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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 ในการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษา เร่ืองปจจัยในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการรานหนังสือเชาเขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดรวบรวมไวตามลําดับ
เนื้อหาที่สําคัญ ดังนี้ 
 1.  ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 2.  แนวคิดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 3.  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
 4.  แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 
 5.  กระบวนการตัดสินใจซื้อสําหรับผลิตภัณฑบริการ 
 6.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจ  
 7.  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการประกอบกิจการรานหนังสือเชา 
 8.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทํา
ใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ
อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ ซ่ึงจะนําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ
การตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 196-
199) 
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎี ดังนี้ 

 7 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และสิ่ง
กระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดวย 
   1)  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ
กระตุนความตองการซื้อ 
   2)  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับแบบ
ของผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   3)  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน จัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
   4)  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดี กับบุคคล
ทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ ไดแก 
   1)  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   2)  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   3)  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
   4)  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชนขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้นๆ 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box)   ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม
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คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
  2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา  
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s decision process) ประกอบดวย
ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผู
ซ้ือ (Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 
ผูบริโภคมีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมี่กึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 
  3.2  การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะ
เลือกยี่หอใด เชน โฟรโมส มะลิ เปนตน 
  3.3  การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใด
หรือรานคาใกลบานรานใด 
  3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา 
กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง 
  3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ
หนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
 

แนวคิดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 
 บริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการ
แกลูกคา ( ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2541, หนา 210) 
 การจัดประเภทของธุรกิจบริการ 
 ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภท คือ 
 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
 2.  ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชนบริการเครื่องถายเอกสาร 
บริการใหเชาวิดีโอ บริการใหเชาหนังสือ 
 3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
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 4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน รานทําฟน จิตแพทย 
ธนาคาร ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังนี้ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการที่ไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก
ไดกอนที่จะมีการซื้อ ตัวอยาง คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวาตนจะไดรับบริการใน
รูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแงของ
สถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงที่
ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
  1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรี ๆ เบา ๆ ประกอบดวย 
  1.2  บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการ
ที่จะซื้อดีดวย 
  1.3  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงาน จะตองทันสมัยรวมทั้งมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (Symbols) ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูกตอง ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอ
ขาย 
  1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคาใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหนและอยางไร ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
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บริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ 
ทําได 2 ขั้นตอน คือ 
  3.1  ตรวจสอบคัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
ในการใหบริการที่ดี 
  3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการให การรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา กลยุทธการตลาดที่นํามาใชเพื่อปรับ
ความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ และปรับการใหบริการไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไป มีดังนี้ 
  4.1  กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังนี้ 
   4.1.1  การตั้งราคาใหแตกตางกัน เพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ 
   4.1.2  กระตุนในชวงที่มีความตองการซื้อนอย โดยจัดกิจกรรมลดราคา และ
สงเสริมการขาย 
   4.1.3  การใหบริการเสริม 
   4.1.4  ระบบการนัดหมาย เพื่อใหทราบถึงจํานวนลูกคาที่แนนอน เพื่อการวาง
แผนการใหบริการที่เหมาะสม และเพื่อปรับระดับดีมานดใหเหมาะสม 
  4.2  กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้ 
   4.2.1  เพิ่มพนักงานชั่วคราว 
   4.2.2  กําหนดวิธีทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงคนมาก 
   4.2.3  ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ 
   4.2.4  การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย 
   4.2.5  การขายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต 
 
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s ซ่ึงประกอบ 
ดวย 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) 
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 2.  ราคา (Price) 
 3.  สถานที่ (Place) 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชเฉพาะการตลาดภายนอก หรือกลยุทธสวนประสมทางการตลาด
นั้นไมเพียงพอ จะตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน ซ่ึงธุรกิจตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตอง
อาศัยการตลาดภายนอก โดยการสื่อสารกับลูกคา และการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย
มีดังนี้คือ 
 1.  การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานในการบริการเพื่อการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงบุคลากรที่
มีความถนัดเพื่อสนับสนุนการใหบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพราะบุคลากรเปน
ผูสรางภาพพจนของธุรกิจ สําหรับธุรกิจหนังสือใหเชาบุคลากร ไดแก พนักงานเก็บเงิน พนักงานจัด
หนังสือ เปนตน 
 2.  การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงลูกคาจะยอมรับ
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณา
จากเกณฑตอไปนี้คือ 
  -  การเขาถึงลูกคา (Acess) บริการที่ใหลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งที่เหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
  -  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
  -  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
  -  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองมี
วิจารณญาณ 
  -  ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
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  -  ความไววางใจ (Reliability) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยาง
รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  -  ความตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  -  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา
ตางๆ 
  -  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการ 
  -  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
  ธุรกิจหนังสือเชา เปนธุรกิจการบริการ  ที่ตองสรางความพึงพอใจจากการบริการที่
ไดรับที่เกี่ยวกับการอาน และประเภทของหนังสือ ซ่ึงตองมีการปรับเปลี่ยนพัฒนาตลอดเวลา เพื่อให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจที่ไดเขามาใชบริการ  
 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
 
 ความหมายของสวนประสมทางการตลาด 
 สวนประสมการตลาด (marketing mix) ในความหมายของ Kotler (1994, p.98) 
หมายถึงกลุมของเครื่องมือการตลาดซึ่งธุรกิจใชรวมกันเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดใน
ตลาดเปาหมาย  
 สวนประสมการตลาด (marketing mix) ในความหมายของศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, 
หนา 34) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความตองการให
เกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
 เครื่องมือทางการตลาด 4 ประการ หรือเรียกสั้นๆ วา 4Ps ประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ 
(product) ราคา (price) ชองทางการจัดจําหนาย (place) และการสงเสริมการตลาด (promotion)  
 กลยุทธการตลาด (marketing strategy) หมายถึง โปรแกรมของบริษัทในการเลือก
ตลาดเปาหมายเฉพาะอยาง และสนองความพึงพอใจของผูบริโภคที่เปนเปาหมายนั้นโดยการใช
สวนประสมการตลาด โดยมีกลยุทธตางๆ ดังตอไปนี้ 
 กลยุทธดานผลิตภัณฑ (product strategy) หมายถึงสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็
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ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน มีมูลคาทางสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด
ดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
 1.  ความแตกตางของผลิตภัณฑ และความแตกตางทางการแขงขัน 
 2.  พิจารณาจากองคประกอบ คุณสมบัติ ของผลิตภัณฑ เชนประโยชนพื้นฐาน รูปราง 
ลักษณะ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา 
 3.  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดง
ตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
 4.  การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น ซ่ึงตอง
คํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 
 5.  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑและสายผลิตภัณฑ  
 ทั้งนี้การตัดสินใจในลักษณะของผลิตภัณฑ และบริการจะไดรับอิทธิพลจากพฤติกรรม
ของผูบริโภความีความตองการผลิตภัณฑที่มีคุณสมบัติอะไรบาง และนํามากําหนดกลยุทธ
ผลิตภัณฑดานตางๆ เชน ขนาด รูปราง ลักษณะ คุณสมบัติ การบรรจุ การรับประกัน การใหบริการ 
เปนตน 
 กลยุทธดานราคา (price strategy)  หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนสิ่งที่
สองที่เกิดขึ้นมาตอจาก ผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุนของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา
ผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑนั้น ถามูลคาสูงกวาราคาเขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธ
ดานราคาตองคํานึงถึงส่ิงตางๆ ดังตอไปนี้ 
 1.  การยอมรับของลูกคาในมูลคาของผลิตภัณฑที่สูงกวาราคาผลิตภัณฑ 
 2.  ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
 3.  การแขงขัน 
 ทั้งนี้ลักษณะความแตกตางของผลิตภัณฑและความสามารถในการตอบสนองความ 
พึงพอใจของผูบริโภคทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคา มูลคาที่สงมอบใหลูกคาตองมากกวาตนทุน หรือ
ราคาของสินคานั้นๆ ผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซื้อก็ตอเมื่อมูลคามากเกินกวาราคาสินคา คําถามที่
เกี่ยวของกับราคาและเปนสวนที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภค เชน การรับรูทางดานราคา 
(awareness) วามีความเหมาะสมหรือไม การลดราคา สวนลดในกรณีที่ซ้ือเปนเงินสด เปนตน 
 กลยุทธการจัดจําหนาย (place strategy) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันหรือกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมที่ชวยในการ
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กระจายสินคา ประกอบ การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง
ประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
 1.  ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑและ หรือ กรรมสิทธิ์ที่
ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวยผูผลิต คนกลาง 
ผูบริโภค และผูใชทางอุตสาหกรรม 
 2.  กระจายตัวสินคา หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจาก
ผูผลิตไปยังผูบริโภคและผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายสินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญ
ตอไปนี้ 
  2.1  การขนสง 
  2.2  การเก็บรักษาสินคาและการคลังสินคา 
  2.3  การบริหารสินคาคงเหลือ 
 สรุปไดวาการจัดจําหนายเกี่ยวของกับกลไกในการเคลื่อนยายสินคา และบริการไปยัง
ผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาถึงวิธีการนําเสนอผลิตภัณฑเพื่อขาย การตัดสินใจในการจัดจําหนายจะ
ไดรับอิทธิพลจากพฤติกรรมผูบริโภค คือ ควรขายที่ไหน มีจํานวนมากนอยเพียงใด การกระจาย
ผลิตภัณฑ เปนตน 
 กลยุทธการสงเสริมการตลาด (promotion strategy) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูขาย และผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใช
พนักงานขายทําการขาย และการติดตอใชส่ือ เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ 
 วัตถุประสงคในการสงเสริมการตลาดคือเพื่อจูงใจ และเตือนความทรงจําใหลูกคา กล
ยุทธการสงเสริมการตลาดมี 5 กลยุทธคือ  
 1.  กลยุทธการโฆษณา (advertising strategy)  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
องคกร และผลิตภัณฑบริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการ 
โฆษณา จะเกี่ยวของกับ 
  1.1  กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา 
  1.2  กลยุทธส่ือ 
 2.  กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (personal selling strategy) เปนกิจกรรมการแจง
ขาวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุคคล จะเกี่ยวของกับ 
  2.1  กลยุทธโดยใชพนักงานขาย 
  2.2  กลยุทธการจัดการหนวยขาย 
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 3. กลยุทธการสงเสริมการขาย (sales promotion strategy) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริม
ที่นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสมัพนัธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่นในชองทาง
การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ 
  3.1  การกระตุนผูบริโภคเรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค 
  3.2  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง 
  3.3  การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงานขาย 
 4.  กลยุทธการใหขาว และการประชาสัมพันธ (publicity and public relation strategy) 
การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงินสวนการ
ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอ
องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ  
 5.  กลยุทธการตลาดทางตรง (direct marketing strategy) เปนการติดตอส่ือสารกับ
กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตาง ๆที่นักการตลาดใชสงเสริม
การขายผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันทีเครื่องมือนี้ประกอบดวย    
การขายทางโทรศัพท การขายโดยแคตตาล็อค และการขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึง
จูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 
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สวนประสมทางการตลาด  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลิตภัณฑ (Product) 
 

