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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
     
       งานวิจัย เรื่อง  การจัดการธุรกิจอพารทเมนตใหเชา ตําบลสําโรงเหนือ จังหวัด

สมุทรปราการ ผูวิจัยขอนําเสนอเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
       1. ทฤษฎีเกี่ยวกับการบรหิารจัดการ 
       2.  แนวคิดสวนผสมทางการตลาด   
       3. แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
       4. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
       5. แนวคิดเกี่ยวกับการเลือกที่พักอาศัย 
       6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับการบรหิารจัดการ 

 
      ความหมายของการบริหารจัดการ 
      ธุรกิจหรือองคการ แสดงใหเห็นจากกลุมของบุคคลที่มารวมกันทํางานดวยโครงสราง

และการประสานงานเปนหลักการชัดเจนแนชัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามที่
กําหนดเปาหมายไว (Ricky W. Griffin, 1999, p.6) ซ่ึงตองใชทรัพยากรจากสภาพแวดลอมทางธุรกิจ 
ประกอบดวย คน (man) เงิน (money) วัตถุดิบ (material) เครื่องจักร (machine) วิธีการ (method) 
และการบริหาร (management) หรือที่นิยมเรียกกันวา 6M’s 

      รอบบินสและคูลเตอร (Robbins and Coulter, 1999, อางใน วิภาพรรณ หิรัญเกิด. 2545, 
หนา 15) ไดใหความหมายของการบริหารวาหมายถึง กระบวนการที่ประสานงานและรวบรวม
กิจกรรมในการทํางานเพื่อใหเกิดความสมบูรณ มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล โดยอาศัยมนุษย 
ซ่ึงกระบวนการที่กลาวถึงนี้ไดแก  

      1. การวางแผน คือการกําหนดกลยุทธ กําหนดเปาหมาย พัฒนาและวางแผนเพื่อจะทํา
กิจกรรมใหประสบผลสําเร็จ  

      2. การจัดองคการ เปนการประเมินถึงงานที่จะตองทําวิธีการและบุคคลที่จะทํางานนั้น 
ผูรายงานรวมถึงผูมีอํานาจในการตัดสินใจ  

      3. การชักนําหรือการสั่งการ เปนการสั่งการ ชักจูงและแกไขปญหาความขัดแยง  
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      4. การควบคุมและการตรวจสอบ เปนการตรวจสอบความสําเร็จของกิจกรรมตาง ๆ ที่
ไดกระทําลงไปเพื่อเปนการควบคุมวาเปนไปตามแผนที่ไดกําหนดไว  

      สรุปไดวา การบริหาร คือ กิจกรรม ตาง ๆ ที่บุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไปรวมแรง รวมใจ
กันดําเนินการ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยางรวมกันโดยใชทรัพยากร
การบริหารอยางประหยัดและเกิดประโยชนสูงสุด 

      เรวัตร  ชาตรีวิศิษฐ  (2546, หนา 8)  ไดใหความหมายวา  “การบริหาร”  เปนเรื่อง
เกี่ยวกับการกําหนดนโยบาย  วัตถุประสงค  และแผนงานที่สําคัญ ๆ  ทั้งหมดขององคการ  และนัก
บริหารเปนบุคคลที่รับผิดชอบตอการดําเนินงาน  การวินิจฉัยส่ังการในปญหาตาง ๆ  ทั้งดาน
นโยบายและดานการปฏิบัติ และเปนผูใชอํานาจหนาที่ควบคุมดูแลการปฏิบัติใหเปนไปตาม
นโยบาย  และการวินิจฉัยส่ังการเทานั้น   

       เสนาะ  ติเยาว  (2544 , หนา 2)  ไดใหความหมายไววา  การบริหารคือ  กระบวนการ
ทํางานกับคนและโดยอาศัยคน  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการภายใตสภาพแวดลอม          
ที่เปลี่ยนแปลง การบริหาร  คือ  กระบวนการที่ทําใหงานสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดและสูง
ยิ่งขึ้น การบริหารมีหลักสําคัญ 5 ประการ คือ 

      1.  การบริหารมุงที่  “งานเปนหลัก”  โดยการที่จะบริหารอะไรนั้น  ตองระบุใหชัดเจน
วาสิ่งที่จะใหบริหารนั้น  มีอะไรบาง  เชน  การบริหารคน  เปนการทําให  “งาน”  ทั้งหลายที่
เกี่ยวของกับการทําใหคนทํางานอยางทุมเท  ทําอยางสุดความสามารถ  และเกิดประสิทธิผลสูงสุด
ตามศักยภาพที่คนนั้นหรือกลุมคนเหลานั้นมีอยู  รวมถึงการทํางานไดสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพ
สูงสุดและสูงยิ่งขึ้น  ซ่ึงงานดังกลาวไดแก  งานจัดหาคน  งานใชคน งานจูงใจคน  งานควบคุมคน  
งานพัฒนาคน งานจําหนายคน  และงานแกปญหาเกี่ยวกับคน 

      2. การบริหารมุงที่จะทําให  “สิ่งที่จะใหบริหารเกิดประสิทธิผลสูงสุดตามศักยภาพที่มี
อยู”  เชน  การบริหารคน  ก็มุงที่จะทําใหคนมีผลงานสูงที่สุดเทาที่คนนั้นหรือกลุมคนเหลานั้นใน
ทีมงาน  มีความสามารถที่จะกระทําได 

      3. การบริหารมุงที่จะทําให  “งานสําเร็จ”  โดยเปนการบริหารที่ใหไดผลงานตาม
เปาหมายและวัตถุประสงคที่กําหนดไวหรือตั้งใจไว  อยางครบถวน  สมบูรณ  และกอใหเกิดผลดีทั้ง
ระยะสั้นและระยะยาวอยางตอเนื่องและยั่งยืน 

      4.  การบริหารมุงที่จะทําให  “ผลการดําเนินงานมีประสิทธิภาพสูง”  โดยเปนการ
บริหารที่ใหไดผลงานมาก  ตรงตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไวหรือตั้งใจไวโดยใช
ทรัพยากรนอย 
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      5.  การบริหารมุงที่จะทําให  “ผลการดําเนินงานดียิ่งขึ้นไป”  โดยผูบริหารจะตองถือ
ปรัชญาที่วา  “จะมีส่ิงที่ดีกวาอยูเสมอในอนาคต”  ดังนั้น  อาจกลาวไดวา  การบริหารเปน
กระบวนการที่ทําให  “งาน”  สําเร็จอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดตามเปาหมายขององคกร  และใหผล
การดําเนินงานดียิ่งขึ้น 

      ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหาร 
      สุรพันธ  ฉันทแดนสุวรรณ  (2546 , หนา 15-17)  ไดกลาวถึงหลักการบริหารของ  เฮนรี่  

ฟารโย  (Henry  Fayol) ที่ไดวางหลักการพื้นฐานทางการบริหารไว  การบริหารมีวิวัฒนาการมา
ตั้งแตมีส่ิงมีชีวิตทั้งมนุษยและสัตวเกิดขึ้นในโลก  เนื่องจากตองมีการแขงขันและการตอสูกันเพื่อ
การอยูรอด  กอใหเกิดการรวมกลุมกันเปนหมูเหลา  การรวมกันจัดตั้งเปนเมือง  เปนประเทศตาง ๆ  
เปนตน  ส่ิงตาง ๆเหลานี้ลวนแตตองมีการบริหารรวมดวยเสมอ  และไดมีวิวัฒนาการอยางตอเนื่อง
ตลอดมา  วิวัฒนาการของการบริหารในมวลหมูมนุษยแบงออกเปน 2 ชวงใหญ ๆ  ดังนี้ 

      1.  การบริหารในชวงที่ผานมา  วิวัฒนาการของการบริหารในชวงนี้ไดแบงเปน 5 ยุค  
ดังนี้ 

           1.1 ยุคโบราณ  (primitive  management)  ยุคนี้เร่ิมนับตั้งแตมีมนุษยเกิดขึ้นในโลก  
มีการบริหารตามวิถีทางของธรรมชาติจากการเรียนรู  การสังเกต  การทดลองทํา  และถายทอดตอ ๆ  
กันมาสูรุนลูก  รุนหลาน  มีความเกี่ยวของกับความเชื่อ  ประเพณี  วัฒนธรรม  และศาสนา  รูปแบบ
การบริหารในยุคนี้ปรากฏออกมาในลักษณะของผูนําการปกครอง  การกอสรางตาง ๆ  การสงคราม
การลาสัตว  เปนตน 

           1.2  ยุคปฏิวัติอุตสาหกรรม  (industrial  revolution  management)  ในชวงป  ค.ศ.  
1700-1850  มีการเปลี่ยนแปลงจากการผลิตสิ่งของขึ้นใชเอง  มาเปนการผลิตเพื่อการคา  โดยเริ่มตน
ในทวีปยุโรป  การบริหารในยุคนี้มีวิวัฒนาการมากในดานการบริหารคน  เชน  การสรรหา  การ
ฝกอบรม การพัฒนาคน  การบริหารเงิน  การบริหารคาตอบแทนในการทํางาน  มีการนําเครื่องมือ
และเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนาการผลิตสินคา   มีการพัฒนาแนวคิดและหลักการทาง
เศรษฐศาสตรมาใชในอุตสาหกรรมตาง ๆ  มีการเคลื่อนยายแรงงานจากชนบทเขาสูเมืองเพื่อทํางาน
ในโรงงานอุตสาหกรรม  มีอุบัติเหตุและอันตรายจากการทํางานมากขึ้น  คนงานและครอบครัวมี
ความเครียดมากขึ้น 
            1.3  ยุควิทยาศาสตรการบริหาร  (scientific  management)  ในชวงป  ค.ศ.  1850-
1920   การบริหารไดมีวิวัฒนาการอยางรวดเร็วในสหรัฐอเมริกาและยุโรป  มีการพัฒนาการทํางาน
ใหเปนระบบตามหลักวิทยาศาสตร  มีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการบริหารงานในแงมุมตาง ๆ  มีการ
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แบงงานเปนสวน ๆ  มีระบบการพัฒนาคนอยางตอเนื่อง  มีการปรับปรุงระบบงานใหมีประสิทธิผล
สูงสุดและไดสรุปเปนหลักการบริหารที่สําคัญ 2 ดาน  ดังนี้ 
                 1)  หลักการพื้นฐานของการบริหาร  (basic  principles  of  management)  มี 14 
ประการ  คือ  การแบงสวนงาน  (division  of  work)  อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ  (authority  
and  responsibility)  ระเบียบวินัย  (discipline)  เอกภาพในการบังคับบัญชา  (unity  of  command)  
ทิศทางการดําเนินงานที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน  (unity of  direction)  การประสานผลประโยชน
สวนตนใหเปนประโยชนของสวนรวมเปนหลัก  (subordination of individual to general interest)  
การใหผลประโยชนตอบแทน  (remuneration)  การรวมไวสวนกลาง  (centralization)  สายการ
บังคับบัญชา  (scalar  chain)  คําส่ัง  (order)  ความเสมอภาค  (equity)  ความมั่นคงในหนาที่การงาน  
(stability of tenure)  ความริเร่ิม  (initiative)  และความสมัครสมานสามัคคี  (esprit de corps) 

                 2)  หนาที่พื้นฐานของการบริหาร (basic function of  management) มี 5 ประการ 
คือ  การวางแผน (planning) การจัดองคกร (organizing) การสั่งการ (commanding) การ
ประสานงาน  (coordinating)  และ  การควบคุมงาน  (controlling)   
      นอกจากนี้  ในยุคนี้ยังมีการพัฒนาดานจิตวิทยาการบริหาร  (management  psychology)  
การพัฒนาผังควบคุมกํากับการที่เรียกวา  “GANTI  Chart”  เพื่อกําหนดและติดตามการทํางานการ
พัฒนาวิธีทํางานที่ดีที่สุด  (One  best  way  to do the work.)  แตแนวคิดหลักยังเปนการมองวา  
“คน”  เปนเครื่องจักทางชีวภาพ  (biological  machine)  ซ่ึงทําใหเกิดปญหาตามมามากมาย  และ
นําไปสูวิวัฒนาการในยุคมนุษยสัมพันธการบริหาร 

           1.4  ยุคมนุษยสัมพันธการบริหาร  (human  relation  management)  ในชวงป ค.ศ.  
1920-1960  เปนการบริหารที่มุงใหความสําคัญกับ  “คน”  มากขึ้น  ถือวาคนเปนทรัพยากรที่มีคายิ่ง
สําหรับองคการ  คนมีชีวิตจิตใจ  มีความรูสึกนึกคิด  ส่ิงที่มีอิทธิพลอยางมากตอสมรรถภาพในการ
ทํางานของคนงาน  คือ  ความสัมพันธอันดีระหวางบุคคลในองคการ  จึงเสนอแนะใหนําศาสตรดาน
สังคมวิทยา  จิตวิทยา  ปรัชญา  และ  ศิลปะมาประยุกตในการบริหาร  แนวคิดและทฤษฎีทางการ
บริหาร  ที่พัฒนาขึ้นในยุคนี้ 

           1.5  ยุคการบริหารตามสถานการณ  (situation  management)  เร่ิมตั้งแต  ค.ศ.  1960  
เมื่อมีการพัฒนาคอมพิวเตอรและนํามาประยุกตในงานตาง ๆ  อยางกวางขวาง  กอใหเกิด  “ขอมูล
ขาวสาร”  ที่สามารถนํามาวิเคราะหและรายงานผลไดอยางรวดเร็ว  การบริหารในยุคนี้มุงใหความ
สนใจในการวิเคราะหสถานการณ (situation  analysis)  ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานอยางครบถวน
และรวดเร็ว  ที่นําไปสูการตัดสินใจและดําเนินการอยางฉับไว  ลํ้าหนาคูแขงขัน  รวมทั้งสามารถ
ปรับเปลี่ยนไดอยางคลองตัว  มีประสิทธิภาพสูง  และยิ่งมีการเชื่อมตอขอมูลไปทั่วโลกผานทาง
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ระบบดาวเทียม  ทําใหมีขอมูลเพื่อการบริหารงานมากขึ้น  มีการพัฒนาระบบขอมูลขาวสารเพื่อการ
บริหารงาน  (Management  Information  System – MIS)  กันอยางกวางขวาง  และยิ่งมีการพัฒนา
คอมพิวเตอรสวนตัว  (Personal  Computer – PC)  ใหมีขีดความสามารถสูงขึ้น  ขนาดเล็กลง  ใชงาน
งายขึ้น  และสามารถเชื่อมตอกับแหลงขอมูลตาง ๆ  ไดโดยสะดวก  ทําใหการบริหารในยุคนี้  
จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีดานขอมูลขาวสาร  (Information  Technology – IT)  มาเปนพื้นฐานของ
การทํางาน 

      จะเห็นไดวาการบริหารนั้นไดมีวิวัฒนาการในมวลหมูมนุษยชาติมานานนับพัน ๆ ป  มี
การสรางสมองคความรู  และถายทอดสืบตอ ๆ กันมาเปนเวลายาวนาน  เนื่องจากการบริหารนี้
จําเปนตองพิสูจนดวย  “การกระทํา”  มิใชเพียงแคคิด  ดังนั้น  หลักการและแนวทางการบริหารใน
อดีตจึงเปนพื้นฐานของการบริหารในปจจุบัน  ทฤษฎีและหลักการบริหารใหม ๆ จะมาเสริมหรือมา
ชวยใหทฤษฎีและแนวทางการบริหารเดิมมีความสมบูรณขึ้น  และจะยังคงมีวิวัฒนาการตอไปใน
อนาคตอยางตอเนื่องตลอดไป 

