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บทที่ 2 
 

แนวคิดทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
              ในการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานอาหารปลาเผาบางกรวย อําเภอ       
บางกรวย จังหวัดนนทบุรี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยมากจะศึกษาใน 2 ลักษณะ คือ ความพึงพอใจของ
ผูปฏิบัติงาน และความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ ซ่ึงมีผูใหคําจํากัดความของความพึงพอใจไวดังนี้ 
 มิลเลทท (Millet, 1954, p.38) ใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ
(satisfaction service) หรือความสามารถในการที่จะพิจารณาวาบริการที่ใหนั้นเปนที่พึงพอใจ
หรือไม พิจารณาไดจากสิ่งตาง ๆ  ตอไปนี้คือ 
 1.  ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ (ample 
service) 
 2.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง
เปนไปอยางเทาเทียมกันและเสมอภาคกัน (equitable service) 
 3.  ความสามารถในการจัดบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) โดยไมมีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการบริการนั้น 
 4.  ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันตอเวลา (timely service) ตาม
ลักษณะของความจําเปนเรงดวนในการบริการ และความตองการของลูกคาในการบริการนั้น 
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 5.  ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความ
เจริญกาวหนา (progressive service) ตามลักษณะของบริการนั้น ๆ  เร่ือยไป  
 ดูบริน (Dubrin, 1992, p.228) กลาววา  ความพึงพอใจถูกพิจารณาวาเปนความคาดหวัง
ต่ําสุด ถามีความโดดเดนกวาความคาดหวังขั้นต่ํา นั่นเรียกวา ความยินดี (delight) ซ่ึงสามารถแบง
ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคออกเปน 4 ระดับ คือ 
 ระดับที่ 1 ความพึงพอใจขั้นพื้นฐาน (basic needs satisfied) ผูบริโภคไดรับการดูแลและ
ปฏิบัติขั้นพื้นฐาน (common treatment) 
 ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่ไดรับตามความคาดหมาย (expectation satisfied) ผูบริโภค
ไดรับการดูแลและปฏิบัติอยางเปนมิตร (friendly services) 
 ระดับที่ 3 ความพึงพอใจพิเศษ (extra satisfaction) ผูบริโภคไดรับการปฏิบัติและดูแล
เปนอยางดี อยางซาบซึ้ง (true appreciation) 
 ระดับที่ 4 ความปติยินดี (customer delight) ผูบริโภคไดรับการดูแลปฏิบัติเปนอยางดี 
เหนือความคาดหวัง (world class experience) 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, หนา 141) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณแหง
ความสุข และความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความตองการในการใช
บริการซ้ํา จนในที่สุดเกิดความติดใจ ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานาน ตราบเทาที่
ความพอใจนั้นยังคงอยู  
 จากความหมายของความพึงพอใจตามที่กลาวมานี้ พอสรุปไดวาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ คือความรูสึกที่บุคคล (ผูใชบริการ) แสดงออกถึงความยินดี ความสุข การมีความรูสึกที่ดี
ตอการไดรับบริการ ซ่ึงคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับจากการบริการนั้นเทากับ หรือสูงกวาระดับ
ความคาดหวังของบุคคลนั้น ในทางตรงขาม ถาความรูสึกที่มีตอการใชบริการนั้นต่ํากวาคาความ
คาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพึงพอใจ 
 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 จิตตินันท เดชะคุปต และคณะ (2542, หนา 24-25) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการ
บริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะทั่วไป
ดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ
ส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจํา เปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมี
ประสบการณการรับรูเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็
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เชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ
หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตาม
ความตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวัง ก็ยอมกอใหเกิด
ความรูสึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 
 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับ
จริงในสถานการณหนึ่ง การบริการกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการ
บริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือตอการบริการ 
ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูลการรับประกันบริการ
จากโฆษณา การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการ เหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใช
เปรียบเทียบกับการบริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริงสิ่งที่
ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะ
ไดรับ (expectations) นี้ มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับบริการ
จริงตามกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (performance) กับส่ิงที่คาดหวังเอาไว หากสิ่งที่ไดรับเปนไป
ตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง (confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยูผูรับบริการ
ยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือตํ่ากวา
นับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาวทั้งนี้ชวงความ
แตกตาง (discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมาก
นอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความ
ไมพึงพอใจ 
 3.  ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณทีเ่กดิขึน้
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ
คาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่งเพราะวาไม
เปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง 
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกัน
ขามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ซ่ึง
ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไวสวนใหญลูกคาจะใชเวลา
เปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
 เมนารด ดับเบิ้ลยู เซลลี่ (Maynard W. Shelly, 1975, p.253) กลาวถึงทฤษฎีความ         
พึงพอใจวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ 

 9 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ  กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถ
ทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่
สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูทางบวกอื่น ๆ ส่ิงหนึ่งที่จะทําใหเกิด
ความรูพึงพอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากร หรือส่ิงเรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ
การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเรา แบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจ และความสุข
แกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนความตองการครบถวน 
 กันดลาช (Gundlach, 1984, p.41) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนเปนระดับความ
พอใจที่เกิดจากการไดรับบริการที่เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหา
รวมทั้งลดปญหา และทําใหประชาชนเกิดความภาคภูมิใจ แบงออกไดดังนี้ 
 1.  กอนการใชบริการ ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเจาหนาที่และการ
ตอนรับ วิธีการบริการและความสะดวกรวดเร็ว ความสะดวกจากระบบของงาน  ระยะเวลา
ดําเนินการ ขอมูลที่ไดรับ ความสะดวกของอาคารสถานที่ 
 2.  ระหวางการใชบริการ ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการ จากความรูสึกปลอดภัย
จากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับขณะรับบริการ คุณภาพการบริการความถูกตอง 
 3.  หลังการใชบริการ ไดแกความพึงพอใจของผูรับบริการจากการตอบสนองความ
ตองการหรือแกไขปญหาและลดปญหาใหแกผูรับบริการจากเจาหนาที่ การใหบริการอยางทันเวลา 
ความเสมอภาคในการใหบริการ วิธีการบริการ ขอมูลที่ไดรับหลังการใชบริการ 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจตอบริการ คือ หากผู
ใหบริการสามารถจัดบริการที่สอดคลองกับความตองการ หรือความคาดหวังของผูรับบริการได 
ยอมทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้น ๆ 
 ลักษณะของความพึงพอใจ 
 สุรศักดิ์  นาถวิล (2544, หนา 10) กลาวถึงลักษณะของความพึงพอใจไววาความพึงพอใจ
ในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหมีความเปนไปอยางมีประสิทธิภาพลักษณะ
ทั่วไปของความพึงพอใจมีดังนี้ 
 1.  ความพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ   
ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง  ๆ  ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมี
ประสบการณรับรู เรียนรู ส่ิงที่ไดรับตอบแทนตางกันไปตามสถานการณบริการ เชนเดียวกันบุคคล
รับรูหลายอยางเกี่ยวกับการบริการไมวาเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึง
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ประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดย
สามารถทําใหผูรับบริการไดรับส่ิงที่คาดหวังยอมกอก็ใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ 
 2.  ความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณ บริการกอนลูกคาจะมาใชบริการมักมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจ
ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคา หรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการ ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ 
การบอกกลาวของบุคคลอื่น การรับทราบขอมูลการรับประกัน  การโฆษณาการใหคํามั่นสัญญาของ
ผูใหบริการ เหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูใชบริการนํามาเปรียบเทียบกับบริการกอนที่ไดรับ ในวงจร
ของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริงสิ่งที่ผูรับบริการ ไดรับรูเกี่ยวกับบริการที่ไดรับ คือ
คาดหวังในส่ิงที่ควรจะไดรับ (expectations) มีอิทธิพลตอชวงเวลาการเผชิญความจริงหรือการ
พบปะ ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบ
ส่ิงที่ไดรับจริง ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น(confirmation) กับความคาดหวังที่มีผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง หรืออาจหวังไวสูงหรือต่ํา
กวานับเปนการยืนยันที่คาดเคลื่อน (disconfirmation) ความคาดหวังดังกลาวนี้ชวงความแตกตาง 
(discrimination) ที่เกิดขึ้นจะชี้ ใหเห็นระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยไดถาขอยืนยัน
ที่เบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 
 สรุปไดวา ลักษณะของความพึงพอใจ หมายถึง ความคาดวังที่ผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจตอการใหบริการ  หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ สามารถทําใหผูรับบริการ