 สินคาใหเลือก (Product Variety) 
 คุณภาพสินคา (Quality) 
 ลักษณะ (Feature) 
 การออกแบบ (Design) 
 ตราสินคา (Brand Name) 
 การบรรจุหีบหอ (Packaging) 
 ขนาด (Size) 
  บริการ (Service) 
  การรับประกัน (Warranties) 
  การรับคืน (Returns) 
 ฯลฯ 

 

การจัดจําหนาย (Place) 
 

 ชองทาง (Channels) 
 ความครอบคลุม (Coverage) 
 การเลือกคนกลาง (Assortment) 
 ทําเลที่ตั้ง (Location) 
 สินคาคงเหลือ (Inventory) 
 การขนสง (Transportation) 
 การคลังสินคา (Warehousing) 
 ฯลฯ 

ตลาดเปาหมาย 
(Target Market) 
ความตองการและ
พฤติกรรมของ

ผูบริโภคเปาหมาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ราคา (Price) 
 

 ราคาสินคาในรายการ (List Price) 
 สวนลด (Discount) 
 สวนยอมให (Allowances) 
 ระยะเวลาการชําระเงิน (Payment 

    Period) 
 ระยะเวลาการใหสินเชื่อ 

   (Credit Terms) 
 ฯลฯ 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 

 การโฆษณา (Advertising) 
 การขายโดยใชพนักงานขาย 

   (Personal Selling) 
 การสงเสริมการขาย (Sales 

   Promotion) 
 การใหขาวและการประชาสัมพันธ 

   (Publicity and Public Relation) 
 การตลาดทางตรง (Direct  

   Marketing) 

ภาพที่ 2.1   แสดงสวนประสมการตลาด (marketing mix) หรือ 4 Ps ที่ใชกับตลาดเปาหมาย 
ที่มา  :   Kotler, 1994 , p.98. 
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แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 
 
 กลยุทธการบริหารการตลาดที่ไดรับความนิยมมาหลายทศวรรษ เปนแนวคิดหลักที่ใช
ในการพิจารณาองคประกอบที่สําคัญในการตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม โดยเริ่มตนที่
ธุรกิจตองมีส่ิงที่จะนําเสนอตอลูกคาหรือผลิตภัณฑ ทําการตั้งราคาที่เหมาะสม หาวิธีการนําสงถึง
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนาย และหาวิธีการสื่อสารเพื่อท่ีจะ
แจงขาวสารและกระตุนใหเกิดการซื้อดวยการทําการสงเสริมการตลาด ซ่ึงกลยุทธเหลานี้ถือวาเปน     
เครื่องมือทางการตลาดสําคัญที่เปนที่รูจักกันดี ซ่ึงรวมเรียกวา สวนประสมการตลาด (Marketing 
mix) หรือ 4Ps  (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2549, หนา 52-56) ไดแก  
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริหารการตลาด ไมวาจะเปนใน
ธุรกิจที่ผลิตสินคาหรือบริการก็ตามตางตองพิจารณาถึงลูกคา กลาวคือ ในการวางแผนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑตองพิจารณาถึง ความจําเปนและความตองการของลูกคา (customer’s needs or wants) ที่
มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก เพื่อธุรกิจสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคา
ไดมากที่สุด ดังนั้นกลยุทธดานผลิตภัณฑสําหรับธุรกิจบริการจึงมีความแตกตางกันไปดวย 
 2.  ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานราคา นอกเหนือจากตนทุนในการผลิต การ
ใหบริการ และการบริหารแลว ก็ตองพิจารณาถึง ตนทุน (cost) ของลูกคา เปนหลักดวย ธุรกิจตอง
พยายามลดตนทุนและภาระที่ลูกคาตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑบริการ รวมถึง
คาใชจายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของดวยทั้งดานเวลา จิตใจ ความพยายามทางรางกาย และความรูสึกทางลบ
ตาง ๆ ที่ลูกคาอาจไดรับดวย ในการพยายามลดคาใชจายตางๆ ของลูกคาจะกลายมาเปนตนทุนของ
ธุรกิจเอง โดยเฉพาะคาใชจายที่เกิดขึ้นกับกลุมลูกคาที่ชอบซ้ือของราคาต่ํา 
 3.  การจัดจําหนาย (Place) การจัดจําหนายก็ตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ กลาวคือลูกคา
ควรจะเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทํา
ตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และ
ตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา 
ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขายโดยใชพนักงานขาย และ
การตลาดทางตรง ที่มีคุณสมบัติ ขอดี ขอเสีย และขอจํากัดที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาให
เหมาะสมกับความตองการใชงาน รวมถึงความแตกตางของผูบริโภคที่ไมเพียงแตมีความตองการใน
การบริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลว การบริโภคสื่อและแนวทางในการตัดสินใจของแต
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ละบุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวย ดังนั้นส่ิงที่สําคัญในการวางแผนการสงเสริมการตลาดธุรกิจ
จึงตองพิจารณาถึงพฤติกรรมและความตองการของลูกคาเพื่อที่จะเลือกวิ ธีติดตอส่ือสาร 
(communication) ที่สามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาไดเหมาะสม 
  แตเนื่องจากลักษณะของการบริการมีความแตกตางจากสินคา การที่คํานึงถึงเพียง 
4Ps ดังกลาวขางตนยังไมเพียงพอ การที่จะทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จยังมีปจจัยที่สําคัญ
อีก 4 ประการที่นักการตลาดตองคํานึงถึงคือ 
 5.  กระบวนการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการคือ เวลา
และประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้น กระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานจะไดไมเกิดความ
สับสน ทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกันและงานที่ไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
 6.  ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) การเพิ่มประสิทธิภาพจะเปน
ความพยายามในการทําใหตนทุนรวมของการบริการต่ําลง โดยการตัดคาใชจายตางๆ หรือลด
กระบวนการบางอยางลง แตธุรกิจตองระลึกไวเสมอวาจะตองไมตัดในสวนที่อาจทําใหลูกคา เกิด
ความไมพึงพอใจได สําหรับ การสรางคุณภาพ เปนความพยายามในการสรางความแตกตางและ
สรางความภักดีของลูกคา แตการเพิ่มคุณภาพมักตองแลกมาดวยตนทุนสูง ในขณะที่คุณภาพเปนสิ่ง
ที่ ลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามที่ เขาไดจายเงินไปยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากโดย
เปรียบเทียบกับมูลคาของเงินที่ ลูกคาจาย ก็จะยิ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น สวน
ประสิทธิภาพจะเปนสิ่งที่เสริมใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น เพราะประสิทธิภาพจะถูกมองในแงของ
การดําเนินกระบวนการไดดียิ่งขึ้นโดยเปรียบเทียบ ซ่ึงจะทําใหลูกคาไดรับส่ิงที่ลูกคาไมไดคาดหวัง
จากการทํางานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซ่ึงมักจะเปนการทํางานที่รวดเร็วยิ่งขึ้น ทําใหตนทุนต่ําลง ซ่ึง
ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั่นเอง  
 7.  คน (People) บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ เนื่องจาก
บุคคลจะเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากที่สุด บุคลากรสามารถสรางความพึงพอใจ ดึง
ลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ (interaction) กับลูกคาเพียงครั้งเดียว 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง 
 8.  ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นได (Physicial Evidence) ที่เขามาเกี่ยวของกับการบริการ เปน
องคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นได และใชเปนเกณฑในการพิจารณาและ
ตัดสินใจซื้อบริการ เชน อาคารสํานักงาน ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท การตกแตงสํานักงาน
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เครื่องมือตาง ๆ ที่ใช พนักงาน สัญลักษณของบริษัท ส่ิงที่มองเห็นไดตาง ๆ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสะทอน
ถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจของลูกคา  
 