      การบริหารงานสมัยใหม  ดวยสภาวะโลกาภิวัตน  (globalization)  ของโลกปจจุบันการ
บริหารงานสมัยใหมจึงใชหลักการและแนวทาง  ดังตอไปนี้ คือ 1)  ใชเทคโนโลยีดานขอมูลขาวสาร
เพื่อใหขอมูลที่เปนปจจุบัน  (real  time)  อยูเสมอภาค  2)  บริหารงานไดตลอด 24 ช่ัวโมงทุกวัน  (all  
time)  3)  วิเคราะหสภาวการณที่เกี่ยวของตลอดเวลา  (always  situation  analysis)  4)  ใชงานเปน
หลัก  (focus  on  working) โดยพิจารณาจากผลการดําเนินงานที่ผานมา 5) ใชผูรับบริการเปน
ศูนยกลาง  (customer centered) 6)  พัฒนาภาวะผูนําในผูปฏิบัติงานทุกระดับและทุกคน  (leadership  
everyone)  7)  มุงพัฒนางานอยางตอเนื่อง  (Continuous  Quality  Improvement – CQI)  8)  ทํางาน
เปนทีมเดียวกัน (working as a team) 9)  ผูบริหารมีวิสัยทัศนที่ทันสมัย  (modern  vision)  กวางไกล  
ชัดเจน  และถูกตอง  10)  ควบคุมคุณภาพ  ณ  จุดปฏิบัติงาน  (quality  every-time)   
      ความสําคัญของการบริหาร   

      การบริหารงานมีความสําคัญตอองคการตาง ๆ ดังนี้ (สุรพันธ  ฉันทแดนสุวรรณ (2546 , 
หนา 18)  

      1. การบริหารเปนสิ่งจําเปนในทุก ๆ  หนวยงานและองคการทั้งภาครัฐบาล  ภาคเอกชน
และรัฐวิสาหกิจ  งานทุกชนิด  และกิจกรรมทุกกิจกรรม  ไมวาจะเปนงานสวนตัวหรืองานสวนรวม  
เชน  การบริหารตัวเอง  การบริหารงานในบาน  การบริหารการเรียนหนังสือ  การบริหารทีมงาน  
การบริหารทีมฟุตบอล  การบริหารบริษัท  การบริหารโรงพยาบาล  การบริหารกระทรวง  ทบวง  
กรม  และการบริหารประเทศชาติ  เปนตน 
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      2.  การบริหารชวยใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายของงาน  หนวยงาน  และองคกร  
อยางมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
      3.  การบริหารชวยใหเกิดและรักษาสมดุลระหวางความตองการ  วัตถุประสงค  และ  
กิจกรรมตาง ๆ  ของบุคคล  งาน  หนวยงาน  และองคกรที่เกี่ยวของ  เชน  เจาของกิจการ  เจาของ
งาน ผูปฏิบัติงาน  ผูมาใชบริการ  ชุมชุน  สังคม  สหภาพแรงงาน  องคกรวิชาชีพ  องคกรบริหาร
สวนทองถ่ิน  กฎหมาย  ระเบียบขอบังคับ  ฯลฯ  และรวมไปถึงรัฐบาลดวย 

      4. การบริหารชวยเพิ่มประสิทธิภาพและเพิ่มประสิทธิผลของงาน  หนวยงาน  และ  
องคกร 

      5. การบริหารเปนวิชาชีพมีหลักสูตรการเรียนการสอนทั้งระดับต่ํากวาปริญญา  ระดับ
ปริญญาตรี  มีการฝกอยางกวางขวางทั่วโลก  มีองคกรวิชาชีพดูแล  และมีการกําหนดหนาที่ของ
ผูบริหารไวอยางชัดเจน 
      หลักการบริหาร 
      จากการศึกษาคนควาทั้งจากตําราและประสบการณที่ผานมา เพื่อหาคําตอบวา  “อะไรคอื
หลักการบริหาร (Principle  of  Management)  “  ไดคําตอบวา  หลักการบริหาร  คือ  กลุมกิจกรรม
หลัก  8  กิจกรรม  คือ  การวิเคราะหสภาวการณปจจุบัน  การวางแผนงาน  (planning)  การ
ดําเนินงานตามแผน  (implementing)  การประเมินผลการดําเนินงาน  (evaluating)  การนําสิ่งที่ได
จากการดําเนินงานไปใชประโยชน  (utilizing)  การติดตาม  การประสานงาน  และการควบคุม  
(monitoring  coordinating  and  controlling)  ขอมูลขาวสาร  (information)  และการดําเนินงาน
อยางตอเนื่อง  (continuity)  ซ่ึงมีความสัมพันธ  และเชื่อมโยงกัน นอกจากนี้ นอรทคราฟ  และ  นีล  
(Northcraft  &  Neal ,  1994 pp.  23-25)  ไดกลาวถึงหนาที่ของการบริหาร  (management  function)  
ไว  ซ่ึงกิจกรรมหลัก  8  กิจกรรมดังกลาวมีความสัมพันธ  และเชื่อมโยงกัน  ดังนี้ 

      1. การวิเคราะหสภาวการณปจจุบัน   เปนกิจกรรมแรกของการบริหาร  ซ่ึงเปน
กระบวนการในการวิเคราะหส่ิงที่เกี่ยวของกับสิ่งที่จะบริหาร  6  ประการ  ดังตอไปนี้ 

           1.1 การวิเคราะหผลการดําเนินงานที่ผานมาใน 4 ดาน  คือ  1)  ดานผลงาน  ที่จําแนก
เปนปริมาณงานและคุณภาพงาน  2)  ดานความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ  ที่จําแนกเปนความพึง
พอใจของผูรับบริการ  ผูใหบริการ  ผูบริหารหนวยงาน  ผูบริหารระดับสูง  ประชาชนทั่วไป  และ
ประชาคมโลก 3)  ดานประสิทธิภาพการทํางาน  และ  4)  ดานความคุมคาของการใชทรัพยากรที่มี
อยู  ซ่ึงจําแนกเปนความคุมคาดานคน  ดานสิ่งของ  ดานเงิน  ดานเทคโนโลยี  และดานเวลา 
           1.2  การวิเคราะหทรัพยากรที่มีอยูใน 6 ดาน  คือ  คน  เงิน  ส่ิงของ  เทคโนโลยี  เวลา
และส่ิงสนับสนุนอื่น ๆ  ในการบริหารและการดําเนินงาน 
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           1.3  การวิเคราะหองคการใน  4  ดาน  คือ  ระบบงาน  วัฒนธรรมขององคกร
วิวัฒนาการขององคกรและ  จุดออนจุดแข็งขององคกร 
           1.4  การวิเคราะหชุมชนและสังคมโดยรอบองคกรใน  4  ดาน  คือ  เศรษฐกิจสังคม  
วัฒนธรรม  ความเชื่อคานิยม  ทัศนคติที่มีตอองคการ  และศักยภาพ  ความสัมพันธที่มีตอองคกร 

           1.5  การวิเคราะหผลกระทบของการดําเนินงานที่ผานมาทั้งระยะสั้นและระยะยาวใน  
5  ดาน  คือ  ผลกระทบตอผูมารับบริการ  ผูปฏิบัติงาน  ผูบริหารองคกร  ชุมชน  และประเทศชาติ 

           1.6 การวิเคราะหแนวโนมในอนาคต  ใน 4 ดาน  คือ  ดานอุปสงคและอุปทาน  
(demand  and  supply)  ดานเทคโนโลยี  ดานองคกร  และดานการเงิน 

           ทั้งนี้ผลสรุปของการวิเคราะหสภาวการณปจจุบัน  คือ  ผูบริหารจะตองทําอะไร    
ในอนาคตจึงจะทําใหงานที่จะบริหารมีประสิทธิภาพสูงยิ่งขึ้น  และควรจะทําอยางไร  มีปจจัย  
เงื่อนไขขอจํากัดอะไรบาง  เปนตน   

      2.  การวางแผนงาน  เปนกระบวนการกําหนดแนวทาง  วิธีการ  และทรัพยากรที่จะใช
ในการทํางานในอนาคต  ในสิ่งตอไปนี้คือ  1)  จะทําอะไร  (What  to  do?)  โดยระบุกิจกรรม  
ปริมาณและเปาหมายใหชัดเจน  2)  จะทําที่ไหน  (Where  to do?)  3)  จะทําเมื่อไร  (When  to  do?)  
4)  จะทํากับใครและจะทําโดยใคร  (Who  to  do?)  5)  ทําไมจึงตองทําและทําไมจึงตองเลือกทําวธีินี ้ 
(Why to do?)  6)  จะทําอยางไร  (How  to do?)  7)  จะใชทรัพยากรเทาไร  (How  much  resources 
to utilize?)  ซ่ึงผลสรุปของการวางแผนงานที่ได  คือ  ไดแผนการทํางานที่แนนอน  ชัดเจน  และ
สามารถนําไปใชไดอยางเหมาะสม 

      3.  การดําเนินงานตามแผน  เปนกระบวนการนําแผนงานที่ไดกําหนดไว  ไปดําเนินการ
ใหไดผลดีที่สุด  ประกอบดวยกิจกรรมที่สําคัญ  คือ  การเตรียมการกอนการดําเนินงาน  การเริ่มตน
ดําเนินงาน  การติดตามงาน  และการแกปญหาในการทํางาน 

      4. การประเมินผลการดําเนินงาน  เปนกระบวนการวิเคราะหและสรุปผลการดําเนินงาน  
ทั้ง  ปจจัยนําเขา  กระบวนการ  และผลลัพธวา  ไดอะไร  เทาใด  และเพราะอะไร  ในสิ่งตอไปนี้  คอื  
1)  ผลงานทางตรง  (direct  outcomes)  ใน 4 ดาน  คือ  ตรงตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่ตั้งไว  
(relevancy)  ความพึงพอใจของการดําเนินงาน  (adequacy)  ประสิทธิผล  และประสิทธิภาพของการ
ดําเนินงาน  2)  ผลงานทางออม  (indirect  outcomes)  3)  ประสบการณที่ไดรับ  4)  ขอเสนอแนะใน
การนําผลที่ไดจากการดําเนินงานไปใชประโยชน  

      5.  การนําส่ิงที่ไดจากการดําเนินงานไปใชประโยชน  เปนกระบวนการนําส่ิงที่ไดรับ
จากการดําเนินงานตั้งแตตนไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด  คุมกับที่ไดลงทุนลงแรงไป  ในประเด็น
ของการพัฒนาคน  การพัฒนางานที่ทํา  การพัฒนางานอื่น ๆ  การพัฒนาหนวยงาน  การพัฒนา
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องคกร การเผยแพรผลงาน  การแลกเปลี่ยนผลงาน/ประสบการณกับหนวยงานหรือองคกรอื่น  เปน
ตน 

       6.  การติดตาม  การประสานงาน  และการควบคุม  เปนกระบวนการทําใหกิจกรรม
ทั้งหลายดําเนินไปอยางถูกตอง  เหมาะสม  ไมซํ้าซอน  และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด  ประกอบดวย
การจัดระบบการติดตอส่ือสารที่รวดเร็ว  แนนอน  คลองตัวตลอดเวลาทั้งภาวะปกติและภาวะ
เรงดวน การเฝาระวัง  การติดตามการดําเนินงาน  การประสานงาน  การควบคุมการดําเนินงาน  และ
การแกปญหาที่เกิดขึ้นในการดําเนินงาน 

       7.  ขอมูลขาวสาร  เปนส่ิงที่เกิดขึ้นตลอดเวลาทั้งภายนอกและภายใน  จําเปนตองจัด
กระบวนการในการทําใหขอมูลขาวสารทั้งหลายเชื่อมโยงกันอยางทั่วถึง  สะดวก  รวดเร็ว  และ
แนนอนตลอดเวลา  แบงออกเปน  2  กลุม  คือ  ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับทรัพยากร  (ไดแก  คน  เงิน  
ส่ิงของ  มาตรฐานการปฏิบัติงานหรือวิธีปฏิบัติ  และลูกคา)  และขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการ
ดําเนินงาน  ทั้งดานปจจัยนําเขา  กระบวนการ  และผลลัพธการดําเนินงาน 

       8.  การดําเนินงานอยางตอเนื่อง  เปนกระบวนการในการพิจารณาเมื่อไดดําเนินงานมา
จนครบถวนแลว  วา  จะดําเนินงานตอไปนี้หรือไม  ถาไมดําเนินงานตอไปก็จะเขาสูกิจกรรม  “การ
ส้ินสุดของโครงการ”  (end  of  program – EOP)  แตถาจะดําเนินงานตอไปก็จะเขาสูกิจกรรมที่ 1  
คือ  การวิเคราะหสภาวการณปจจุบันของงานนั้นในการดําเนินงานหรือการบริหารรอบตอไป 

       ดังนั้น  การบริหารเปนกิจกรรมที่มีความสําคัญยิ่งตอการทํางานทุกประเภท  ผูที่
ตองการที่จะใหงานเกิดประสิทธิผล  ประสิทธิภาพ  และผลประโยชนสูงสุดตองใชหลักการบริหาร  
และตองหมั่นฝกฝนตนเองอยูเสมอ  ใหมีทักษะ  ความเชี่ยวชาญ  และประสบการณสูง  สามารถ
ปฏิบัติไดอยางถูกตอง  เหมาะสมและถูกใจในทุก ๆ  สถานการณ  กอใหเกิดผลดีตอทุก ๆ  ฝายที่
เกี่ยวของทั้งดานสวนตัวและสวนรวม  ซ่ึงตองอาศัยคุณธรรมและจริยธรรมที่ดีเปนพื้นฐาน  โดย
ผสมผสานการบริหาร  การพัฒนา  และการแกปญหา  ใหเปนเรื่องเดียวกัน  ใชงานเปนศูนยกลาง  
กอใหเกิดการพัฒนาตนเอง  พัฒนาบุคคลที่เกี่ยวของ  พัฒนาสังคม  และพัฒนาประเทศชาติโดย
สวนรวมจึงสามารถกลาวไดวา  การบริหารงานที่ดีจะนําไปสูการพัฒนาที่มั่นคงและยั่งยืน 
       สรุป  ความหมายของการบริหาร  คือกระบวนการวางแผน  การจัดองคการ  การสั่งการ  
และควบคุม  การปฏิบัติการในองคกร  และการใชทรัพยากรอื่น ๆ  ที่กอใหเกิดความสําเร็จตาม
เปาหมายขององคกร  หรืออีกความหมายหนึ่ง  คือ  กระบวนการทํางานเพื่อกอใหเกิดการทํางานที่
เปนผลสําเร็จดวยการใชบุคคล  และทรัพยากรตาง ๆ  อยางมีประสิทธิภาพและบรรลุซ่ึงเปาหมาย
ของความตองการ     
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แนวคิดสวนผสมทางการตลาด (Marketing mix theory หรือ 4 P’s)  
 

      ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539, หนา 110) ไดกลาวถึงทฤษฎีทางการตลาด 
(Marketing concept) หมายถึง การที่องคการใชความพยายามทั้งสิ้นเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา โดยมุงหวังกําไร เปนปรัชญาของธุรกิจโดยใชเกณฑมุงความสําคัญที่ลูกคา (ตลาด) ยอดขายที่
มีกําไรและการประสานงานในองคการ นอกจากนี้ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) หรือ 4P’s โดยมีรายละเอียดดังนี้  

      1. ผลิตภัณฑ (product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตองการของ 
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคการหรือบุคคล  

      2. ราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคา ผลิตภัณฑกับราคา ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการ
กําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ ชัดเจนและงายตอการ
จําแนกระดับบริการที่ตางกัน  

      3. การจัดจําหนาย (place หรือ distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
เปนกิจกรรมที่ชวยในการกระจาย ตัวสินคา ซ่ึงประกอบดวย การขนสง การคลังสินคาและการเก็บ
รักษาสินคาคงคลัง  

      4. การสงเสริมการขาย (promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยมีรายละเอียดดังนี้  

           การโฆษณา (advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการและ 
ผลิตภัณฑ บริการหรือความคิด  

