจของผูซ้ือจากลักษณะสวนบุคคลของคน ทางดาน
ตางๆ ไดแก อายุ ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา เปนตน 
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 – ปจจัยดานจิตวิทยา คือ การเลือกซื้อของบุคคลซึ่งไดรับอิทธิพลจากปจจัย ดาน         
จิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ และการใช สินคา
ประกอบดวย การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือและทัศนคติ บุคลิกภาพ และแนว ความคิด
ของตนเอง 
 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีจะเห็นไดวาการเกิดพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคนั้น 
จะมีปจจัยหรือแรงกระตุนจากภายนอก และภายในตัวผูบริโภค ซ่ึงมีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรม 
การซื้อข้ึน โดยพฤติกรรมการซื้อนั้นจะตองผานกระบวนการ หรือข้ันตอนในการตัดสินใจเพื่อให 
ความตองการที่ไดรับการกระตุนจะตองมีการแสวงหาความพอใจดวย พฤติกรรมที่มีเปาหมาย 
นักการตลาดจึงตองมีการศึกษาถึงแรงจูงใจที่เกิดขึ้นภายในตัวมนุษยและปจจัยตาง ๆ ที่สามารถ 
กระตุนใหผูบริโภคเกิดพฤติกรรมในการซื้อสินคา ซ่ึงจุดมุงหมายของนักการตลาดคือ ตองการ 
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ นักการตลาดจะตอง 
พยายามศึกษาถึงความตองการในแตละขั้นของมนุษย และพิจารณาวาผลิตภัณฑของบริษัท สามารถ
ตอบสนองความตองการอะไรบาง และใชเครื่องมือการตลาดตาง ๆ เพื่อจูงใจให ผูบริโภคเกิดความ
ตองการในผลิตภัณฑหรือความจงรักภักดีในตราผลิตภัณฑ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 124) กลาววา การบริการ (service) เปนกิจกรรม 
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
 ดนัย เทียนพุฒ (2545, หนา 11) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหทั้ง รูปธรรมและ
นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง และดวยอัธยาศัยที่เปนพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถ
พิจารณาการใหไดใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ 1) ใหดวยความเต็มใจ 2) ใหดวยความโกรธ  3) ใหดวย
เหตุผล ซ่ึงส่ิงที่ลูกคาตองการก็คือการใหดวยเหตุผล และการใหบริการ ที่ดีจะตองมีความเขาใจใน
พฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความพอใจ ความตองการของผูรับบริการ (ลูกคา) เปนหลัก โดยผู
ใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบ และปฏิภาณอยูตลอดเวลา 
 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของบริการ (service)                   
วา คือการกระทํา พฤติกรรมหรือการปฏิบัติที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการ ที่
เกิดขึ้นอาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ แตโดยเนื้อแทของสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม
หรือการปฏิบัติซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 
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 ดรักเกอร (Drucker, 2000 อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 16) ไดเคย
กลาวถึงการบริการวา “สําหรับชวงเวลาที่เหลืออยูของศตวรรษนี้และไกลออกไปถึง ศตวรรษหนา 
การตอสูในเชิงแขงขันจะชนะหรือแพกันดวยอัตราเพิ่มผลผลิตดานบริการ” 
 Stanton ( 1984, p.441) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ที่
สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจในดานลักษณะเฉพาะตัวที่จับตอง ไมไดและ
ไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา การใหบริการอาจจะเกี่ยวกับการใชหรือไมใช สินคาที่มี
ตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 Kotler และ Armstrong (1996, p.447) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจหรือปฏิบัติการ   
ใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหกับอีกบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมได 
สงผลของการเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา ที่มี
ตัวตนก็ได 
 สรุปการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง ของ
บุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจ จากผล
ของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความตองการ ของผูอ่ืน
ที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกับส่ิงที่บุคคลนั้นคาดหวังไว ทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความ รูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดียวกัน 
 ลักษณะของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 115) กลาวถึง ลักษณะของการบริการที่สําคัญ 5 ลักษณะ 
ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นได หรือบอก 
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ตัวอยางเชน คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวาตน จะไดรับ
บริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้น เพื่อลดความเสี่ยง ผูซ้ือตองพยายาม วางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่น ในการซื้อ ในแง
ของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช ในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ดังนั้น ผูขาย
จะตองจัดการสิ่งตาง ๆ ดังตอไปนี้ เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือ สามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
  1.1  สถานที่ (place) สามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหแกผูที่มาติดตอ 
  1.2  บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพ 
มีหนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และมีความเชื่อมั่นวาบรกิารที่
ซ้ือจะดีดวย 
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 1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองมีประสิทธิภาพ ทันสมัย 
มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
 1.4  วัสดุส่ือสาร (communication material) การสื่อสาร การโฆษณา และเอกสารการ
โฆษณาตาง ๆ สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 
 1.5  สัญลักษณ (symbol) คือ ช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคา ที่ใชในการ
ใหบริการ  เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับ บริการที่นําเสนอ
ขาย 
 1.6  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับ ระดับการ
ใหบริการชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิต และ
การบริโภค ในขณะเดียวกัน ผูขายรายหนึ่งจะสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย ทําให
การขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวา ผูขาย บริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา 
ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะ
ทําใหเกิดปญหาคือการบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 5.  ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (non-ownership) การบริการมีลักษณะ ที่ไมมี
ความเปนเจาของ เมื่อมีการซื้อบริการจึงเกิดขึ้น 
 หลักการในการใหบริการ 
 การที่องคการหนึ่ง ๆ จะใหบริการแกบุคลากรของตนในเรื่องอะไรบาง มากหรือนอย แค
ไหนเพียงใดนั้น เปนสิ่งที่แตละองคการยึดถือปฏิบัติแตกตางกันไป แตโดยทั่วไปแลวมีหลัก ในการ
พิจารณาอยู 6 ประการ คือ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, หนา 93) 
 1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ บริการที่จะจัด
ใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก
บุคลากรผูใด หรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ทั้งนี้ เพราะถาหากกระทําเชนนี้แลว จะไมทําใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการใหบริการและไมคุมกับการดําเนินการนั้น ๆ ดวย 
 2)  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ 
มิใชทํา ๆ หยุด ๆ เพื่อความพึงพอใจของผูบริหารระดับสูงขององคการเทานั้น ทั้งนี้ เพราะถาหาก
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ดําเนินการอยางไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรขององคการไมเกิดความรูสึกผูกพัน และจงรักภักดีตอ
องคการได 
 3)  หลักความสนองความตองการ กลาวคือ ประเภทของการบริการที่จัดนั้นจะตอง 