ไดรับส่ิงที่คาดหวัง กอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ 
 ปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจ 
 ศิ ริพร  ตันติพูลวินัย  (2538, หนา  6) กลาวถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูรับบริการไววา ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกทางบวกของ
ผูรับบริการตอการใหบริการ ซ่ึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการที่สําคัญ ดังนี้  
 1.  สถานที่บริการ  การเขาถึงการบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการ ยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง เพื่อ
อํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
 2.  การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยนิ
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทิศทางซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อถือก็จะมีความรูสึกดีกับบริการดังกลาวอันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมา 
 3.  ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติการ ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอ
การปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการ
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บริการ โดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปน
สําคัญแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองการบริการที่ลูกคาตองการ ความสนใจเอาใจใสอยาง
เต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
 4.  สภาพแวดลอมของการบริการ  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา  ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกับการ
ออกแบบสถานที่  ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบง
พื้นที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชงานบริการ  เชน ถุงกระดาษ หิ้งใสของ ซอง
จดหมาย ฉลากสินคา เปนตน 
 5.  ขบวนการบริการ มีวิธีการนําเสนอในขบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการ
แกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนํา
เทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลการสํารองหองพักโรงแรม หรือสายการบิน  การใช
เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ  การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดตอ
องคกรตาง ๆ  เปนตน 
 สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณ
ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยแวดลอมที่เขามา
เกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอ
ส่ิงหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังแตในชวงหนึ่งหากสิ่งคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยาง
ถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด  แมวาจะเปนความรูสึกที่
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับ
ส่ิงที่คาดหวังไว 
 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 พิภพ  อุดม (2537, หนา 61) กลาวถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการวา ผูรับบริการ
ยอมมีความตองการและคาดหวังในการไปรับบริการทุกครั้ง เมื่อไปรับบริการประสบกับ
สถานการณที่เปนจริงเปรียบเทียบกับความตองการกอนไปรับบริการ แลวแสดงออกมาเปนระดับ 
ความพึงพอใจซึ่งสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ คือ 
 1.  ระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุข
ของผูรับบริการไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู  เชนลูกคาไปรับประทานอาหารที่

 12 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

รานอาหารที่มีช่ือเสียงแหงหนึ่งและไมผิดหวังที่อาหารอรอย และบริการรวดเร็ว หรือลูกคาเดินทาง
ดวยรถไฟถึงจุดมุงหมายปลายทางอยางปลอดภัยและตรงตามกําหนดเวลา เปนตน 
 2.  ระดับความพึงพอใจที่ เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้ม
ประทับใจของผูรับบริการเมื่อไดรับบริการเกินความคาดหมายที่มีอยู เชนลูกคาเติมน้ํามันรถที่สถานี
บริการน้ํามันแหงหนึ่งพรอมกับ ไดรับบริการตรวจเครื่องยนตและเติมลมฟรี หรือลูกคาไปซื้อของที่
หางสรรพสินคาแหงหนึ่งและไดรับรางวัลพิเศษโดยไมคาดคิดมากอนเพราะเปนลูกคารายที่กําหนด
ใหกับรางวัล 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจมีสองระดับ คือท่ีตรงกับความคาดหวัง คือความรูสึกยินดี และ
ระดับที่เกินความคาดหวัง คือ ความปลาบปลื้ม ประทับใจ ซ่ึงถือไดวา ประการหลังเปนความพึง
พอใจสูงสุด และใหผลดีตอผูรับบริการ 
 ความสัมพันธของความพึงพอใจกับผูใชบริการ  
 กุณฑลี ร่ืนรมย และคณะ (2547, หนา 99) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา นับเปน
เปาหมายอันสําคัญที่สุดที่ธุรกิจการบริการตองการ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อการ
ใหบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการ หรือความคาดหวังของลูกคาผูรับบริการได
นั่นเอง ตัวอยางความตองการของผูรับบริการ ไดแก ความตองการความสะดวกสบาย ความตองการ
ความรวดเร็ว ไมสามารถรอได  ความตองการความถูกตอง  ความตองการความทันสมัย เปนตน 
ความพึงพอใจในการบริการนั้นเปนสิ่งที่สรางไดยาก เนื่องจากคุณภาพของการบริการนั้นขึ้นอยูกับ
พนักงานผูใหบริการซึ่งแปรเปลี่ยนไปตามอารมณและตามสถานการณ ทําใหมีความแตกตางกับ
คุณภาพของสินคาที่เมื่อพัฒนาขึ้นมาแลวจะอยูนิ่งไมเปลี่ยนแปลง ดังนั้นจึงมีปจจัยหลายประการที่มี
สวนในการสรางความพึงพอใจในการบริการ คือ 
 1.  ผูใหบริการวามีความรูความสามารถ ความพรอมทางดานรางกาย และอารมณเพยีงใด
ในขณะใหบริการ 
 2.  ผูรับบริการแตละคนวามีความตองการ และความคาดหวังสําหรับบริการแตกตางกัน
อยางไร  
 3.  สภาพแวดลอมอ่ืน ๆ เชน อากาศ แสงแดด สถานที่ใหบริการ สถานภาพทางดาน
เศรษฐกิจ เปนตน 
 จากที่กลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาองคกรธุรกิจซึ่งใหบริการแกลูกคาจะตองพยายาม
ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจโดย  
 1.  การเรียนรู และเขาใจถึงความตองการของลูกคา โดยเริ่มตนจากการระบุใหไดวา 
ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวังของลูกคา  
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 2.  การทําการตลาดภายใน หมายถึง การจัดโปรแกรม และการฝกอบรมสัมมนาสําหรับ
บุคลากรในองคกร อันจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติ และจิตใจที่พรอมจะใหบริการ ตลอดจนมี
ความรูความชํานาญ และทักษะในการใชเครื่องมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการ และสภาพความ
เปนอยูทั่ว ๆ ไป รวมถึงผลตอบแทน และรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับเหมาะสม เพื่อให
พนักงานมีความพึงพอใจ และเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบัติงานเพื่อ
เสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา  
 3.  การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) เปนการให
ความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบ และทุกขั้นตอนของการดําเนินงาน เพื่อยกระดับ
องคกรใหไดมาตรฐาน ดังนั้น TQM จึงเปนปจจัยสําคัญยิ่งซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา 150) กลาววา ความพอใจเปนกระบวนการที่
ซับซอน ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งที่ลูกคาพอใจมีสาเหตุมาจากปจจัยใดเปน
หลัก ในทางตรงขามถาลูกคาไมพอใจก็ไมอาจระบุสาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน โดยไดอธิบายถึง
โมเดลความพอใจเอาไววามีทั้งปจจัยภายใน และปจจัยภายนอกของตัวลูกคา ที่มีผลกระทบตอการ
บริการ และเปนสาเหตุใหเกิดความพอใจ และไมพอใจในการบริการ กุญแจที่สําคัญของความพึง
พอใจของลูกคา คือคุณภาพบริการ คุณภาพสินคา และราคา รวมทั้งปจจัยทางดานสวนบุคคล เชน
อารมณของลูกคาในขณะรับบริการ และปจจัยภายนอกที่ควบคุมไดยาก เชนสภาพของสถานที่
ใหบริการ ซ่ึงปจจัยทั้งหมดนี้ลวนมีสวนทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ  
 สรุปไดวา ความสัมพันธของความพึงพอใจกับผูใชบริการ เปนระดับความตองการ หรือ
ความคาดหวังของบุคคลที่มีตอผลิตภัณฑหรือการบริการ ซ่ึงความตองการของบุคคลมี
องคประกอบที่เกี่ยวของกับความรูสึก ความพึงพอใจของแตละบุคคล ซ่ึงถาบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการตามความตองการของบุคคลนั้นแลวบุคคลนั้นจะมีความพึงพอใจกับการที่
ไดรับการตอบสนอง ดังนั้นธุรกิจจึงควรที่จะใสใจเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาอยูเสมอเพื่อทํา
ใหลูกคาพึงพอใจในสินคาหรือบริการที่ไดเสนอใหแกลูกคา เพื่อใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาหรือ
กลับมาใชบริการซ้ําอีก ในทางตรงกันขามถาลูกคามีความไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการก็จะทํา
ใหลูกคาไมกลับมาซื้อสินคา หรือใชบริการอีก ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนสิ่ง
สําคัญอยางมาก 
 การตอนรับท่ีสรางความพึงพอใจ 
 สมิต  สัชฌุกร (2545, หนา 79) กลาววา การตอนรับ เปนงานที่สําคัญจึงตองเตรียมพรอม
เพื่อจะใหเปนไปตามความคาดหวังของผูมาติดตอ การปฏิบัติไมวาจะเปนทางกาย วาจาและใจ
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จะตองสอดคลองประสมประสานกันเพื่อมุงสูเปาหมายเดียวกัน คือ ความพอใจของผูมาติดตอหรือ
ลูกคา ความประทับใจในการตอนรับทําใหเปนที่กลาวขวัญไปในทางที่ดี 
 การปฏิบัติดานกาย วาจา ใจ ในการตอนรับทางดานกายภาพนั้น พนักงานตองดูแล
สุขภาพใหแข็งแรงสดชื่น ดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวงเหงา หาวนอน เซ่ืองซึม ตองมีลักษณะ
ทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง หนาตาสดใส วางตัวเปนมิตร เปดเผยจริงใจ สนองความตองการของ
ลูกคา กระตือรือรน แสดงความเต็มใจที่จะใหบริการ สวน ทางดานวาจานั้นตองใชถอยคําชวนฟง 
น้ําเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียงและใชถอยคําที่เหมาะสมและทางใจจะตองทําจิตใจใหเบิก
บานแจมใส ยินดีที่จะตอนรับไมปลอยใหใจลอยขาดสมาธิในการทํางาน 
 ขอควรปฏิบัติในการตอนรับเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
 1.  พบลูกคาดวยสีหนายิ้มแยม 
 2.  แนะนําลูกคาเมื่อมีปญหา 
 3 .   พยายามหลีกเลี่ ยงความเขาใจผิด  ถาไมมี อํานาจที่จะดํา เนินงาน  ควรแจง
ผูบังคับบัญชา 
 วิธีการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ 
 การใหบริการเปนงานที่ลอแหลม ทําดีก็เสมอตัว ผิดพลาดก็ไดรับคําตําหนิ จึงเปนงานที่
ตองการความรับผิดชอบสูงและมีจิตใจหนักแนน งานบริการจะมีลักษณะเฉพาะดังตอไปนี้ 
 1.  ไดรับความพอใจหรือไมพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกทันที งานบริการเปนงานใหความ
ชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเมื่อผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการ 
ก็จะแสดงออกถึงความรูสึกที่ดี แตในทางกลับกันถาไมไดรับความพอใจก็จะเกิดความรูสึกในทางที่
ไมดีตอผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการในทันทีเชนกัน 