           การขายโดยใชพนักงานขาย (personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ   
จูงใจตลาดโดยใชบุคคล  

           การสงเสริมการขาย (sales promotion) เปนกิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการ
โฆษณา การขายโดยใชพนักงานและการใหขาว ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือ
การซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น โดยกระตุนผูบริโภค กระตุนคนกลาง และพนักงานขาย  

           การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (publicity and public relation) การให
ขาวสารเปนการเสนอความคิด สินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธเปน
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ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการนอกจากนั้น      
ธุรกิจบริการยังตองมีสวนประสมทางการตลาดเพิ่มเติมประกอบดวย 

      พิบูล ทีปะปาล (2545, หนา 44) ไดใหความหมายของแนวคิดทางการตลาด หมายถึง 
การสรางความพึงพอใจแกลูกคา จะตองคํานึงถึงสวนประสมทางการตาด (Marketing mix) 4 
ประการ หรือ 4 P’s ในการตอบสนองความตองการและพฤติกรรมของลูกคา ดังนี้  

      1. ผลิตภัณฑ (product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสรางความพึงพอใจของ
ลูกคาโดยการตอบสนองความตองการ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมก็ตาม ซ่ึง
ประกอบดวยสินคา บริการ และความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน และมีมูลคา ในสายตา
ของลูกคาจึงจะทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  

      2. ราคา (price) หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน อันเปนตนทุนของลูกคา ใน
การตัดสินใจซื้อผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา กับราคาของผลิตภัณฑ ถามูลคาสูงกวาหรือ
เหมาะสมกับราคาลูกคาก็จะตัดสินใจซื้อ  

      3. การจัดจําหนาย (place) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึงประกอบดวยสถาบัน
และกิจกรรมในการเคลื่อนยายผลิตภัณฑไปยังตลาด โดยสถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาด
เปาหมายก็คือ สถาบันทางการตลาด สวนกิจกรรมในการกระจายสินคา ประกอบดวย การขนสง 
การคลังสินคา การเก็บรักษาสินคาคงคลัง  

      4. การสงเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ผลิตภัณฑ ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใช
พนักงานขายทําการขายโดยตรง หรือใชส่ือเปนเครื่องมือในการติดตอส่ือสาร การโฆษณา และ   
การประชาสัมพันธ การขายโดยใชส่ือเปนเครื่องมือ เชน ทางโทรศัพท โทรทัศน วิทยุ อินเทอรเน็ต  

      สมชาติ กิจยรรยง (2543, หนา 9) ไดใหความหมายของแนวคิดทางการตลาด หมายถึง 
การที่องคกรจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเพราะในปจจุบันและอนาคต ลวนมีการแขงขัน
และมีการสรางกลยุทธการแขงขันรูปแบบตาง ๆ ดังจะเห็นไดจากปจจุบัน จะมีกลยุทธตลาดที่
แขงขันกันดวย 4 P’s คือ  

      1. product ไดแก ผลิตภัณฑ สินคา คุณภาพ คุณสมบัติ คุณประโยชน เทคโนโลยี อายุ
งาน สวนประกอบ  

      2. price ไดแก ราคา ราคาก็มีหลายราคา เชน ราคาเงินสด ราคาสง ราคาขาย ราคาตาม
ระยะเวลาการใหเครดิต หรือราคาเงินผอน เปนตน  

      3. place ไดแก ชองทาง ลูทางจําหนาย หรือทําเลในการทํามาคาขาย เชน การขาย
โดยตรง การขายผานของรานคาตาง ๆ  
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      4. promotion คือการสงเสริมการขาย ที่ประกอบดวยการโฆษณาและการลด แลก แจก 
แถม เปนตน 

      ธงชัย สันติวงษ (2538, หนา 34-35) ไดกลาวถึง สวนผสมทางการตลาด หมายถึง “การ
ผสมที่เขากันไดอยางดีเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของการกําหนดราคา การสงเสริมการขาย ผลิตภัณฑ
ที่เสนอขายและระบบการจัดจําหนาย ไดมีการจัดการออกแบบเพื่อใชสําหรับการเขาถึง              
กลุมผูบริโภคที่ตองการ” สวนผสมทางการตลาดแตละดานมีความหมายและรายละเอียด ดังนี้  

      1. ผลิตภัณฑ ที่จะตองมีการพัฒนาออกแบบหรือพัฒนาขึ้นมาใหตรงกับความตองการ
ของตลาดและลูกคา ความหมายของผลิตภัณฑนี้จะหมายถึงแบบ รูปรางของผลิตภัณฑหรือรวมไป
ถึงบริการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้น ๆ สวนสําคัญที่สุดของเรื่องผลิตภัณฑนี้ คือ การมุงพยายาม
พัฒนาใหมีส่ิงซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได  

      2. สถานที่ หรือการไปใหถึงเปาหมาย กลาวคือ ผลิตภัณฑที่ดี หากไมสามารถไปถึง
ทันเวลาและในสถานที่ที่ซ่ึงมีความตองการแลว ผลิตภัณฑนั้น ๆ ก็จะไรความหมาย ดังนั้นในดาน
ของสถานที่ จึงตองมีการพิจารณาถึงสถานที่ เวลา และบุคคลที่สินคาและบริการควรจะถูกนําไป
เสนอขาย โดยปกติการเคลื่อนตัวของสินคาและบริการจะไมดําเนินไปไดดวยดีดวยตัวเอง แตจะ
ขึ้นอยูกับชองทางการจัดจําหนายที่มีกิจกรรมทางการตลาดตาง ๆ มากมายที่เกี่ยวของอยู ทั้งจาก
สถาบันที่ทําหนาที่คาขาย (institutions) และคนกลาง (middle men) หลายฝายดวยกัน กวาจะถึงมือ
ผูบริโภคสุดทาย ทั้งสถาบันการคาและคนกลางตางเปนชองทางการจัดจําหนาย นักการตลาดตอง
เกี่ยวของอยางหลีกเลี่ยงไมได  

      3. การสงเสริมการตลาด หรือ การแจง บอกกลาวและการขายความคิดความเขาใจให
ลูกคาไดรู การสงเสริมการจําหนายจะเกี่ยวของกับวิธีการตาง ๆ ที่ใชสําหรับสื่อความ 
(communicate) ใหถึงตลาดเปาหมายใหไดทราบถึงผลิตภัณฑที่ตองการวาไดมีจําหนาย ณ ที่ใด ณ 
ระดับราคาใด การสงเสริมการจําหนายจะประกอบดวยการขายโดยพนักงานขาย การขาย โดยทั่วไป 
และการสงเสริมการขาย ซ่ึงผูบริหารการตลาดจะตองพิจารณาเลือกใชวิธีตาง ๆ เหลานี้ประกอบเขา
ดวยกันใหเปนการสงเสริมการจําหนายที่มีประสิทธิภาพที่สุด สําหรับการขายโดยพนักงานขาย จะ
หมายถึงความสัมพันธที่เกี่ยวของโดยตรงแบบตัวตอตัว ระหวางผูขายและลูกคา แตการขายแบบ
ทั่วไปนั้นกลับจะเปนวิธีที่ออกแบบสําหรับการสื่อความกับลูกคาจํานวนมาก ๆ พรอมกัน ซ่ึงหาก
พิจารณาดูจะเห็นวาการขายโดยพนักงานจะมีความสําคัญที่สุดในสวนผสมทางการตลาดทั้งปวง
เพราะตามวิธีนี้พนักงานขายจะคลองตัว โดยสามารถปรับสวนผสมทางการตลาดของบริษัททําให
สอดคลองกับลูกคาแตละคนไดอยางดี แตตนทุนการขายก็มักจะสูงตาม จึงมักจะตองใชเฉพาะกรณี
สําคัญหรือใชเฉพาะเปนสวนเสริมหรือเพิ่มเติมหลังจากที่ไดมีการใชวิธีการขายแบบทั่วไปและการ

 17 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

สงเสริมการขายแลว วิธีการโฆษณา (advertising) นับวาเปนแบบของการขายแบบทั่วไปที่สําคัญ
ที่สุด แตการสงเสริมการขายจะเปนเครื่องมือท่ีพยายามใชเสริมหรือสนับสนุนการขายโดยพนักงาน
และการขายแบบทั่วไป ในเรื่องของการสงเสริมการขายนี้มักจะเปนหนาที่ของบุคคลสําคัญ คือ 
ผูจัดการขาย ผูจัดการฝายโฆษณา ผูจัดการฝายสงเสริมการจัดจําหนาย และโดยเฉพาะจะเปนงาน
สําคัญของนักบริหารการตลาดที่ตองตัดสินใจกําหนดนโยบายสงเสริมการจําหนายเพื่อใหเหมาะสม
กับกลยุทธการตลาดอื่น ๆ  

      4. ราคา ที่ตองมีการกําหนดใหถูกตองเหมาะสม ในเรื่องราคานี้จะเปนใจกลางของ
สวนผสมการตลาดทั้งหมด และเปนตัวกลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจใหเกิดขึ้นมาได ในการ
กําหนดราคานี้จะตองมีการพิจารณาทั้งลักษณะของการแขงขันในตลาดเปาหมาย และปฏิกิริยาของ
ลูกคาตอราคาที่แตกตาง วิธีการที่เกี่ยวของในการกําหนดสวนเพิ่มสวนลดและเงื่อนไขการขาย
จะตองพิจารณากําหนดใหถูกตอง หากลูกคาไมยอมรับในเรื่องราคาเมื่อใด ปญหาก็จะเกิดขึ้น โดย
แผนงานตาง ๆ ที่กําหนดไวแลวจะเสียหายหมด ไปใชปฏิบัติไมไดถึงแมวาราคาจะเปนสวนเดียว
ของสวนผสมการตลาดก็ตาม แตก็เปนสวนสําคัญที่ลูกคาจะจายออกมาเมื่อเขาไดพอใจในสวนผสม
การตลาดของบริษัทแลว ราคาจึงเปนสวนตัดสินใจที่สําคัญที่ผูบริหารการตลาดตองตัดสินใจเปน
พิเศษ  

     สรุปไดวา แนวคิดสวนผสมทางการตลาด คือ การนําสวนผสมทางการตลาดมาชวยใน
การดําเนินงาน ซ่ึงประกอบดวย product หรือผลิตภัณฑ price หรือราคา place หรือชองทางการจัด
จําหนาย promotion หรือการสงเสริมการขาย ซ่ึงผูบริหารโดยเฉพาะที่พักอาศัยประเภทอพารทเมนต
จะตองนํามาปรับใชเพื่อตอบสนองกับความตองการของลูกคาหรือผูใชบริการไดอยางเหมาะสม  
 

แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ  
 

      ความหมายของการตัดสินใจซื้อ 
      กรองแกว อยูสุข (2533, หนา 149) ไดใหความหมายของการตัดสินใจ หมายถึง การ

เลือกสิ่งหนึ่งจากหลาย ๆ ส่ิง หรือเลือกที่จะปฏิบัติทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ ทางที่มีอยู วิธีการที่
เลือกนั้นยอมไดรับการพิจารณาอยางถ่ีถวนแลววาถูกตองเหมาะสมหรือดีที่สุด และตรงกับเปาหมาย
ของ องคการดวย  

      ธงชัย สันติวงษ (2539, หนา 114) กลาวถึง การตัดสินใจ วา กระบวนการตัดสินใจ
เร่ิมตนจากการพิจารณาถึงปญหาโดยละเอียด เพื่อใหสามารถคนหาทางเลือกที่จะใชแกไขปญหาได 
แตทางเลือกแตละทางนั้นยอมเหมาะสมตอขอจํากัดของปญหาแตกตางกันไป ดังนั้น จึงจําเปนตองมี
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การประเมินทางเลือกตาง ๆ เหลานั้นเพื่อใหไดทราบวาทางเลือกอันใดที่ดีที่สุดจะใหแกปญหาที่
เกี่ยวของนั้น 

      นภาภรณ หอมออน (2545, หนา 16) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไว ดังนี้  
      1. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับ คุณลักษณะเฉพาะตัวของผูที่จะตัดสินใจ ไดแก 

ประสบการณ การรับรู คานิยม ลักษณะนิสัย อารมณ ทัศนคติ ระดับการศึกษา คุณลักษณะสวน
บุคคลหรือบุคลิกภาพ ความพรอมหรือวุฒิภาวะ ความเชื่อ ความรูหรือความรอบรู ความเชื่อมั่นใน
ตนเอง ปรัชญาในการดําเนินชีวิตของแตละบุคคล และการยึดตัวเองเปนศูนยกลาง  

      2. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นกับสภาพแวดลอมที่บุคคลนั้นอาศัยอยู ไดแก เวลา 
สถานที่ สภาพเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และขนบธรรมเนียมประเพณี  

      3. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับอิทธิพลกลุมเพื่อนที่ผูทําการตัดสินใจไดคบหา
สมาคมอยูจะเห็นไดวา แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจดังกลาว จะเริ่มจากปญหาที่จะเกิดขึ้น ทางเลือก
ของปญหา การประเมินทางเลือกของปญหา พรอมทั้งการแกไขปญหาที่ถูกตอง  

      นภาภรณ หอมออน (2545, หนา  18) ไดกลาววาการตัดสินใจเปนการกระทําอยาง
รอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่มีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จาก
ความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการที่สําคัญคือ  

      1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอมเปนไป 
ไมได  

      2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิดที่จะตองมีความละเอียดสุขุมรอบคอบ
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น  

      3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดหมายเพียงใหไดผลลัพธและความสําเร็จ
ที่ตองการและหวังไว  

       ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539, หนา 127) กลาววา การตัดสินใจหมายถึง การเลือก
ระหวางทางเลือกซึ่งคาดหวังวาจะนําไปสูผลลัพธที่พึงพอใจจากปญหาใดปญหาหนึ่ง แมวาการ
ตัดสินใจในการบริหารไมไดเร่ิมตนหรือส้ินสุดดวยการตัดสินใจเพราะตองมีการกําหนดปญหากอน
จึงจะตัดสินใจและเมื่อตัดสินใจแลวจึงจะนําไปปฏิบัติ 

       ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคสามารถแบงออกไดเปน 2 ทฤษฎีใหญ ๆ คือ 
(ยุทธนา   ธรรมเจริญ, 2530,  หนา 25-26 )          

       1.  การตัดสินใจซื้อดวยปจจัยบางสวน  (partial  explanation)  ทฤษฎีนี้ไดพยายาม
อธิบายการตัดสินใจของผูบริโภควาตั้งอยูบนพื้นฐานของปจจัยสําคัญ  5  ประการ  คือ  ขึ้นอยูกับ
โอกาส  (chance)  นิสัย  (habit)  แรงกระตุน  (impulse)  การตามอยางสังคม  (social  orientation)  

 19 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

และพันธุกรรม  (heredity)  ในการตัดสินใจของผูบริโภค  อาจขึ้นอยูกับปจจัยขางตนเพียงปจจัยเดยีว
หรือทั้งหมดก็ได  และลักษณะที่เกิดขึ้นอาจเปนเพียงชั่วขณะใดขณะหนึ่งหรือเกิดกับบางคนเทานั้น  
เชน  ในเรื่องของพันธุกรรม  อาจกลาวไดวาคนที่ซ้ือมีดโกนหนวดมีสวนมาจากพันธุกรรมของเขา
เพราะถาพันธุกรรมของเขาไมมีหนวด  เขาก็คงจะไมตองซื้อมีดโกนหนวด  หรือถานิสัยของเขาไม
ชอบการโกนหนวดเขาก็อาจจะไมตัดสินใจซื้อมีดโกนหนวดได  เชนกัน 