กระบวนการตัดสินใจซื้อสําหรับผลิตภัณฑบริการ 
 
 เมื่อลูกคาตระหนักถึงความตองการของตนเองและตองการหาบริการมาตอบสนอง
ความตองการนั้น ลูกคามีกระบวนการในการตัดสินใจที่ซับซอน และมีกิจกรรมที่เกิดขึ้นหลาย
รูปแบบ ซ่ึงสามารถแบงออกเปน 3 ขั้นตอน (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2549, หนา 28-30) 
 1.  ขั้นกอนการซื้อ  
  เริ่มตั้งแตลูกคาตระหนักถึงความตองการของตนเอง ลูกคาจะเริ่มมองหาสิ่งที่จะ
ตอบสนองความตองการนั้น ถาลักษณะของการซื้อมีลักษณะที่คอนขางจะเกิดเปนประจําและมี
ความเสี่ยงนอย ลูกคาจะตัดสินใจเลือกใชบริการจากผูใหบริการรายใดรายหนึ่งอยางรวดเร็ว แตถา
ความตองการนั้นเกี่ยวของกับบริการที่ตัดสินใจเลือกไดไมบอยครั้งนัก อยางเชน เลือกศึกษาใน
สถานศึกษา ก็จะตองหาขอมูลมากและใชเวลามากกวาการตัดสินใจเลือกรับประทานอาหารรานใด
รานหนึ่ง เปนตน 
  เมื่อไดขอมูลแลว ขั้นตอไปก็คือการนําขอมูลดังกลาวมาเปรียบเทียบในการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการ โดยเปรียบเทียบจากผลประโยชนและความเสี่ยงของแตละทางเลือกกอนที่จะ
ตัดสินใจขั้นสุดทาย แตเมื่อลูกคาไมสบายใจเกี่ยวกับความเสี่ยง พวกเขาจะพยายามหาทางลดความ
เสี่ยงซ่ึงสามารถใชวิธีการในการลดความสี่ยงไดหลายวิธี เชน 
   -  การสอบถามจากบุคคลใกลชิด 
   -  เลือกบริษัทที่พวกเขาคิดวาเชื่อถือได 
   -  มองหาการรับประกันจากการบริการ 
   -  พิจารณาจากสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ หรือมองหาเกณฑในการบริหาร
กอนการซื้อ 
   -  สําหรับธุรกิจหรือหนวยงานที่ตองการการบริการ จะทําการสอบถามพนักงาน
ที่รูเกี่ยวกับบริการอื่นเพื่อเปรียบเทียบ 
   -  พิจารณาจากคําแนะนําและสิ่งที่มองเห็นไดอ่ืนๆ ของการบริการและผู
ใหบริการนั้น 
   -  ทําการตรวจสอบบริการอื่นๆ เปรียบเทียบจากเว็บไซต 
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  กลยุทธหนึ่งที่ธุรกิจสามารถนํามาใชในการลดการรับรูความเสี่ยงของลูกคาคือ ให
ความรูกับพวกเขาเกี่ยวกับรูปลักษณของการบริการ อธิบายถึงลักษณะและคุณสมบัติที่เหมาะสม
ของผูรับบริการที่สามารถรับประโยชนสูงสุดจากการบริการ เพื่อเปนการคัดเลือกกลุมลูกคาไปใน
ตัว และเสนอคําแนะนําในการรับบริการวาลูกคาควรจะปฏิบัติอยางไร เพื่อใหไดผลลัพธที่ดีที่สุด 
 2.  ขั้นตัดสินใจซื้อ 
  หลังจากตัดสินใจซื้อบริการใดบริการหนึ่งจากผูใหบริการ ขั้นตอนการใชบริการมัก
เร่ิมตนที่การสมัคร การจอง หรือการสั่งซื้อ ซ่ึงลูกคาสามารถดําเนินกิจกรรมเหลานี้ไดหลายรูปแบบ 
โดยอาจติดตอกับพนักงานโดยตรงหรือติดตอผานเครื่องมืออ่ืนๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรศัพท 
ไปรษณียหรือแฟกซ โดยเฉพาะในบริการที่มีการติดตอปฏิสัมพันธสูง (high interaction) ลูกคาตอง
เกี่ยวของในกระบวนการบริการมากมาย เชน รานอาหาร ศูนยดูแลความงาม โรงพยาบาล โรงแรม 
และการขนสงมวลชน โดยปจจัยที่เขามาเกี่ยวของในการตัดสินใจซื้อของลูกคา ไดแก 
  -  สภาพแวดลอมของการบริการ รวมสิ่งที่มองเห็นเปนตัวตนทั้งหมดที่ลูกคาสามารถ
มองเห็นและรับรูได ไดแก การตกแตงทั้งภายนอกและภายใน เครื่องมือในการบริการ ความสะอาด 
เสียงรบกวน และพฤติกรรมของลูกคารายอื่น ก็สามารถสรางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ
ของการบริการได 
  -  พนักงานบริการ เปนปจจัยที่สําคัญที่สุดในการบริการที่มีการติดตอปฏิสัมพันธสูง 
แตก็มีสวนในการตัดสินใจตอการบริการที่มีการติดตอปฏิสัมพันธต่ํา (low interaction) เชนกัน 
ลูกคาที่มีความรูมักคาดหวังพนักงานใหทํางานตามหนาที่ที่กําหนด ความบกพรองของพนักงานจะ
ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจไดงาย และการใหบริการมากเปนพิเศษก็สามารถสรางความพึง
พอใจได ซ่ึงการสรางประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงานบริการสามารถทําไดโดยการ
ผสมผสานทักษะกับบุคลิกภาพที่เต็มใจในการใหบริการ หรือที่เรียกวา การมีจิตใจแหงการบริการ                      
(service mind) 
  -  บริการสนับสนุน เปนกระบวนการที่ชวยใหการบริการสวนหนาที่ตองทําหนาที่
ติดตอกับลูกคาโดยตรงทํางานไดมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซ่ึงทําหนาที่ตั้งแตการจัดสรรวัตถุดิบและ
เครื่องมือสวนในกระบวนการเบื้องหลังการบริการชวยใหพนักงานสวนหนาสามารถทําหนาที่
บริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 
  -  ลูกคาอื่นๆ เมื่อลูกคาเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการ ลูกคาจะตระหนักวา
ตนเองตองมีความใกลชิดกับลูกคารายอื่นไปโดยปริยาย เชน การนั่งรอในหองตรวจในโรงพยาบาล
การโดยสารในเมลรวมกับผูโดยสารอื่นๆ การทองเที่ยวไปกับบริษัททัวรที่ตองมีเพื่อนรวมทางเปน
นักทองเที่ยวรายอ่ืนๆ ที่ตองรวมเดินทางไปตลอดระยะเวลาการเดินทาง หรือผูชมในโรงภาพยนตร 
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ซ่ึงถาหากลูกคาบางรายมีพฤติกรรมแยๆ อาจสงผลถึงความรูสึกของคนอื่นดวย เปนหนาที่ของธุรกิจ
ที่จะตองจัดเตรียมวิธีการในการรับมือกับสถานการณเชนนี้ดวย 
 3.  ขั้นหลังการซื้อ 
  การประเมินคุณภาพการบริการและความพึงพอใจตอการบริการที่พวกเขาไดรับ ซ่ึง
จะสงผลถึงการตัดสินใจซื้อในอนาคต และการสรางความภักดีตอธุรกิจผูใหบริการ ตลอดจนการ
บอกตอถึงความพอใจหรือไมพึงพอใจไปสูบุคคลหรือสังคมอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับพวกเขา ลูกคาทํา
การประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความคาดหวังสิ่งที่พวกเขาไดรับถาความ
คาดหวังของพวกเขาไดรับการตอบสนอง จะทําใหพวกเขาเชื่อวาไดรับบริการที่มีคุณภาพสูงถา
ความสัมพันธของราคา คุณภาพ สถานการณที่เกี่ยวของ และปจจัยสวนบุคคลอยูในเกณฑที่สามารถ
ยอมรับได 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการตัดสินใจ 
 