ตอบสนองตรงกับความตองการที่แทจริงของบุคลากร มิใชตรงกับความตองการหรือความคิดเห็น 
ของผูบริหารระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุนี้ กอนที่จะจัดบริการใด ๆ  จึงควรมี
การสํารวจความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน มิฉะนั้นแลวบริการ ที่จัดใหจะ
สูญเปลาไมคุมคาแกการดําเนินการ 
 4) หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จะจัดขึ้นนั้นจะตองใหแกบุคลากร ทุกคนของ
องคการอยางสม่ําเสมอเทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติหรือใหสิทธิพิเศษแกผูใด หรือกลุมใด 
 5) หลักความประหยัด กลาวคือ การที่องคการจะบริการใด ๆ ใหแกบุคลากรนั้นจะมี 
ลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไปในอนาคต 
 6) หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ บริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีขึ้นนั้น จะตอง 
สามารถนําเอาไปใชปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมากไมเปน การ
สรางภาระยุงยากใจแกบุคลากรขององคการ 
 ประเภทและลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 132) กลาววา ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได                           
4 ประเภท คือ 
 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
 2.  ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหแกผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3.  เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวดแผนไทย 
 ธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑทั่วไปดังนี้ (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 
2544, หนา 7) 
 1.  จับตองไมได (intangibility) การบริการเปนสิ่งจับตองหรือสัมผัสไมไดดวย ประสาท
ทั้งหา ไมวาจะกอนหรือหลังซื้อ ดังนั้นปญหาการขายบริการอยูที่โปรแกรมการสงเสริม การตลาด 
เชน หลักการขาย การจัดโฆษณาชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากบริการมากกวา ตัวสินคา (การ
บริการ) 
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 2.  แยกออกจากไมได (inseparability) ในดานการตลาด หมายถึง การขาย  มีทางเดียว คือ 
การขายตรง (direct sale) ผูขายบริการคนเดียว ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงได อันเปน การ
จํากัดขอบเขตดําเนินการของกิจการ ผูใหบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงาน จึงเพิ่ม 
บริการไดนอย 
 3.  ลักษณะแตกตาง (heterogeneity) การบริการจากคนเดียวกันแตตางวาระกัน ไม
เหมือนกัน จึงเกิดปญหาการพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ ดังนั้น การวางแผน 
ผลิตภัณฑ (product planning) ของโปรแกรมทางการตลาดเพื่อสรางความเชื่อมั่น และชื่อเสียง ให
เปนที่รูจักของลูกคาวาสามารถบริการไดดีตามโฆษณาจะสามารถชวยแกปญหานี้ได 
 4.  เปนความตองการที่สูญเสียไดงายและขึ้นลงมาก (perishability and fluctuating 
demand) การบริการมีการสูญเสียสูง สตอกไมได โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึ้นลงตาม                 
ฤดูกาล ปญหารวมกันระหวางการสูญเสียและการขึ้นลงของความตองการ ทําใหผูบริหารกิจการ 
บริการตองพยายามเอาชนะโดยการวางแผน การตั้งราคา การสงเสริมการบริการ พยายามหาทาง ใช
สวนที่วางที่ไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเกิดประโยชน โดยเฉพาะบริการที่ขึ้นอยูกับฤดูกาล 
 แนวคิดทางการตลาดในธุรกิจบริการ 
 เนื่องจากรายไดของประชากรสูงและมาตรฐานการครองชีพก็สูงตาม ทําใหบริการ มี
ความจําเปนและเกิดขึ้นมากมาย เพื่อชวยอํานวยความสะดวกสบายตาง ๆ ใหกับผูบริโภค ปจจุบันมี
การขายสินคาเพื่อการอุปโภค บริโภค มักจะตองมีบริการควบคูไปดวยเสมอ การบริหาร การตลาด
ในรูปแบบใหมจึงเปนวิถีทางใหมที่มีผลตอความสําเร็จ สําหรับธุรกิจบริการ การพยายาม มุง
บริหารธุรกิจใหประสบผลสําเร็จโดยมีเปาหมายที่มุงเนนในรูปของการเพิ่มกําไรใหแกธุรกิจ นัก
บริหารตองบริหารกิจการหรืองานดานการตลาดของตนใหมีประสิทธิภาพสามารถ ขายสินคาหรือ
บริการใหเปนที่ถูกใจแกลูกคาและตอบสนองความตองการของลูกคา (สุมนา อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 
18) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 135-137) ใหขอเสนอแนะวาธุรกิจ 
จําเปนตองมีการบริหารการตลาดรูปแบบใหม ธุรกิจสมัยใหมจึงมีแนวความคิดทางการตลาด 
(marketing concept) หมายถึง ความคิดใหมซ่ึงเปลี่ยนจากความคิดเดิมที่วา ธุรกิจมุงผลิตสินคา โดย
ใชแรงงานใหเกิดประโยชนสูงสุดและผลิตสินคาออกมาขายหรือบริการแกลูกคา แตไมได คํานึงถึง
ความพอใจของผูบริโภคหรือผูใชบริการที่เปลี่ยนแปลงไป มีผลทําใหธุรกิจขายสินคา หรือบริการ
ไมไดตามเปาหมาย ความผิดพลาดนี้อาจเกิดจากผูบริหารไมสนใจขอมูลเกี่ยวกับ การเปลี่ยนแปลง
ความตองการของผูบริโภคหรือผูใชบริการ ในที่สุดธุรกิจประสบปญหาการขาดทุน ดังนั้น จึงมี
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ความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองแกไข โดยเปลี่ยนแปลงวิธีการบริหารการตลาด เพื่อให สอดคลองกับ
สถานการณปจจุบัน โดยไดเสนอแนวคิดใหมทางการตลาดไว ดังนี้ 
 แนวคิดใหมทางการตลาด หมายถึง การยอมรับวาลูกคามีความสําคัญมากเปนอันดับแรก 
ซ่ึงเปนแนวคิดในการบริหารธุรกิจภายใตการดําเนินงานและการบริหารการตลาดวา “ลูกคา จะเปน
ศูนยกลาง” ทั้งนี้ แนวความคิดใหมทางการตลาดดังกลาวจึงตั้งอยูบนพื้นฐานความเชื่อมั่น ของนัก
บริหารธุรกิจ 3 ประการ คือ (สุมนา อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 20-22) 
 1.  แนวความคิดมุงเนนลูกคา (a coustomer orientation) หมายถึง การยอมรับวา ลูกคาคือ
ผูที่มีความสําคัญตอธุรกิจเปนอันดับแรก และแนวทางในการดําเนินธุรกิจนั้นลูกคา จะเปน
ศูนยกลางของธุรกิจ ผูที่เกี่ยวของทุกฝายจะไดรับประโยชนในสัดสวนที่เหมาะสม หรือในลักษณะ
สมดุลกัน การใหความสําคัญแกลูกคาดังกลาวผูผลิตหรือผูใหบริการตอง ตระหนักอยูเสมอวา
ผูบริโภค หรือผูใชบริการคือพระราชา (customer is a king) การให ความสําคัญแกลูกคาเชนนี้ 
ผูผลิตหรือผูบริหารการตลาดจะตองมีการวางแผนตลอดจนปฏิบัติการ ทุกอยางเทาที่สามารถทําได 
เพื่อใหทราบและตอบสนองในสิ่งที่ผูบริโภค หรือผูใชบริการตองการ กลาวคือ การทราบวาสินคา
หรือบริการชนิดใด รูปแบบและลักษณะเชนใดที่ผูบริโภคตองการ โดยทราบผลจากการวิจัยตลาด
และอาศัยขอมูลทางการตลาดประกอบการพิจารณา รวมทั้ง ผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการอาจตองใช
ประสบการณที่มีอยูเขามาชวยในการตัดสินใจ ในเรื่องการวางแผนผลิตสินคาหรือบริการดวย โดยมี
เปาหมายหลักของธุรกิจ คือการเพิ่มผลกําไร ใหแกธุรกิจบริการนั้น ผูใหบริการควรมุงเนนการ
ใหบริการที่ประทับใจเกินความคาดหวัง ของลูกคา รวมไปถึงความตองการที่ลูกคาหรือผูใชบริการ
ตองการใหสินคาหรือบริการถูกจัดสง ไปถึงมือลูกคาในสถานที่ เวลา และราคาที่เหมาะสมดวย 
 2.  แนวความคิดมุงเนนดานกําไรเปนสําคัญ (a profit center orientation) หมายถึง การ
ขายสินคาและการใหบริการของธุรกิจที่มุงใหไดผลกําไรพอสมควร เปนจุดหมายปลายทาง ของ
ธุรกิจ หรือที่เรียกวาการมุงกําไรเปนสําคัญ ผลกําไรเปนสิ่งที่ผูบริหารธุรกิจปรารถนา เพราะผลกําไร
เปนสิ่งที่ทําใหธุรกิจอยูรอด และสามารถขยายกิจการตลาดที่สรางความพอใจ ใหกับลูกคา ใน
ภาพรวมทําใหเศรษฐกิจของประเทศขยายตัวมากยิ่งขึ้นอีกดวย แตธุรกิจ บางประเภทไมมีเปาหมาย
ที่มุงกําไรเปนหลัก อาจกําหนดเปาหมายในการขายหรือสวนแบง ตลาดไวสูง กรณีเชนนี้ ธุรกิจมี
คาใชจายในการเพิ่มยอดขายสูง ผลกําไรที่ไดรับอาจนอยลงก็ได แทนที่จะเพิ่มผลกําไรใหสูงขึ้นตาม
ยอดขาย  แนวคิดทางการตลาดเชนนี้อาจถือเปนเปาหมาย  ที่สําคัญของธุรกิจก็คือผลกําไร
เชนเดียวกันดวย แตไมสูงมากเกินไป เพราะถาหากธุรกิจไมมี ผลกําไรจากการประกอบธุรกิจแลว 
ยอมทําใหธุรกิจประสบความลมเหลวไดในที่สุด ดังนั้นจึงมีธุรกิจ บางประเภท ที่มิไดมุงเนน
เปาหมายเฉพาะผลกําไรเปนหลักเทานั้น แตอาจจะเนนในเปาหมายอื่น ซ่ึงเปนเปาหมายทางสังคม
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เปนหลักก็ได เชน ตั้งเปาหมายไววาจะใหบริการ และสราง บรรยากาศทางสิ่งแวดลอมหรือ
สภาพแวดลอมในการทํางาน เพื่อใหพนักงานมีสวนสรางสรรคสังคม จําหนายสินคาหรือบริการที่มี
ความปลอดภัยใหแกผูบริโภคหรือผูใชบริการ ซ่ึงเปาหมาย ดังกลาวจึงขึ้นอยูกับความอยูรอดของ
ธุรกิจและความเจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาวดวย นั่นก็คือ ธุรกิจยอมมีผลกําไรบาง เพื่อการอยู
รอดของธุรกิจ และมิไดมุงเนนผลกําไรสูงสุดเปนหลัก 
 แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจที่มุงผลกําไรดังกลาวยอมจะมีผลกระทบตอ 
ภาพรวมทางเศรษฐกิจของประเทศ กลาวคือถาหากธุรกิจหลายประเภทจํานวนมาก ชวยเสริมสราง 
เศรษฐกิจโดยทํากําไรจากการดําเนินธุรกิจหรือขายบริการ ยอมทําใหภาพรวมฐานะทางเศรษฐกิจ 
ของประเทศขยายตัวในอัตราสูง ในที่สุดประเทศก็มีความมั่นคงทางเศรษฐกิจมีความสามารถ ใน
การแขงขันกับธุรกิจตางๆ ทั้งในระดับประเทศ และตางประเทศได 
 3.  แนวความคิดเกี่ยวกับการประสานกิจกรรมทางการตลาด (a coordination marketing 
orientation) หมายถึง การดําเนินธุรกิจใดๆ ก็ตาม ผูบริหารจะตองประสานกิจกรรมทางการตลาด 
ทั้งหลายเขาดวยกัน เพื่อใหเกิดความสอดคลองและสัมพันธซ่ึงกันและกัน ธุรกิจตองทํากิจกรรม 
หลายประการเพื่อมุงสนองตอบความตองการและความพอใจของลูกคา และผูบริหารควร 
ประสานงานโดยบูรณาการในสวนที่เปนองคประกอบของกิจกรรม ทางการตลาดทั้งหมดเขา
ดวยกัน ถาหากไมมีการประสานงานระหวางกิจกรรมทางการตลาดเขาดวยกัน แลวยอมทําให 
เกิดผลเสียหายแกธุรกิจที่ประมาณคาออกมาเปนตัวเลขมิได 
 แนวคิดดังกลาวมุงเนนการปฏิบัติงาน โดยพยายามรวมและประสานงานกิจกรรม ทาง
การตลาดทั้งหมดใหเชื่อมโยงสัมพันธและสอดคลองกับงานดานอื่น ๆ ของบริษัท เพื่อให บรรลุ
วัตถุประสงค  คือ สรางผลกําไรในระยะยาวได  ทั้งนี้ ผูบริหารจําเปนตองใชทักษะในการ 
ประสานงานการตลาดเปนสําคัญ ตองมีแนวความคิดและความรูทางการบริหารและการตลาด ที่
กวางไกล เพื่อประโยชนในดานการประสานกิจกรรมตาง ๆ รวมถึงการใช และจัดบุคลากร ที่มี
ทักษะในการบริหารและมีความรูทางดานการตลาดมาชวยในการบริหารได อาจเปนเพราะ การจัด
โครงสรางองคกรที่ไมเหมาะสมหรือไมรัดกุมเพียงพอ ทําให มีการประสานการปฏิบัติ ระหวาง
กิจกรรมตาง ๆ ที่ไมสอดคลองสมบูรณซ่ึงกันและกัน หรืออาจเกิดขึ้นเพราะความขัดแยง ระหวาง
ผูบริหารภายในองคกรเดียวกัน รวมถึงการขาดแนวความคิดในการสรางทีมงานที่แข็งแกรง และ
การขาดการบริหารเปนทีมโดยมุงแตปฏิบัติเฉพาะกิจกรรมที่เห็นวาเปนประโยชน ตอตนเองเทานั้น 
 จึงอาจสรุปไดวา คําวา “แนวความคิดทางการตลาด” แตกตางจากคําวา “การตลาด” 
เพราะแนวความคิดทางการตลาดเปนปรัชญา เปนทัศนคติทางการตลาด หรือเปนความคิดในเชิง 
สรางสรรค (creative thinking) แตการตลาดเปนวิธีการปฏิบัติงานทางการตลาดและกรรมวิธี หรือ
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แนวทางปฏิบัติงานดานการตลาด ความมุงหมายของแนวคิดทางการตลาดก็เพื่อใหผูบริหาร ดาน
การตลาดสนใจและเอาใจใสในการที่จะตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางกวางขวาง 
 องคประกอบของคุณภาพการบริการ 
 ดนัย เทียนพุฒ (2545, หนา 26) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง กระบวนการให
ไดมาซึ่งสินคา ผลิตภัณฑหรือบริการที่ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรองเกิดขึ้นเลย อีกทั้งยังเปนสวน
สรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 234) ใหความหมายของคุณภาพ การ
บริการหมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดของการที่ผูรับบริการ 
(ลูกคา) รับรูวามีความโดดเดนตรงหรือเกินความคาดหวังเปนที่นาประทับใจ จากการที่ผูรับ บริการ
ไดจายเงินแลกเปลี่ยน สัมผัส มีประสบการณ ทดลองใช เปนตน 
 Johnston, Lloyd-Walker และ Cheung (1998, p.102) กลาววา คุณภาพของการบริการ 
(service quality) หมายถึง การบริการที่เปนเลิศ (excellent service) ตรงกับความตองการ หรือเกิน
ความตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (customer satisfaction) และเกิดความ
จงรักภักดี (customer loyalty) 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) ใหคําอธิบายถึง คําวาบริการ ที่ดีเลิศตรงกับ
ความตองการ หมายถึงส่ิงที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความ
ตองการของลูกคา หมายถึงสิ่งที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการ ตอบสนองอยางเต็มที่ จน
รูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการที่วิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมทั้งคุมคาเงิน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 145-146) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ  (service 
quality) เปนส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษา ระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูล
ตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปาก
ตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขา ตองการ (what) 
เมื่อเขามีความตองการ (when) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการ
ตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจ
แบบใด ก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถ เขาถึง
ลูกคา 
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 2.  การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษา ที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี ความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความสุภาพ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความ เปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา แก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และ ปญหา
ตางๆ 
 9.  การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ 
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing costomer) พนักงานตอง พยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 การวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ บริการ
ซ่ึงมี 5 ขอ (Zeithaml and Bitner, 1996, p.215) ไดแก 
 1.  ส่ิงที่สัมผัสได (tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมืออุปกรณ เชน เครื่อง
คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ  ที่จอดรถ สวน  หองน้ํา การตกแตง ปาย
ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน ส่ิงที่สัมผัสไดเหลานี้ จะ
เหมือนกับส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) ซ่ึงเปนหนึ่งในสวนประสม ทางการตลาด
ตัวที่ 7 (P7) 
 2.  ความเชื่อถือและไววางใจได (reliability) ความเชื่อถือและไววางใจไดเปนความ 
สามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควร จะ
เปนไดอยางถูกตอง และไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้น ภายในเวลาที่เหมาะสม เชน การ
รักษาคนไขของโรงพยาบาลตองรักษาใหหายปวย  การฝากเงินของธนาคารตองมี การรักษาเงินใน
สมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค คํานวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด การทํานาย โชคชะตาตองมี
ความแมนยําในการทํานาย 
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 3.  ความรวดเร็ว (responsiveness) ความรวดเร็ว เปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดย
ใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบ ตอนรับ
ใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจาก พนักงาน
และกระบวนการในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 4.  การรับประกัน (assurance) เปนการรับประกันวา พนักงานที่ใหบริการมีความรู 
ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวา จะ
ไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้ อาจตองรับประกัน ถึง
มาตรฐานขององคกรดวย เชน ISO 9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ ไมวา จะเปนธนาคาร
ดีเดน หรือผูบริหารไดรับรางวัลดีเดน 
 5.  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (empathy) องคประกอบขอนี้เปนการดูแล และเอาใจ
ใสใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคา ที่ตองไดรับการ
ตอบสนอง เนนการบริการ และการแกไขปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่
แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 
 ในการใหบริการหนึ่งๆ ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้นจะตอง วัดจาก
ทั้ง 5 องคประกอบขางตน แตอยางไรก็ตาม ทั้ง 5 องคประกอบลูกคา ใหความสําคัญ แตกตางกัน