         นอกจากนี้ทฤษฎีนี้ยังใหแนวความคิดในอีก 2 ลักษณะ  คือ 
         1.1  การตัดสินใจของผูบริโภคมีพื้นฐานมาจากปฏิกิริยาในการตอบสนองและอารมณ
ขณะนั้นคอนขางมาก  (impulse)  เชน  ซ้ือเพราะเกิดสะดุดตาจากตูโชวสินคา 
         1.2  ผูบริโภคมักตัดสินใจโดยไมคํานึงถึงขอเท็จจริงเกี่ยวกับตัวสินคามากนัก  เชน  
การตัดสินใจซื้อผงซักฟอกยี่หอที่ตองการถาไมมีวางบนชั้น  แมบานอาจซื้อยี่หออ่ืนแทนได  เพราะ
ผงซักฟอกเปนสินคาที่ไมตองเลือกมากนัก 

      2.  การตัดสินใจซื้อดวยปจจัยพื้นฐาน  (basic  explanation)  ทฤษฎีนี้เชื่อวาผูบริโภคทุก
คนเปนผูที่พยายาม  จะลดความเสี่ยง  (risk  reducer)  และขณะเดียวกันก็เปนนักแกปญหา  (problem  
solver)  ดวยนั่นคือการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคเปนหนทางของการลดความเสี่ยงผูบริโภค
มักจะคํานึงถึงความเสี่ยงกับผลที่ตามมาหลังการตัดสินใจซื้อ  นักการตลาดจึงสนใจกับหลักการนี้
มากขึ้น  โดยการเสนอขอมูลเกี่ยวกับสินคาเพื่อใหผูบริโภคสนใจในการตัดใจซื้อสินคาเร็วขึ้น  
เพื่อใหรูสึกวาเขาไมไดเส่ียงกับการซื้อสินคามากนัก  พฤติกรรมที่เกิดขึ้นเสมอ ๆ  ก็คือผูบริโภคจะ
ซ้ือสินคาจากรานประจํา  หรือซ้ือเฉพาะสินคาที่โฆษณาอยางกวางขวางและเปนสินคาที่นิยมใช
โดยทั่วไป 

      สรุปไดวา การตัดสินใจนั้นเปนกระบวนการคิดอยางมีเหตุมีผล ในการเลือกแนวทาง
ปฏิบัติที่ถูกตองเหมาะสม หรือพอใจเพื่อจะไดนําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่
ตองการหรือแกปญหาได การเลือกที่พักอาศัยก็เชนกัน เปนการตัดสินใจอยางหนึ่งที่จะตองเลือก
ตัดสินใจอยูในที่พักอาศัยเพียงแหงเดียว จากทางเลือกหลาย ๆ ทาง คือ บานจัดสรร อพารทเมนต 
แฟลต คอนโดฯ หองเชา ซ่ึงมีอยูเปนจํานวนมาก ดังนั้นลูกคาหรือผูใชบริการจะตองตัดสินใจเลือก
แหงใดแหงหนึ่งเทานั้น สําหรับเปนที่พักอาศัยช่ัวคราวของตนในระหวางทํางานจนกวาจะหาซื้อ
บานพักอาศัยไดเปนของตัวเอง การตัดสินใจเลือกในครั้งนี้จะตองอาศัยปจจัยหลายอยางมา
ประกอบการพิจารณาในการเลือก เพื่อใหสามารถตัดสินใจเลือกที่พักอาศัยที่ดีที่สุดสําหรับตนเอง 

      ความสําคัญของทัศนคติตอนักการตลาด 
      จุดประสงคสวนใหญของความพยายามทางการตลาด   คือ  ตองการมีอิทธิพลตอ

ทัศนคติของผูบริโภคใหผูบริโภคเกิดทัศนคติในทางที่ดีตอสินคาและบริการ  เพื่อใหทัศนคติที่ดีนั้น  
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ผลักดันให เกิดพฤติกรรมที่ ผูขายตองการ   ทัศนคตินั้นถือไดว า เปนผลรวมของหลาย  ๆ  
องคประกอบและเปนตัวที่มีอิทธิพลสําคัญและมีผลตอวิถีทางดําเนินชีวิตของบุคคล  นอกจากนี้
ทัศนคติยังเปนตัวการสําคัญ  ในการกอเกิดพฤติกรรม  เชน  ตราสินคาใด  ที่จะซื้อที่รานคาไหน  
เปนตน  เพราะฉะนั้นความเขาใจเกี่ยวกับทัศนคติ  จึงเปนจุดสําคัญของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค  
เพราะความเขาใจเกี่ยวกับทัศนคตินํามาซึ่งการวางแผนการตลาดไดอยางถูกตองและเหมาะสม 

      สาเหตุหนึ่งที่นักการตลาดควรจะเขาใจเกี่ยวกับทัศนคติก็คือ  ทัศนคติสามารถใหขอมูล
ที่สําคัญ  เชน  ทําใหสามารถทํานายการซื้อในอนาคต  ทําใหเขาใจถึงยอดขายของเราไดวาดีหรือไม
ดี  และ  ทําใหเราปรับปรุงสวนประสมการตลาด  เพื่อพัฒนาทัศนคติของผูบริโภคได  สามารถจะ
สรุปไดวาทัศนคติสําคัญและมีประโยชนตอการตลาดดังนี้คือ  (ประภาเพ็ญ  สุวรรณ, 2540, หนา 
154) 

      1.  ทัศนคติเปนตัวแปรที่เราใชวัดความมีประสิทธิภาพของกิจกรรมทางการตลาด  คือ  
ถากิจกรรมทางการตลาด  เชน  การออกโฆษณาสินคาตามสื่อตาง ๆ  ประสบผลสําเร็จ  ทัศนคติของ
ผูบริโภคที่มีตอสินคานั้น ๆ  จะตองดีคือผูบริโภคมีความชอบในตัวสินคา 

      2.  ทัศนคติชวยประเมินกิจกรรมทางการตลาดกอนนําออกใชจริง  คือการทําการ
ทดสอบ  โดยวัดทัศนคติของกลุมเปาหมาย  ถาผลทัศนคติเปนไปในเชิงบวกหมายความวา  กิจกรรม
ทางการตลาดนั้น  ๆ  สามารถนําออกใชไดในตลาดจริง  แตทัศนคติเปนไปในเชิงลบก็หมายความวา  
กิจกรรมทางการตลาดนั้น ๆ  ไมควรนําออกมาใชในตลาดจริง 

      3.  ทัศนคติใชในการแบงสวนการตลาด  และ  การตัดสินใจเลือกสวนของตลาด  
(market  segment)  ที่ตองการ  โดยจะแบงกลุมผูบริโภคเปนสวนของตลาดซึ่งมีทัศนคติที่ดีตอสินคา
และตราสินคาและกลุมที่มีทัศนคติที่ไมดีตอสินคาและตราสินคา  นักการตลาดมักตัดสินใจเลือก
และการดําเนินงานดานการตลาด  ในสวนตลาดซึ่งมีทัศนคติที่ดีมาเปนกลุมเปาหมาย 

      4.  ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณลักษณะ  แตละคุณลักษณะผลิตภัณฑนั้นทําใหกิจการ
ทราบไดวา  ทัศนคติที่จะมีตอผลิตภัณฑเปนอยางไร  และทัศนคติตอโฆษณาก็ทําใหเราวัดอํานาจ
การชักจูงใจของโฆษณาได 

      โดยสรุปเห็นไดวา  ทัศนคติมีความสําคัญและการเขาใจในทัศนคติของผูบริโภคจะทํา
ใหกอเกิดประโยชนในการวางแผนการตลาดในหลาย ๆ  ทิศทางดวยกัน 

      ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
      ตัวแปรที่กอใหเกิดผลกระทบ  หรืออิทธิพลตอการตัดสินใจหรือตอพฤติกรรมของ

ผูบริโภคนั้นสามารถจัดกลุมได  ดังนี้ คือ (อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543,  หนา 209) 
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      1.  ตัวกระตุนหรือส่ิงเราทางการตลาด  หรือขาวสารทางการตลาด  ที่สามารถควบคุมได
โดยผูผลิต  ผูขายสินคา  หรือนักการตลาด  โดยตัวกระตุนที่จะเห็นไดชัดเจนที่สุดคือ  สวนประสม
ทางการตลาดนั่นเอง 

      2. อิทธิพลทางสิ่งแวดลอม  ส่ิงแวดลอมที่อยูลอมรอบตัวผูบริโภคนั้น  มีความ
สลับซับซอน  และมีความหลากหลายเปนอยางมาก  โดยแตละปจจัยอาจสงผลกระทบตอผูบริโภค
ไดเชน  วัฒนธรรม  ช้ันทางสังคม  อิทธิพลจากตัวบุคคล  เปนตน 

      3.  ความแตกตางของบุคคล  เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภคในแงของ
ทรัพยากรมนุษย  ซ่ึงมักจะสะทอนออกมาในรูปของ  ทัศนคติ  บุคลิกภาพ  รูปแบบการดํารงชีวิต  
เปนตน 

      4.  กระบวนการทางจิตวิทยา  อาจจัดไดวา  เปนปจจัยที่ทรงอิทธิพลเปนอยางมากตอ
กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของผูบริโภค  ซ่ึงนักวิจัยทางดานการตลาดจะใหความสนใจ
ตอประเด็นนี้เปนพิเศษ  กระบวนการนี้ไดแก การดําเนินกรรมวิธีเกี่ยวกับขาวสาร การเรียนรู เปนตน 

      จะเห็นไดวาปจจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับผูผลิตสินคา  หรือ  นักการตลาด  และเปน
ปจจัยที่กลุมบุคคลกลุมนี้สามารถที่จะควบคุมไดโดยตรง  และสามารถสรางผลกระทบมากที่สุด  ก็
คือตัวกระตุน  หรือ  ส่ิงเราทางการตลาด  ซ่ึงส่ิงที่จะสามารถเห็นไดชัดเจนมากที่สุดก็คือ สวน
ประสมทางการตลาด ไมวาเปน ผลิตภัณฑ การกําหนดราคาจําหนาย ชองทางการจัดจําหนาย  และ
การสงเสริมการตลาดหรือการสื่อสารทางการตลาด   

      กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
      ขั้นตอน  หรือกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  จะเปนดังนี้  (อดุลย  จาตุรงคกุล, 

2543,  หนา 210-212) 
      ขั้นตอนที่ 1  ขั้นตอนเริ่มตนของกระบวนการตัดสินใจ  คือ  ชวงที่ผูบริโภคเล็งเห็นถึง

ปญหา  หรือตระหนักถึงความตองการของตน  ซ่ึงมักจะเกิดขึ้นจาก  การตระหนักถึงความแตกตาง
ระหวางสภาพที่ตองการกับ  สถานการณที่เกิดขึ้นจริง  โดยความแตกตางดังกลาวนี้  จะตองมีระดับ
ของความตองการของผูบริโภคที่สูงมากพอที่จะทําใหเกิดความสนใจที่จะดําเนินการใด ๆ  ตอไป  
เพื่อขจัดความแตกตางใหหมดไป  ทั้งนี้ความแตกตางดังกลาวจะทวีความสําคัญเปนอันมาก  หาก
เปนความตองการที่จะขจัดความแตกตางในเรื่องที่เกี่ยวกับภาพพจนของตนเอง (self-image)  ซึ่ง
แนวโนมสูงที่ผูบริโภคจะมีการปรับใหแรงจูงใจที่เกิดขึ้นแปรสภาพใหเปนวัตถุประสงคหรือ
เปาหมายตอไป  ตัวอยางเชน   ผูบริโภคตัดสินใจเชาอพารทเมนตที่อยูติดถนน  เนื่องจากการเดินทาง
สะดวก  เปนตน 
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      ขั้นตอนที่ 2  ในขั้นตอนถัดมา  ผูบริโภคจะทําการแสวงหาขาวสารจากในความทรงจํา
เพื่อที่จะกําหนดวา  ทางเลือกตาง ๆ  ที่ประกอบไปดวยคุณลักษณะหรือคุณสมบัติของสินคาหรือ
ผลิตภัณฑนั้น  มีความชัดเจนเพียงพอหรือไม  โดยไมตองทําการหาขอมูลจากแหลงภายนอกเขามา
เสริมประกอบกับการตัดสินใจซื้อ  อยางไรก็ตามหากมีการเสาะแสวงหาขอมูลจากแหลงภายนอก
แลวเทากับวา  ผูบริโภคจะตองไดรับอิทธิพลของความแตกตางของบุคคล  และอิทธิพลทางดาน
ส่ิงแวดลอมตัวอยางเชน  ครอบครัว  (บุคคลในครอบครัว)  จะมีอิทธิพลในเรื่องขอบเขตการเสาะ
แสวงหาขาวสาร  เปนตน 

      ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนตอไป คือ การประเมินคาทางเลือกกอนซ้ือ ในขั้นตอนนี้ ผูบริโภค
จะตองทําการประเมินคุณคาของสินคาหรือผลิตภัณฑกอนที่จะทําการเลือกซื้อ  ไมวาจะเปนการ
เปรียบเทียบกับมาตรฐานของคุณลักษณะ หรือคุณสมบัติทั่ว ๆ ไป โดยอาจมีการกําหนดกฎเกณฑ
ในการประเมินทางเลือกเพื่อเปรียบเทียบความตองการของผลิตภัณฑ หรือสินคานั้น ๆ  ดวย   

      ขั้นตอนที่ 4  การซื้อ  เปนขั้นตอนที่ผูบริโภคทําการซื้อสินคาหรือผลิตภัณฑ  และ/หรือ
อาจรวมถึงบริการ  ณ  จุดที่มีการจําหนาย  ไมวาจะเปนรานคา  หรือที่ใด ๆ  ก็ตาม 

      ขั้นตอนที่ 5 การอุปโภคบริโภค  ในขั้นตอนนี้  เปนขั้นตอนที่ผูบริโภคจะทําการอุปโภค
หรือบริโภคสินคาหรือผลิตภัณฑนั้น   

      ขั้นตอนที่ 6 ขั้นตอนการประเมินทางเลือกหลังการซื้อ/หลังการอุปโภคบริโภค  ซ่ึงเปน
ส่ิงที่ผูผลิตหรือนักการตลาดจะตองทําการติดตามตอไปวา  ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการซื้อและ
การอุปโภคหรือไม  และจะรักษาหรือเพิ่มระดับความพึงพอใจนั้นไดอยางไร  โดยอาจพิจารณาจาก
ความสมหวังของผูบริโภคที่มีตอความคาดหมายที่มีตอสินคานั้น 

      ขั้นตอนที่ 7  การจัดการกับส่ิงของเหลือใช  เปนการตัดสินใจตอผลิตภัณฑนั้น ๆ  
ภายหลังจากที่ทําการอุปโภคเสร็จส้ินลง  โดยพิจารณาวา  จะทําการทิ้ง  หรือนํากลับมาทําใหอยูใน
สภาพเดิม  หรือดัดแปลงไปใชเปนวัสดุเพื่อใชในการอื่น  ซ่ึงผูผลิตหรือนักการตลาดอาจทํา
การตลาดในจุดนี้ได 

      ประเภทตาง ๆ ของกระบวนการตัดสินใจ  
      จะสังเกตไดวา  ผูบริโภคคนหนึ่ง ๆ  อาจไมไดดําเนินขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อหมด

ทุกขั้นตอน  เนื่องจากกระบวนการตาง  ๆ  เหลานั้น  นับไดวาเปนกระบวนการตัดสินใจที่
สลับซับซอน  อีกทั้งยังตองใชเวลาและพลังงานเปนอยางมาก  หากจะดําเนินใหครบทุกขั้นตอน  
บางครั้งผูบริโภคจึงอาจมีกระบวนการที่งายกวาใชพลังงานและเวลานอยกวา  ในการทําการ
ตัดสินใจ  โดยเลือกใชเพียงเฉพาะแตบางขั้นตอนเทานั้น 
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      วิธีการหนึ่ง  ที่จะสามารถเขาใจพฤติกรรมหรือกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคไดก็  
คือ  การพิจารณาถึงจํานวนของความพยายามที่ใชไปในการตัดสินใจแตละครั้ง  ดังที่แสดงใหเห็น
ตามภาพที่ 2.1  ดานลางนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
              แบบที่ 1                                              แบบที่ 2                                                         แบบที่ 3 
   พฤติกรรมการปฏิบัติตอบ                      พฤติกรรมการแกไขปญหา                                 พฤติกรรมการแกปญหา 
      แบบเปนกิจวัตร                                แบบเลือกจํากัดขอบเขต                                 อยางกวางขวาง 
(เห็นปุบซื้อปบตามความเคยชิน)            (พิจารณาหลายขั้นตอนอยางหยาบ)            (พิจารณาทุกขั้นตอนอยางละเอียด) 
 