 ในสวนนี้จะนําเสนอความหมายของการตัดสินใจ ทฤษฎีการตัดสินใจ ลักษณะการ
ตัดสินใจ ขั้นตอนการตัดสินใจ และปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 
 ความหมายของการตัดสินใจ 
 เสริมศักดิ์  วิสาลาภรณ (2521, หนา 208) กลาววา การตัดสนใจเปนการเลือกจาก
ตัวเลือกหรือทางออกหลาย ๆ ทาง และพยายามเลือกตัวเลือกหรือทางออกที่ดีที่สุด 
 โกวิทย  กังสนันท (2522, หนา 5) ไดใหขอสรุปเกี่ยวกับการตัดสินใจสะทอนใหเห็น
สภาวะที่ผูตัดสินใจมีตัวเลือกหลายๆ ตัว และเขาจะตองเปรียบเทียบผลที่เกิดจากตัวเลือกตางๆ 
กอนที่จะตัดสินใจเพื่อเลือกตัวหนึ่ง เพื่อนําไปลงมือปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย หรือวัตถุประสงค
บางอยางที่เขาตองการ 
 อุไร  มั่นหมั่น (2539, หนา 77) อธิบายความหมายของการตัดสินใจวา การที่คนหนึ่งได
ตัดสินใจคือ 1) เขาเริ่มตนสรางปฏิกิริยาโตตอบเชิงพฤติกรรมเปนอนุกรมในการเลือกชื่นชม
บางอยาง 2) เขาไดตัดสินใจเมื่อปฏิบัติการอยางใดอยางหนึ่งที่เขาคิดวาทําได 3) การลงมือวินิจฉัย
เขาควรทําอะไรบาง รายไดสถาณการณเฉพาะอยาง หลังจากที่ไดพิจารณาทางเลือกตางๆ แลว 
 ทฤษฎีการตัดสินใจ 
 ชัยพร วิชชาวุธ (2523, หนา 362) กลาววา ทฤษฎีการตัดสินใจของมนุษยสามารถจําแนก
เปน 2 ประเภท 1) ทฤษฎีแบบบรรทัดฐาน (Normative Theory) ทฤษฎีนี้เสนอกระบวนการตัดสินใจ
ที่มนุษยควรยึดหลักปฏิบัติเพื่อบรรลุจุดมุงหมายที่ตองการ โดยกําหนดเปนรูปแบบที่คอนขางจะ
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แนนอนเพื่อกอใหเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด 2) ทฤษฎีแบบพรรณนา (Descriptive Theory) ทฤษฎี
นี้มุงอธิบายกระบวนการการตัดสินใจที่เกิดขึ้นทั่วๆ ไป ซ่ึงทําการตัดสินใจ โดยความรูสึกนึกคิด มี
ความเปนรูปแบบและความถูกตองแนนอนนอยกวาแบบแรก การตัดสินใจตามที่เกิดขึ้นอาจไมตรง
กับที่ควรจะเปน คนเราอาจตัดสินใจอยางหนึ่งแคเลือกทํากิจกรรมอีกอยางหนึ่งได อยางไรก็ตามบาง
คนอาจพยายามที่จะตัดสินใจตามทฤษฎีแบบบรรทัดฐาน เพื่อใหเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด การ
ตัดสินใจในทางธุรกิจที่มีผลไดผลเสียสูงมักเปนไปตามทฤษฎีแบบบรรทัดฐาน สวนการตัดสินใจ
ในชีวิตประจําวันจะเปนไปตามทฤษฎีและพรรณนาเปนสวนใหญ 
 Feldman และ Amold (1983 อางถึงใน สายพิณ  เตียเจริญกิจ, 2543, หนา 23) ไดแบง
ทฤษฎีทางการตัดสินใจไว 3 ทฤษฎี คือ 
  (1)  ทฤษฎีการตัดสินใจแบบดั้งเดิม เปนทฤษฎีการตัดสินใจที่มีสมมติฐานวาการ
ตัดสินใจนั้นเปนกระบวนการที่เปนเหตุเปนผล ผูทําการตัดสินตองพยายามสรรหาหรือคัดเลือก
ทางเลือกที่ดีที่สุดเพื่อจะนําไปสูความสําเร็จใหมากที่สุด ซ่ึงการตัดสินใจนั้นมีขั้นตอน คือ การรับรู
ปญหาการตั้งจุดมุงหมาย การสรรหาทางเลือก การประมวลขอมูล การประเมินทางเลือกที่ดีที่สุดลง
ปฏิบัติตามทางเลือก และประเมินผลทางเลือก โดยกระทําเปนวงจรไมจบสิ้นจนกวาจะประเมินผล
ออกมาวาทางเลือกที่นําไปปฏิบัตินั้น สามารถแกปญหาหรือทําใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งเอาไว 
  (2)  ทฤษฎีพฤติกรรมการตัดสินใจ ความสามารถของมนุษยในการแกปญหานั้นมี
นอยมากตางกัน เมื่อเทียบกับปญหาที่ตองการแกไขอยางมีเหตุผล ฉะนั้นการตัดสินใจของคนจะตก
อยูในสภาพที่มีขอมูลที่ไมสมบูรณ และไมสามารถหาทางเลือก รวมทั้ง ไมสามารถประเมิน
ทางเลือกไดทุกทาง และไมสามารถบอกไดวาทางเลือกจะใหประโยชนสูงสุด กลาวคือ มีขอจํากัด
ในการใหเหตุผล ดวยเหตุนี้คนจึงประเมินทางเลือกไปเรื่อย ๆ จนกระทั่งมีทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง
ที่พอใจและพอยอมรับได 
  (3)  ทฤษฎีการขัดแยงของการตัดสินใจ (Conflict Theory of Decision Making) ใน
การตัดสินใจนั้น โดยธรรมชาติแลวจะกอใหเกิดความกดดันและความขัดแยงเกิดขึ้น ซ่ึงถาความ
กดดันและความขัดแยงอยูในระดับที่สูงมากก็จะมีกระบวนการการตอตานเกิดขึ้น และไมกอใหเกิด
ผลดีซ่ึงทั้งสองมีความเชื่อวาการตัดสินใจที่เปนกระบวนการนั้น สามารถเลือกทางเลือกไดเหมาะสม
และคุณภาพในการตัดสินใจซื้อขึ้นอยูกับกระบวนการในการประมวลและประเมินขอมูล ความ
กดดันเกิดขึ้นไดหลายระดับ กระบวนการในการประมวลและการประเมินขอมูลจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อ
ความกดดันอยูในระดับสูงพอเทานั้น 
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 ลักษณะของการตัดสินใจ 
 อุไร มั่นหมั่น (2539, หนา 6) ไดกลาวถึงการตัดสินใจแบงออกไดเปน 3 ลักษณะตาม 
สถานการณที่เกิดขึ้นขณะทําการตัดสินใจ คือ 
  (1)  การตัดสินใจภายใตสถานการณที่แนนอน เปนการตัดสินใจที่มีขอมูลเพียงพอ
ประกอบการตัดสินใจ 
  (2)  การตัดสินใจภายใตสถานการณที่เสี่ยง เปนการตัดสินใจโดยอาศัยทฤษฎีความ
นาจะเปนเปนเครื่องมือตรวจสอบหรือคาดการณ 
  (3)  การตัดสินใจภายใตสถานการณที่ไมแนนอน เปนการตัดสินใจที่มักอาศัย
ประสบการณดุลยพินิจ และสัญชาติญาณ 
 ขั้นตอนการตัดสินใจ 
 อมร รักษาสัตย (2511, หนา 15) ไดเสนอขั้นตอนการตัดสินใจมี 9 ขั้นตอน คือ 
  (1)  ขั้นสืบสานใหไดขอเท็จจรงิในเรื่องนั้นใหมากที่สุดเทาที่จะเปนไปได 
  (2)  ขั้นพิจารณาขอนโยบาย กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ เกี่ยวของกับเรื่องที่
จะตองตัดสินใจ ตลอดจนเหตุการณและสภาพแวดลอมที่เปนอยู 
  (3)  ขันพิจารณาปญหาที่จะตองตัดสินใจเพื่อแกปญหาอะไร หรือวัตถุประสงคอะไร 
  (4)  ขั้นพิจารณาหาทางเลือกเพื่อที่จะตัดสินใจหรือแกปญหาดังกลาวหลาย ๆ ทาง 
  (5)  ขั้นพิจารณาผลดีและผลเสียที่จะเกิดจากทางเลือกแตละทางอยางละเอียดแลว
นํามาเปรียบเทียบกัน 
  (6)  ตัดสินใจเลือกทางที่เห็นวาจะเปนผลดีที่สุด 
  (7)  ขั้นสั่งการตามทางที่ไดตัดสินใจเลือกนั้น 
  (8)  วางแผนปฏิบัติเพื่อกําหนดวิธีปฏิบัติใหบรรจุตามการตัดสินใจนั้น 
  (9)  การติดตามผลการปฏิบัติ 
 วุฒิชัย  จํานง (2522, หนา 4 -7) ไดกลาววา การตัดสินใจเปนกระบวนการเลือกใน
ระหวางทางเลือกตาง ๆ และไดอธิบายขั้นตอนการตัดสินใจไว 6 ขั้นตอน 
  (1)  การแยกแยะตัวปญหา (Problem Idenitification) ขั้นแรกของการตัดสินใจเปน