และเปนสัดสวนกัน ดังตารางที่ 2.1 แสดงลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 
 
ตารางที่ 2.1 ลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 

 
 
 
 
  
    
 

เปอรเซ็นตของความสําคัญตามความเห็นของผูบริโภค 
    ความเชื่อถือและไววางใจได 32 
    ความรวดเร็ว 22 
    การรับประกัน 19 
    การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 16 
    ส่ิงที่สัมผัสได 11 

 
ที่มา : Zeithaml, and Bitner, 1996, p.217 
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 จะเห็นไดวา ลูกคาใหความสําคัญกับความเชื่อถือและไววางใจได (reliability) มากที่สุด 
รองลงมาเปนความรวดเร็ว (responsiveness) การรับประกัน (assurance) การเอาใจใสลูกคาเปน 
รายบุคคล (empathy) และใหความสําคัญนอยที่สุดคือส่ิงที่สัมผัสได (tangibles) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจตามความหมายของพจนานุกรมดานจิตวิทยา  (ปริญ ลักษิ
ตานนท, 2544, หนา 57) สรุปความหมายไววา เปนความรูสึกของผูมารับบริการ ตอสถานบริการ
ตามประสบการณที่ไดจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 
 ทางจิตวิทยา  กลาวถึงความพึงพอใจวา  เปนสภาพของอารมณในทางบวกหรือ               
ทางลบ ความรุนแรงของอารมณไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบมักจะเกิดขึ้นกับสิ่งตอไปนี้ 
 1 .  สถานการณที่ เ ร าอารมณ  ถ าสถานการณนั้ นใหผลดีกับบุคคลยอมทํ า ให                
บุคคลนั้นเกิดอารมณในทางที่ดี 
 2.  สภาพบุคคล ถาบุคคลอยูในสภาวะสมดุลมีความพรอมทางดานรางกาย และจิตใจ 
ยอมเกิดอารมณในทางที่ดี 
 3.  ทัศนคติ  ถาบุคคลมีแนวโนมไมชอบส่ิงใดสิ่งหนึ่งอยูกอนแลวยอมเกิดอารมณ ในทาง
ที่ไมดีตอส่ิงนั้นได แตในทางกลับกัน ถาบุคคลนั้นมีอารมณในทางบวก เชน พอใจ หรือชอบสิ่งใด
จะมีทัศนคติที่ดีตอส่ิงนั้นเชนกัน 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา 793) ไดให ความหมายของ
คําวา “พึงพอใจ” หมายถึง รัก ชอบใจ 
 กิติมา ปรีดีดิลก (2538, หนา 34) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ หรือ
พอใจที่มีตอองคประกอบ และส่ิงจูงใจในดานตางๆ ของงาน และเขาไดรับการตอบสนอง ความ
ตองการของเขาได 
 เลอิวล่ี (Reilly, 1996, p.31) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคา (customer 
satisfaction) วา เมื่อลูกคากลับมาเปนเพื่อนกับเรา และเมื่อลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเมื่อ
ลูกคาตองการสั่งสินคาหรือบริการเพิ่ม จากคําตอบเหลานี้สามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ เปน
ความสัมพันธระหวางรูปแบบและความคาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินคาดหวัง ลูกคาจะ
เกิดความพึงพอใจและถาไมไดเปนไปตามคาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจ 
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 คอทเลอร และอารมสตรอง (Kotler & Armstrong, 1996, p.572) กลาวถึง ความพึงพอใจ
ของลูกคา (customer satisfaction) วา เปนการตัดสินใจของลูกคาที่มีตอการ นําเสนอคุณคาทางการ
ตลาด และทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อนั้นจะเกี่ยวของกับรูปแบบของสินคา ที่นําเสนอออกมา และ
เชื่อมโยงไปถึงความคาดหวังของลูกคา โดยลูกคาแตละรายอาจจะมีระดับ ความพึงพอใจที่แตกตาง
กัน โดยถารูปแบบที่นําเสนอสินคา มีความคาดหวังต่ํา ลูกคาจะไมพึงพอใจ แตถาเพิ่มความคาดหวัง
เขาไปลูกคาจะพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น อยางไรตามความคาดหวัง ยังอยูกับประสบการณการซื้อในอดตี
ของลูกคา ความคิดเห็นของเพื่อนและผูที่เกี่ยวของรวมทั้ง ขอมูลของนักการตลาดและคูแขงขันที่
นําเสนอหรือสัญญาไว นักการตลาดจะตองระมัดระวัง ในเร่ืองระดับความพึงพอใจ ของลูกคาเปน
สําคัญ 
 แอปเปลไวท (Applewhite, 1965, p.6) กลาววา ความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึก สวนตัว
ของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซ่ึงมีความหมายไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอม ทางกายภาพใน
ที่ทํางานดวย ไดแก การมีความสุขที่ไดทํางานกับเพื่อนรวมงานที่เขากันได มีทัศนคติที่ดีตองานและ
มีความพึงพอใจกับรายไดที่รับ 
 จากแนวคิดที่กลาวมาขางตนสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติ 
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและดานลบ หรือไมมี
ปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ก็ได ซ่ึงจะเกิดก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการแกบุคคลนั้น ถา
ตอบสนองไดก็ เปนในแงบวก  แตถาตอบสนองไมไดก็ เปนในแงลบ  ความ  พึงพอใจอาจ
เปลี่ยนแปลงได เมื่อเวลาหรือสถานการณแวดลอมอื่น ๆ เปลี่ยนแปลงไป แตทั้งนี้ ความพึงพอใจ
ของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันขึ้นอยูกับคานิยมและประสบการณ ที่ไดรับมากนอยเพียงใด 
 ลักษณะความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหมีความ เปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงลักษณะทั่วไปมีดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2543,                     
หนา 24-25) 
 1.  ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคล ตอ
ส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความ           
ตองการ การรับรู เรียนรู ส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็          
เชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือ
คุณภาพของบริการ ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความ 
ตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับส่ิงที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความ              
รูสึกที่ดีและพึงพอใจ 
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 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับส่ิง ที่ไดรับ
จริง ในสถานการณบริการกอนที่ประชาชนจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐาน ของการ
บริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกัน บริการจาก
การโฆษณา การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการ เหลานี้ เปนปจจัยพื้นฐานที่ผู รับบริการ ใช
เปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง ส่ิงที่ผูรับ 
บริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการ กอนที่จะไดรับบริการหรือคาดหวังในส่ิงที่คิดวา ควรจะไดรับ 
(expectations) นี้ มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ 
และผูรับบริการเปนอยางมาก  เพราะผู รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงใน
กระบวนการ บริการที่เกิดขึ้น (performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไปตาม
ความคาดหวัง ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง (comfirmation) กับความคาดหวังที่มีผูรับบริการยอม
เกิดความ พึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ํากวา 
นับเปนการ ยืนยันที่คลาดเคลื่อน (disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี้ชวงความ
แตกตาง (discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยได ถา
ขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 
 3. ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และ 
สถานการณที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัย ที่เขามา
เกี่ยวของกับความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคล อาจไมพอใจตอ
ส่ิงหนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวัง ไวไดรับการ
ตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยาง ทันทีทันใด แมวาจะ
เปนความรูสึกที่ตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึก ที่สามารถแสดงออกใน
ระดับมากนอยได ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินส่ิงที่ ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวน
ใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบ ความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจของผู รับบริการ  เปนการแสดงออกถึงความรู สึกในทางบวกของ 
ผูรับบริการตอการใหบริการ ซ่ึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการที่สําคัญ ๆ มีดังนี้ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2543, หนา 38-40) 