สินคาตนทุน                                                                            สินคาแพงกวา 
 
 ซื้อบอย                                                                                                                         ซื้อนาน ๆ  ครั้ง 
 
ลูกคาทุมเทความพยายามนอย                                                                                   ลูกคาทุมเทความพยายามสูง 
(Low-Involvement)                                                                                  (High-Involvement) 
สินคาและตราลูกคามักคุนเคย                                                                                    สินคาและตรามักไมคุนเคย 
 

 

ภาพที่ 2.1    พฤติกรรมการตัดสินซื้อ 3 รูปแบบ 
ที่มา:  อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543, หนา, 213 
 

      บทบาทของผูบริ โภคท่ีเ ก่ียวของกับการตัดสินใจซื้อและรูปแบบที่สําคัญของ
สถานการณการซื้อ 

      บทบาทของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อ  (buying  roles)  เปนบทของ
ผูบริโภคเกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อ  ซ่ึงมีบทบาทที่แตกตางกันดังนี้ (ศริิวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 
2541, หนา 192-193)   

      1.  ผูริเร่ิม  (initiator)  เปนการเสนอความคิดที่จะซื้อผลิตภัณฑเปนคนแรก 
      2.  ผูมีอิทธิพล  (influencer)  เปนผูที่มีบทบาทสําคัญที่จะใหคําแนะนําวาควรซื้อหรือไม

ควรซื้อสินคา 
      3.  ผูตัดสินใจ  (decider)  เปนผูที่จะตัดสินใจขั้นสุดทายวาจะซื้อหรือไมซ้ือสินคา 
      4.  ผูซ้ือ  (buyer)  เปนผูที่ไปซื้อสินคา 
      5.  ผูใช  (user)  เปนผูบริโภคที่ใชสินคาหรือบริการนั้น 
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      รูปแบบที่สําคัญของสถานการณการซื้อ  (types  of  buying  behavior)  การตัดสินใจซื้อ
จะแตกตางกันตามรูปแบบของการตัดสินใจในการซื้อ ซ่ึงอาจแบงถึงพฤติกรรมการซื้อตามความ
สลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อ  และระดับความแตกตางระหวางสินคา 

      1.  พฤติกรรมการซื้อแบบสลับซับซอน  (cemplex  buying  behavior)  เปนพฤติกรรม
การซื้อที่มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจสูง ในผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันระหวาง         
ตราสินคาสูงหรือผลิตภัณฑราคาแพง  ซ้ือไมบอย  และมีความเสี่ยงสูง  โดยทั่วไปผูบริโภคยังไมรูจกั
เกี่ยวกับประเภทผลิตภัณฑ  เชน  การซื้อคอมพิวเตอรสวนตัว  (PC)  ผูบริโภคยังไมรูถึงคุณสมบัติ
คอมพิวเตอรผูบริโภคตองผานกระบวนการเรียนรู  (Learning  process)  โดยพัฒนาความเชื่อถือ  
(Belief)  และทัศนคติ  (Attitude)  เกี่ยวกับผลิตภัณฑ  แลวพัฒนาทัศนคติซ่ึงนําไปสูการซื้อ  นักการ
ตลาดจึงตองเขาใจในการรวบรวมขอมูลและการประเมินพฤติกรรมการซื้อท่ีมีความสลับซับซอนสูง  
นักการตลาดตองพัฒนากลยุทธซ่ึงชวยผูซ้ือในการเรียนรูคุณสมบัติผลิตภัณฑตาง ๆ  การสรางความ
แตกตางระหวางลักษณะผลิตภัณฑ 

      2.  พฤติกรรมการซื้อแบบลดความสลับซับซอน  (dissonance-reducing  buying 
behavior)  เปนพฤติกรรมการซื้อที่มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจสูงในผลิตภัณฑที่มีความ
แตกตางกันระหวางตราสินคาต่ํา  เปนสถานการณที่มีความสลับซับซอนสูงแตมีความแตกตางใน
ตราสินคาเล็กนอย  ความสลับซับซอน  ในการตัดสินใจซื้อสูงจะเกิดในกรณีที่มีการซื้อสินคาราคา
แพง  ไมบอยครั้ง  และมีความเสี่ยงสูง  เชน  การซื้อเฟอรนิเจอรถือวามีความสลับซับซอนสูงแต
แตกตางระหวางสินคานอยกวาการตัดสินใจซื้อข้ึนอยูกับราคาหรือความสะดวก  ซ่ึงนักการตลาด
จะตองสรางความเชื่อถือและการประเมินทางเลือก  เพื่อชวยผูบริโภคใหเกิดความรูสึกที่ดีเกี่ยวกับ
การเลือกตราสินคา 

      3.  พฤติกรรมการซื้อแบบประจํา  (habitual  buying  behavior)  เปนพฤติกรรมการซื้อที่
มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจต่ําในผลิตภัณฑที่มีความแตกตางต่ํา  เปนสถานการณเมื่อ
ผูบริโภคเห็นความแตกตางระหวางตราสินคานอยและความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อต่ํา  
เชน  การซื้อสบู  ยาสีฟน  ผงซักฟอก  ฯลฯ 

      นักการตลาดตองพยายามเรียกรองใหเกิดความสนใจในตราสินคาและพยายามเสนอ
ผลิตภัณฑลักษณะใหมรวมทั้งการจัดแสดง  ณ จุดซื้อ  การลดราคา  การแจกแถม  การชิงรางวัล
ตลอดจนการโฆษณาเพื่อเตือนความทรงจํา  เปนตน 

      ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
      ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ  (buying  decision  process)  เปนลําดับขั้นตอนในการ

ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  จากการสํารวจรายงานของผูบริโภคจํานวนมากในกระบวนการซื้อพบวา  
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ผูบริโภคผานกระบวนการ  5  ขั้นตอน  คือ  การรับรูถึงความตองการ  การคนหาขอมูล  การ
ประเมินผลทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ  ซ่ึงแสดงใหเห็นวา
กระบวนการซื้อเร่ิมตนกอนการซื้อจริง ๆ  และมีผลกระทบหลังจากการซื้อ (เสรี  วงษมณฑา, 2547, 
หนา 164 – 166) 

      1. การรับรูถึงความตองการ (need recognition) หรือการรับรูปญหา  (problem  
recognition)  การที่บุคคลรับรูถึงความตองการภายในของตนซึ่งอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากสิ่ง
กระตุน  เชน  ความหิว  ความกระหาย  ความตองการทางเพศ  ความเจ็บปวด  ฯลฯ  ซ่ึงรวมถึงความ
ตองการของรางกาย (psysiological  need) และความตองการที่เปนความปรารถนา (required  need)  
อันเปนความตองการดานจิตวิทยา (psychological  need) ส่ิงเหลานี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะ
กลายเปนสิ่งกระตุนจากประสบการณในอดีต  ทําใหเขารูวาจะตอบสนองสิ่งกระตุนอยางไร 

      งานที่สําคัญของนักการตลาดในขั้นกระตุนความตองการมี 2 ประการ  คือ (1) นักการ
ตลาดตองเขาใจสิ่งกระตุนเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค  (2) แนวความคิดการกระตุน
ความตองการ  นักการตลาดระลึกวาระดับความตองการสําหรับผลิตภัณฑจะเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลานักการตลาดตองสามารถจัดเหตุการณตาง ๆ  ดานจังหวะเวลาเพื่อกระตุนความตองการ 

      2.  การคนหาขอมูล  (information  search)  ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ  และสิ่ง
ที่สามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค  ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจ
ทันทีดังนั้นนักการตลาดจึงตองใหความสนใจเกี่ยวกับแหลงขอมูลซ่ึงผูบริโภคแสวงหา  และ
อิทธิพลที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเลือก  แหลงขอมูลของผูบริโภคประกอบดวย 5  กลุม  คือ   
           2.1  แหลงบุคคล (personal sources) ไดแกครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน  คนรูจัก  ฯลฯ 
           2.2  แหลงการคา (commercial sources) ไดแก ส่ือสารโฆษณา พนักงานขาย  ตัวแทน
การคา  การบรรจุภณัฑ  การจัดแสดงสินคา  ฯลฯ 
           2.3  แหลงชุมชน (public sources) ไดแก ส่ือมวลชน องคการคุมครองผูบริโภค  ฯลฯ 
           2.4  แหลงประสบการณ  ( experiential  sources)   
           2.5 แหลงทดลอง (experimental sources) ไดแก หนวยงานที่สํารวจคุณภาพ
ผลิตภัณฑหรือหนวยวิจัยภาวะตลาดของผลิตภัณฑ  ประสบการณตรงของผูบริโภคในการทดลอง
ใชผลิตภัณฑ 

      3.  การประเมินผลทางเลือก (evaluation of  alternatives) เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลว
จากขั้นที่สองผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตาง ๆ นักการตลาดจําเปนตองรูถึง
วิธีการตาง ๆ  ที่ผูบริโภคใชในการประเมินผลทางเลือก  กระบวนการประเมินผลไมใชส่ิงที่งายและ
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ไมใชกระบวนการเดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคนและไมใชเปนของผู ซ้ือคนใดคนหนึ่งในทุก
สถานการณการซื้อ กระบวนการประเมินผลพฤติกรรมผูบริโภคมีดังนี้ 
           3.1  คุณสมบัติผลิตภัณฑ กรณีนี้ผูบริโภคจะพิจารณาผลิตภัณฑวามีคุณสมบัติ
อะไรบาง  ผลิตภัณฑอยางใดอยางหนึ่งจะมีคุณสมบัติกลุมหนึ่ง  คุณสมบัติของผลิตภัณฑใน
ความรูสึกของผูซ้ือสําหรับผลิตภัณฑแตละชนิดจะแตกตางกัน 
           3.2  ผูบริโภคจะใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑแตกตางกัน
นักการตลาดตองพยายามคนหาและจัดลําดับสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ 
           3.3  ผูบริโภคมีการพัฒนาความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคา  เนื่องจากความเชื่อถือของ
ผูบริโภคขึ้นอยูกับประสบการณของผูบริโภคและความเชื่อถือเกี่ยวกับตราผลิตภัณฑเปลี่ยนแปลง
ไดเสมอ 
           3.4  ผูบริโภคมีทัศนคติในการเลือกตราสินคา  โดยผานกระบวนการประเมินผล
เร่ิมตนดวยการกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่เขาสนใจแลวเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ
ตราตาง ๆ 

      4.  การตัดสินใจซื้อ  (purchase  decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั้นที่ 3      
จะชวยใหผูบริโภคกําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑตาง ๆ  ที่เปนทางเลือกโดยทั่วไป  ผูบริโภค
จะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด  และปจจัยตาง ๆ  ที่เกิดขึ้นระหวางการประเมินผล
พฤติกรรมและการตัดสินใจซื้อ 3 ประการคือ  หลังจากการประเมินทางเลือก (evaluation  of  
alternative)  กอนที่จะเกิดความตั้งใจซื้อ  (purchase  intention)  และเกิดการตัดสินใจซื้อ (purchase  
decision)   

      5. ความรูสึกภายหลังการซื้อ (post purchase feeling) หลังจากซื้อและทดลองใช
ผลิตภัณฑไปแลวผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ ซ่ึงนักการ
ตลาดจะตองพยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคหลังการซื้อ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
  