เร่ืองของการสรางความมั่นใจ และแนใจโดยการคนหาเปนเรื่องของการแยกแยะตัวปญหาออกมา
อยางแนชัดหรือตัวปญหาอยางแนนอน 
  (2)  การหาขาวสารที่เกี่ยวของกับตัวปญหานั้น (Information Search) คือการเสาะ
แสวงหาสิ่งที่สาเหตุหรือส่ิงที่กอใหเกิดตัวปญหานั้น ซ่ึงอาจจะไมใชสาเหตุโดยตรงก็เปนไปได
ความสามารถที่จะหาขาวสารที่สมบูรณ (Complete Information) นั้นอาจเปนไปได แตเปนการ
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เสาะหาตัวตามแนวความคิดที่วา ขาวสารที่สรรหามานั้นจําเปนตองมีความเกี่ยวของและจําเปนกับ
ตัวปญหาตลอดจนมีความเพียงพอในการแกปญหา (Relevant Necessary, and Sufficient 
Information) 
  (3)  การประเมินคาของขาวสาร (Evaluation of Information) ในบรรดาขาวสารที่
แสวงหานั้นเราตองยอมรับความจริงประการหนึ่งวา มิไดหมายความวา ขาวสารทุกชนิดที่หามานั้น
เกี่ยวของกับตัวปญหาและมีคุณคากับตัวปญหาอยางแทจริง เสมอไป ดังนั้นก็จําเปนจะตองมีการ
ประเมินคาดูวา ขาวสารที่ไดมานั้นถูกตองเหมาะสมเพียงพอกับเวลาและความสามารถที่จะนําไป
วิเคราะหปญหาไดหรือไม ซ่ึงจะมีการเสาะหาขาวสารเพิ่มเติมหลังจากประเมินคาขาวสารแลวไม
เพียงพอหรือไมเกี่ยวของเทาที่ควร ก็จําเปนตองตัดขาวสารบางอยางออกไป ถาเห็นวาไมเกี่ยวของ
กับตัวปญหาที่จะทํากาแกปญหาหรือตัดสินใจนั้น 
  (4)  การกําหนดทางเลือก (List of Alternatives) เปนขั้นตอนสําคัญของการตัดสินใจ 
คือการกําหนดทางเลือกที่สามารถครอบคลุมวิธีที่จะแกปญหาไดมากที่สุด จริงอยูถาเรามีขาวสาร
สมบูรณสําหรับปญหาแตละเรื่อง เราอาจจะกําหนดทางเลือกไดเหมาะสม และครอบคลุมอยาง
แทจริงไดถาขาวสารไมสมบูรณก็กําหนดทางเลือกที่มีลําดับความสําคัญของการแกปญหา 
  (5)  การเลือกทาง (Selection Of Alternatives) เมื่อกําหนดทางเลือกแลว ขั้นตอไปก็
คือการเลือกทางเลือกที่จะปฏิบัติการตอไป (Selection of course of Action) ขั้นนี้เองที่เปนที่ยอมรับ
วาเปนการตัดสินใจแทจริง การเลือกทางนั้นเกิดจากผลของการตัดสินใจแตยังไมสมบูรณ 
  (6)  การปฏิบัติการตัดสินใจ (Implementation of Decision) เปนการปฏิบัติตามผล
ของการตัดสินใจหรือทางเลือกที่เราจะทราบไดวา การประเมินผลของการตัดสินใจนี้เปนการ
ตรวจดูวาผลของการตัดสินใจที่ปฏิบัติไปเหมาะสมกับการแกปญหานั้นหรือไม 
 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 
 Reeder (1971 อางอิงถึงใน อุไร  มั่นหมั่น, 2539, หนา 7- 8) ไดรวบรวมทฤษฎีทางสังคม
วิทยาเพื่อมาอธิบายพฤติกรรมตางๆ ของมนุษย ซ่ึงเขาเห็นวาโดยทั่วไปแลว รูปแบบ (Model) 
ทางดานจิตวิทยาสังคมที่เกี่ยวกับการตัดสินใจกระทําพฤติกรรมของมนุษยนั้น นักสังคมวิทยามักจะ
มองในแงของสถานะทางเศรษฐกิจและสังคม (Social-Economic Status) ซ่ึงถือวาเปนปจจัย
ภายนอกจะมีผลตอการตัดสินใจ จึงไดอธิบายเหตุผลในการกระทําสิ่งใดของมนุษยวาเกิดจากปจจัย
ดังตอไปนี้ 
  (1)  เปาหมายหรือจุดประสงค (Goals) ความมุงหมายเพื่อใหบรรลุผลนั้น ผูกระทํา
จะตองมีการกําหนดเปาประสงคไวกอนลวงหนา และพยายามที่จะกระทําทุกวิธีการเพื่อใหบรรลุ
เปาประสงคนั้น 
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  (2)  ความเชื่อ (Belief) เกิดจากความคิด ความรูในเรื่องนั้นที่จะมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจและการเลือกการกระทําทางสังคม 
  (3)  คานิยม (Value Standard) คือส่ิงที่บุคคลยึดถือเปนเครื่องชวยในการตัดสินใจ 
และกําหนดการกระทําของตนเอง คานิยมนั้นเปนลักษณะความเชื่ออยางหนึ่งแตมีลักษณะถาวร 
โดยเชื่อวาวิธีปฏิบัติบางอยางเปนสิ่งที่ตัวเองหรือสังคมเห็นดีเห็นชอบ สมควรที่จะยึดปฏิบัตมิากกวา
วิธีปฏิบัติอยางอื่น 
  (4)  นิสัยและธรรมเนียม (Habits and Customs) คือแบบอยางพฤติกรรมที่สังคม
กําหนดไดแลวสืบตอกันมาดวยประเพณี 
  (5)  การคาดหวัง (Expectation) คือทาทีของบุคคลอื่นที่มีตอพฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวกับตัว โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนตองการ 
  (6)  ขอผูกพัน (Commitments) คือส่ิงที่ผูกระทําเชื่อวาเขาผูกพันที่ตองการกระทําให
สอดคลองกับสถานการณนั้นๆ ขอผูกพันจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจและการกระทําทางสังคม 
  (7)  การบังคับ (Force) คือตัวที่ชวยกระตุนใหผูกระทําการตัดสินใจไดเร็วขึ้น 
  (8)  โอกาส (Opportunity) เปนความคิดของผูกระทําที่เชื่อวาสถานการณที่เกิดขึ้น
ชวยใหมีโอกาสเลือกกระทํา 
  (9)  ความสามารถ (Ability) การที่ผูกระทํารูถึงความสามารถของตัวเอง ซ่ึงกอใหเกิด
ผลสําเร็จในเรื่องนั้นๆ ได การตระหนักถึงความสามารถนี้จะนําไปสูการตัดสินใจและการกระทํา
ทางสังคม 
  (10)  การสนับสนุน (Support) คือส่ิงที่ผูกระทํารูวาจะไดรับหรือคิดวาจะไดรับจาก
คนอื่นๆ 
 Jonathan (1977 หนา 242-251 อางถึงใน อุไร  มั่นหมั่น, 2539, หนา 34) กลาวถึงปจจัยที่
มีอิทธิพลตอการแกปญหาและการตัดสินใจมีมากมาย ซ่ึงสามารถจําแนกเปนกลุมใหญๆ ของปจจัย
ไดดังนี้ 
  (1)  ตัวแกปญหาหรือผูตัดสินใจ อันประกอบดวย 
   (1.1)  ความรูประสบการณ วิธีการตัดสินใจ 
   (1.2)  การรับรู อคติ คุณลักษณะสวนบุคคล เชน อารมณเปลี่ยนแปลงงาย ระดับ
ความกาวราวและรุนแรง การใชตัวเอง เปนตน 
   (1.3)  คานิยม ปรัชญา 
  (2)  สถานการณการตัดสินใจ 
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   (2.1)  ความเรงดวนของผลลัพธการตัดสินใจหรือแรงกดดันทางดานเวลาการ
ตัดสินใจ 
   (2.2)  ขนาดความสําคัญของการตัดสินใจ 
   (2.3)  ตนทุน ผลประโยชนที่เกิดจากการตัดสินใจ 
  (3)  ส่ิงแวดลอม 
   (3.1)  ภายนอก เชน กฎหมาย ขอบังคับ การเมือง เศรษฐกิจ วัฒนธรรม ตลาด    
การแขงขัน 
   (3.2)  ภายใน เชน วัตถุประสงคของหนวยงาน ภาพพจนของหนวยงาน อํานาจ
หนาที่ โครงสรางของงาน วิชาการที่ใช การยอมรับนโยบายสรุปการตัดสินใจในการเลือกน้ํา
บริโภคของประชาชน อาจจะเกิดจากเทคนิคและวิธีการตัดสินใจจากเหตุผลและวิธีการหลายอยางที่
กลาวมาแลวขางตน โดยมีวัตถุประสงคหลักคือ การที่คุณภาพชีวิตที่ดี 
 