 2.  ผลของการบริการเกิดขึ้นไดตลอดเวลา และแปรผลไดรวดเร็ว งานบริการเริ่มตนและ
ดําเนินการไดทุกขณะ ทั้งในตอนตนและตอนทาย เพราะไมมีขอจํากัดวาจะตองใหบริการเฉพาะใน
เวลาใดเวลาหนึ่ง 
 3.  ผลของการบริการเชื่อมโยงไปถึงคนละหนวยงาน งานบริการสรางความรูสึกในทันที
ที่ไดรับบริการ จึงสามารถแปรเปลี่ยนเปนผลจากการใหบริการไดทั้งในแงดีและไมดี อาจแปรผล
จากการใหบริการที่ดีเปนการสั่งซื้อสินคาเพิ่มหรือแปรผลจากการไมพอใจในบริการเปนการยกเลิก
สัญญาก็ได 
 4.  สรางทัศนคติตอบุคคลหนวยงานและองคการไดอยางมาก การบริการสามารถสราง
ความรูสึกชอบหรือไมชอบ ที่มีตอผูใหบริการหรือหนวยงานอยางมาก ไมมีขีดจํากัด ขึ้นอยูกับ
ลักษณะของการใหบริการที่มีมากนอยเพียงใด สําคัญมากนอยเพียงใด 

 15 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา 107) กลาววา การบริการ 
หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ เปนตน 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2536, หนา 42) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติ
ตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหบริการ จึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวกและทํา
ตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
 สมิต สัชฌุกร (2545, หนา 13) กลาววา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความ
สะดวกตางๆ เปนการปฏิบัติงานเกี่ยวกับผูใหบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกสนองความตองการ
ของผูใชบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 431) กลาววา การบริการ (services) เปนกิจกรรม 
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการแกลูกคา บริการจึงเปน
ผลิตภัณฑที่ไมสามารถสัมผัสได ที่เสนอขายผลประโยชนทางดานการเงิน กฎหมาย การพักผอน 
หรือผลประโยชนอ่ืนๆ แกผูบริโภค 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543, หนา 337) กลาววา การบริการเปนกิจกรรม หรือคุณประโยชน
ที่ฝายหนึ่งนํามาเสนอใหฝายอื่นโดยที่ไมสามารถจับตองได และไมเปนผลใหเกิดมีการเปนเจาของ
ส่ิงหนึ่งสิ่งใด บริการนั้นจับตองไมได แยกจากกันไมได มีความผันแปรแตกตางกัน และเสื่อมสูญ
งาย และไดกลาวถึงสภาพของบริการเอาไววา บริการเปนปฏิกิริยา หรือปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอ
ขายแกอีกฝายหนึ่งโดยเปนส่ิงจับตองไมได และไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ผล
ของมันอาจจะผูกพันหรืออาจจะไมผูกพันกับตัวสินคาก็ได 
 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 20) กลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ 
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดยการบริการเปน
ส่ิงที่จับสัมผัสและแตะตองไดยาก และเปนส่ิงที่เส่ือมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้น
โดยการบริการจะสงมอบสูผู รับบริการ เพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะ
ทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนี้จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซ่ึงการจัด
ประเภทของธุรกิจบริการสามารถจัดได 4 ประเภท คือ 
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 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
เปนตน 
 2.  ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร เปนตน 
 3.  เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร เปนตน 
 4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวดแผนโบราณ คลีนิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร เปนตน 
 ลักษณะของการบริการ  
 ธีรเดช ร้ิวมงคล (2537, หนา 4) กลาววา การบริการ มีลักษณะแตกตางไปจากกิจกรรม 
อ่ืน ๆ  ดังนี้  
 1.  จับตอง/สัมผัสไมได  
 2.  บริโภคไมได  
 3.  ใหความสะดวกสบาย  
 4.  แยกออกจากกันไมได  
 5.  กําหนดมาตรฐานไดยาก  
 6.  ใชแรงงานเปนหลัก  
 7.  ไมอาจเก็บรักษาไวได  
 8.  ความตองการเปลี่ยนแปลงไดงาย  
 9.  ผลผลิตออกมาในรูปความพึงพอใจ และประทับใจ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 211) กลาววา บริการมีลักษณะสําคัญ 4 
ประการ ดังนี้  
 1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะมีการซื้อ  
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาไดหนึ่งรายในขณะนั้น
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนได  
 3.  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใครใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร  
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 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการ ไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหาบริการไมเพียงพอหรือไมมีลูกคา 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2545, หนา 10) กลาวถึง ลักษณะบริการวาสามารถจําแนกออกเปน 5 
ประการ ดังนี้  
 1.  บริการไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นได จับตองได
หรือรูสึกไดกอนซ้ือสินคา ในขณะที่ลูกคาสามารถมองเห็น จับตองหรือพิจารณาสินคาไดกอนซ้ือจงึ
จะชวยใหลูกคามีขอมูลในการตัดสินใจงายขึ้น  
 2.  บริการสามารถแบงแยกได (inseparability) การบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบผลิต
ที่เกิดขึ้นพรอมๆ กับการบริโภค ทําใหการบริการไดคร้ังละหนึ่งราย ในขณะที่สินคาสามารถผลิตได
คร้ังละจํานวนมากสามารถแบงเปนหนวยยอยและขายใหลูกคาไดพรอมกันหลาย ๆ รายได  
 3.  การบริการมีความไมแนนอน (variability) ในขณะที่การผลิตอาศัยปจจัยสําคัญ คือ
วัตถุดิบและเครื่องจักรที่ทําใหการควบคุมคุณภาพของสินคาทําไดงายกวาแตการขายบริการขึ้นอยู
กับหลายปจจัย ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนักงานไมพรอมทั้งรางกาย
และจิตใจก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวย  
 4.  การบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (heterogeneous) เนื่องจากปจจัยหลักในการ
ใหบริการคือ การสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยาก 
ในขณะที่การผลิตสินคาสามารถจัดทํามาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบคุณภาพและปริมาณ  
 5.  บริการไมสามารถเก็บไวได (perishability) เนื่องจากการบริการผลิตไดคร้ังละหนึ่ง
หนวย และจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาคงไมเกิดขึ้นหาก
ความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน ในขณะที่สินคาผูผลิตสามารถทําการ
คาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไวเพื่อรองรับปริมาณความตองการซื้อที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงไดแต
การบริการไมสามารถทําได  
 จากลักษณะของบริการดังกลาว สรุปไดวา การบริการมี 5 ลักษณะ ลักษณะแรก ไม
สามารถจับตองได (intangibility) เปนบริการที่ไมสามารถมองเห็นได จับตองไดหรือรูสึกไดกอน
ซ้ือสินคา ลักษณะที่สอง ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) เปนการใหบริการ เปน
การผลิตและบริโภคในขณะเดียวกันหรือการบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบการผลิตที่เกิดขึ้น
พรอมๆ กับการบริโภคทําใหการบริการไดครั้งละหนึ่งราย ลักษณะที่สาม ไมแนนอน (variability) 
เปนการบริการที่ขึ้นอยูกับหลายปจจัยซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนักงาน
ไมพรอมทั้งรางกายและจิตใจก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวยหรือลักษณะของบริการไมแนนอน
ขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใครใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร ลักษณะที่ส่ี การบริการจัดทํา
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มาตรฐานไดยาก (heterogeneous) การสรางมาตรฐาน โดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐาน
เดียวกันเปนเรื่องยากในการจัดทํามาตรฐานใหชัดเจนทั้งรูปแบบคุณภาพและปริมาณเหมือนสินคา
อ่ืน และลักษณะที่หา ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือน
สินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา หากความตองการซื้อกับความ
ตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน 
 ประเภทของธุรกิจบริการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 334) แบงประเภทของธุรกิจบริการไว               
4 ประเภท คือ  
 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอม
รถยนต เปนตน 
 2.  ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร  เปนตน 
 3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร เปนตน 
 4.  เปนการซื้อบริการ โดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวดแผนโบราณ รานทําฟน จิตแพทย ธนาคาร เปนตน 
 ความสําคัญของการบริการ 
 การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความ
แนบเนียน ตางๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ ถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน 
 การใหการบริการสามารถกระทําได ทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือ
ภายหลังการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากบุคคลทุก
ระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้น ๆ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2536, หนา 15) กลาววา การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผู
ติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และสรางภาพลักษณ  ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใช
บริการอื่น ๆ ในโอกาสหนา และหลักการสําคัญในการใหการบริการ เพื่อนําสูความพึงพอใจสูงสุด
ใหแกลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ 
 1.  การเขาใจในความตองการของลูกคา เพื่อที่จะไดลวงรูถึงความตองการของลูกคา 
เพื่อที่จะไดเขาใจในความตองการของลูกคาอยางงาย ๆ 
 2.  การรูจักวิธีติดตอส่ือสารที่ดี การติดตอส่ือสารที่ดีทั้งภาษาคําพูดและที่ไมใชภาษา
คําพูด หรือที่เรียกวา ภาษาทาทางหรือ อวัจนภาษา 
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 3.  ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหบริการมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา การแสดงที่ดีก็
คือ การมีกิริยามารยาทที่งดงามนั่นเอง ซ่ึงแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดิน หรือการ
แสดงออกดวยภาษากาย 
 4.  การมีความรับผิดชอบ ซ่ึงเปนสูตรสําเร็จในการแสดงออกถึงความรับผิดชอบในการ
ทํางาน และเปนการเพิ่มผลผลิตในการทํางาน 
 5.  ความสามารถรอบรู ผูใหการบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตางๆเพราะ
ความรูทําใหเกิดทัศนคติที่ดี ทําใหเกิดความเชื่อมั่นในการทํางานติดตามมา และจะทําใหเกิดขวัญ
และกําลังใจที่ดีอีกดวย 
 6.  การมีความนาเชื่อถือ การที่ผูที่มีหนาที่ในการบริการจะมีความนาเชื่อถือไดนั้น
คุณสมบัติประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งที่สําคัญในการทําหนาที่บริการ ปญหาก็อยูที่วาทําอยางไร
จึงจะทําใหลูกคาหรือผูที่กําลังติดตอเกิดความศรัทธาและเชื่อถือ 
 7.  ความนาไววางใจ นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแลวผูที่ทําหนาที่บริการ