 1.  สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเมื่อประชาชนมีความตองการ ยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการไดทั่วถึง เพื่อ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเรื่องสําคัญ 
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 2.  การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการ ไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรูสึกที่ดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดัน ใหมีความตองการ
บริการตามมาได 
 3.  ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาท 
สําคัญตอการปฏิบัติงานบริการ ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการ ที่วาง
นโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลัก ยอมสามารถ ตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน หรือพนักงานบริการที่
ตระหนักถึงประชาชนเปนสําคัญแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนอง บริการที่ลูกคาตองการ 
ความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
 4.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกับ การ
ออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การ
จัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุ เครื่องใชงานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย 
เปนตน 
 5.  กระบวนการบริการ มีวิธีการนําเสนอกระบวนการบริการ ซ่ึงเปนสวนสําคัญ ในการ
สรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ สงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคา มีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชน ไดอยาง
ถูกตองมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยี คอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารอง หองพัก 
โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติ ใน
การรับ-ตอบสายในการติดตอองคการตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเตอรเน็ต 
เปนตน 
 การสรางความพึงพอใจในบริการ 
 การวัดคุณภาพของการใหบริการนิยมใชความพึงพอใจเปนเกณฑในการวัด              
แนวคิดนี้ สถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (Nation foremen's Institute, 1963 อางใน หลุย จําปาเทศ, 
2533, หนา 14-15) ไดใหแนวทางในการสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการ
ไวดังนี้ 
 1.  ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะตองกระทําตน ให
ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวยเชนกัน การกระทําส่ิงใดก็ตามจะตองกระทําดวย ความ
มั่นใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝายใดฝายหนึ่ง ที่สําคัญที่สุดคือผูให บริการ
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จะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผูมาขอรับบริการวา หนวยงานหรือองคการที่ผูมารับบริการ มา
ติดตอนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการดีที่สุด และนาเชื่อถือมากที่สุด 
 2.  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แตงกายสะอาด 
เรียบรอย มีสงาราศี 
 3.  เจาหนาที่ผูใหบริการควรจะแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองทําอะไรบาง จะตองใช
เวลามากนอยเพียงใด มีเจาหนาที่คนอื่นที่ผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม เพื่อสราง
ความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือ หรือใหบริการแก
ผูรับบริการอยางเต็มที่ 
 4.  เมื่อมี ผู รับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ  เจาหนาที่ ผู ใหบริการจะตองให 
ความสําคัญและสนใจแกผูรับบริการทันที แมวาในขณะนั้นอาจกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม การให
ความสนใจนั้นยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 
 5.  อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของการใหบริการ แตจะตองพูด หรือ
กลาวถึงความสําคัญของผูรับบริการมากกวา 
 6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยาง ที่สามารถแกไขปญหา หรือ
ความตองการของผูรับบริการเทาที่สามารถจะกระทําได การใหบริการอะไรนอกเหนือ จากการ
ใหบริการตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพอันดีระหวางผูรับบริการกับหนวยงาน หรือ
องคการที่มาติดตอ 
 7.  ถาเกิดความลาชาในการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบางประการ  ที่คาดไมถึง 
ในสถานการณเชนนี้ ความลาชาหรือความเสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือเยียวยา ใหลดนอยลง
ได แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของผูรับบริการที่มีตอหนวยงาน หรือองคการคือ
การขออภัย ยอมรับตอผูรับบริการ และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุเหลานั้น ใหผูรับบริการทราบทันที 
 8.  เมื่อผูรับบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด ผูใหบริการจะตอง มีความ
สนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือชักชา 
 9.  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของผูรับบริการอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับ
การไมรีรอในการตอบขอซักถาม หรือขอของใจของผูรับบริการอยางทันทีทันใด การไมรีบแกไข
ขอรองเรียนเปนการสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 10.  ในเมื่อไมสามารถใหบริการผู รับบริการไดอันเนื่องมาจากเหตุผลตางๆ เชน 
แบบฟอรมตางๆ หมดผูใหบริการตองใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดแบบฟอรมที่ตองการ จาก
ที่ อ่ืน ผูรับบริการที่ไดรับความชวยเหลือเชนนี้ ยอมมีทัศนคติที่ดีใหกับผูใหบริการตลอดจน 
หนวยงานหรือองคการที่ใหบริการนั้น ๆ ตลอดไป 
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 แนวคิดทฤษฎีที่กลาวมานี้ เปนแนวคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการ กับผู
ใหบริการวาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ แนวความคิดดังกลาว ไดรับการ
พัฒนามาตั้งแตป ค.ศ. 1960 แนวความคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปจากกฎเกณฑ ในการสรางความพึง
พอใจ โดยผานความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพัฒนา
เพิ่มเปน 13 ขอ ดังนี้ (หลุย จําปาเทศ, 2533, หนา 16-18) 
 1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวแกผูรับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการใหบริการ จะตอง
ทําตามการนัดหมายหรือขอตกลงนั้น ๆ โดยไมบิดพล้ิว และควรใหบริการอยางรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ มีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอม โดยไมมีการบนถึง ความ
เหนื่อยยาก หรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการ จะตองถือ
เปนเกณฑในการใหบริการแกผูขอรับบริการ 
 2.  ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามารวดเร็วภายในไมเกิน 5 วินาที การตอบรับโทรศัพทชา 
ถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของหนวยงานหรือองคการ ไดมีการวิจัยพบวา             
เวลา 5 วินาที เปนเวลาที่ผูใหโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การปลอย
ใหผู รับบริการที่ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหผู รับบริการ เกิด
ความรูสึกที่ไมดีตอหนวยงานหรือองคการนั้น ๆ ได 
 3.  มีการตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสาร 
บางอยางที่สงมายังหนวยงานหรือองคการอาจไมจําเปนตองตอบ แตเอกสารที่เกี่ยวของกับ การขอ
ใชบริการหรือสอบถามบริการหรือขอเสนอแนะตาง ๆ ที่มีตอหนวยงานหรือองคการ ควรจะไดรับ
การตอบทันที ทั้งนี้ ควรจะทําใหเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยาง ที่ไมสามารถตอบได
ภายใน 2 วัน แตผูใหบริการจะตองตั้งเปาหมายที่แนชัดวา จะทําใหแลวเสร็จ เมื่อใดในการตอบ
เอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของเรื่องหรือบุคคลที่อางถึงในหนังสือหรือเอกสารนั้น ๆ ควรจะเปน
ผูตอบหรือมีลายเซ็นตแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 
 4.  ไมควรใหผูรับบริการคอยนานเกิน 5 นาที เพราะจะเปนการสรางความรูสึก ที่ไมดีตอ
ผูรับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่วา เวลาเปนเงินเปนทอง ดังนั้น การปลอยใหผูรับ บริการรอย
คอยเปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ทําใหผูรับบริการมีความรูสึก วาบริการที่
ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินที่เกิดขึ้น 
 5.  เจาหนาที่ที่ใหบริการทุกคนตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา ตองใหเกียรติแสดงกิริยา 
มารยาทเรียบรอย ออนนอมถอมตน มีความเปนมิตรและแสดงความสนใจตอผูรับบริการทุกครั้ง มีผู
ศึกษาพบวา มีผูรับบริการประมาณ 1 เปอรเซ็นต ที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอย หรือกาวราวตอผู
ใหบริการ ซ่ึงถือวาเปนจํานวนนอยนิดเมื่อเปรียบเทียบกับผูรับบริการอีก 99 เปอรเซ็นต ที่สุภาพ
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เรียบรอย ออนนอมถอมตน แตในกฎและแนวทางในการสรางสัมพันธภาพ ระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการที่ดีนั้น ผูรับบริการจํานวน 1 เปอรเซ็นตนี้ควรไดรับการบริการ ที่สุภาพ และไมตอง
แสดงอาการกาวราวตอบ  การมีทัศนคติที่ดีของผูใหบริการอาจแสดงออกมา ผานทางสายตา คําพูด
ขอบคุณที่ใหแกผูรับบริการแมเปนเพียงส่ิงเล็กนอย แตเมื่อทําไปแลวจะกลายเปน มนตขลังอยาง
มากในการดึงดูดใหผูรับบริการหวนกลับมาใชบริการอีก 
 6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น ผูใหบริการควรรีบไปหาหรือติดตอกับผูรับบริการกอน ที่
ผูรับบริการจะมาหา เชน เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณตาง ๆ 
เชนนี้จําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหผูรับบริการสามารถลดความรูสึก ที่ไม
ดีตอผู รับบริการลงได  การติดตอกับผู รับบริการอาจทําไดโดยการใชโทรศัพท  ไปรษณีย               
ดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งรถยนต 
 7.  การติดตอส่ือสารใด ๆ ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการจะตองตั้งอยูบนรากฐาน 
ของความซื่อสัตยและเปดเผยตอกัน 
 8.  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อถือ หมายถึง ระบบการใหบริการตางๆ จะตอง
อยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องอํานวยความสะดวกตาง ๆ ชํารุดเสียหาย ตอง
ซอมแซม แกไขใหสามารถใหบริการไดดีตลอดเวลา 
 9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายความวา ไมควรปลอยให 
ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับผูรับบริการคนเดียวกัน 
เพราะจะสรางทัศนคติในทางลบใหเกิดขึ้นเปนทวีคูณ 
 10.  เจาหนาที่ทุกคนในหนวยงานหรือองคการจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปน ใน
หนาที่ที่ตนรับผิดชอบ 
 11.  ผูใหบริการจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือตอบสนองตอความตองการ ของ
ผูรับบริการโดยไมตองกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานในลักษณะนี้จะตอง ไมผลัก
ภาระความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววา ตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัยตัดสินใจเรื่องนี้ 
ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร 
 12.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ               
นอย ๆ แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทําใหผูรับบริการรูสึกแตกแยก หรือขาดความรูสึก             
ที่ดีตอผูใหบริการไดเชนกัน เชน การเรียกชื่อผูมารับบริการผิดพลาด เปนตน 
 13.  พยายามจัดหนวยงานหรือองคการและวัสดุครุภัณฑทุกอยางในหนวยงาน หรือ
องคการใหมีความสงา การแตงกายของเจาหนาที่ตองดูใหเรียบรอย สวยงามมีสงา แตไมใช แตงตัว
เหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือตองใหมีความเหมาะสม 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ในการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเปดรานคายอยในศูนยการคา อิมพีเรียล
เวิลดสําโรง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 วันนิภา ฉ่ําแสง (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ ของ
ผูใชบริการสํานักงานในอาคารชุด ป 2548 : กรณีศึกษา นิติบุคคลอาคารชุดชาญอิสสระทาวเวอร มี
วัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานในอาคารชุดชาญอิสสระ 
ทาวเวอร ป พ.ศ. 2548 ที่จําแนกลักษณะของธุรกิจตามรูปแบบของธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ ขนาด
ของธุรกิจ และรายไดของธุรกิจตอเดือน (2) ศึกษาปจจัยตาง ๆ อันไดแก ดานการบริการ ดานราคา 
ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน  ดานการพัฒนาภาพลักษณ และดาน
กระบวนการ ใหบริการ เปนปจจัยที่กอใหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานในอาคาร
ชุดชาญอิสสระ ทาวเวอร ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมของการใชบริการ
สํานักงานในอาคารชุด ชาญอิสสระทาวเวอร อยูในระดับความพึงพอใจมาก โดย 
 1. ผูใชบริการสํานักงานในอาคารชุดชาญอิสสระทาวเวอร แบงตามลักษณะของธุรกิจ 
ประกอบดวย รูปแบบของธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจและรายไดของธุรกิจตอเดือน ที่
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 2. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวม ของการใช 
บริการสํานักงานใน อาคารชุดชาญอิสสระทาวเวอร โดยเปนตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธกับ ตัว
แปรตามอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 เดือนเดน นุเรมรัมย (2549, บทคัดคอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “กลยุทธการตลาดและการ 
ส่ือสารการตลาดของศูนยการคาสยามเซ็นเตอร สยามดิสคัฟเวอร่ีเซ็นเตอร และสยามพารากอน” 
เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวัตถุประสงคเพื่อ 
 1.  เพื่อศึกษาความเปนมาและพัฒนาการทางธุรกิจของศูนยการคาสยามเซ็นเตอร  
สยามดิสคัฟเวอรี่เซ็นเตอร และสยามพารากอน 
 2 .   เพื่ อศึกษาการวางแผนกลยุทธการตลาดของศูนยการค าสยามเซ็น เตอร 
สยามดิสคัฟเวอรี่เซ็นเตอร และสยามพารากอน 
 3.  เพื่อศึกษาการวางแผนกลยุทธการสื่อสารการตลาดของศูนยการคาสยามเซ็นเตอร 
สยามดิสคัฟเวอรี่เซ็นเตอร และสยามพารากอน 
 4.  เพื่อศึกษาวิธีการประเมินประสิทธิผลจากการสื่อสารการตลาดของศูนยการคา สยาม
เซ็นเตอร สยามดิสคัฟเวอรี่เซ็นเตอร และสยามพารากอน 
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 5.  เพื่อสํารวจแนวโนมการสื่อสารการตลาดของธุรกิจศูนยการคาในอนาคต 
 ผูวิจัยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) กับผูบริหารระดับสูงของ 
ศูนยการคา ที่มีหนาที่รับผิดชอบในการวางแผน และควบคุมการจัดการสื่อสารการตลาดของศูนย 
การคาจํานวน 8 ทาน 
 จากผลวิจัยพบวา 
 1.  พัฒนาการของธุรกิจศูนยการคาสยามเซ็นเตอร สยามดิสคัฟเวอรี่เซ็นเตอร และสยาม
พารากอนนั้น มีแนวทางในการพัฒนาธุรกิจบนพื้นทางการตอบสนองความตองการของ ผูบริโภค 
และความตองการของตลาดยังขาดสินคา  บริการ  และความบันเทิงดานตาง  ๆ  ในยาน                       
ใจกลางเมือง โดยพัฒนาการของศูนยการคาทั้ง 3 แหงนั้น มีนัยยะสําคัญที่เชื่อมโยงกัน สยามเซ็น
เตอร ถือเปนจุดเริ่มตนการบริโภคในกลุมวัยรุน ที่มีอายุประมาณ 12-25 ป ซ่ึงสวนใหญเปนนักเรียน  
นักศึกษา และเริ่มตนวัยทํางาน มีความสนใจดานแฟชั่น ความบันเทิง และการใชเวลาวางรวมกับ 
กลุมเพื่อน ทั้งนี้เมื่อวัยรุนมีพัฒนาการเขาสูวัยทํางาน สินคาและบริการในสยามเซ็นเตอรอาจ ไม
สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค จึงมีการพัฒนาธุรกิจสยามดิสคัฟเวอร่ีเซ็นเตอร เพื่อ
รองรับกลุมคนทํางานรุนใหมในรูปแบบของ Lifestyle Center แตเมื่อผูบริโภคผานพนชวงวัย 
ทํางาน เร่ิมกาวเขาสูสถานภาพของผูบริหารและมีสมาชิกในครอบครัวที่แตกตางหลายชวงวัย สงผล 
ใหผูบริโภคตองการสินคาและบริการที่มีคุณภาพระดับสากล และบงบอกเปนนัยยะถึงความสําเร็จ 
ในชีวิต สยามพารากอนจึงถือกําเนิดขึ้นเพื่อรองรับกลุมผูบริโภคที่มีความหลากหลาย โดยมีกลุม 
เปาหมายสูงสุดที่ผูบริโภคในกลุมเอบวก 
 2.  จากการศึกษาพบวา ศูนยการคาสยามเซ็นเตอร สยามดิสคัฟเวอรี่เซ็นเตอร และสยาม
พารากอน มีการวางตําแหนงผลิตภัณฑที่แตกตางกัน ศูนยการคาสยามเซ็นเตอร คือ ศูนยการคา
สําหรับวัยรุน ภายใตคอนเซ็ปต The Magical Never ดวยสินคาและบริการในรูปแบบ Center of 
Fun, Center of Fashion, Center of Talent, Center of Entertainment, Center of Technology 