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการประกอบกิจการรานหนังสือเชา (คนผานมา, 2546, หนา 1-18) 

 
 1.  ประเภทของรานหนังสือ 
  การแบงรานหนังสือโดยใชขนาดพื้นที่และจํานวนหนังสือ สามารถแบงไดเปน 3 
ประเภท คือ รานขนาดเล็ก พื้นที่ 15 ตารางเมตร มีหนังสือ 1,000 – 2,000 เลม รานขนาดกลางพื้นที่
ประมาณ 20 ตารางเมตร หนังสือประมาณ 3,000 เลม และรานขนาดใหญ มีหนังสือประมาณ 5,000 
เลมขึ้นไป โดยเฉลี่ยใชเงินทุนเปนคาหนังสือ 80,000 – 400,000 บาท 
 2.  ระบบการบริหารจัดการรานหนังสือเชา 
  2.1  การจัดซื้อหนังสือเขาราน 
   การพิจารณาจัดซ้ือหนังสือเขามาไวในรานเพิ่มเติม ใชขอมูลจากสถิติการเชา
หนังสือวาหนังสือประเภทใดไดรับความนิยม มีความถี่ในการเชาสูง ก็จัดหาหนังสือประเภทนั้น ๆ 
มาเพิ่มเติม โดยซ้ือจากรานขายหนังสือทั่วไปหรือส่ังซื้อจากสํานักพิมพ แตหากตองการประหยัด
อาจนําหนังสือมือสองมาบริการก็ไดเชนกัน ทั้งนี้ตองพิจารณาวายังไดรับความนิยมหรือไมและ
ลักษณะของหนังสือวา อยูในสภาพสมบูรณ ไมเกา ไมขาด ทั้งนี้ ถาเปนการตูนหรือนวนิยาย
ประเภทหลายเลมจบ ตองจัดหามาไวใหครบชุด 
  2.2  การกําหนดอัตราคาเชาหนังสือ โดยทั่วไป การกําหนดอัตราคาเชามี 3 รูปแบบ 
คือ 
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   2.2.1  การกําหนดคาเชาโดยคิด 10% จากราคาหนาปก ไดแก หนังสือการตูน 
เชน ราคาหนาปกเลมละ 40 บาท คิดอัตราคาเชา 4 บาท 
   2.2.2  การกําหนดคาเชาคงที่ ใชกับหนังสือที่มีราคาสูง เชน นวนิยาย พ็อคเก็ตบุค
และนิตยสารบางประเภท โดยกําหนดอัตราเชา 5 บาท 8 บาท สําหรับนิตยสารอาจคิดคาเชาได 2 
อัตรา คือ อัตราหนังสือใหมกับอัตราหนังสือเกาที่วางจําหนายมาแลว 2 เดือนขึ้นไป เชน ตั้งราคา
เลมใหม 8 บาทตอวัน เลมเกาเหลือ 5 บาท เปนตน 
   2.2.3  การกําหนดราคาแบบชวง สวนใหญใชกับหนังสือการตูน เชน 
    2.2.3.1  ราคาหนังสือเลมละไมเกิน 15 บาท อัตราคาเชา 1 บาท 
    2.2.3.2  ราคาหนังสือเลมละ 16 – 25 บาท อัตราคาเชา 2 บาท  
    2.2.3.3  ราคาหนังสือเลมละ 26 – 35 บาท อัตราคาเชา 3 บาท 
    2.2.3.4  ราคาหนังสือเลมละ 36 – 45 บาท อัตราคาเชา 4 บาท 
    2.2.3.5  ราคาหนังสือเลมละ 66 บาทขึ้นไป อัตราคาเชา 7 บาท 
   หลักการในการกําหนดอัตราคาเชา คือ คํานวณจากระยะเวลาการคืนทุนของ
หนังสือแตละประเภท หนังสือการตูน ระยะเวลาการคืนทุนนอยกวาหนังสือประเภทอื่น เชน 
การตูนราคาเลมละ 35 บาท กําหนดคาเชาวันละ 3 บาท หากเชา 14 วัน ก็สามารถคืนทุนได ขอดีของ
หนังสือการตูน คือ หากเนื้อหาสนุกจะไมมีการลาสมัย แตกตางจากหนังสือนวนิยาย นิตยสาร 
และพ็อกเก็ตบุคซึ่งมีราคาแพงและอายุความทันสมัยส้ัน ทําใหการคืนทุนนาน เชน นิตยสารราย
ปกษราคาเลมละ 80 บาท กําหนดคาเชาเลมละ 8 บาทตอวัน ตองมีการยืม 10 ครั้ง (หมายถึงการยืม
ภายใน 1 ปกษ กอนที่เลมใหมจะวางจําหนาย) จึงจะคืนทุน 
  2.3  การบริหาร 
   รานหนังสือเชาสวนใหญดําเนินกิจการดวยตนเอง โดยเฉพาะรานขนาดเล็ก สวน
รานขนาดใหญ รานที่มีหลายสาขารวมทั้งรานหนังสือเชาที่ทําเปนอาชีพเสริม มีการจางพนักงานเขา
มาชวยดูแลราน การจางพนักงานอาจจางเปนรายวันเมื่อลูกคาเขารานจํานวนมาก เชน วันเสาร 
อาทิตย วันหยุดนักขัตฤกษ หรือจางในบางชวงเวลา (Part time) หรือรายเดือน อยางไรก็ตามราน
หนังสือเชาที่มีพนักงานชวยงาน จะมีการสรรหาพนักงานที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความรอบรู
สามารถแนะนําหนังสือตางๆ ใหลูกคาได เพราะเปนส่ิงที่มีความสําคัญตอความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจรานหนังสือเชา 
 3.  การจัดการระบบหนังสือในราน 
  เพื่อความสะดวกในการคนหาของลูกคา สวนใหญมีการจัดหนังสือเปนหมวดหมู
ชัดเจนกลาวคือ 
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  3.1  การจัดวางหนังสือการตูน แยกเปนการตูนสําหรับผูหญิง และการตูนสําหรับ
ผูชายจัดวางไวประเภทละตูหรือช้ัน โดยมีวิธีจัดวางดังนี้ 
   3.1.1  การตูนสําหรับผูหญิง จัดวางโดยแยกตามสํานักพิมพและตามรายชื่อ
ผูประพันธเนื่องจากลูกคาบางรายเลือกอานเฉพาะผูประพันธบางคนหรือบางสํานักพิมพเทานั้น 
   3.1.2   การตูนสําหรับผูชาย จัดวางโดยแยกตามสํานักพิมพ หรือแยกตามแนว    
เนื้อเร่ือง เชน การตูนแนวตอสู กําลังภายใน กีฬา สืบสวนสอบสวน การตูนเด็ก เปนตน 
   3.1.3 นิตยสาร พ็อกเก็ตบุค นวนิยาย มีการจัดวางโดยใชช้ันหนังสือเชนเดียวกัน
กับรานจําหนายหนังสือ เพื่อความสะดวกในการคนหาของผูอาน แตหากหนังสือมีจํานวนมากจะจัด
วางไวในชั้นตามความเกาใหม 
  3.2  จัดใหมีช้ันแนะนําหนังสือใหมในสัปดาหนั้นๆ และมีกระดานแจงรายละเอียด
รายการหนังสือเลมใหม 
  3.3  มีปายบอกราคา คาบริการของหนังสือแตละประเภท รวมทั้งเงื่อนไขตาง ๆ ให
ลูกคาทราบ 
 4.  รูปแบบการใชบริการ  
  รูปแบบการใชบริการโดยทั่วไปมี 3 รูปแบบ คือ 
  4.1  การใหลูกคาสมัครสมาชิก ทําใหรานหนังสือเชาไดลูกคาประจํา และทราบขอมลู
ของลูกคา ซ่ึงมีประโยชนสําหรับการแจงขาวสาร และระบบสมาชิกชวยปองกันหนังสือหายได
เนื่องจากสามารถติดตามลูกคาไดกรณีที่ลูกคายังไมคืนหนังสือเมื่อครบกําหนด แตบางครั้งระบบ
การสมัครสมาชิกเปนการจํากัดลูกคาเฉพาะบางกลุมเนื่องจากตองเสียคาสมาชิก 
   การเก็บคาสมัครกําหนดแตกตางกันไป เชน อัตรานักเรียนและอัตราผูใหญ 
นักเรียนเก็บ 50 บาท ตอคน ผูใหญ 100 บาทตอคน เปนตน อายุการเปนสมาชิกตามความเหมาะสม 
เชน1 ป หรือ 2 ป หรือจายคาสมัครสมาชิกเพียง 3 ปแรก หลังจากนั้นไดเปนสมาชิกตลอดไปโดยไม
ตองจายคาสมาชิกอีก 
  4.2  การเชาหนังสือโดยใชบัตรประชาชน หรือใบขับขี่วางไวเปนหลักฐาน ขอดี คือ
ไดทั้งลูกคาประจําและลูกคาขาจร ขอเสีย เกิดความยุงยาก หากจัดการไมดี 
  4.3  การวางเงินมัดจําเทากับราคาหนังสือ เมื่อลูกคานําหนังสือกลับมา รานหนังสือ
เชาจะคืนคามัดจําให สวนใหญวิธีนี้จะใชกับลูกคาที่ไมเปนสมาชิก ขอดีคือไมตองกังวลเรื่อง
หนังสือหายแตไมสะดวกในการเก็บเงินและคืนเงิน อีกทั้งยังเปนการจํากัดจํานวนลูกคาเพราะกอน
จะยืมหนังสือไดนั้น ลูกคาตองวางเงินมัดจํา ดังนั้นหากยืมหลายเลมก็ตองเสียเงินมัดจํามากขึ้น 
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 5.  การกําหนดหมายเลขสมาชิก   
  สวนใหญรานหนังสือเชาใชระบบตัวเลขเรียงลําดับกอนหลังของการมาสมัครสมาชกิ
โดยกําหนดเปนเลข 3 หลัก 4 หลัก หรือ 5 หลัก ตามจํานวนที่คาดการณวาจะสามารถรองรับจํานวน
ลูกคาได ตัวอยางเชน กําหนดเลข 3 หลัก สมาชิกคนแรกจะไดหมายเลข 001 คนที่ 2 จะไดหมายเลข 
002 ตามลําดับ นอกจากนี้มีการเรียงลําดับหมายเลขสมาชิกตามตัวอักษรแลวจึงเรียงลําดับหมายเลข