ควรจะตองทําใหเปนคนที่นาไววางใจอีกดวย 
 8.  การมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตที่ดี  ผูใหบริการจะตองดูแลสุขภาพรางกายให
แข็งแรงสมบูรณ อยูเสมอ เมื่อมีสุขภาพกายที่ดีแลว สุขภาพจิตยอมดีตามดวย  
 บี.เอ็ม.เวอรมา (Verma อางถึงใน Suchitra, 1986, p.45) กลาววา การใหบริการที่ดีสวน
หนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ ซ่ึงไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้ 
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความ
ตองการของการรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงการบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
 3.  ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่
ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพบริการ ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการ
ดวย 
 มิลเล็ท (Millett อางถึงใน ชวลิต เหลารุงกาญจน, 2538, หนา 15) กลาววา คุณคาประการ
แรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึง
พอใจ ซ่ึงมีลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ คือ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (equitable service) โดยยึดหลักที่วาคนเราทุกคนเกิด
มาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้นหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันทั้งทาง
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กฎหมายและทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (timely service) จะไมมีผลงานทางสถานะ    
ใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพถาไมตรงตอเวลา หรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึง
หลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตองและไมนาพอใจ 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียมกัน
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการ สถานที่ที่เพียงพอ
ในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูตลอดและเปน
ประจํา เชน การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5.  การบริการอยางกาวหนา (progressive service) เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนา
ไปทั้งทางดานผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530, หนา 303) กลาวถึง หลักการใหบริการที่สําคัญมี 5 ประการคือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด 
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชน และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ  ดวย 
 2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ  ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ 
 3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะตาง
จากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 
 4.  หลักความประหยัด คาใชจายที่จะตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
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 ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการมีองคประกอบที่ สัมพันธ ซ่ึงกันและกันมีอยู  6 
องคประกอบ ดังนี้ 
 องคประกอบที่ 1 ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับรู
เกี่ยวกับบริการได 2 วิธี คือ 
 1.  จากประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดใชอวัยวะสัมผัสของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรง แลวเกิดการรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับการ
บริการมากนอยเพียงใด 
 2.  จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอกเลา
ของผูอ่ืน แลวทําใหเกิดการรับรูวาส่ิงนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับบริการ
นั้น มากนอยเพียงใด ขอมูลขาวสารเปนส่ิงกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมายการคานั้น และ
เกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
 องคประกอบที่ 2 เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ 
เครื่องหมายการคามีอิทธิพลตอความรูสึกและความเชื่อมั่นในบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณา
บริการ จะมุงใหผูรับบริการศรัทธาตอเครื่องหมายการคา จนทําใหผูรับบริการนึกถึง เชน ผลิตภัณฑ
ที่มีคุณภาพดี ทั้งตอการใชงานและสิ่งแวดลอม ตองมีเครื่องหมายการคาเปนสิ่งสําคัญ 
 องคประกอบที่ 3 เจตคติที่มีตอเครื่องหมายการคา เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบตอ
บริการ เจตคติที่ดีตอเครื่องหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงมั่นที่จะใชบริการนั้นตอไป 
 องคประกอบที่ 4 ความเชื่อมั่นในบริการ เปนการประเมินและตัดสินใจวาบริการนั้นตรง
กับความตองการของผูรับบริการหรือไม ความเชื่อมั่นในบริการเกิดจากการไดรับขาวสารเกี่ยวกับ
บริการ และความศรัทธาที่มีตอเครื่องหมายการคานั้นรวมกัน ซ่ึงมีอิทธิพลใหใชหรือไมใชบริการ
นั้นตอไป 
 องคประกอบที่ 5 ความมุงมั่นหรือตัดสินใจใชบริการนั้น ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติที่ดี
ตอเครื่องหมายการคา และความมุงมั่นในการใช สงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 องคประกอบที่ 6 การใชบริการ เปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสามารถสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กระบวนการใน
การปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูมาใชบริการ ใหเกิดความพึงพอใจ จากการ
ปฏิบัติ ที่เทาเทียมกัน รวดเร็ว ถูกตอง ตอเนื่องในการไดรับการปฏิบัติและเพียงพอตอความตองการ 
รวมทั้งไดรับการปฏิบัติที่มีความคืบหนามากขึ้นโดยที่ใชทรัพยากรเทาเดิม 
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 ความสําคัญของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545, หนา 14-15) กลาววา การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ 
เพราะการบริการคือ การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการ
ดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากการบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือ
ผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา 
การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา” 
คือตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการ
ขายซ้ําแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา เปนความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ
สินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพของ
การบริการเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกันมิฉะนั้น
จะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป  
 ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก  
 1. ผลของการบริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิด                    
และความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก  คือความชอบ                
ความพึงพอใจ ดังนี้  
  1.1  มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
  1.2  มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ  
  1.3  มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
  1.4  มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน  
  1.5  มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น  
  1.6  มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ  
  1.7  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ดี  
 2.  ผลของการบริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและ
หนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้  
  2.1  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ  
  2.2  มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ  
  2.3  มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก  
  2.4  มีความประทับใจที่ไมไปอีกนานแสนนาน  
  2.5  มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก  
  2.6  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี  
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 จากความสําคัญของการบริการดังกลาว สรุปไดวา ความสําคัญของการบริการอยูที่การ
ใหบริการที่ดีและมีคุณภาพโดยอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความแนบเนียนตาง ๆ ที่จะใหชนะ
ใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการซึ่งถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก
การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และการสราง
ภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซ้ือหรือใชบริการอื่น ๆ ในโอกาสหนาและการบริการที่ดีจะชวย
รักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีกและชักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา นอกจากนี้
การพัฒนาคุณภาพของการใหบริการดีซ่ึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปน
ความรับผิดชอบรวมกันมิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 
 การสรางความพึงพอใจในการบริการ  
 ผูมาใชบริการของธุรกิจบริการยอมมีความตองการ และคาดหวังวาธุรกิจนั้นจะสามารถ
ตอบสนองความตองการ หรือทําใหตนเองเกิดความพึงพอใจได แตอยางไรก็ตามลูกคาที่มาใช
บริการ ไมไดจําเปนตองเปนลูกคาที่มีความพึงพอใจเทานั้น ลูกคาที่ไมพอใจ ไมประทับใจในบริการ
ก็ยังอาจจะมาใชบริการอยูเพียงแตรอโอกาสที่จะไปใชบริการกับที่อ่ืน  
 สาเหตุแหงความไมพอใจของลูกคาอาจเกิดขึ้นไดจากหลาย ๆ กรณี เชน พนักงานทิ้ง
ลูกคา ไมใหความชวยเหลือ ใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมเอาใจใส หรือไมมีความรูความสามารถใน
การตอบคําถามรวมถึงการแกไขปญหาใหลูกคา การใหบริการมีความลาชา ตองรอคิวนาน การตั้ง
ราคาไมเหมาะสม ทําใหลูกคาคิดวาโดนเอาเปรียบ หรือหลอกลวง  
 จากเหตุผลที่กลาวมาจึงทําใหธุรกิจตองแสวงหาวิธีการในการรักษาลูกคา ทั้งในกลุมแรก
ที่มีความพึงพอใจในการบริการอยูแลว และกลุมหลังซึ่งมีความไมพอใจในบริการโดยทําการ
ปรับปรุงแกไข และพัฒนาการใหบริการอยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อให
ลูกคามาใชบริการกับธุรกิจของตนใหไดตลอดไป รวมถึงตองพยายามสรางฐานลูกคารายใหมที่ยัง
ไมเคยใชบริการ ใหทดลองใชบริการ และทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ติดใจในบริการ เพื่อให
เปลี่ยนมาเปนลูกคาประจําตอไป ดังนั้น จึงอาจกลาวไดวาการที่ธุรกิจบริการจะประสบความสําเร็จ
ได จําเปนอยางยิ่งที่จะตองใหความสนใจในการสราง และรักษาความพึงพอใจในการบริการของ
ลูกคาเอาไว เพราะความพึงพอใจของลูกคาเปนองคประกอบสําคัญตอความสําเร็จในการดําเนินงาน
ของธุรกิจบริการ  
 คอดเลอร (Kotler, 2000, pp.439 - 441 ) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดขึ้นใน
กระบวนการบริการ ไมไดเกิดจากปจจัยใดปจจัยหนึ่งเพียงปจจัยเดียว แตมีหลายปจจัยในแตละ
ขั้นตอนของการบริการที่มีผลตอความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับของลูกคา ในที่นี้จะขอยกเอา