สยามดิสคัฟเวอร่ีเซ็นเตอร คือ Lifestyle Center สําหรับกลุมคนทํางานรุนใหม ดวยสินคาและ
บริการ ที่เนนความมีดีไซนและเทคโนโลยีลํ้าสมัย สยามพารากอน คือ World Class Shopping 
Destination สําหรับกลุมลูกคาระดับบริหารและกลุมลูกคาที่ช่ืนชอบสินคาไฮเอนด 
 การวางกลยุทธทางการตลาดของศูนยการคาทั้ง 3 แหง นั้นมีรูปแบบและขั้นตอนที่ 
คลายคลึงกัน  จะแตกตางในรายละเอียดปลีกยอยตามกลยุทธในการเขาถึงกลุมเปาหมาย 
นอกจากนั้น ยังมีหลักการวางแผน การกําหนดตลาดเปาหมาย การกําหนดวัตถุประสงคทางการ
ตลาด การกําหนด กลยุทธทางการตลาด และการดําเนินงานและติดตามประเมินผล โดยจะมีการ
รวบรวมขอมูลในช้ัน ตาง ๆ เพื่อวางแผนและกําหนดเปนทิศทางกลยุทธทางการตลาดของ
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ศูนยการคาแตละแหง ทั้งนี้ กลยุทธทางการตลาดจะเปนตนแบบในการวางแนวทางกลยุทธการ
ส่ือสารการตลาดตอไป 
 3.  การวางกลยุทธการสื่อสารทางการตลาดของศูนยการคาทั้ง 3 แหง นั้นมีรูปแบบ และ
ขั้นตอนการวางแผนงานที่คลายคลึงกัน โดยจะทําแนวทางกลยุทธทางการตลาดมาเปนตัว 
ประยุกตใชและกําหนดเปนแผนการปฏิบัติงาน ในการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแตละประเภทให 
เหมาะกับกลุมลูกคาเปาหมายและนโยบายดานตราสินคาของศูนยการคา 
 4.  ในการประเมินประสิทธิผลของการสื่อสารการตลาดของศูนยการคาทั้ง 3 แหง นั้นจะ
ใชรูปแบบการประเมินผล 2 ดาน  คือ การประเมินผลจากผูประกอบการรานคาเชาภายใน 
ศูนยการคา และทําการประเมินผลจากผูบริโภค (Final User) โดยใชแบบสอบถาม และการ
สัมภาษณ อยางไมเปนทางการเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.  แนวโนมของการสื่อสารการตลาดของธุรกิจศูนยการคา มีทิศทางที่จะกอใหเกิด การ
แขงขันที่รุนแรงขึ้น มีการชวงชิงกลุมเปาหมายที่ทับซอนกันในยานธุรกิจ รวมถึงการผูกขาด กับ
พันธมิตรในการรวมรายการสงเสริมการขายหรือกิจกรรมการตลาด สวนในดานเครื่องมือ ส่ือสาร
ดานตาง ๆ มีแนวโนมที่ศูนยการคาเปดใหม จะใชเม็ดเงินในการโฆษณา ประชาสัมพันธ เพื่อสราง
การรับรูในกลุมลูกคาวงการถึงศักยภาพในการเขาถึงส่ือสารมวลชน ทั้งนี้แนวโนมของ การใช
ส่ือสารการตลาดใหประสบความสําเร็จนั้น ผูประกอบการศูนยการคาตองมีแนวนโยบาย ที่ชัดเจน
ในการทําการคา และการเลือกกลุมบริโภค (Final User) ที่ตรงกับสินคาและบริการของตน อยาง
แทจริง 
 นงลักษณ องอาจโฆสิตวงศ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การศึกษาภาพลักษณของ 
รานคาปลีกสมัยใหมที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 3 ประการคือ (1) เพื่อศึกษาคุณลักษณะของผูบริโภค เชน 
เพศ อายุ อาชีพ รายได สถานภาพการสมรส รูปแบบที่พักอาศัย ขนาดครอบครัว ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจ ซ้ือสินคาจากรานคาปลีกสมัยใหม (2) เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) 
ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ที่มีตอ พฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภค และ (3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณของ รานคาปลีกสมัยใหมและพฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภค 
ผลการวิจัยพบวา 
 1.  พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคาขึ้นอยูกับลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา จํานวนสมาชิกในครอบครัวและรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอ
เดือน โดยผูบริโภคซ้ือสินคาเดือนละ 1-2 คร้ัง สวนใหญซ้ือสินคาในชวงเวลา 16.01-20.00 น. ใช
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เวลาในการ ซ้ือสินคาแตละครั้งโดยเฉลี่ย 31 นาที-1 ช่ัวโมง และมีคาใชจายในการซื้อสินคาแตละ
คร้ังโดยเฉลี่ย ไมเกิน 500 บาท ประเภทสินคาที่ผูบริโภคนิยมซื้อมากที่สุด คือ ผลิตภัณฑทําความ
สะอาด ไดแก ผลิตภัณฑทําความสะอาดรางกาย ผลิตภัณฑซักลาง รองลงมา คือ เครื่องดื่มและ
เครื่องปรุงรส ตามลําดับ โดยเหตุผลหลักที่ผูบริโภคนิยมซื้อสินคาในรานคาปลีกสมัยใหมประเภท
ซุปเปอรเซ็นเตอร คือ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานคาปลีก ราคา
สินคาที่เหมาะสมและ ความหลากหลายของสินคา ตามลําดับ 
 2.  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาในรานคาปลีก 
สมัยใหมประเภทซุปเปอรเซ็นเตอร คือ (1) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีผลตอ 
พฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเรื่องความถี่ในการซื้อสินคา (2) ปจจัยสวนประสมทาง 
การตลาดดานราคา มีผลตอพฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเรื่องรานคาปลีกที่ผูบริโภค 
นิยมซ้ือสินคา เวลาในการซื้อสินคาแตละครั้งโดยเฉลี่ยและคาใชจายในการซื้อสินคาแตละครั้ง โดย
เฉลี่ย (3) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่จัดจําหนาย มีผลตอพฤติกรรมการเลือกซื้อ 
สินคาของผูบริโภคในเรื่องรานคาปลีกที่ผูบริโภคนิยมซื้อสินคา ความถี่ในการซื้อสินคา และเวลา 
ในการซื้อสินคาแตละครั้งโดยเฉลี่ย (4) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการขาย มี
ผล ตอพฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเรื่องชวงเวลาในการซื้อสินคา 
 3.  จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณของรานคาปลีกสมัยใหมไมมีผลตอพฤติกรรมการ 
เลือกซื้อสินคาของผูบริโภค แตผูบริโภคมีความคิดเห็นวา ผูประกอบการรานคาปลีกสมัยใหม
สามารถ กําหนดภาพลักษณที่พึงประสงค โดยอาศัยปจจัยสวนประสมทางการตลาดมาใชเปน
แนวทางคือ  (1) ภาพลักษณที่พึงประสงคดานสินคาหรือบริการที่จําหนาย โดยผูบริโภคให
ความสําคัญในเรื่องความ มีคุณภาพของสินคา ความนาเชื่อถือ ความหลากหลายของสินคา (2) 
ภาพลักษณที่พึงประสงคดานราคา โดยผูบริโภคใหความสําคัญในเรื่องการตั้งราคาสินคาที่
เหมาะสม (3) ภาพลักษณที่พึงประสงคดาน สถานที่จัดจําหนาย โดยผูบริโภคใหความสําคัญในเรื่อง
การหยิบหาสินคาและเดินซ้ือสินคาไดสะดวก การติดปายราคาสินคาอยางชัดเจน ความสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งใกลบานหรือ ที่ทํางาน มีจํานวนสาขามาก ที่จอดรถสะดวกสบาย
และปลอดภัย การใชอุปกรณที่ทันสมัยไดมาตรฐาน ความสะอาดของรานคา การตกแตงรานคาที่
สวยงาม (4) ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการสงเสริม การตลาด โดยผูบริโภคใหความสําคัญใน
เร่ืองสื่อโฆษณาที่ใชมีความทันสมัย การจัดวางสินคา ความ สม่ําเสมอของการสงเสริมการขาย การ
ลด แลก แจก แถม และการชิงโชค ชิงรางวัล (5) ภาพลักษณ ที่พึงประสงคดานบริการ โดยผูบริโภค
ใหความสําคัญในเรื่องการบริการของพนักงานที่คลองแคลว สุภาพ มีบุคลิกภาพที่ดี มีการนําเอา
ระบบสารสนเทศ (information system) ที่ทันสมัยมาใชในการ ใหบริการ มีจํานวนแถวคอยในการ
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ชําระเงินสั้น มีบริการหลังการขาย ไดแก การรับประกันความพอใจ การรับคืนสินคา มีบริการจัดสง
สินคา มีรานอาหาร ธนาคาร และบริการตางๆ อยูในรานคาปลีก สมัยใหม 
 วีระเทพ แสนทวีสุข (2546, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก 
ใชบริการหางสรรพสินคายงสงวน ในเขตอําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี มีวัตถุประสงค
เพื่อ ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหางสรรพสินคายงสงวน และเพื่อ
เปรียบเทียบ ความคิดเห็นของลูกคาที่มีเพศตางกัน ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ 
 1.  ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุระหวาง 26-45 ป สถานภาพสมรสแลว มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได ตอ
เดือน 5,000-15,000 บาท 
 2.  ลูกคาเห็นวาปจจัยโดยรวมมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหาง 
สรรพสินคายงสงวน อยูที่ระดับปานกลาง และลูกคาใหความสําคัญที่ระดับมากในดานจิตวิทยา 
และ ดานชองทางการจัดจําหนาย ซ่ึงในดานจิตวิทยาใหความสําคัญในเรื่อง ความเชื่อถือในตัวสินคา 
ความ เชื่อถือทัศนคติ ความคิดเห็นที่มีตอหางสรรพสินคาแหงนี้ และดานชองทางการจัดจําหนาย
ลูกคาให ความสําคัญในเรื่อง สถานที่จอดรถสะดวก การจัดวางสินคาหางาย ทําเลที่ตั้งสะดวกใน
การเดินทาง และลูกคาใหความสําคัญที่ระดับปานกลางแยกเปนรายดาน ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
คุณภาพสินคา ความ หลากหลายของสินคา พนักงานบริการดวยมิตรไมตรี ยิ้มแยม แจมใส ดาน