ของแตละอักษร เชน สมาชิกลําดับที่ 1 ของชื่อนําหนาดวยอักษร ก หมายเลขสมาชิกคือ ก001     
เปนตน 
 6.  วิธีบันทึกการยืม-คืนหนังสือของลูกคา 
  6.1  ใชสมุดบันทึก เรียงลําดับกอนหลังของหมายเลขสมาชิก โดยแยกรายการไว
ลวงหนาวาหนาที่ 1 – 2 เปนของสมาชิกหมายเลข 001 หนาที่ 2 – 3 เปนของสมาชิกหมายเลข 002  
เปนตน 
  6.2  ใชบัตรยืม – คืน ลักษณะเดียวกับหองสมุดโดยให 1 บัตรตอ 1 สมาชิก 
  6.3  ใชระบบคอมพิวเตอรสําหรับบันทึกการยืม – คืนหนังสือและเก็บขอมูลลูกคา 
 7.  การควบคุมหนังสือเขา – ออก 
  สวนใหญมีการจดบันทึกหนังสือทั้งหมดที่มีอยูในราน เชนเดียวกับการทําสต็อก
สินคา เมื่อมีการสั่งซื้อหนังสือใหมเขามาหรือยืมออกไป ซ่ึงการควบคุมหนังสือเขาออกมีทั้งการจด
บันทึกและใชระบบคอมพิวเตอรเขามาชวย 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 กนกวรรณ  วริสาร (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช
บริการรานหนังสือเชาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา 
  (1)  ผูใชบริการสวนใหญ เปนเพศหญิง (รอยละ 50.30) อายุระหวาง 15-24 ป (รอยละ 
60.00) สถานภาพโสด (รอยละ 77.00) การศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 
(รอยละ 43.33) อาชีพนักเรียน/นักศึกษา (รอยละ 59.00) 
  (2)  ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการโดยวางบัตรประจําตัวไวที่ราน (รอยละ 
63.33) ใชบริการรานหนังสือใหเชามาแลวกวา 1-2 ป (รอยละ 47.67) หนังสือท่ีมีความถี่ในการเชา
สูงสุดคือการตูน (รอยละ 70.00) สาเหตุสําคัญที่สุดของการเชาหนังสือ คือ ความคุมคากับเงินที่จาย          
(รอยละ 31.33) ผูมีอิทธิผลสูงสุดตอการตัดสินใจเชาหนังสือแตละเลมคือ ตนเอง (รอยละ 79.33) 
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ผูใชบริการสวนใหญใชบริการวันจันทร-ศุกร (รอยละ 50.00) เวลาเย็น (รอยละ 58.00) และสวน
ใหญใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน 
  (3)  ผูใชบริการเห็นวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานหนังสือเชา โดยรวม             
6 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานกายภาพ ดานราคา ดานสถานที่ ดานกระบวนการ และดานสินคาและ
บริการมีความสําคัญตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก สวนดานอื่นๆ และดานสงเสริมการตลาดมี
ความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 
  (4)  ผูใชบริการรานหนังสือเชาที่มีเพศตางกันเห็นวาปจจัยโดยรวม 8 ดาน คือ ดาน
พนักงานดานกายภาพ ดานราคา ดานสถานที่ ดานกระบวนการ ดานสินคาและบริการ ดานอื่นๆ 
และดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจใชบริการไมแตกตางกัน 
  (5)  ผูใชบริการรานหนังสือเชาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน เห็นวา ปจจัยโดยรวม 
8 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานกายภาพ ดานราคา ดานสถานที่ ดานกระบวนการ ดานอื่นๆ ดานการ
สงเสริมการตลาด และดานสินคาและบริการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการแตกตางกัน 
 ชอฝน  กิตติฝนทิพย  (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาการวิจัยและพัฒนายุทธศาสตรการเพิ่ม
ผลประกอบการรานหนังสือเชานาอานจัง อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา 
  (1)  ยุทธศาสตรการเพิ่มผลประกอบการมีหนวยระบบหลัก คือ การปรับปรุงสภาพ
รานและสรางภาพลักษณที่ดีโดยใช 5 ส หนวยระบบการสงเสริมการตลาด และหนวยระบบการ
ประเมินผลประกอบการ 
  (2)  รายไดของรานหนังสือเชานาอานจังหลังการทดลองใชยุทธศาสตรและระหวาง
ทดลองใชยุทธศาสตรมีรายไดสูงกวากอนการใชยุทธศาสตร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  (3)  ความพึงพอใจของลูกคารานหนังสือเชานาอานจังหลังการทดลองใชยุทธศาสตร
สูงกวากอนการใชยุทธศาสตร 
 วิลาสินี  พรหมกูล (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและปจจัยที่มี
ความสําคัญตอการเลือกใชบริการรานใหเชาหนังสือในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี                 
ผลการศึกษาพบวา 
  (1)  ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง กําลังศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ประกาศนียบัตร
วิชาชีพ (ปวช.) รองลงมาอนุปริญญา/ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) รองลงมาระดับ 
ปริญญาตรีขึ้นไป 
  (2)  ผูใชบริการสวนใหญ ใชบริการรานใหเชาหนังสือประเภทรานใหเชาที่มีหนังสือ
การตูนนวนิยายไทย และพ็อกเก็ตบุค สาเหตุสําคัญที่เลือกใชบริการรานใหเชาหนังสือ คือประเภท
ของหนังสือที่มีความหลากหลาย สวนใหญช่ืนชอบการอานหนังสือการตูนชุด ผูใชบริการสวนมาก
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ใชบริการรานใหเชาหนังสือมาแลวมากกวา 1-2 ป ซ่ึงมีวิธีการเชาหนังสือ โดยการสมัครเปนสมาชิก
ของรานใหเชาหนังสือ สวนปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการเชาหนังสือ คือ 
เพื่อน/คนรูจัก และใชเวลาวางอานหนังสือชวงเย็นหลัง ทํากิจวัตรประจําวัน โดยใชเวลาวางในการ
อานหนังสือตอสัปดาหละ 2-3 ครั้ง เวลาในการอาน ตอครั้ง 1-2 ช่ัวโมง ซ่ึงชวงเวลาที่ไปใชบริการ
เชาหนังสือ คือ เวลา 16.00 – 18.00 น. ผูใชบริการใชบริการรานใหเชาหนังสือประมาณ 3-4 ครั้งตอ
เดือน จํานวนหนังสือที่ใชบริการตอคร้ัง 1-2 เลม และไมเลือกประเภทของหนังสือกอนไปใชบริการ 
  (3)  ผูใชบริการเห็นวาปจจัยที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการรานใหเชาหนังสือ
โดยรวม มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการอยูในระดับมากที่สุด คือ ดานผลิตภัณฑ และคุณสมบัติ
พนักงาน สวนที่เหลืออีกดานมีความสําคัญอยูในระดับมาก คือ ดานกระบวนการใหบริการ 
  (4)  ผูใชบริการรานใหเชาหนังสือเพศชายเห็นวา ดานคุณสมบัติพนักงาน ดานสินคา 
ดานการบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการรานใหเชา
หนังสือมากกวา แตเห็นวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพกับดานอื่นๆ นอยกวาผูใชบริการเพศหญิง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  (5)  ผูใชบริการรานใหเชาหนังสือที่มีระดับการศึกษาตางกัน เห็นวา ปจจัยโดยรวม