 24 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

แบบจําลองที่อธิบายถึงปจจัยตาง ๆ ในกระบวนการบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา และ
ขอจํากัด (ชองวาง) ที่เปนอุปสรรคตอความพึงพอใจของลูกคา เรียกวา “ Service-Quality Model ” 
 จะเห็นไดวามีปจจัยหลายปจจัยทั้งในดานของผูใหบริการ และผูรับบริการซึ่งมีผลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ และปจจัยเหลานี้ไดทําใหเกิดชองวางในการบริการที่เปน
จุดบกพรอง หรืออุปสรรคตอการดําเนินงานบริการใหมีคุณภาพ กลาวคือ  
 1.  ความเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของลูกคาที่ไมตรงกัน  
 2.  การถายทอดการรับรูความเขาใจของผูบริหารการบริการออกมาเปนนโยบาย ซ่ึงอาจ
มีความเบี่ยงเบนเนื่องจากการใชขอความไมชัดเจน ทําใหตีความไดหลายอยาง  
 3.//การสงมอบการใหบริการไมสอดคลองกับนโยบายการใหบริการตามขั้นตอนหรือ
วิธีการที่วางไว ทําใหเกิดความบกพรองในการควบคุมคุณภาพในการนําเสนอบริการได  
 4.//การสงมอบการใหบริการไมเปนไปตามพันธะสัญญาหรือขอมูลขาวสารที่ ผู
ใหบริการเสนอตอลูกคา ทําใหบริการมีระดับคุณภาพแตกตางไปจากขอมูลขาวสารที่ผูรับบริการ
รับรูมา และกอใหเกิดความคาดหวัง  
 5.//การสงมอบการใหบริการที่มี ลักษณะแตกตางไปจากบริการที่คาดหวังของ
ผูรับบริการ ซ่ึงมีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการลดนอยลงได  
 ผูใหบริการจําเปนที่จะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้ เพื่อทําใหผูใชบริการพึงพอใจ
ตอบริการที่ไดรับใหมากที่สุด การที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ ผูใหบริการ
จะตองมีความตั้งใจที่จะใหบริการแกลูกคาเปนพื้นฐาน จะตองมีความอยากที่จะชวยเหลือผูที่มาใช
บริการดังเชนคํากลาวที่วาเปนผูมีใจรักบริการ (service mind) ซ่ึงสามารถแยกองคประกอบของคํา
วา Service Mind ไดดังนี้คือ  
 S  =  Smiling  หมายถึง  ยิ้มแยม แจมใส  
 E  =  Eye Contact  หมายถึง  การสบตาหรือการมองหนาลูกคาใหรูวาเราใสใจ  
 R  =  Remember  หมายถึง  การระลึกถึง การจําชื่อลูกคาได  
 V  =  Viewing  หมายถึง  การยืนอยูในจุดที่เห็นลูกคาไดทั้งหมดไมหันหลังให
ลูกคา  
 I  =  Information  หมายถึง  การมีขอมูลขาวสารพรอม  
 C  =  Courtesy  หมายถึง  ความสุภาพ มีมารยาทที่ดีของพนักงาน  
 E  =  Empathy  หมายถึง  การใสใจ เอาใจใส เห็นอกเห็นใจลูกคา  
 M  =  Manner  หมายถึง  การมีกริยาทาทางสุภาพ  
 I  =  Immediately  หมายถึง  ความพรอมที่จะใหความชวยเหลือลูกคาทันที 
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 N  =  Nature  หมายถึง  การกระทําที่เปนธรรมชาติ ไมเสแสรงแกลงทํา  
 D  =  Dignity  หมายถึง  การกระทําโดยใหเกียรติผูอ่ืน ใหความยกยอง  
 จะเห็นไดวาองคประกอบของคําวา Service Mind หรือการมีใจรักบริการนั้น เปนเรื่องที่
เกี่ยวกับบุคลิกภาพ ทาทาง ซ่ึงสรางความประทับใจใหกับลูกคา และเสริมสรางความพึงพอใจใน
การบริการ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 
 สวนประสมทางการตลาด (marketing mix) 
 สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย กิจกรรมที่ใชในการวางแผนการตลาด ซ่ึง
รวมถึงผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด เพื่อใหบรรลุเปาหมาย
การตลาด ซ่ึงสวนผสมทั้ง 4 ตัว ถือวาเปนตัวแปรที่ผูบริหารการตลาด  สามารถควบคุมและ
เปลี่ยนแปลงได ถือวาเปนตัวแปรภายใน แตละตัวจะมีตัวแปรภายนอกอีกหลายตัวที่ไมสามารถ
ควบคุมได แตจะตองนํามาพิจารณาในการวางแผนทางการตลาดดวย คือ การเมือง กฎหมาย 
วัฒนธรรม ระบบสังคม สภาวะเศรษฐกิจ ระบบการพาณิชย นโยบายของบริษัทคูแขงขัน 
 สวนประสมทางการตลาด (marketing mix) นี้  จะตองดําเนินการใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูบริโภค การแขงขัน ตลอดจนการควบคุมทางกฎหมายอื่น ๆ ดวย 
 สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวยตัวแปรหลัก 4 ประการ คือ 
 1.  ผลิตภัณฑ (product) 
 2.  ราคา (price) 
 3.  การจัดจําหนาย (place) 
 4.  การสงเสริมการตลาด (promotion) 
 ผลิตภัณฑ (product)  
 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2542, หนา 32) กลาววา ผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงที่เสนอขาย
ใหกับผูซ้ือทั้งที่มีตัวตน เรียกวา สินคา (goods) และสิ่งที่ไมมีตัวตน เรียกวา บริการ (service) และ
สามารถตอบสนองความตองการของมนุษยได 
 การจัดแบงประเภทกระบวนการใหบริการ 
 สามารถสรุปเกณฑที่ใชในการจัดแบงประเภทธุรกิจบริการ  โดยจะมุงเนนไปที่
กระบวนการใหบริการเปนหลัก แบงออกเปน 2 เกณฑใหญ ๆ ดังนี้ 
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 เกณฑที่ 1  บริการ (พฤติกรรม, การกระทํา) เปนการกระทําที่สามารถจับตองไดหรือไม 
หรือธรรมชาติของบริการนั้นมีลักษณะเปนอยางไร 
 เกณฑที่ 2 บริการ (พฤติกรรม, การกระทํา) กระทําโดยตรงตอใคร หรือส่ิงใด หรือ
ผูรับบริการเปนใคร 
 จากเกณฑทั้ง 2 เกณฑขางตน  ทําใหสามารถสรุปเปนประเภทของกระบวนการ
ใหบริการได 4 ประเภทดังนี้ 
 1.  บริการที่กระทําตอรางกายของคน หรือ people processing บริการประเภทนี้ลูกคา
จําเปนที่จะตองอยูในสถานที่ใหบริการตลอดทั้งกระบวนการในการสงมอบบริการ เพื่อใหได
ผลประโยชนที่ตองการจากบริการนั้น ไดแก บริการขนสงผูโดยสาร บริการดูแลสุขภาพ บริการ
ตกแตงทรงผม บริการภายภาพบําบัด บริการสถานออกกําลังกาย บริการรานตัดผม ภัตตาคาร ฯลฯ 
 2.  บริการที่กระทําตอสัตว – ส่ิงของหรือ possession processing บริการประเภทนี้ลูกคา
จะตองเอาสิ่งของมาทิ้งไว ณ สถานที่ใหบริการ แตตัวของลูกคาเองไมจําเปนตองอยูที่นั่นดวยก็ได 
ไดแก บริการขนสงพัสดุ บริการดูแลรักษาและซอมแซม บริการคลังสินคา ชองทางการจัดจําหนาย 
(การคาปลีก) บริการซักรีด-ซักแหง บริการเติมน้ํามัน บริการแตงสวน ฯลฯ 
 3.  บริการที่กระทําตอจิตใจของคน หรือ mental stimulus processing ผูบริโภคหรือ
ลูกคาจําเปนตองอยู ณ สถานที่ใหบริการ แตสถานที่ใหบริการนี้อาจจะหมายถึง สถานที่ใดสถานที่
หนึ่งที่เฉพาะเจาะจงในการสงมอบบริการนั้น (เชน โรงละคร โรงภาพยนตร) หรืออาจจะอยูใน
สถานที่ไกลออกไป แตลูกคากับผูใหบริการสามารถติดตอถึงกันไดโดยใชการสื่อสารโทรคมนาคม 
(เชน เรียนทางไกลของ มสธ.) การโฆษณา-ประชาสัมพันธ การบริการเคเบิ้ลทีวี ศิลปะการบันเทิง 
บริการนักศึกษา บริการขอมูลสารสนเทศ การแสดงคอนเสิรต บริการโทรศัพท วัด-โบสถ ฯลฯ 
 4.  บริการที่กระทําตอทรัพยสินที่จับตองไมได หรือ information processing บริการ
ประเภทนี้ไมจําเปนตองมาพบผูใหบริการ ณ สถานที่ใหบริการเลย เนื่องจากการบริการประเภทนี้ 
เนนไปที่การบริการเกี่ยวกับการจัดกระทําขอมูลสารสนเทศเปนหลัก แตอยางไรก็ตามลูกคาอาจ
จําเปนตองเขามาพบผูใหบริการบางในกรณีที่จําเปน หรืออยางนอยก็จะตองเขามาพบในกรณีที่
ลูกคาเขามาติดตอขอใชบริการเปนครั้งแรก ไดแก บริการจัดทําบัญชี บริการธนาคาร บริการ
ประมวลผลขอมูล/บริการวิจัย บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ การประกัน บริการกฎหมาย บริการเขียน
โปรแกรมคอมพิวเตอร บริการที่ปรึกษาดาน software ฯลฯ 
 การตั้งราคา (price)  
 Kotler (2000, p.201) กลาววา  ราคาเปนสวนหนึ่งในเครื่องมือสวนประสมการตลาด ที่
กิจการใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด การตัดสินใจในราคาตองถูกประสานกับการ
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ตัดสินใจในการออกแบบผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย และการสงเสริมทางการตลาด เพื่อสราง
โปรแกรมทางการตลาดที่สอดคลองและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับตัว
แปรของสวนประสมทางการตลาดอื่นอาจกระทบตอการตัดสินใจในการกําหนดราคาดวยเชนกัน 
 การตัดสินใจกําหนดราคา จึงเปนส่ิงที่เกี่ยวของกับกระบวนการทางดานสภาพแวดลอม
และการแขงขัน ซ่ึงมีความสลับซับซอนอยางมาก ทั้งนี้เนื่องจากกิจการไมไดเพียงกําหนดราคาเดียว 
(single price) แตกําหนดโครงสรางของการกําหนดราคา (pricing structure) ซ่ึงครอบคลุมหลาย
รายการที่แตกตางกันในสายผลิตภัณฑ โดยโครงสรางของการกําหนดราคานี้ เปล่ียนแปลง
ตลอดเวลาเมื่อผลิตภัณฑเคล่ือนไปตามวงจรชีวิต (life cycle) ของผลิตภัณฑ กิจการตองปรับราคา
ของผลิตภัณฑ เพื่อใหสะทอนถึงการเปลี่ยนแปลงในตนทุนและอุปสงครวมถึงความหลากหลายใน
ลูกคาและสถานการณ เมื่อสภาพแวดลอมทางการแขงขันเปลี่ยนแปลง กิจการตองตัดสินใจวาเมือ่ใด
ที่ควรริเร่ิมปรับเปลี่ยนราคา และเมื่อใดที่ควรตอบสนองตอการปรับเปลี่ยนราคา 
 ชองทางการจัดจําหนาย (place)  
 Kotler (2000, p.234) กลาววา การตัดสินใจในเรื่องชองทางการตลาด เปนการตัดสินใจที่
สําคัญมากที่สุดในดานการบริหารงาน เนื่องจากการตัดสินใจในชองทางการตลาดของกิจการ ตอง
เชื่อมโยงกับการตัดสินใจทางการตลาดในสวนอ่ืน ๆ เชน การกําหนดราคาจะขึ้นอยูกับวากิจการมี
การใชผูคารายใหญ หรือรานคาที่มีคุณภาพสูงหรือไม การตัดสินใจเกี่ยวกับพนักงานขายและการ
โฆษณาขึ้นอยูกับความสามารถในการทําใหสินคาเขาไปสูชองทางไดมากเพียงใด 
 ชองทางการจัดจําหนายสินคาเพื่อการบริโภคที่นิยมใชกันในปจจุบันมี 5 ชองทาง คือ 
 1.  การจําหนายตรง (การขายตรง) คือ ผูผลิตไปยังผูบริโภค 
 2.  ผูผลิตไปยังผูคาปลีก ผูคาปลีกไปยังผูบริโภค 
 3.  ผูผลิตไปยังผูคาสง ผูคาสงไปยังผูคาปลีก ผูคาปลีกไปยังผูบริโภค 
 4.  ผูผลิตไปยังตัวแทนจําหนาย ตัวแทนจําหนายไปยังผูคาปลีก ผูคาปลีกไปยังผูบริโภค 
 5.  ผูผลิตไปยังตัวแทนจําหนาย ตัวแทนจําหนายไปยังผูคาสง ผูคาสงไปยังผูคาปลีก ผูคา
ปลีกไปยังผูบริโภค 
 การสงเสริมการตลาด (promotion)  
 วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ (2545, หนา 293-300) กลาววา  ปจจุบันการสงเสริม
การตลาด เปนกิจกรรมทางการตลาดที่สําคัญมากเนื่องจากมีการแขงขันกันมาก ดังนั้นผูซ้ือจึง
ตองการขอมูลเกี่ยวกับสินคาเพื่อประกอบในการตัดสินใจ เพราะฉะนั้นการสงเสริมการตลาดจึงเขา
มามีบทบาท 
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 กิจกรรมในการสงเสริมการจําหนายที่นิยมใชกันมากมี 4 ประการ คือ 
 1.  การขายโดยบุคคล (personal selling)  
  การขายโดยบุคคล หมายถึง การนําเอาสินคาหรือบริการไปเสนอขายกับลูกคาที่
คาดหวัง (potential customer) โดยเจาหนาที่ฝายขายของกิจการ 
  หนาท่ีภารกิจหลักของพนักงานขาย 
  1.  การหาลูกคาใหม ๆ 
  2.  การใหบริการแกลูกคา 
  3.  การขาย ตองเรียนรูและรูจักใชศิลปะการขาย 
  4.  การแบงสันปนสวนสินคา เกิดในกรณีที่สินคาขายดี ผลิตไดไมเพียงพอ ตองมีการ
จัดสรรใหลูกคา 
  5.  การสื่อสารขอมูล คือการแจงขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและอ่ืน ๆ ใหลูกคาทราบ 
  6.  การเก็บรวบรวมขอมูล (เก็บขอมูล) เชน คําติชมของลูกคาเรื่องของคูแขงขัน ฯลฯ 
แจงใหบริษัททราบ 
  ประเภทของพนักงานขาย 
  เมื่อพิจารณาจากความยากงายของงานขาย สภาพการทํางาน สินคาหรือบริการที่ขาย 
ลักษณะความรับผิดชอบและเกณฑประกอบอื่น ๆ แลวสามารถจัดแบงพนักงานขายออกเปน 6 
ประเภท ดังนี้ 
  1.  พนักงานสงของ เชน พนักงานขายยาคูลท เปนตน 
  2.  พนักงานขายรับคําสั่งซื้อภายใน เชน พนักงานขายตามหางซึ่งประจําอยูตาม
เคานเตอร เปนตน 
  3.  พนักงานขายรับคําส่ังซ้ือภายนอก เชน พนักงานขายเครื่องสําอาง เปนตน 