      ความหมายของการใหบริการ 
      สมิต  สัชฌุกร (2542, หนา 14)  ไดเสนอแนวคิดวา การบริการ คือ การใหความ
ชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากการ
บริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ตองมีการบริการ
รวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ การบริการนั้นคือสินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตอง
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มีการบริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา” คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่ม
ลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก และทําใหมีลูกคา
ใหม ๆ ตามมา เปนความจริงที่วา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพ
บริการ ตองทําพรอมกันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุก
คนในองคการ จะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก คูแขงขันหรือ
สูญเสียลูกคาไป 
      ฉัตยาพร  เสมอใจ (2545, หนา 10) ไดใหความหมายวา การบริการคือกิจกรรม
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําขึ้นเพื่อเปนผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความ
ตองการของผูบริโภค 
      จินตนา  บุญบงการ (2545, หนา 40) กลาววา บริการ คือ ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก 
และเสื่อมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําขึ้นทันทีและสงมอบใหผูรับบริการทันทีหรือเกือบจะ
ทันที โดยลักษณะการบริการที่ดี มี 7 ประการ ดังนี้ 
      S = Smiling & Sympathy : ยิ้มแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ
ลําบากยุงยากของผูรับบริการ 
      E = Early Response : ตอบสนองตอความประสงคของผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ
โดยไมตองเอยปากเรียกรอง 
      R = Respectful : แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
      V = Voluntariness Manner : การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจ เต็มใจทํา ไมใชทํา     
อยางเสียไมได 
      I = Image Enhancing : การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคการ 
      C = Courtesy : ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
      E = Enthusiasm : ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน ขณะบริการ และใหบริการ
มากกวาที่ผูรับบริการคาดหวังไว 
      คอทเลอร (Kotler, 2000, p. 429) ไดกลาวถึงการบริการวา การบริการเปนกิจกรรม 
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา การบริการเปนกระบวนการของ
การปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหบริการจึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความ
สะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
      ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2544, หนา 35) ใหความเห็นวา การจะใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการ
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ใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน
ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 
      จะเห็นไดวา ในความหมายของการใหบริการนั้นเปนการปฏิบัติรับใชใหความสะดวก
ตาง ๆ ตอผูอ่ืนดวยความรับผิดชอบ ยิ้มแยม ใหเกียรติ ออนนอม ออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี 
เพื่อรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคการดวย ทั้งนี้ เพื่อสนองความตองการ
ของผูรับบริการโดยสวนรวม 
      ความสําคัญของการใหบริการ   
      การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซ่ึงตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และ
ความแนบเนียนที่ทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการ
ติดตอ และภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผู
บริการขององคกรนั้น ๆ การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูมาติดตอกับองคกรธุรกิจ เกิดความ
เชื่อถือ ศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใชบริการอื่น ๆ ในโอกาสหนา  
      การทํางานหรือการใหบริการทั้งหนวยงานภาครัฐและภาคเอกชน ในปจจุบันและใน
อนาคต จําเปนอยางยิ่งที่จะตองเนนคุณภาพในการใหบริการ หนวยงานใดไมสามารถผลิตสินคา 
หรือใหบริการไดทัดเทียมคูแขง ในราคาที่เทากัน ยอมไมสามารถยืนหยัดอยูในธุรกิจได สําหรับใน
ภาคราชการ หนวยงานที่ไมสามารถนําเสนอและสงมอบบริการที่ทัดเทียมกับหนวยงานเดียวกันใน
พื้นที่อ่ืน หรือหนวยงานอื่นในพื้นที่เดียวกันยอมถูกตรวจสอบและรองเรียนโดยสาธารณะ ดังนั้น 
การใหบริการที่ดีนั้นจึงเปนเรื่องสําคัญที่หนวยงานทั้งสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ และภาคเอกชน
จะตองพยายามปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการที่ดีอยูตลอดเวลา ซ่ึงชี้ใหเห็นวา คุณคาประการ
แรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึง
พอใจ ซ่ึงมีลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ คือ 
      1. การใหบริการอยางเทาเทียม (equitable service) โดยยึดหลักที่วา คนเราทุกคนเกิดมา
เทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมือง การใหบริการจะตองไมแบงแยก เชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะ
ทางสังคม 
      2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (timely service) เพราะการบริการที่มี
ประสิทธิภาพนั้นจะตองตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ  
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      3.การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) คือ นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียม
กันและใหความรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม และจํานวนความตองการในสถานที่
ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 
      4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) การใหบริการตลอดเวลาตอง
เตรียมพรอม และเตรียมตัวใหบริการอยางสม่ําเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
      5. การบริการอยางกาวหนา (progressive service) เปนการบริการที่มีความเจริญกาวหนา
ไป ทั้งทางดานผลงาน และคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
      วีรพงศ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 17-19) ไดกลาวเกี่ยวกับแนวคิดการใหบริการดังนี้ 
      1. ความเพียงพอของการบริการที่มีอยู คือ ความเพียงพอระหวางบริการที่มีอยูกับความ
ตองการขอรับบริการ 
      2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก คํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
      3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่
ผูรับบริการยอมรับในความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก 
      4. ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
      5. การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการ
ดวย องคประกอบหรือสาเหตุที่กอใหเกิดพฤติกรรมระหวางการติดตอของผูใหบริการและ
ผู รับบริการ  แบงออกเปน  3 ประเภท  คือ  องคประกอบที่ เกิดจากตัวเจาหนาที่องคการเอง 
องคประกอบดานผูรับบริการ และองคประกอบที่เกิดจากสภาพการติดตอ ซ่ึงองคประกอบที่เกิดจาก
สภาพการติดตอที่ออกมายอมมีผลสะทอนออกมาในรูปของความพึงพอใจ หรือการกระทํา ซ่ึงจะ
สงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการและองคการเอง 
      การใหบริการที่ดี หมายถึง การที่พนักงานซึ่งทํางานติดตอกับลูกคาที่มาติดตอขอรับ
บริการดวยความรวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรม และมีอัธยาศัยตอลูกคาดวยดีภายใตกฎ ขอบังคับ และ
ระเบียบตาง ๆ ที่กําหนดไว โดยมีหลักการใหบริการ ดังนี้ 
      1. การปฏิบัติตน 
          การแตงการที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพ และเปนที่ประทับใจแกผูพบ
เห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดีเสมอไป การแตงกายที่
นับวางาม และถูกตองนั้นไมไดอยูกับการสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูที่ความสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย ถูกกาลเทศะ 
           1.1 การรักษาเวลา พนักงานตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
                 ก. การปฏิบัติงานและเวลากลับ ไมมาทํางานสาย และกลับกอนเวลา 
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                 ข. การพักกลางวันเปนไปตามเวลาที่กําหนด 
                 ค. ไมผิดนัด 
                 ง. ถาจําเปนตองปฏิบัติงานอยางตอเนื่องจนแลวเสร็จ แมจะเลยเวลาปฏิบัติงาน
ตามปกติก็ควรปฏิบัติตอไปใหแลวเสร็จ 
           1.2 การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่ 
           1.3 หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง และแสดงความฉุนเฉียวกับผูมารับบริการ 
           1.4 มีมารยาทในการใหบริการกับประชาชนใหการตอนรับเมื่อลูกคาเขามาติดตอที่
สํานักงาน 
           1.5 มีความสามัคคีชวยเหลือกันในการทํางาน 
      2. การปฏิบัติงาน 
           2.1 การจัดงาน  สํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 
                 ก. งานบริการลูกคาควรอยูช้ันลางของอาคาร และใกลทางเขา – ออก เพื่อสะดวก
แกลูกคาผูมาตดิตอ และชองทางเขา – ออก ควรจะกวางขวางพอสมควรมีแสงสวางพอและอากาศ
ถายเทสะดวก ไมตั้งชั้น ตู บงัประตูหรือหนาตาง 
                 ข. การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงาน หรือทิศทางเดินของงานตามลําดับ
เปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา 
                 ค. การตั้งตูเก็บเอกสาร จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูไดสะดวก และ
ควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตูหนาตาง 
                 ง. สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 
                 จ. สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับลูกคาผูมา
ติดตอพรอมทั้งจัดที่นั่งพักรอ มีน้ําดื่ม ที่อานหนังสือพิมพ และโทรศัพทสาธารณะ 
                 ฉ. หองน้ําสะอาด 
           2.2 อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 
                 ก. อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช หรือเอกสารที่ตองใชรวมกัน ควรอยูใกลกันหรือ 
ที่เดียวกัน หรือใกลพนักงานผูปฏิบัติงาน 
                 ข. ควรจัดใหมีเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก  พรอมสํารองไวเพื่อการปฏิบัติงาน   
แตละชวงเวลาใหเพียงพอใชงาน เชน แบบพิมพตาง ๆ เปนตน 
                 ค. ควรจัดใหมีตัวอยางคํารอง แบบพิมพตาง ๆ เขียนติดไวเปนตัวอยางแกลูกคา
พรอมทั้งปากกา หรือดินสอ 
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           2.3 วิธีปฏิบัติงาน 
                 ก. ศึกษาหาความรูและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความรู

ความสามารถเปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติงาน งานบริการลูกคาของพนักงานจะ
บกพรองขาดประสิทธิภาพถาพนักงานขาดความรู ความสามารถในการทํางานในหนาที่ ดังนั้นจึง
สามารถพิจารณาเรื่องความรู ความสามารถ ไดใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 
                       ก) ความรู ความสามารถ ในงาน ในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย พนักงานคนใด
ไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานใดก็ตองหมั่นศึกษาหาความรูของงานในหนาที่นั้น ๆ 
                       ข) ความรู ความเขาใจในระบบงานและโครงสรางการทํางานของหนวยงาน 
เมื่อตองปฏิบัติงานในหนวยงาน นอกจากความรู ความเขาใจในหนาที่แลวยังตองมีความเขาใจใน
การทํางานของสวนงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของดวยเพื่อสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําตาง ๆ 
เบื้องตนแกลูกคาที่มาติดตองานได 
                 ข. การปฏิบัติงาน  
                       ก) พนักงานตองเตือนตัวเองอยูเสมอวางานที่รับผิดชอบอยูนั้น เราเกิดความ
ชํานาญ มีความรู ทําใหดูเหมือนเปนสิ่งงาย แตสําหรับลูกคาแลวเร่ืองตาง ๆ เหลานี้ไมใชกิจวัตร
ประจําวัน เขายอมขาดความรูความเขาใจในเรื่องนั้น 
                       ข) การซักถามควรทําเพื่อใหไดขอเท็จจริงที่จําเปนเพื่อประกอบการพิจารณา
ในเรื่องนั้นดวยวาจาสุภาพ เหมาะสมไมใหลูกคามีความรูสึกวาถูกซักถามเสมือนเปนผูกระทําผิด 
                       ค) กรณีงานที่ลูกคามาติดตอเกินขอบเขตของพนักงานหรือเปนเรื่องที่ไมเคย
ปฏิบัติมากอน และสวนงานมิไดกําหนดแนวทางปฏิบัติในเรื่องดังกลาวไว อยาดวนตัดสินใจเอาเอง
วาเปนเรื่องที่สามารถดําเนินการได ใหนําเสนอผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น จนถึงผูมีอํานาจวินิจฉัย
ส่ังการ 
                       ง) งานบริการใดถาลูกคาตองรอระหวางดําเนินการ ควรแจงใหลูกคาทราบ 
พรอมทั้งแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเมื่อใด 
                       จ) ควรใหพนักงานสามารถทํางานแทนกันได เพราะถาหากพนักงานคนใด  
ลาหยุด หรือไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด พนักงานคนอื่นสามารถปฏิบัติงานแทนได        
งานบริการลูกคามีความตอเนื่องตองไมสะดุดหยุดลง 
                 2.4 การจัดลําดับกอนหลัง คนที่มากอนตองไดรับบริการกอน 
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      3. คําพูดที่ตองหลีกเลี่ยงในการทํางาน  
          การทํางานที่ตองติดตอใหบริการแกลูกคา แตละวันอาจกอใหเกิดปญหาทางอารมณ 
ความหงุดหงิด ความเครียด ซ่ึงพนักงานตองควบคุมความรูสึกเหลานี้ ทั้งทาทาง กิริยา และคําพูด 
หามกลาวคําวา “ทําไมได” โดยไมช้ีแจงเหตุผลใหลูกคาทราบชัดเจน 
      สรุป การใหบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจในพฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความพอใจ  
ในความตองการของผูรับบริการเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ 
ไหวพริบ และปฏิภาณอยูตลอดเวลา 

      ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2539, หนา 44) ไดกลาวถึงแนวคิดของคุณภาพสําหรับการ
ใหบริการวาเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ดังนี้  

      1. การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา  

      2. การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา 
เขาใจงาย  

      3. ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู 
ความสามารถในงาน  

      4. ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ  

      5. ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา  

      6. ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง  
      7. การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  
      8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา 

ตาง ๆ 
      9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวได  
      10. การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม

เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
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      สรุปไดวา คุณภาพในดานการใหบริการ จะตองคํานึงถึงลูกคาเปนสําคัญ การสรางความ
นาเชื่อถือและสรางความไววางใจใหกับลูกคาพรอมทั้งสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยาง
ทั่วถึง ในดานของที่พักอาศัย จะตองคํานึงถึงลูกคาหรือผูใชบริการที่เขาพักอาศัยเปนสําคัญ เพื่อ
ผูประกอบการอพารทเมนตสามารถสนองตอบความตองการไดอยาง ทั่วถึง  
 

แนวคิดเกี่ยวกับการเลือกท่ีพักอาศัย  
 

      วิภาพรรณ หิรัญเกิด ( 2545, หนา  34) ไดสรุปเกี่ยวกับ แนวคิดทําเลที่ตั้งของที่อยูอาศัย
วาควรพิจารณาปจจัยดังตอไปนี้  

      1. สภาพแวดลอมที่ดีตอการอยูอาศัย  
      2. ความสะดวกในการเดินทางเขาออก  
      3. สภาพของสังคมและวัฒนธรรมของบริเวณดังกลาว  
      นอกจากนี้ ยังมีเงื่อนไขอื่น ๆ ที่มีผลตอการเลือกที่ตั้งของที่อยูอาศัยอีกดวย เชน  
      1. รายไดของผูอยูอาศัย ในกรณีของผูที่มีรายไดสูง สามารถเลือกที่ตั้งอยางที่ตนตองการ

สวนผูที่มีรายไดนอย มักจะมีขอจํากัดในการเลือก จึงตองการที่อยูอาศัยแบบราคาถูก และใกลแหลง
การคา เพื่อลดคาใชจายในการเดินทาง  

      2. การเขาถึงแหลงงาน โดยจะคํานึงถึงแหลงงานและระยะทางในการเดินทาง  
      3. ระยะเวลาในชวงชีวิตแตละชวง กลาวคือ ผูอาศัยที่อยูในวัยตางกันจะมีความตองการ 

ตอที่พักอาศัยแตกตางกัน โดยวัยหนุมสาว ซ่ึงเปนวัยศึกษาหรือทํางาน จะมีความตองการอิสระ 
คอนขางสูง วัยที่มีบุตรตองการที่อยูอาศัยที่มีพื้นที่มากขึ้น วัยสูงอายุตองการที่อยูอาศัยที่สงบเงียบ 
เปนตน  

      4. วิถีการดําเนินชีวิต เชน ชาวมุสลิมจะเลือกที่อยูอาศัยใหอยูในละแวกชาวมุสลิม
ดวยกันเพราะจะทําใหงายตอการดําเนินชีวิต ทั้งดานอาหารและสถานที่ประกอบพิธี 

      กูแดล (Goodall, 1972 อางถึงใน วิภาพรรณ หิรัญเกิด. 2545, หนา 33 ; อางอิงจาก)ได
กลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการเลือกที่ตั้งของที่อยูอาศัยวา จะตองมีความสะดวกในการเดินทางไป
แหลงบริการตาง ๆ เชน ที่ทํางาน สถานศึกษา โดยหลักเกณฑในการเลือกที่อยูอาศัยจะพิจารณา
คุณสมบัติของที่อยูอาศัย 3 ประการ คือ  

      1. ลักษณะของบาน ไดแก ความใหมของบาน ขนาดของบาน ซ่ึงจะตองเหมาะสมกับ
ขนาดครอบครัว ทั้งนี้ตองสัมพันธกับราคาบาน  
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      2. ลักษณะของชุมชนโดยรอบที่พักอาศัย ซ่ึงผูอาศัยมักจะเลือกตามสภาพของเศรษฐกิจ
และสังคมที่ตนเองสามารถอยูได  

      3. ความสัมพันธของที่ตั้งที่อยูอาศัยกับพื้นที่โดยรอบซึ่งไดแก ความสะดวกในการ
เขาถึงกิจกรรมการบริการตาง ๆ รวมทั้งแหลงงาน แหลงการคา โดยทางปฏิบัติแลวปจจัยที่มีอิทธิพล 
ตอการเลือกที่ตั้งของที่อยูอาศัย ไดแก  

           รายได ซ่ึงมีความสัมพันธกับโอกาสในการเลือกที่ตั้ง ชนิดและขนาดของบาน  
           การเขาถึงแหลงงาน กลาวคือ การกระจายตัวของแหลงงานอาจมีอิทธิพลตอการ

กระจายตัวของที่อยูอาศัยของประชาชนมากกวาปจจัยอ่ืน ๆ  
           สภาพครอบครัว การมีเด็กอยูในครอบครัว มีผลตอความตองการพื้นที่ของครอบครัว 

ยิ่งมีจํานวนเด็กมาก ยิ่งจําเปนตองมีบานที่มีพื้นที่ขนาดใหญ นอกจากนั้นบริเวณที่มีโรงเรียนหรือ
สถานศึกษาที่มีมาตรฐานดานการศึกษาดีตั้งอยู จะเปนบริเวณที่ไดรับความสนใจในการเลือกอยู
อาศัยมากยิ่งขึ้น  

      อลอนโซ (Alonso, 1975  อางถึงใน นภาภรณ หอมออน, 2545, หนา  17 ) กลาววา การ
เลือกที่อยูอาศัยควรพิจารณาปจจัย 3 ประการ คือ  

      1. ราคาของที่พักซึ่งสัมพันธกับรายไดและความสามารถในการจาย สําหรับที่อยูอาศัย
นั้น  

      2. รูปแบบของที่อยูอาศัย ที่กอใหเกิดความพอใจแกผูที่อยูอาศัยซ่ึงจะสัมพันธกับขนาด
ของครอบครัวและสถานภาพสมรสดวย  

      3. ที่ตั้งของที่พักอาศัย จะสัมพันธกับสภาพแวดลอมและระยะหางจากที่ทํางาน ไดแก 
ลักษณะทางกายภาพและสิ่งแวดลอมของพื้นที่นั้น  

      นภาภรณ  หอมออน (2545, หนา  18) ไดกลาวถึงแนวทางในการเลือกที่ตั้งของที่อยู
อาศัยไว ดังนี้ 

      1. ควรจะอยูบริเวณใกลกับแหลงประกอบอาชีพของผูอาศัยในแตละยานของเมือง เชน 
บริเวณศูนยกลางธุรกิจการคา หรือบริเวณศูนยราชการ หรือบริเวณแหลงยานชานเมือง  

      2. ควรจะอยูบริเวณที่มีสภาพแวดลอมที่นาอยูอาศัย เชน บริเวณยานพักอาศัยช้ันดีของ
เมือง หรือบริเวณไมมีความแออัดยัดเยียดของชุมชน หรือบริเวณของชุมชน หรือบริเวณที่มี
ทัศนียภาพของภูมิประเทศที่สวยงาม  