ทั่วไป (เศรษฐกิจ เทคโนโลยี วัฒนธรรม) ไดแก สถานการณทางเศรษฐกิจ/ระดับคาครองชีพ 
คานิยมทางสังคมในการเลือกซ้ือสินคา จากหางฯ ดานราคา ไดแก ราคาคุมคาเมื่อเทียบกับสินคา
ยี่หอเดียวกันจากที่อ่ืน ราคาถูกเมื่อเทียบกับ ที่อ่ืน และดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการจัด
สินคาตามเทศกาลและประเพณีตางๆ มีการ สงเสริมการขาย (แลก/แจก/แถม) มีการสมัครเปน
สมาชิกเพื่อสะสมยอดซื้อ 
 3.  ลูกคาที่มีเพศตางกัน เห็นวา ปจจัยโดยรวม และเปนรายขอทุกดานมีการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการไมแตกตางกัน 
 จากการศึกษาพบวา ปจจัยส่ิงกระตุนดานจิตวิทยา เปนสิ่งกระตุนภายในตัวลูกคา 
เชื่อมโยงกับปจจัยดานทั่วไป (เศรษฐกิจ เทคโนโลยี วัฒนธรรม) ชวยเสริมแรงใหเกิดการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการ โดยมีปจจัยดานผลิตภัณฑ และบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และ
ดานการสงเสริมการตลาด ทําหนาที่เรงเราการตัดสินใจเพิ่มสูงขึ้น ดังนั้น หางสรรพสินคา จําเปน 
ตองสรางสวนประสมทางการตลาดขึ้นสอดรับกัน เพื่อผลดานจิตวิทยา ใหมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจ เลือกใชบริการ 
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 ธีระศักดิ์ ไชยมงคล (2546, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอรานคาปลีก 
ประเภทไฮเปอรมารเก็ต การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอการ
ใช กลยุทธสวนประสมทางการตลาดของรานคาปลีกประเภทไฮเปอรมารเก็ต และ 2) ทราบถึง
ปญหาและ ขอเสนอแนะของผูบริโภคจากการมาใชบริการรานคาปลีกประเภทไฮเปอรมารเก็ต 
 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-24 ป 
สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เปนนักเรียน/นักศึกษา มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทตอ
เดือน รานคาปลีกประเภทไฮเปอรมารเก็ตที่ไปใชบริการบอยที่สุด คือ หางเทสโกโลตัส มีความถี่ใน
การไปใช บริการตอสัปดาหไมแนนอน วันที่ไปใชบริการไมแนนอน ชวงเวลาที่ไปใชบริการ คือ 
ตั้งแตเวลา  17.00 น.ขึ้นไป ใชเงินในการซื้อสินคาตอคร้ังต่ํากวา 500 บาท 
 ทัศนคติที่มีตอการใชกลยุทธสวนประสมทางการตลาดของรานคาปลีกประเภท ไฮเปอร
มารเก็ต จําแนกตามแตละดานไดดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแสดงทัศนคติอยูในระดับมากที่สุด 
ในขอยอย การมีสินคาจําหนายหลายประเภท หลายยี่หอ การมีสินคาจําหนายหลายรูปแบบ ขนาด
รุน การมีสินคาตรงตามความตองการ สินคามีคุณภาพดี ใหม สด สะอาด สินคามีการรับเปลี่ยน/คืน 
รองลงมาอยูในระดับมากในขอยอยสินคามีการรับประกัน ตามลําดับ 
 ดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแสดงทัศนคติอยูในระดับมากในขอยอย 
สินคามีราคาถูกกวาที่อ่ืน สินคามีการแสดงปายราคาที่ชัดเจน การมีจุดตรวจสอบราคาสินคาไว
บริการ มีการใหสวนลด (กรณีซ้ือเปนแพ็ค) รองลงมาอยูในระดับปานกลางในขอยอย มีการรับ
ชําระคาสินคา ดวยบัตรเครดิต และมีการใหเครดิตกับลูกคา (บัตรเครดิตรานคา) ตามลาํดับ 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแสดงทัศนคติอยูใน 
ระดับมากที่สุดในขอยอยการมีปายชื่อรานคาขนาดใหญ สังเกตงาย ระยะเวลาเปด-ปด บริการการมี
ที่ จอดรถในรมกวางขวางสะดวกสบาย มีการจัดวางสินคาเปนหมวดหมู รองลงมาอยูในระดับปาน
กลาง ในขอยอยทําเลที่ตั้งไปมาสะดวก และการมีปายบอกตําแหนงสินคาชัดเจนตามลําดับ 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแสดงทัศนคติอยูในระดับ 
มากที่สุดในขอยอยมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อตาง ๆ มีการแจกแผนพับโฆษณาสินคาราคา 
พิเศษ การมีบริการหลังการขาย (จัดสง ติดตั้ง ซอม) การมีกิจกรรมสงเสริมการขายในโอกาสตาง ๆ 
รองลงมาอยูในระดับมากในขอยอยมีการแจกสินคาตัวอยาง และอยูในระดับปานกลางในขอยอยมี
การ แจกแถมของสมนาคุณ ตามลําดับ 
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 ปญหาจากการมาใชบริการรานคาปลีกประเภทไฮเปอรมารเก็ตของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญที่พบมากที่สุด ไดแก ไมมีแผนผังแสดงตําแหนงการจัดวางสินคา มีชองรับชําระเงินวาง
แต ไมมีพนักงานใหบริการ หองน้ํามีบริการไมเพียงพอ 
 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอรานคาปลีกประเภทไฮเปอรมารเก็ต ไดแก 
สินคาควรมีคุณภาพดี ควรมีการแสดงวันที่ผลิตวันหมดอายุระบุไวใหชัดเจน ควรติดปายราคาให
สังเกต งาย ควรจัดทําชองทางเขาออกใหสะดวกแกผูมาใชบริการ เชน สรางสะพานลอยคนขาม 
ขยายพื้นผิว ถนนบริเวณกอนเขาและออกจากราน สรางอุโมงคใตดินเพื่อใหรถยนตเขาออกจาก
ถนนฝงตรงขาม ไดสะดวก ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อทองถ่ินตาง ๆ เพื่อสามารถ
เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย ไดชัดเจนกวาการใชส่ือระดับประเทศ ควรสงเสริมใหมีการจําหนาย
สินคาที่ผลิตจากภูมิปญญาทองถ่ิน 
 ฉัตรดาว เตียจันทรพันธุ (2545, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการ 
ตัดสินใจเลือกซื้อสินคาในธุรกิจการเดน เซ็นเตอร ของประชาชนเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 
ถึงปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาในธุรกิจการเดน เซ็นเตอร และศึกษา
ปญหา และอุปสรรคในการซื้อสินคาดังกลาว 
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง ระดับอายุ                 
30-39 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน 
ลักษณะ ที่พักอาศัยเปนแบบบานเดี่ยว ระดับรายได 5,000-10,000 บาท ประกอบอาชีพรบจาง มี
วัตถุประสงค ในการเลือกซื้อ พันธุไมและอุปกรณเพื่อใชในครอบครัว กลุมตัวอยางมีความสนใจ
รูปแบบของธุรกิจ การเดน เซ็นเตอร และอยากใหมีธุรกิจการเดน เซ็นเตอรในเชียงใหม และสวน
ใหญจะเขาไปใชบริการ ในธุรกิจการเดน เซ็นเตอร 
 ในดานปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา ในธุรกิจการเดน เซ็น
เตอรของประชาชนเชียงใหมนั้น กลุมตัวอยางใหความสําคัญแกปจจัยดานราคามากที่สุด ปจจัย ดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานสงเสริมทางการตลาด ปจจัยดานการจัดจําหนาย ตามลําดับ กลุมตัวอยางให 
ความสําคัญกับปจจัยดานราคา ไดแก ราคาที่ถูกกวาที่อ่ืน ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ผลิตภัณฑมี
ความ หลากหลายเลือกไดตามใจชอบ ผลิตภัณฑมีครบทุกประเภทตามตองการ พนักงานขายที่มี
มารยาทและ สุภาพ การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายอยางตอเนื่อง และการโฆษณาทางหนังสือพิมพ 
และการตกแตง สถานที่สวยงามเขากับเทศกาล 
 เหตุผลในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาในธุรกิจการเดน เซ็นเตอร ไดแก มีผลิตภัณฑให 
เลือกมากมาย สินคามีราคาถูกกวาที่อ่ืน ผลิตภัณฑแปลกใหมทันสมัยกวาที่อ่ืนโดยที่กลุมตัวอยาง
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เลือก ซ้ือพันธุไมและอุปกรณ 1-2 ครั้งตอเดือน มาซื้อในชวงเวลาที่ไมแนนอนแลวแตโอกาสและ
คาใชจาย ตอคร้ังในการเลือกซื้อสินคาประมาณ 500-1,000 บาท 
 ปญหาและอุปสรรคในการเลือกซื้อสินคาในธุรกิจการเดน เซ็นเตอร กลุมตัวอยางสวน 
มากมีปญหาและอุปสรรคในดานการจัดจําหนาย ไดแก มีที่จอดรถนอย ไมมีสถานที่พักผอนไว
บริการ ดานผลิตภัณฑ ไดแก ผลิตภัณฑมีไมครบทุกยี่หอ ปจจัยดานราคา ไดแก ราคามีการ
เปลี่ยนแปลงบอย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก พนักงานไมมีความรูเร่ืองตัวสินคา 
 การทดสอบสมมติฐาน 
 ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาในธุรกิจการเดน เซ็นเตอร คือ อายุ 
และสถานภาพที่แตกตางกันทําใหระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาตางกันในดาน 
ราคา และดานผลิตภัณฑ ไดแก ผลิตภัณฑมีราคาถูกกวาที่อ่ืน และมีพันธุไมใหมและแปลกกวาที่อ่ืน 
 ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอปญหาและอุปสรรค ในการเลือกซื้อสินคาในธุรกิจการเดน เซ็น
เตอร คือ ลักษณะที่พักอาศัย และรายไดที่แตกตางกัน ทําใหระดับปญหาและอุปสรรคในการซื้อ 
สินคาในการเดน เซ็นเตอรแตกตางกันในดานสงเสริมทางการตลาดไดแก พนักงานไมรูเร่ืองตัว
สินคา อาชีพที่แตกตางกัน ทําใหระดับมีปญหาและอุปสรรคในการซื้อสินคาในการเดน เซ็นเตอร 
แตกตางกัน ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานสงเสริมทางการตลาด 
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