  4.  พนักงานขายที่ตองอาศัยความรูทางเทคนิค เชน พนักงานขายเครื่องมือแพทยและ
ยา เปนตน 
  5.  พนักงานขายสินคาที่มีตัวตนที่ตองอาศัยความคิดสรางสรรคและความพยายาม 
เชน พนักงานขายหนังสือ เปนตน 
  6.  พนักงานขายสินคาที่ไมมีตัวตนที่ตองอาศัยความคิดสรางสรรคและความพยายาม 
เชน พนักงานขายประกัน เปนตน 
  กระบวนการขาย 
  ขั้นตอนตาง ๆ ในกระบวนการขายมีดังนี้ 
  1.  การหาผูจะซื้อ 
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  2.  การเตรียมการกอนเขาพบผูจะซื้อ 
  3.  การเขาพบผูจะซื้อ 
  4.  การเสนอขาย 
  5.  การขจัดขอโตแยง 
  6.  การปดการขาย 
  7.  การติดตามผล 
 2.  การปะชาสัมพันธ (public relation)  
  การประชาสัมพันธ หมายถึง การกระทําของบุคคลหรือสถาบัน ที่จะสงเสริม
ความสัมพันธอันดีตอกลุมชน  เปาหมายของการประชาสัมพันธ คือ ประชาสัมพันธบุคคลภายใน
และบุคคลภายนอกองคการดังนี้ 
  1.  สรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นระหวางองคการกับประชาชน 
  2.  เผยแพรขอมูลที่เกี่ยวของกับตัวสินคาและบริการ หรือตัวกิจการเอง 
  3.  การติดตอส่ือสารกับสาธารณชน 
  4.  เปนการใหคําแนะนําในสิ่งที่ดีใหกับสังคมและสาธารณชน 
   รูปแบบหนึ่งของการประชาสัมพันธที่พบเห็นกันอยูเสมอ คือ การออกขาวเพื่อการ
ประชาสัมพันธ หมายถึง การสรางขาวเกี่ยวกับความสําคัญทางการคาผานสื่อตาง ๆ เชน 
หนังสือพิมพ วิทยุ หรือโทรทัศน และเจาของผลิตภัณฑตองเสียคาใชจายในการเสนอขอมูลขาวสาร
นั้น 
 3.  การสงเสริมการขาย (sales promotion) 
  การสงเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดตาง ๆ  นอกเหนือจากการขาย
โดยบุคคล การโฆษณาและการประชาสัมพันธ ซ่ึงจะเปนการกระตุนการซื้อของผูบริโภคและ
กระตุน ใหตัวแทนจําหนายทําการขายอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น การสงเสริมการขาย กระทําได       
3 ระดับ คือ 
  1.  การสงเสริมการขายมุงสูผูบริโภค โดยมีวัตถุประสงคจะใหผูบริโภคซื้อสินคา
หรือซ้ือสินคามากขึ้น เครื่องมือที่ใชในการสงเสริมการขาย ไดแก 
   1.1  การแจกตัวอยางสินคาใหฟรี 
   1.2  การใหคูปอง 
   1.3  การใหของแถม 
   1.4  การลดราคาเปนพิเศษ หรือการลดราคาเพื่อการสงเสริม 
   1.5  การเสนอใหเงินเดือน 
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   1.6  การแขงขันชิงโชค 
   1.7  การใหสลากชิงโชค 
   1.8  การใหแสตมปการคา 
   1.9  การบรรจุหีบหอ 
  2.  การสงเสริมการขายมุงสูผูจัดจําหนาย (ผูคาสงและผูคาปลีก) โดยมีวัตถุประสงคที่
จะใหผูจัดจําหนายซ้ือสินคาไปจําหนายหรือซ้ือไปจําหนายมากขึ้น เครื่องมือที่ใชในการสงเสริมการ
ขายแกผูจัดจําหนาย ไดแก 
   2.1  สวนลดการซื้อ 
   2.2  การโฆษณารวม 
   2.3  การแสดงสินคา ณ จุดจําหนาย 
   2.4  เงินเชียรผลิตภัณฑ 
   2.5  การเผยแพรผูจําหนาย 
   2.6  การจัดแสดงสินคา นิทรรศการสินคา และการสาธิตวิธีการใชสินคา 
  3.  การสงเสริมการขายมุงสูพนักงาน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนพนักงานขายให
ใชความพยายามในการขายสินคามากขึ้น เครื่องมือที่ใชในการสงเสริมการขายแกพนักงาน ไดแก 
เงินรางวัลการขาย รางวัลการแขงขันการขายและการประชุมพนักงานขาย 
 4.  การโฆษณา (advertising) 
  การโฆษณา หมายถึง การเสนอขายและการแจงเรื่องราวใหลูกคาทราบเกี่ยวกับ
ความคิด สินคาหรือบริการ โดยผูอุปถัมภมิไดปดบังตนเองและเปนการเสนอขาย โดยไมใชการสง
บุคคลเขาไปติดตอโดยตรงและมีการจายคาโฆษณา การโฆษณาตองอาศัยส่ือเขามาชวยทําการ
เผยแพรขาวสาร ลักษณะของการโฆษณา มีดังนี้ 
  1.  การเสนอตอสังคม โดยการเสนอขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการที่ไมผิดกฎหมาย
และมีมาตรฐาน 
  2.  การเผยแพร เปนการเผยแพรขอมูลไดหลายครั้ง เพื่อใหขอมูลแกผูบริโภคและ
สามารถเปรียบเทียบกับคูแขงขันได 
  3.  การแสดงความคิดเห็นอยางกวาง เปนการแสดงความคิดเห็นในมุมกวางเกี่ยวกับ
ภาพเรื่องราวตาง ๆ เพื่อเผยแพรแกสาธารณชนทั่วไป 
  4.  ไมเกี่ยวของกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ การโฆษณาไมไดบังคับใหเกิด
ความเชื่อข้ึน แตเปนการเสนอแนะแกบุคคลทั่วไปจํานวนมาก ไมไดเจาะจงบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปน
พิเศษ 
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  ชนิดของสื่อในการโฆษณา 
  การเลือกส่ือในการโฆษณาเปนเรื่องสําคัญมาก หลักเกณฑที่ใชพิจารณาเลือกส่ือ
โฆษณา คือ ตองคํานึงถึงผลิตภัณฑที่จะทําการโฆษณา และกลุมของผูบริโภคที่จะรับทราบเรื่องราว
ของผลิตภัณฑ 
  ส่ือโฆษณาที่นิยมใชทั่วไป มีดังนี้ 
  1.  หนังสือพิมพ 
  2.  นิตยสาร 
  3.  วิทยุ 
  4.  โทรทัศน 
  5.  ส่ือการโฆษณาทางไปรษณีย 
  6.  ส่ือโฆษณากลางแจง 
  7. ส่ืออ่ืน ๆ เชน ปายรถเมล รถเมล ฯลฯ 
  การปฏิบัติการทางดานการตลาดเพื่อสรางคุณภาพรวม 
 การบริหารคุณภาพรวม (total quality management) เปนปรัชญาธุรกิจ ซ่ึงผสมผสาน
คุณภาพการบริการโดยมุงที่ลูกคา และการบริการคุณภาพอยางตอเนื่อง (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ, 2541, หนา 54-56) 
 คุณภาพ (quality) เปนรูปรางและลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการที่สามารถสนอง
ความจําเปนตามที่กําหนดไว จากความหมายนี้เปนความหมายของคุณภาพที่มุงความสําคัญที่ลูกคา 
ลูกคามีความจําเปน ความตองการและความคาดหวัง และผูขายจะสงมอบคุณภาพผลิตภัณฑ และ
บริการเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา บริษัทซ่ึงสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดถือวาเปนบริษัทที่มีคุณภาพ 
 คุณภาพรวม (total quality) เปนปจจัยในการสรางคุณคาและสนองความพึงพอใจของ
ลูกคา ดังนั้นคุณภาพจึงเปนงานของทุกคน เชนเดียวกับการตลาดเปนงานของทุกคนดวย ขอความนี้
ส่ือความหมายวา นักการตลาดซึ่งไมไดเรียนรูถึงความหมายของการปรับปรุงคุณภาพการผลิตและ
การดําเนินงานจะกลายเปนเพียงผูควบคุมงานเทานั้น ในปจจุบันหนาที่การตลาดไดเปลี่ยนไป เราคง
มีคิดเฉพาะตัวเองวาเปนผูวิจัยตลาด ผูโฆษณา นักการตลาด โดยตรงและผูคิดกลยุทธเทานั้น ตองคิด
วาตัวเองเปนผูสนองความตองการของลูกคา ซ่ึงตองไดรับการสนับสนุนจากกระบวนการทั้งหมด 
 โครงสรางการบริหารคุณภาพรวม (total quality management) จะมีขั้นตอนที่สําคัญ 
ดงันี้ 
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 1.  กําหนดจุดมุงหมาย (goal) จุดมุงหมายของการบริหารคุณภาพรวมคือ ความพึงพอใจ
ของลูกคา (customer satisfaction) ความพึงพอใจของลูกคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง (customer 
satisfaction relative to competitor) การรักษาลูกคา (customer retention) การสรางสวนครองตลาด 
(market share gain) 
 2.  การวัดความกาวหนา (measure of progress) เปนการวัดถึงสิ่งตาง ๆ ไดแก คุณภาพ
ของผลิตภัณฑและบริการ (product and service quality) การปรับปรุงผลผลิต productivity 
improvement) การลดและกําจัดความสูญเปลา (waste reduction and elimination) คุณภาพดานผูขาย
ปจจัยการผลิต (supplier quality) 
 หลักการที่สําคัญของการบริหารคุณภาพรวม  
 หลักการที่สําคัญของการบริหารคุณภาพรวม มีดังนี้  (วิฑูรย สิมะโชคดี, 2543, หนา 
256-257) 
 1.  การมุงเนนคุณภาพ (quality – oriented) 
  องคการ TQM จะตองยึด คุณภาพ เปนแกนหลักในการบริหารจัดการคุณภาพ ในที่นี้
หมายถึง คุณภาพของสินคาหรือบริการที่สรางความพอใจใหแกลูกคาหรือเปนไปตามที่ลูกคา
ตองการ การมีคุณภาพหรือไมจึงถูกตัดสินโดย ลูกคาภายนอก เปนหลักการที่เราจะสรางความพอใจ
ใหแกลูกคาได ก็ตองรูวาลูกคาตองการอะไรเปนเบื้องตน (ซ่ึงทําไดดวยการวิจัยตลาดหรือสอบถาม 
เปนตน) ดังนั้นการมุงเนนที่คุณภาพคือการยึดความตองการของลูกคาเปนศูนยกลางในการบริหาร
และดําเนินการ (customer focus) 
 2.  การปรับปรุงกระบวนการ (process improvement) 
  การที่จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาภายนอกไดนั้น ผูบริหารและ
พนักงานจะตองมองการทํางาน (การผลิตอยางเปนกระบวนการตอเนื่องกันไป ตั้งแตจุดเริ่มตนที่
วัตถุดิบจนถึงจุดสุดทายของกระบวนการ คือ ไดสินคาหรือบริการที่ถึงมือลูกคา การมุงเนนที่
กระบวนการทําใหเกิดสภาพ “ลูกคาภายใน” (internal customer) ขึ้น คือ พนักงานทุกคนจะเปนทั้งผู
ซ้ือและผูขายในตัวเอง เมื่อรับงานจากพนักงานกอนหนาเรา เราเปนผูซ้ือ เมื่อเราทํางานในสวนที่
รับผิดชอบเสร็จแลวสงตอเราก็เปนผูขาย ดังนั้น คุณภาพงานที่แตละคนทําจึงเกี่ยวโยงกันไปถึง
ลูกคาภายนอก (external customer) โดยถือวา กระบวนการถัดไป คือ ลูกคาของเรา พนักงานทุกคน
ในกระบวนการผลิตจึงมีผลตอคุณภาพของสินคา หรือบริการที่จะสงใหถึงมือลูกคาภายนอก 
  การบริหารโดยยึดกระบวนการตั้งแตตนจนจบครบวงจรนี้ จะมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลตอเมื่อพนักงานแตละคนในกระบวนการสามารถทํางานของตนไดอยางถูกตอง ตั้งแต
เร่ิมตนและถูกตองทุกครั้งดวย (right the first time and right every time) การที่จะทํางานไดอยาง
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ถูกตองจึงตองอาศัย พนักงานที่มีคุณภาพ และมีการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง จึงจะ
สามารถลดความผิดพลาดและความสูญเสียตาง ๆ ใหเหลือนอยที่สุดหรือหมดไปได 
 3.  ทุกคนในองคการมีสวนรวม (total involvement) 
  องคการ TQM จะเปนองคการที่ผูบริการและพนักงานทุกคนทุกระดับ มีสวนรวมใน
การดําเนินการพัฒนาและปรับปรุงสูองคการคุณภาพ (quality organization) การเปดโอกาสให
พนักงานมีสวนรวม โดยถือวาผูปฏิบัติงานจะรูปญหาและสามารถปรับปรุงแกไขไดดีที่สุด จึงเปน
ปจจัยสําคัญของระบบ TQM 
  เมื่อพิจารณาโดยรวมแลว วัตถุประสงคหลักของระบบ TQM จากหลักการสําคัญทั้ง
สามดังกลาวคือ การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (continuous improvement) การปรับปรุงอยางตอเนื่อง
คือ ความสามารถในการทําใหงาน สินคาหรือบริการมีคุณภาพมากขึ้น หรือดีขึ้นเรื่อย ๆ โดยไมมี
สภาพที่หยุดนิ่งคงที่หรือสภาพที่ดีที่สุด เราตองถือวา ทุกอยางสามารถปรับปรุงใหดีขึ้นเสมอ รวมถงึ
คุณภาพชีวิตการทํางานที่ดีขึ้นดวย   
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 พิมพวลัญช  พินธุประภา (2545: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของรานอาหารลําแมลาปลาเผา อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของรานอาหารลําแมลาปลาเผา อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
เพื่อนําผลการศึกษามาพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูล
จากลูกคาที่มาใชบริการรวมทั้งหมด 361 ตัวอยาง และนําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหดวยสถิติ 
การแจกแจงความถี่ การหาอัตราสวนรอยละ การหาคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการบรรยาย
ผลดวยวิธีพรรณนา 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง  20 ป – 39 ป มี
สถานภาพโสด อาชีพเปนขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ ภูมิลําเนาปจจุบันอยูในจังหวัด
เชียงใหม 
 สวนระดับความพึงพอใจของลูกคา พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอปจจัยตาง ๆ 
ดังนี้ 
 1.  อาหาร ลูกคาพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องความสะอาดของอาหาร รสชาติอาหาร 