และเปนรายดาน 7 ดาน มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการรานใหเชาหนังสือแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 7 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกายภาพ และดานอื่นๆ โดยสวนใหญผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีหรือสูงกวาใหความสําคัญกับปจจัยในการเลือกใชบริการมากกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาอื่น 
 วสันต  นิรามัย (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอการเลือกเชา
หนังสือของผูใชบริการธุรกิจหนังสือใหเชาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา 
 ผูใชบริการสวนใหญมีความถี่ในการเชาประมาณ 2 วัน ใชระยะเวลาในการเชาครั้งละ 2 
วัน และจายคาเชาในอัตราวันละ 3 บาทตอเลม โดยมีเหตุผลในการเลือกรานที่ใชบริการ คือมี
หนังสือใหเลือกมาก โดยประเภทของหนังสือที่ผูใชบริการชอบมากที่สุดและใหความสําคัญ
ตามลําดับ คือ อันดับ 1 การตูน อันดับ 2 นวนิยาย/นิยาย อันดับ 3 หนังสือแปล หนังสือจีน 
ตามลําดับ 
 ปจจัยทางดานจิตวิทยาที่มีความสัมพันธตอการเลือกเชาหนังสือของผูใชบริการสวน
ใหญ และอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน แรงจูงใจในการเชาหนังสือ, การจูงใจของรานใหผูอาน
เชาหนังสือ, การเรียนรูจากการอานหนังสือ, ความเชื่อถือของตนเองจากการอาน และทัศนคติของ
ผูอานจากการอาน สวนปจจัยดานการรับรูขาวสารของราน มีความสัมพันธตอการเลือกเชาหนังสือ
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ในระดับปานกลาง สําหรับส่ิงกระตุนทางการตลาดที่มีความสัมพันธตอการเลือกเชาหนังสือ ไดแก 
ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยมีระดับความคิดเห็น โดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับมาก สวนดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคาและดานการสงเสริมการตลาด มีระดับความคิดเห็นโดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับ
ปานกลาง 
 ปจจัยสวนบุคคล ที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกเชาหนังสือ ในดานความถี่ใน
การเชา, ระยะเวลาการเชาตอครั้งและเหตุผลการใชบริการ ไดแก ปจจัยดาน อายุ เพศ ระดับ
การศึกษาและอาชีพ สวนปจจัยสวนบุคคลที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกเชาหนังสือ ดาน
อัตราคาเชาหนังสือตอเลมตอ 1 วัน ไดแก ปจจัยดาน เพศและระดับการศึกษาและอาชีพ และดาน
ประเภทหนังสือที่เคยใชบริการ ไดแก ปจจัยสวนบุคคลดานวัตถุประสงคในการอาน 
 ขอมูลปจจัยดานจิตวิทยา ที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกเชาหนังสือของ
ผูใชบริการ เกี่ยวกับเหตุผลในการใชบริการเชาหนังสือ ไดแก ปจจัยดานการจูงใจของรานใหเชา
หนังสือ และปจจัยดานการรับรูขาวสารของราน สวนปจจัยที่มีความสัมพันธ เกี่ยวกับอัตราคาเชา
หนังสือ ไดแก ปจจัยดานการรับรูขาวสารและปจจัยดานการเรียนรูจากการอานหนังสือและความ
เชื่อถือ โดยท่ีปจจัยที่มีความสัมพันธเกี่ยวกับชวงระยะเวลาในการเชาตอคร้ัง ไดแก ปจจัยดาน 
ทัศนคติของผูอาน 
 ขอมูลส่ิงกระตุนทางการตลาด ที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกเชาหนังสือของ
ผูใชบริการ เกี่ยวกับความถี่ในการเชา ระยะเวลาการเชาตอคร้ัง และเหตุผลการใชบริการ ไดแก 
ปจจัยดาน ผลิตภัณฑ ราคา และการสงเสริมการตลาด  สําหรับสิ่งกระตุนทางการตลาดที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกเชาหนังสือของผูใชบริการเกี่ยวกับอัตราคาเชาหนังสือ ไดแก
ปจจัยดาน การสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษา พบปญหาและอุปสรรค ในแตละดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือ รานมี
หนังสือใหบริการนอย ดานราคา คือ ไมมีการใหสวนลดแกผูใชบริการที่มีการเชาจํานวนมาก ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย คือ รานที่ใหบริการมีสถานที่คับแคบ ดานการบริการ คือ พนักงานไม
กระตือรือรนที่จะใหบริการ 
 สุขสถิต  พวงมาลย (2543, บทคัดยอ) ไดศึกษาการศึกษาความคาดหวังและปจจัยที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกเชาหนังสือของลูกคาธุรกิจหนังสือใหเชา ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม     
ผลการศึกษาพบวา ลักษณะทั่วไปของธุรกิจหนังสือใหเชา ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สวน
ใหญจะตั้งอยูบริเวณใกลกับแหลงชุมชนโดยใกลสถาบันการศึกษามากที่สุด พื้นที่ในการดําเนิน
ธุรกิจอยูในชวง 16-30 ตารางเมตร เจาของธุรกิจสวนใหญจะเปดธุรกิจหนังสือใหเชาเปนอาชีพเสริม 
เปดธุรกิจหนังสือใหเชาเนื่องจากทุนที่ใชนอย และคาใชจายในการดําเนินการไมสูงมาก ซ่ึงถือวา
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เปนจุดแข็งของธุรกิจหนังสือใหเชา ในการซื้อหนังสือสวนใหญจะซื้อเปนเงินสด และซ้ือทุกวัน ซ้ือ
หนังสือเพียงชุดเดียว รายไดจากธุรกิจสวนใหญจะอยูในชวง 10,001-15,000 บาท ปญหาของธุรกิจ
สวนใหญไมเกี่ยวของกับคูแขงตางประเภท แตจะเปนปญหาจากภายใน คือ หนังสือมีราคาแพงขึ้น 
หนังสือหาย และลูกคาไมคืนหนังสือ ซ่ึงถือวาเปนจุดออนของธุรกิจ นอกจากนี้ในปจจุบัน 
เทคโนโลยีมีความเจริญกาวหนาขึ้น ทําใหมีหนังสือออกมาหลากหลายประเภท ทําใหธุรกิจมี
โอกาสที่จะเพิ่มประเภทหนังสือที่ใหบริการใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา สําหรับ
ขอจํากัดของธุรกิจ คือ ปญหาในเรื่องของหนังสือที่ไมคอยมีหนังสือที่มีการแตงขึ้นใหม แตจะเปน
หนังสือที่เปนเรื่องเกาแลวนํามาพิมพซํ้า นอกจากนี้ราคาหนังสือประเภทอื่นๆ ที่ไมใชหนังสือ
การตูนก็มีราคาแพง เส่ียงตอการสูญหาย หรือไมไดรับคืน 
 ดานความคาดหวังพบวา ลูกคาพบคาดหวังในเรื่องของการตลาดและการบริการมาก
โดยจะคาดหวังในดานการบริการมากกวาดานการตลาด นอกจากนี้ ความแตกตางของสถานภาพ
สวนบุคคลสวนใหญไมมีผลตอความคาดหวัง ยกเวนความแตกตางของเพศแตก็อยูในระดับต่ํามาก 
 ดานปจจัยที่มีผลตอตัดสินใจเลือกเชาหนังสือแตละประเภทของลูกคา พบวาสวนใหญ
ลูกคาเชาหนังสือการตูน มากที่สุด รองลงมาคือ นวนิยายหรือนิยาย หนังสือแปลหรือหนังสือจีน 
หนังสือปกออนหรือพ็อกเก็ตบุค นิตยสาร และตําราตางๆ ตามลําดับ โดยสวนใหญตัดสินใจเลือก
เชาหนังสือในแตละประเภท เพราะเหตุผลในการเชา (เปนเหตุผลจากภายใน) เชน เพื่อผอนคลาย
ความตึงเครียด เปนตน ยกเวน หนังสือประเภทตําราตางๆ ที่ลูกคาใชปจจัยในเรื่องของเนื้อหาของ
หนังสือในการเลือกเชา เมื่อพิจารณาความสัมพันธของปจจัยตางๆ ที่ลูกคาตัดสินใจเลือกเชาหนังสือ
ในแตละประเภท จําแนกตามประเภทของหนังสือท่ีเชา พบวา มีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ .05 แตสัมพันธกันในระดับต่ํา 
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