      3. ควรจะอยูในบริเวณที่มีความสะดวกสบายในการคมนาคม หรืออยูใกลกับเสนทาง
คมนาคมหลัก ที่ไมมีปญหาการจราจรติดขัด หรือบริเวณที่สามารถเดินทางติดตอกับยานตาง ๆ ของ
เมืองไดสะดวก  
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      4. ควรจะมีความพรอมในดานบริการสาธารณูปโภคของเมืองและสามารถใหบริการได
อยางเพียงพอ  

      5. ควรจะมีความสะอาดและอยูใกลกับบริเวณสาธารณูปการที่จําเปนแกการอยูอาศัย 
เชน ศูนยชุมชนหรือยานการคา สถานศึกษา สถานที่พักผอนหยอนใจ และสวนสาธารณะ  

      แคลร (Claire, 1973  อางใน ณัฐวรรณ  นิยมาคม,  2548, หนา  17 ) ไดกลาววา การ
เลือกที่พื้นที่อยูอาศัยทั้งในบริเวณพื้นที่ใหมหรือพื้นที่มีชุมชนอยู ควรพิจารณา ดังนี้  

      1. ขนาดของพื้นที่ใชสอยสําหรับเปนบริเวณที่พักอาศัย อยางนอยหนึ่งแหง สามารถ
กําหนดรูปรางบริเวณที่อยูอาศัยนั้นได  

      2. ความหนาแนนของบานตองไมมากเกินไปมกีารระบายอากาศ แสงสวาง ความ เปน
สวนตัว ความสงบเงียบ และมีชองทางที่มองออกไปภายนอกได  

      3. การเลือกที่ตั้งปลอดภัยจากการทรุดตัว รอยแตกราวของเขตที่อยูใกลเคียง ปลอดภัย
จากภัยธรรมชาติ 

      4. ที่อยูอาศัยตองถูกสรางบนที่ดินที่สะดวกในการเขาถึงและปลอดจากฝุนควัน เสียง 
อิทธิพลของสิ่งที่ไมพึงปรารถนา  

      5. ที่ตั้งของที่อยูอาศัยตองอยูในบริเวณที่ปลอดภัยที่สุดในชุมชน บนพื้นที่ซ่ึงมีการ
ระบายน้ําไดดี งายตอการปฏิบัติงานในการสรางงานการวางรากฐาน และขุดวางระบาย
สาธารณูปโภค  

      6. นโยบายเกี่ยวกับที่อยูอาศัย รัฐควรพิจารณาจัดหาที่อยูอาศัยแกประชาชนทั่วไป โดย
ไมคํานึงถึงเชื้อชาติ ศาสนา  

      7. บริเวณที่ตั้งที่อยูอาศัย การใกลกับบริเวณเมือง เชน การจัดเก็บขยะมูลฝอย ระบบ
ปองกันอัคคีภัย และสาธารณูปโภคอื่น ๆ  

      วราพร  กรีเทพ (2544, หนา 15-16)  กลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลในการเลือกที่อยูอาศัย    
มีดังนี้  

      1. ปจจัยทางดานเศรษฐกิจของผูอยูอาศัย จําแนกเปนปจจัยยอยไดดังนี้  
          1.1 รายได เปนปจจัยที่มีความสําคัญที่สุดที่จะผลักดันใหผูซ้ือเลือกซ้ือบานไดตาม

ความเหมาะสมกับระดับรายไดของครอบครัว และตองคํานึงถึงระบบการชําระเงินคาบานดวย  
          1.2 ราคาของที่อยูอาศัย เปนปจจัยที่ผูซ้ือควรจะตองพิจารณาถึงความเหมาะสม

ระหวางราคากับคุณภาพของบาน  
          1.3 อาชีพ เปนปจจัยที่ตองพิจารณาอยางรอบคอบในการเลือกซื้อบานจัดสรร เพื่อให

สอดคลองกับอาชีพของสมาชิกในครอบครัว ทั้งนี้เพื่อความสะดวกและเหมาะสมกับการประกอบ
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ภารกิจในชีวิตประจําวันของสมาชิกในครอบครัว โดยเฉพาะผูประกอบอาชีพรับราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจและลูกจางประจํา จะเลือกซื้อบานจัดสรรที่มีสภาพแวดลอมที่เหมาะสมตอการอยูอาศัย
และมีทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดินทางไปทํางาน  

      2. ปจจัยทางสังคม จําแนกเปนปจจัยยอยไดดังนี้  
          2.1 สถานภาพของเพื่อนบานที่อยูในละแวกใกลเคียงกัน หากการอยูอาศัยที่แวดลอม

ไปดวยเพื่อนบานที่มีฐานะใกลเคียงกัน โอกาสจะเกิดปญหากับเพื่อนบานมีนอย จะทําใหเกิดความ
เขาใจอันดีตอกัน รับผิดชอบรวมกันในสาธารณะประโยชน ใหความรวมมือในเรื่องผลประโยชนที่
ใชรวมกัน และชวยซอมแซมบํารุงรักษาสาธารณะสมบัติมิใหทรุดโทรม  

          2.2 สถานภาพในการสมรส เมื่อสถานภาพในการสมรสเปลี่ยนไปจากการอยูเปน
โสดไปมีครอบครัว ความตองการที่อยูอาศัยยอมจะเกิดขึ้นเพื่อความสะดวกในการดํารงชีวิตและ
ความมั่นคงของครอบครัว 

          2.3 คานิยมในการอยูอาศัย เนื่องจากคานิยมของแตละบุคคลที่มีตอที่อยูอาศัยไม
เหมือนกนัจึงทําใหการเลือกซื้อบานของแตละคนแตกตางกัน  

      3. ปจจัยทางดานประชากร จําแนกเปนปจจัยยอยไดดังนี้  
          3.1 ขนาดของครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกําหนดชนิดของบานหรือที่อยู

อาศัย เพราะผูที่มีอํานาจในการตัดสินใจเลือกซื้อนั้นจะพิจารณาถึงลักษณะของบานที่เอ้ือตอการอยู
อาศัย ของสมาชิกภายในครอบครัวใหมากที่สุด  

          3.2 ลักษณะของผูอยูอาศัย การเลือกที่อยูอาศัยจะตองมีสวนสัมพันธกับลักษณะของผู
อยูอาศัย หากวาครอบครัวมีสมาชิกสวนใหญเปนเด็กเล็กหรือคนชราก็จะเลือกที่อยูอาศัยที่ตั้งอยูใกล
ส่ิงบริการและมีบรรยากาศสงบรมร่ืน  

      4. ปจจัยทางดานกายภาพของที่อยูอาศัย จําแนกเปนปจจัยยอยไดดังนี้  
          4.1 สภาพแวดลอมทางกายภาพของบริเวณที่อยูอาศัย ควรมีสภาพแวดลอมที่ดี เปน

ธรรมชาติ รมรื่นสามารถมองเห็นทิวทัศน บรรยากาศดี มีการจัดระบบและการใหบริการดาน
สาธารณูปโภคและบริการสาธารณะ มีการจัดวางผังบริเวณที่ดี มีลักษณะเฉพาะและรูปแบบของที่
อยูอาศัย ประโยชนใชสอย และวัสดุกอสราง  

          4.2 ทําเลที่ตั้ง เปนอีกปจจัยหนึ่งที่ผูซ้ือพิจารณาอยางรอบครอบกอนที่จะตัดสินใจซื้อ
ทําเลที่ดีจะตองเปนพื้นที่ที่น้ําทวมไมถึง และการตั้งอยูหางไกลจากสิ่งที่กอใหเกิดความรําคาญใน
เร่ืองเสียง เชน ตลาด โรงภาพยนตร และโรงงาน เปนตน นอกจากนี้ทําเลที่ตั้งควรจะสะดวกตอการ
เดินทางไปประกอบภารกิจของสมาชิกภายในครอบครัว  
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      สรุปไดวา แนวคิดเกี่ยวกับการเลือกที่พักอาศัย มีหลากหลาย จะเห็นวา ในการเลือกที่
พักอาศัยนั้น ลูกคาใชหลักเกณฑในการเลือกที่พักอาศัย ดังนี้ ความสัมพันธกันระหวาง รายไดกับ
คาใชจายเกี่ยวกับคาที่พักอาศัย สภาพแวดลอมในการอยูอาศัย เชน สภาพของชุมชน สภาพแวดลอม
ทางธรรมชาติ ความสะดวกและความปลอดภัยในการเดินทางเขาถึงที่พัก เพราะลูกคาตองการ
เดินทางไปยังที่ทํางานหรือสถานศึกษาไดสะดวก สะดวกตอระบบสาธารณูปโภคในดานตาง ๆ 
สถานที่หางไกลจากแหลงความเจริญ ยอมประสบปญหาของระบบสาธารณูปโภค ความสะดวกใน
การจัดหาสิ่งอุปโภคบริโภค เชน ความสะดวกในการซื้ออาหาร ความสะดวกในการซื้ออุปกรณ ของ
ใชในชีวิตประจําวัน ขนาดของครอบครัวหรือจํานวนสมาชิกในครอบครัว เชน ครอบครัวใหญ
ตองการที่อยูอาศัยที่มีพื้นที่คอนขางมาก คนโสดตองการความอิสระสูงกวาคนสมรส เปนตน 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

      ณัฐวรรณ  นิยมาคม (2548 , บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมในการเชา  
อพารทเมนต และปจจัยที่ผูเชาใชประกอบการตัดสินใจเลือกเชาอพารทเมนต มีสมมติฐานการวิจัย 
คือผูเชาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกันจะมีพฤติกรรมในการเลือกเชาอพารทเมนต
แตกตางกัน และผูเชาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกันจะใหความสําคัญตอปจจัยที่ใช
ประกอบการตัดสินใจในการเลือกเชาอพารทเมนตแตกตางกัน  

      ผลการวิจัยพบวา  
      กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษามีขนาดใกลเคียงกันทั้งเพศชายและเพศหญิง โดยแบงเปน

รอยละ 49.5 และ 50.5 ตามลําดับ กลุมตัวอยางสวนใหญมีลักษณะทางประชากรศาสตรดังนี้ มีอายุ 
23 – 27 ป ระดับการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี มีรายไดตอเดือน 8,000 – 13,000 บาท มีอาชีพเปน
พนักงานบริษัทเอกชน และมีภูมิลําเนาอยูในภาคกลาง (นอกเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) 
พฤติกรรมการเชาอพารทเมนตของกลุมตัวอยางสวนใหญ คือ รูจักที่พักจากการแนะนําของญาติหรือ
คนรูจัก มีการหาขอมูลเกี่ยวกับที่พักเพื่อใชประกอบการตัดสินใจเชาจากการสอบถามเพื่อนหรือคน
รูจัก สาเหตุที่ตัดสินใจเลือกที่อยูอาศัยในปจจุบันเปนที่พํานัก คือ ที่พักเดิมอยูไกลที่ทํางานหรือ
สถานศึกษา สวนใหญประเมินผลและตัดสินใจเลือกเชาที่พักดวยตนเอง หองพักที่ใชบริการอยูมี
อัตราคาเชาตอเดือน 2,000 – 5,000 บาท เปนหองพักสําหรับ 2 คน อุปกรณเครื่องใชที่มีใหใน
หองพัก คือ ตูเส้ือผาและเตียงนอน ส่ิงอํานวยความสะดวกและบริการที่มีอยู ณ ที่พักในปจจุบันโดย
ไมตองเสียคาใชจายเพิ่มคือ ยามรักษาความปลอดภัย และสวนที่ตองเสียคาใชจายเพิ่มคือ เครื่องซัก
ผาหยอดเหรียญและตูน้ําดื่มหยอดเหรียญ ปจจัยที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอการตัดสินใจมาก
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ที่สุด คือ ดานทําเลที่ตั้งและดานสภาพแวดลอม ใหความสําคัญในระดับมากตอปจจัยดานอาคาร
สถานที่ ปจจัยดานระบบบริการ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และไม
ตองการใหคิดคาไฟฟาและน้ําประปาเหมารวมกับคาเชาหอง  

      การทดสอบสมมติฐานพบวา กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง และกลุมตัวอยางที่มี
ภูมิลําเนาแตกตางกันใหความสําคัญตอปจจัยที่ใชประกอบการตัดสินใจเลือกเชาอพารทเมนตไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 แตกลุมตัวอยางที่มีอายุแตกตางกันใหความสําคัญตอปจจัยดาน
สภาพแวดลอมแตกตางกัน กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันใหความสําคัญตอปจจัยดาน
อาคารสถานที่ ดานระบบบริการ และปจจัยโดยภาพรวมแตกตางกัน กลุมตัวอยางที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน กลุมตัวอยางที่มีอาชีพแตกตางกันใหความสําคัญตอปจจัยดานอาคารสถานที่ ดานราคา 
และดานทําเลที่ตั้งแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ปญหาที่กลุมตัวอยางตองการใหเจาของหรือ
ผูบริหารอพารทเมนตแกไข โดยเรงดวน คือ ปญหาดานราคาในเรื่องของคาเชาหอง คาน้ําประปา คา
ไฟฟา และคาโทรศัพทมีราคาแพง สวนขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางเพื่อใหเจาของหรือผูบริหาร
ปรับปรุงและพัฒนา คือ ปจจัยดานบริการ ในเร่ืองของการดูแลและการบริการของเจาหนาที่ประจํา 
อพารทเมนตและความลาชาในการทํางาน   

      รุงศักดิ์ จงคุมวงศ (2551 , บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจเชาอพารทเมนตแบบรายเดือน ซ่ึงตั้งอยูในเขตเทศบาลนครภูเก็ต มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในกระบวนการตัดสินใจเลือกเชาอพารทเมนตแบบรายเดือน ในเขต
เทศบาลนครภูเก็ต เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอการตัดสินใจเชาอพารทเมนต
แบบรายเดือน ซ่ึงตั้งอยูในเขตเทศบาลนครภูเก็ต และเพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผนการตลาด
ใหเชาอพารทเมนตแบบรายเดือน ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการอพารทเมนตแบบราย
เดือน ซ่ึงอยูในเขตเทศบาลนครภูเก็ต จํานวน 15,047 ราย ผูวิจัยไดใชวิธีการสุมตัวอยางโดยวิธีการ
ตามสะดวก (convenience sampling) ไดกลุมตัวอยาง 400 ราย เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
แบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงไดสรางโดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ตลอดจน
แนวคิดและขอมูลกลยุทธทางการตลาดตาง ๆ มาเปนกรอบในการสรางแบบสอบถาม สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี่ย (mean) คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D. standard deviation) และคาไคสแควร (Chi-square)  

      ผลจากการศึกษาพบวา  
      ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเชา อพารทเมนตแบบรายเดือน 