และความหลากหลายของรายการอาหาร 
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 2.  ราคาลูกคาพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่องความเหมาะสมของอาหารตอปริมาณ 
การลดราคาอาหาร 10% ในฐานะสมาชิก 
 3.  สถานที่ ลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องความสะดวกในการ
เดินทางมาใชบริการ ความปลอดภัยในสถานที่จอดรถ และบรรยากาศทั่วไปของราน 
 4.  การบริการ ลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องการตอนรับของ
พนักงาน ระยะเวลาในการรออาหาร 
 สําหรับระดับความพึงพอใจตอการบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา 
 1.  อาหาร ลูกคามีอายุระหวาง 20 ป – 59 ป และมีความแตกตางทางสถานภาพสมรส 
อาชีพ ภูมิลําเนา มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก แตลูกคาที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 
 2.  ราคา ลูกคาทุกกลุมมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 3.  สถานที่ ลูกคาที่มีอายุระหวาง 20 ป – 59 ป และมีความแตกตางทางสถานภาพสมรส 
อาชีพ ภูมิลําเนามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก แตลูกคาที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป พึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ลูกคาเกษียณอายุพึงพอใจมากที่สุด 
 4.  การบริการ ลูกคาที่มีความแตกตางดานอายุ สถานภาพ อาชีพ ภูมิลําเนา มีระดับความ
พึงพอใจในระดับมาก แตลูกคาหยารางพึงพอใจระดับปานกลาง ลูกคาเกษียณอายุพึงพอใจระดับ
มากที่สุด 
 การศึกษาครั้งนี้มีขอเสนอแนะ คือควรใหมีการศึกษาความตองการของลูกคาอยาง
สม่ําเสมอตอเนื่องไป เพื่อนํามาพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหสอดคลองกัน และปรับใหทัน
กับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกคาตอไป 
 ภาณิตา  ทัศนาภิรมย (2547: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคตอการ
ใหบริการของรานอาหารเชสเตอร กริลล สาขาโลตัส พระราม 4 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูบริโภคตอการใหบริการของรานอาหารเชสเตอร กริลล สาขาโลตัส พระราม 4 ใน 4 
ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนายหรือสถานที่ และดานการสงเสริม
การตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใหบริการของรานอาหารเชสเตอร 
กริลล สาขาโลตัส พระราม 4 ทั้ง 4 ดาน โดยจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคซึ่งใชบริการรานเชสเตอร กริลล สาขา
โลตัส พระราม 4 จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล สถิติที่ใชในการ
วิเคราะห คือ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที (t-test) การวิเคราะหความ
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แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติจึงทดสอบรายคูโดยวิธี LSD (Least Significant Difference) 
 ผลการวิจัยพบวา 
 1.  ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานอาหารเชสเตอร กริลล สาขาโลตัส 
พระราม 4 โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคพึงพอใจดานราคาอยู
ในระดับปานกลาง สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับมาก 
 2.  ผูบริโภคที่มีเพศ สถานภาพสมรส และรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของรานอาหารเชสเตอร กริลล สาขาโลตัส พระราม 4 โดยรวมและรายดานแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 3.  ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานอาหาร           
เชสเตอร กริลล สาขาโลตัส พระราม 4 โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 4.  ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
รานอาหารเชสเตอร กริลล สาขาโลตัส พระราม 4 โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลิตภัณฑและบริการมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานราคาและดานการสงเสริมการตลาดมีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 5.  ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานอาหารเชสเตอร 
กริลล สาขาโลตัส พระราม 4 โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานการสงเสริมการตลาด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอื่น ๆ 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ศรีประภา  ทวีธรรมวุฒิ (2549: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะ
การใหบริการของภัตตาคารและความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
คุณภาพการบริการเปนแนวความคิดของธุรกิจสมัยใหมที่มีความสําคัญมาก แตองคประกอบหนึ่งที่
สําคัญและทําใหสินคาที่ผลิตมีความแตกตางในมุมมองของผูผลิต คือการใหบริการ การวิจัยคร้ังนี้มี
ความมุงหมายเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะการใหบริการของภัตตาคารและความพึง
พอใจโดยรวมของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทําการศึกษาปจจัยในการเขาถึงบริการ 
ลักษณะทางกายภาพ การใหบริการของพนักงาน ความปลอดภัยของอุปกรณ การใหบริการดานการ
ชําระเงิน ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอการใหบริการของภัตตาคารเอ็มเค ใน
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เขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งปจจัยดานประชากรศาสตร ที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของภัตตาคารเอ็มเค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ประชากรที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยนี้เปนผูบริโภคที่เขารับบริการสุกี้ที่ภัตตาคารเอ็มเค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป จํานวน 425 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค การวิเคราะห
ความแตกตางโดยใชการทดสอบ  t-test การวิ เคราะหความแปรปรวนทางเดียว  การหาคา
ความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยใชเทคนิคสถิติอยางงายของเพียรสัน 
สําหรับการวิเคราะหขอมูลทําโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for windows version 11 
 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 300 คน อายุระหวาง 26 – 
36 ป ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตั้งแต 20,001 
บาทตอเดือนขึ้นไป  และมีสถานภาพเปนโสด จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอ
การใหบริการของภัตตาคารเอ็มเค 5 ดาน พบวา ดานการเขาถึงบริการ ผูบริโภคเห็นดวยอยางยิ่งที่มี
ปายหนาภัตตาคารชัดเจน  ดานลักษณะทางกายภาพ ผูบริโภคเห็นดวยกับความสะอาดของอาหาร 
ดานการใหบริการของพนักงาน ผูบริโภคเห็นดวยกับพนักงานมีความสุภาพและมีมารยาท ดาน
ความปลอดภัยของอุปกรณ ผูบริโภคเห็นดวยกับความสะอาดของอุปกรณในการรับประทานอาหาร 
เชน จาน ชาม ตะเกียบ แกวน้ํา และดานการชําระเงิน ผูบริโภคเห็นดวยกับความสะดวกตอการชําระ
เงิน ในสวนของระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของภัตตาคารเอ็มเค 
5 ดาน พบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจมากกับคุณภาพในการใหบริการ ทางดานการเขาถึงบริการ 
ลักษณะทางกายภาพ การใหบริการของพนักงาน ความปลอดภัยของอุปกรณใชงาน และการ
ใหบริการดานการชําระเงินของภัตตาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 จากผลการวิจัยพบวา ในสวนของความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอการ
ใหบริการของภัตตาคารเอ็มเค ไมมีความแตกตางกันในเรื่องของ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได แตมีความแตกตางกันในเรื่องของอายุ และสถานภาพสมรส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 จากผลการวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการดังนี้ ผูบริหารควรจะหาวิธี
แกปญหาในเรื่องของระยะเวลาในการรอคิวนาน โดยอาจจะตองขยายสถานที่ จัดโตะอาหารเพิ่มขึ้น 
เพื่อรองรับลูกคา หรือจัดหาวารสาร/นิตยสาร ใหลูกคาไดอานขณะนั่งรอ ควรจะพิจารณาในเรื่อง
ความคุมคา ราคา โดยการตั้งราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพ ราคา และปริมาณ สวนในเรื่องความ
รวดเร็วในการเก็บเงิน ลูกคายังเห็นวาในสวนนี้ยังมีบริการที่ชาอยูถึงแมวาจะมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย
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มาใช เชน PDA แลวก็ตาม ดังนั้นจึงควรจะมีการฝกอบรมพนักงานเพิ่ม เพื่อใหพนักงานคอยดูแลเอา
ใจใสลูกคาตลอดเวลา รวมทั้งแจงโปรโมชั่นของทางรานใหลูกคาทราบทุกครั้ง ซ่ึงจะเปนการเอาใจ
ใสลูกคาดวยจิตใจที่มีบริการ (Service Mind) จะทําใหลูกคาจะไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 จริยา  วงสพิเชษฐ (2550: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผูใชบริการตอการ
บริการรานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ                 
มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการตอการบริการรานอาหาร 
Music Room Modern Pub & Restaurant จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ โดยใชวิธี
การศึกษาเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการรานอาหาร Music Room Modern 
Pub & Restaurant  222 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงมีคา
ความเชื่อมั่นเทากับ 0.926  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test และ F-test 
 ผลการศึกษาพบวา 
 1.  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 52.3 มี
อายุระหวาง 20-35 ป จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 82.0 สถานภาพโสด จํานวน 200 คน คิดเปน
รอยละ 90.1 และมีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 – 50,000 บาท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 28.4  
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา  จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 46.4 
 2.  ผูใชบริการรานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant มีความคาดหวังตอ
การบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.06 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.21) เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังอันดับ 1 คือ ดานบุคลากร  อันดับ 2 คือ ดาน
การบริการ  อันดับ 3 คือ ดานวัตถุดิบในการปรุงอาหารและเครื่องดื่ม  อันดับ 4 คือ ดานการสงเสริม
การตลาด และอันดับสุดทาย คือ ดานสถานที่ 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกัน มีความคาดหวังตอ
การบริการไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีเพศ อายุ รายไดเฉลี่ย และอาชีพตางกัน มีความ
คาดหวังตอการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สุจิตราภรณ  วงษศรีแกว (2549: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่มีตอรานอาหาร ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเลย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึง
พอใจและพฤติกรรมของผูบริโภค ที่มีตอรานอาหารในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเลย และศึกษาเชิง
เปรียบเทียบพฤติกรรมของผูบริโภค ในชวงปกติและชวงเทศกาล โดยกลุมประชากรที่ทําการศึกษา 
คือ ผูบริโภคทั้งเพศชายและเพศหญิงที่เคยรับประทานอาหารที่รานอาหาร ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเลย เลือกตัวอยางโดยใชวิธีการแบบหลายขั้นตอน คือ เลือกรานอาหารดวยวิธีการจับสลาก
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รานอาหาร แบบไมใสคืน กําหนดจํานวนของแบบสอบถามดวยวิธีโควตาและสุมตัวอยางโดยใช
ความสะดวก เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติที่ใช ไดแก รอยละ ความถี่ การหาคา
คะแนนเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ Pearson Chi-Square การทดสอบ t-test การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว หรือ F-test และการทดสอบ Spearman Rank Correlation 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุเฉลี่ยประมาณ 23 ป 
มีระดับรายไดสวนตัวเฉล่ียต่ํากวา 3,000 บาท/เดือน สวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับ มัธยมศึกษา 
โสด เปนนักเรียน นักศึกษา มีภูมิลําเนาอยูในเขตจังหวัดเลยและมีรูปแบบการพักผอน คือ ดูหนัง ฟง
เพลง เลนอินเตอรเน็ต เกมส ชอบรับประทานอาหารอีสาน รสเผ็ดและสวนใหญตองการบริการ
เพิ่มเติม คือ การเปดเพลง 
 พฤติกรรมของผูบริโภคทั้งในชวงปกติและชวงเทศกาล พบวา ในชวงปกติสวนใหญไป
รับประทานอาหารในลักษณะ แลวแตโอกาส โดยใชระยะเวลาในการรับประทาน 1-2 ช่ัวโมง 
เหตุผลในการมารับประทานอาหารที่รานอาหาร คือ เพื่อรับประทานอาหาร เพื่อพบปะเพื่อนฝูง 
ครอบครัวและเพื่อความบันเทิง/พักผอน ตามลําดับ และพบวา ผูบริโภคมีชวงเวลา คาใชจายโดย
เฉลี่ย/ครั้ง จํานวนผูที่ไปรวมรับประทานอาหารและรับขาวสารดวยส่ือเดียวกัน กับชวงเทศกาล
ผูบริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานการจัดจําหนายซึ่งมี
ความพึงพอใจในระดับมาก และการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน (ที่ระดับความสําคัญ 0.05) 
พบวา 
 เพศชายมีความพึงพอใจตอรานอาหารในดานคุณลักษณะของอาหารและ/หรือเครื่องดื่ม 
การบริการในรานอาหาร พนักงานใหบริการ (ชาย/หญิง) ลักษณะทางกายภาพและดานการสงเสริม
การตลาดมากกวาเพศหญิง ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจทุกดานตางกัน ผูบริโภคที่
ระดับการศึกษา ระดับรายได และอาชีพที่แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจโดยรวมตางกัน 
ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสจะมีความพึงพอใจมากกวาผูบริโภคที่มีสถานภาพโสดในทุกดาน ผูที่มี
ภูมิลําเนาอยูในเขตจังหวัดเลยมีความพึงพอใจตอรานอาหารในดานพนักงานใหบริการ (ชาย/หญิง) 
การจัดจําหนาย ราคา ลักษณะทางกายภาพมากกวาผูที่มีภูมิลําเนาอยูนอกเหนือเขตจังหวัดเลย 
 ในชวงปกติและชวงเทศกาล เพศชายจะไปรับประทานอาหารในชวงเวลาที่ดึกกวาเพศ
หญิง โดยในชวงเทศกาลเพศชายมีคาใชจายเฉลี่ย/คร้ังมากกวาเพศหญิง เพศมีความสัมพันธกับ
เหตุผลในการไปใชบริการ ชวงเทศกาลที่ไปบอยท่ีสุด ผูบริโภคที่มีชวงอายุ 40 ปขึ้นไปจะมี
ระยะเวลาในการรับประทานและคาใชจายที่นาน/มากกวาชวงอายุ 15-19 ป และ 20-24 ป และมี
ความสัมพันธกับเหตุผลในการไปใชบริการ  โดยในชวงเทศกาล  ชวงอายุของผูบริโภคมี
ความสัมพันธกับสื่อที่ไดรับขาวสาร อาชีพที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมตางกัน และมีความสัมพันธ
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กับเหตุผลในการไปใชบริการ อาชีพมีความสัมพันธกับชวงเทศกาลที่ไปบอยที่สุดและสื่อที่ไดรับ
ขาวสาร สวนระดับรายไดที่แตกตางกัน มีคาใชจาย และความถี่ในการไปใชบริการรานอาหาร
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01 สถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับเหตุผลในการไปใช
บริการและผูบริโภคที่มีภูมิลําเนาอยูในเขตจังหวัดเลย จะมีผูที่รวมรับประทานในชวงเทศกาลใน
จํานวนที่มากกวาผูบริโภคที่อยูนอกเหนือเขตจังหวัดเลย และภูมิลําเนาของผูบริโภคมีความสัมพันธ
กับเหตุผลในการไปใชบริการ 
 ชวงอายุของผูบริโภคมีความสัมพันธกับความชอบประเภทอาหารและความตองการ
บริการเสริมในรานอาหาร 
 ความตองการบริการเสริมที่แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจของผูบริโภค แตกตางกัน
ในดานคุณลักษณะอาหารและ/หรือเครื่องดื่มแตกตางกัน 
 พฤติกรรมของผูบริโภคมีความสัมพันธกับปจจัยทางดานจิตวิทยาที่มีตอรานอาหาร 
 ระยะเวลาในการรับประทานอาหาร พบวา มีความสัมพันธทางบวกกับระดับความพึง
พอใจ ในดานราคาและดานลักษณะทางกายภาพ 
 วรางคณา  ครบปรัชญา (2550: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่มีตอรานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้มีจุดมุงหมายที่จะศึกษา 
ทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคอาหารที่รานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษา
ปจจัยลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอ
เดือน และภูมิลําเนาเดิม ทัศนคติของผูบริโภคในดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ กระบวนการการ
จัดจําหนาย การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคา พนักงาน 
ราคาและคาใชจายอ่ืน ๆ ของผูใชบริการ การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคที่รานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร รวมถึง
ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานรูปแบบการดําเนินชีวิต พฤติกรรมการบริโภคอาหาร ความ
พึงพอใจ และความจงรักภักดีตอ ตราสินคาของผูบริโภค ที่มีตอรานอาหารยําแซบในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการสํารวจขอมูลเชิงปฐมภูมิ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล ประชากรที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยนี้ เปนผูบริโภคที่เคยบริโภคอาหาร  
ที่รานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตั้งแต 16 ปขึ้นไป จํานวน 400 คน สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความตางใชคา
ทดสอบที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความแตกตางรายคู โดยใชวิธีกําลัง
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สองนอยที่สุด การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ และการวิเคราะหโดยใชเทคนิคอยางงายของเพียร
สัน โดยทําการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการวิจัยพบวา 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 16 – 25 ป มีสถานภาพโสด การศกึษา
ระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 5,001 – 15,000 บาท และมี
ภูมิลําเนาเดิมที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ผูบริโภคมีทัศนคติตอรานอาหารยําแซบในดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ ทัศนคติใน
ดานกระบวนการใหบริการ ทัศนคติในดานการจัดจําหนาย ทัศนคติในดานการเพิ่มผลผลิตและ
คุณภาพของรานอาหารยําแซบ ทัศนคติในดานการสงเสริมการตลาด ทัศนคติในดานพนักงาน 
ทัศนคติในดานราคาและคาใชจายอื่น ๆ ของลูกคาที่มาใชบริการ และทัศนคติในดานการสรางและ
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนใหญอยูในระดับดี 
 ผูบริโภคมีรูปแบบการดําเนินชีวิตโดยรวมและรายดานตรงกับผูบริโภคของรานอาหาร
ยําแซบมาก 
 จากการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคที่รานอาหารยําแซบ พบวา 
ผูบริโภคสวนใหญรูจักรานอาหารยําแซบจากเพื่อน/สมาชิกในครอบครัว/ญาติ มากที่สุด ชวงเวลาที่
ผูบริโภคเขามารับประทานอาหารที่รานยําแซบมากที่สุด คือ เวลา 16.01 – 19.00 น. สาเหตุหลักที่
เลือกรับประทานอาหารที่รานยําแซบ คือ ผูบริโภคชอบรับประทานอาหารประเภทยํา บุคคลที่มี
อิทธิพลในการตัดสินใจใหผูบริโภคเลือกรับประทานอาหารที่รานอาหารยําแซบมากที่สุด และเปน
บุคคลที่มักไปรวมรับประทานอาหารที่รานอาหารยําแซบมากที่สุด คือ เพื่อน ความถี่ในการมา
บริโภคอาหารที่รานอาหารยําแซบของผูบริโภค โดยเฉลี่ยประมาณ 3 คร้ัง ภายใน 3 เดือน คาใชจาย
โดยเฉลี่ยแตละครั้งตอคนในการมาบริโภคอาหารที่รานอาหารยําแซบของผูบริโภคประมาณ 352 
บาทตอคร้ัง 
 ผูบริโภคมีความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอตราสินคาของรานอาหารยําแซบ 
โดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง 
 ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการบริโภคอาหารที่รานอาหารยําแซบในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานความถี่ในการบริโภคอาหารแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 แตมีพฤติกรรมดานคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมแตกตางกัน ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และภูมิลําเนาที่ตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคที่รานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร ในดาน
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ความถี่ในการบริโภคอาหาร และในดานคาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 ทัศนคติของผูบริโภคในดานพนักงาน และดานราคาและคาใชจายอื่น ๆ ของผูใชบริการ 
สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคที่รานอาหารยําแซบในเขต
กรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการบริโภคอาหารไดรอยละ 10.2 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 ปจจัยดานรูปแบบการดําเนินชีวิตทั้งโดยรวมและรายดาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การบริโภคอาหารของผูบริโภคที่รานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการ
บริโภคอาหาร โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธในระดับต่ํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ปจจัยดานรูปแบบการดําเนินชีวิตโดยรวม  และรายดานที่ เปนดานกิจกรรม  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคที่ร านอาหารยําแซบในเขต
กรุงเทพมหานคร ในดานคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ัง โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน มี
ความสัมพันธในระดับคอนขางต่ํา และระดับต่ํา ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 พฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภค ในดานความถี่ในการบริโภคอาหาร มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอร านอาหารยําแซบในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธในระดับคอนขางต่ํา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร  มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคารานอาหารยําแซบของผูบริโภค โดยมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงในดานความคาดหวังที่มีตอรสชาติอาหาร มีความสัมพันธกันในระดับ
คอนขางต่ํา สวนดานการรับรูจริงตอการบริการที่รานอาหารยําแซบเมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง ดานความพึงพอใจโดยรวมตอรานอาหารยําแซบ และดานความคุมคาเงินที่เสียไป เมื่อมา
รับประทานที่รานอาหารยําแซบ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
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