ซ่ึงตั้งอยูในเขตเทศบาลนครภูเก็ต ในแตละดาน สรุปไดดังตอไปนี้ ดานผลิตภัณฑ มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจอยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ ความกวางของหองพัก ดานราคา มี
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อิทธิพลตอการตัดสินใจ อยูในระดับมากโดยปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ อัตราคาเชาตอเดือน 
ดานชองทางจัดจําหนาย มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ อยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มีความสําคัญมาก
ที่สุดคือ ระยะทางไปยังสถานที่ตางๆ ดานการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ อยูใน
ระดับปานกลางโดยปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ มีสวนลดใหกรณีชําระคาเชาตรงเวลา ดาน
พนักงาน มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ อยูในระดับมากโดยปจจัยที่มี ความสําคัญมากที่สุดคือ การ
ติดตอส่ือสารกับลูกคา ดานกระบวนการ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ อยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มี
ความสําคัญมากที่สุดคือ สามารถแกไขปญหาไดทันทวงที และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจ อยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ มีรานคาจําหนาย
อาหาร เครื่องอุปโภคบริโภค ผลการศึกษา สามารถนําไปเปนแนวทางในการวางแผน และปรับปรุง
กลยุทธทางการตลาด ของผูประกอบการธุรกิจอพารทเมนตใหเชาแบบรายเดือน ในแตละดาน 
เพื่อใหลูกคาผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดังนี้ ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ควรใหความสําคัญ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการในดานขนาดของหองพัก และความสะอาดของหองพัก ดาน
ราคา ควรใหความสําคัญกับการตั้งราคาตามกลุมของลูกคา มีการวิเคราะหกลุมลูกคาเปาหมายแตละ
กลุม ดานชองทางการจัดจําหนาย ควรใหความสําคัญกับการจัดทําปายบอกทาง ที่ตั้งของ          
อพารทเมนต ดานการสงเสริมการตลาด ควรทําการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ ตั้งแตชวง
เร่ิมตนของธุรกิจใหมากพอสมควรและมีการโฆษณาและประชาสัมพันธใหเขาถึงกลุมลูกคา
เปาหมาย ดานพนักงาน ควรสรางความแตกตางดานการบริการของพนักงานโดยการสรางความ   
พึงพอใจใหกับลูกคาใหแตกตางเหนือคูแขงขัน และสามารถดึงลูกคากลับมาใชบริการอีก ดาน
กระบวนการ ควรมีการวางแผนกลยุทธกระบวนการใหบริการ โดยจัดระบบ ขั้นตอน ความสะดวก 
ความรวดเร็ว และความมีประสิทธิภาพของการใหบริการ มีการนําเอาเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหเกิด
ความถูกตอง แมนยํา ทันสมัยและปลอดภัย ดานลักษณะทางกายภาพ ควรวางแผนกลยุทธลักษณะ
ทางกายภาพโดยใหความสําคัญของลักษณะความสวยงามของหองพัก การจัดตกแตงตัวอาคารใหมี
บรรยากาศดี นาอยูอาศัย มีการจัดสวนที่สวยงาม มีบริเวณที่จอดรถกวางขวางและเพียงพอตอ
ผูใชบริการ 

      ตอศักดิ์  มีสุข (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบตอที่อยูอาศัยประเภท          
อพารทเมนตใหเชา ในเขตหวยขวางเมื่อมีระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน 

      ในระยะเวลา3ปที่ผานมาอพารทเมนตในเขตหวยขวางมีอัตราการเติบโตมากที่สุดใน
กรุงเทพมหานครและเติบโตอยางตอเนื่อง อันเนื่องมาจากการมีระบบรถไฟฟาขนสงมวลชน 
การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษา ผลกระทบจากการมีระบบรถไฟฟาที่มีตอที่อยูอาศัยประเภทอพารทเมนต
ใหเชาในเขตหวยขวางโดยศึกษา การเปลี่ยนแปลง ดานทําเลที่ตั้ง,การกระจายตัว,สภาพแวดลอม,
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ทัศนคติของผูประกอบการ,ทัศนคติของผูอยูอาศัย ในชวงกอนและหลังมีระบบรถไฟฟา เพื่อเปน
ประโยชนตอภาครัฐในการพัฒนาและการกําหนดนโยบายที่อยูอาศัยเขตหวยขวางในอนาคต เพื่อ
เปนขอมูลแกผูประกอบการในการตัดสินใจในการลงทุนและเปนประโยชนตอผูอยูอาศัยในการ
เลือกที่พักอาศัย โดยไดทําการรวบรวมขอมูลจากเอกสารและแผนที่ เพื่อวิเคราะหภาพรวมการ
เปลี่ยนแปลง และสุมตัวอยางอยางมีระบบเพื่อการแจกแบบสอบถามทั้งปลายปดและปลายเปด
ใหแกผูประกอบการจํานวน 26 โครงการและผูอยูอาศัยจํานวน 338 ตัวอยาง ตามสัดสวนจํานวน
ของแตละระดับราคาคาเชาเพื่อใหไดผลครอบคลุมเปนตัวแทนของประชากรทั้งหมด  

      ผลการวิจัยพบวา  
      การเปลี่ยนแปลงในภาพรวม คือ การกระจายตัวและการเพิ่มของอพารทเมนตหลังมี

ระบบรถไฟฟาทุกระดับ ราคายังคงกระจายตัวตามแนวถนนเปนหลัก และตามซอยลัดตางๆ และ
เพิ่มขึ้นถึง 55 โครงการสวนใหญจะเพิ่มในบริเวณใกลเคียงกับอพารทเมนตเดิม พรอมกับระบบ
ถนนมีการขยายเสนลัดมากขึ้น และมีการขยายทางรถยนตใหกวางขึ้นแตทางเดินเทากลับแคบและ
ลดลง ทําใหผูเดินเทาเดินทางไมสะดวก ดานผูประกอบการ พบวา ผูประกอบการรอยละ 58 จะขึ้น
คาเชาหอง รอยละ 80 จะปรับปรุงโครงการเพิ่มเติม รอยละ 90 เห็นวาควรจะมีการจับจองพื้นที่ใกล
สถานีรถไฟฟาเพื่อลงทุนโครงการใหม และ ผูประกอบการ รอยละ 92 ตองการทําเลที่
สภาพแวดลอมที่ดี มีการเวนวางของแนวอาคารอยางเหมาะสมเพื่อไมใหแออัดเกินไป สวนดานผูอยู
อาศัย พบวาผูอยูอาศัยในอพารทเมนต ระดับราคาคาเชา 2,000-3,500บาทตอเดือน เลือกที่พักอาศัย
ใกลแหลงงาน เปนอันดับที่1 และใกลสถานีรถไฟฟา เปนอันดับที่4 สวนใน ระดับราคาคาเชา 
3,500-4,500 และ 4,500-5,000บาทตอเดือน เห็นวาเลือกที่พักใกลแหลงงานเปนอันดับที่ 1 และใกล
สถานีรถไฟฟา เปนอันดับที่ 2 และพบวา ผูอยูอาศัยในอพารทเมนตระดับราคาต่ํา มีความตองการที่
จะยายที่อยูอาศัยมากกวาในระดับราคาสูง เนื่องจาก หลังจากมีระบบรถไฟฟาไดมีการขึ้นคาเชาหอง
และคาเดินทางโดยรวมก็เพิ่มขึ้น สงผลใหผูอยูอาศัย อพารทเมนต ระดับราคา 2000-3500 บาท ไม
สามารถจายคาเชาหองและคาเดินทางโดยรถไฟฟาได สงผลใหมีจํานวนผูพักอาศัยตอหองมากขึ้น 
เพื่อลดคาใชจายดังกลาว ซ่ึงจะเกิดความแออัดและสภาพแวดลอมก็ไมดีตามมา ขอเสนอแนะจาก
การวิจัยตอผูประกอบการคือ ควรมีความระมัดระวังในการลงทุนอพารทเมนตใกลสถานีรถไฟฟา 
เนื่องจากตนทุนและภาวการณแขงขันจะสูง ผูเชารายไดนอยที่มีอุปสงคมากจะไมสามารถเชาได 
และทางผูอยูอาศัยควรเลือกที่พักใหเหมาะสมกับรายไดและเลือกทําเลที่พักใหเดินทางไปทํางานได
สะดวกเพื่อลดคาใชจาย สวนภาครัฐควรมีมาตรการสนับสนุนใหมีการลงทุนเพิ่มหรือคง           
อพารทเมนตราคาต่ําในพื้นที่ไวพรอมทั้งเพิ่มความสะดวกและลดคาใชจายในการเดินทางระหวาง 
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อพารทเมนตไปยังสถานีรถขนสงมวลชนรวมทั้งสถานีรถไฟฟา เชน การจัดระบบทางเทาเพิ่มขึ้น
จากขอเสนอแนะที่กลาวมานี้ก็นาจะแกปญหาของเมืองไดอยางสําคัญ  

      วราพร  กรีเทพ (2544, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกที่
พักอาศัยประเภทอพารทเมนทของประชากรในเขตเทศบาลนครอุดรธานี 

      การศึกษาครั้งนี้  มีความมุงหมาย  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกที่พัก
อาศัยประเภทอพารทเมนท ลักษณะอพารทเมนทที่สอดคลองกับความตองการ  และราคาที่
เหมาะสมกับความตองการ  ตามความคิดเห็นของผูเชาหองอพารทเมนท  จํานวน  300  ราย  ในเขต
เทศบาลนครอุดรธานี  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกที่พักอาศัยประเภทอพารทเมนทมีลักษณะ  เปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา  ลักษณะอพารทเมนทที่สอดคลองกับความตองการ  และราคาที่เหมาะสมกับความ
ตองการ  เปนแบบคําถามปลายปดและปลายเปด  และการวิเคราะหขอมูลใชคาเฉลี่ย  และคารอยละ  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และการทดสอบสมมติฐานใช  t-test  และการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว   

      ผลการศึกษาพบวา 
      1.  ผูเชาอพารทเมนทเห็นวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกที่พักอาศัยประเภท 
อพารทเมนท  ในระดับสําคัญมากที่สุดคือ  ปจจัยดานราคา  สวนปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับสําคัญ
มากไดแก  ปจจัยดานทําเลที่ตั้ง  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ตามลําดับ 
      2.  ผูเชาอพารทเมนทเห็นวาลักษณะอพารทเมนทที่สอดคลองกับความตองการมีส่ิง
อํานวยความสะดวกใหในเร่ืองเตียงนอน  โตะเครื่องแปง  ตูเส้ือผา  โคมไฟ โทรศัพท ที่ช้ันลางของ 
อพารทเมนท  มีบริการรานอาหาร  โทรศัพทตอบรับภายใน  รานซักอบรีด  สําหรับการบริการ
สวนกลางของอพารทเมนทมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย  มีดาดฟาเปนบริเวณที่ตากผา  และมี
สวนหยอมบริเวณอพารทเมนท   
      3.  ผูเชาอพารทเมนทเห็นวาราคาที่เหมาะสมกับความตองการ  คือ  มีการชําระคา
สวนกลาง  (คาใชจายสวนรวมของผูเชาอพารทเมนท)  ไดในอัตราต่ํากวา  200  บาท  สามารถชําระ
คาหองพักลวงหนาไดในระยะเวลา  1  เดือน  มีการชําระคาประกันของเสียหายไดอัตราเทากับราคา
หองพัก  ราคาหองพักพัดลมและมีเครื่องทําน้ําอุนควรอยูในระดับราคา  2,000-2,500  บาท  ราคา
หองพักแอรและมีเครื่องทําน้ําอุนควรอยูในระดับราคา  3,000-3,500  บาท 
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      4.  ผูเชาอพารทเมนทที่มีเพศตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานผลิตภัณฑที่มี
ความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกที่พักอาศัยประเภทอพารทเมนทแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05 
      ผูเชาอพารทเมนทที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานผลิตภัณฑและปจจัย
ดานทําเลที่ตั้งที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกที่พักอาศัยประเภทอพารทเมนทแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

      ผูเชาอพารทเมนทที่มีระดับการศึกษาตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานสงเสริม
การตลาดที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกที่พักอาศัยประเภทอพารทเมนทแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ  0.05 

      อยางไรก็ตามผูเชาอพารทเมนทที่มีความแตกตางกันในเรื่องรายไดและอายุมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานราคาที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกที่พักอาศัยประเภทอพารทเมนท
ไมแตกตางกัน 

      บุญญา  แกลวทนงค (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การบริหารอาคารชุดที่อยูอาศัย     
แบบผสม : กรณีศึกษา โครงการ จิวเวลร่ีเทรด เซ็นเตอร ถนนสีลม กรุงเทพมหานคร 

      อาคารชุดแบบผสม เปนอาคารชุด ซ่ึงสรางขึ้น เพื่อวัตถุประสงคใหเจาของรวมใช ทั้ง
เปนที่อยูอาศัย สํานักงาน และรานคารวมกันอยูในโครงการเดียวกัน เปนการอํานวยความสะดวก
ใหแก เจาของรวมในโครงการนั้น ๆ  โดยไมจําเปนตองเสียเวลาเดินทางไปทํางาน หรือหาซ้ือสินคา
ที่แหลงอ่ืน และเนื่องจากโครงการมีการใชประโยชนของพื้นที่ตางกัน วัตถุประสงคตางกัน 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาการบริหารอาคารชุดที่อยูอาศัยแบบผสม และเพื่อศึกษา
ปญหาการบริหารอาคารชุดที่อยูอาศัยแบบผสม การดําเนินการศึกษาประกอบไปดวย 1. การสังเกต
ทางกายภาพ 2. สัมภาษณคณะกรรมการนิติบุคคลอาคารชุด ผูจัดการนิติบุคคลอาคารชุด 
ผูปฏิบัติงานในนิติบุคคลอาคารชุด และ 3. การสงแบบสอบถาม เจาของรวมและผูเชา รวมทั้ง   
ศึกษาขอมูล ทุติยภูมิจากเอกสารที่เกี่ยวของ การศึกษาครั้งนี้เลือกศึกษา โครงการ จิวเวลร่ีเทรด    
เซ็นเตอร ถนนสีลม  เขตบางรัก  กรุงเทพมหานคร เนื่องจากเปนโครงการระดับปานกลาง มีการใช
พื้นที่ครบทั้ง ที่พักอาศัย สํานักงาน และรานคา มีอายุ 9 ป กลางเกา กลางใหม 

      อาคารชุด จิวเวลร่ีเทรด เซ็นเตอร เปนอาคารที่ประกอบไปดวย 2 อาคารเชื่อมตอกัน 
สวนแรกเปนอาคาร North Tower สูง 55 ช้ัน ประกอบไปดวยที่พักอาศัย มี 215 ยูนิต สํานักงาน       
มี 412  สวนที่ 2 อาคาร South Tower สูง 18 ช้ัน เปนราคาและสํานักงาน ในสวนของรานคา จะ
ศึกษาเฉพาะชั้น L – LG มีจํานวน 73 ยูนิต 
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      จากการศึกษา โครงการ จิวเวลร่ีเทรด เซ็นเตอร แบงการบริหารจัดการออกเปน 2 สวน 
คือ นิติบุคคลอาคารชุด รับผิดชอบในสวนที่พักอาศัยและสํานักงาน สวนพลาซา รับผิดชอบในสวน
ของรานคา ซ่ึงทั้งนิติบุคคลอาคารชุดและพลาซา จะมีทีมงานเปนของตนเองในการบริหารจัดการ 

      การศึกษาพบวา 
      1. การบริหารอาคารชุดที่อยูอาศัยแบบผสมมีการบริหารจัดการดังนี้ 

             1.1 ที่พักอาศัยและสํานักงานสามารถอยูรวมกันได 
             1.2 การบริหารจัดการอาคารชุดที่อยูอาศัยแบบผสมควรแบงแยกการบริหารออกจาก
กัน โดยพลาซาควรแยกบริหารออกจากนิติบุคคลอาคารชุด 
      2. ปญหาการบริหารอาคารชุดที่อยูอาศัยแบบผสม พบวาทั้งพลาซาและนิติบุคคลอาคาร
ชุดมีปญหารวมกันดังนี้ 
           2.1 ปญหาการบริหารจัดการทั่วไป ไดแก การรักษาความสะอาด การควบคุมลาน
จอดรถ การกําจัดแมลง 
            2.2 ปญหาบุคลากร 
      แนวทางแกปญหา เนื่องจากนิติบุคคลอาคารชุด จิวเวลร่ีเทรด เซ็นเตอร ประกอบไปดวย
การใชพื้นที่ตางกัน และยังแบงแยกการบริหารจัดการ ดังนั้นควรแกไขปญหาดังนี้ 1. ควรสนอง
ความตองการของผูใชพื้นที่แตละประเภท 2. ใหนิติบุคคลอาคารชุด มีสวนรวมในการบริหารจัดการ
ลานจอดรถ 3. จัดฝกอบรมเพิ่มเติมความรูและการบริการใหกับบุคลากร 
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