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บทที่ 2 

 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
  การศึกษาวิจยัเร่ือง การตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกเช่า เอวี อพาร์ทเมน้ท์ เขตราษฎร์
บูรณะ กรุงเทพมหานคร  ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใชเ้ป็น
แนวทางในการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ความรู้เก่ียวกบั เอว ีอพาร์ทเมน้ท ์ เขตราษฎร์บูรณะ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการเลือกซ้ือ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  ความรู้เกีย่วกบั เอว ีอพาร์ทเม้นท์ เขตราษฎร์บูรณะ 

  
 เอว ีอพาร์ทเมน้ท ์เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ตั้งอยูเ่ลขท่ี 14  ซอยประชาอุทิศ 14 
(ประชาอุทิศ) เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร เขา้ซอยประชาอุทิศ 14 ประมาณ 30 เมตร ตั้งอยู่
บนเน้ือท่ี 1 ไร่ ก่อสร้างเม่ือปี พ.ศ. 2538 โดยสร้างเป็นอาคารท่ีพกัอาศยั 1 หลงัร จ านวน 7 ชั้น             
แบ่งเป็นห้องพกัอาศยัจ านวน 128 ห้อง ราคาค่าเช่าห้องพกั 2,500 บาท/เดือน  สถานท่ีพกัสะอาด
เงียบสงบมีความสะดวกสบาย ขนาดห้องพกักวา้งประมาณ  24  ตารางเมตร ภายในห้องพกัมี
เฟอร์นิเจอร์ พร้อมทั้งส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น  ตูเ้ส้ือผา้ โต๊ะเคร่ืองแป้ง เตียงนอน และ
ห้องน ้ าภายใน เปิดให้บริการห้องเช่าแบบรายเดือน  มีสถานท่ีจอดรถยนต์และรถมอเตอร์ไซค์
กวา้งขวางและเป็นสัดส่วน สถานท่ีตั้งอยู่ใกลแ้หล่งชุมชนและสถานท่ีราชการต่าง ๆ ห่างจาก
โรงเรียนพาณิชยการเชตุพน ประมาณ 500 เมตร  และห่างจากมหาวิทยาลยัพระจอมเกลา้ธนบุรี 
ประมาณ 1 กิโลเมตร ใกลต้ลาดสดราษฎร์บูรณะ ธนาคาร ไปรษณีย ์ และห้างสรรพสินคา้โลตสั  
บ๊ิกซี ฯลฯ และใกลท้างข้ึนลงทางด่วน การคมนาคมสะดวกสบาย  
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2.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัเกีย่วกบัการตัดสินใจ 
 

 ความหมายของการตัดสินใจ 
วธู   ชูกิตติกลุ (2542, หนา้ 47) ไดใ้หค้วามหมายวา่ “การตดัสินใจ” หมายถึง การประเมิน 

และการเลือกจากทางเลือกหลายทาง 
ยดุา  รักไทย และคณะ (2545, หนา้ 19) ไดใ้หค้วามหมายวา่ “การตดัสินใจ” คือ การเลือก

เอาวธีิปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงจากวธีิปฏิบติัหลาย ๆ อยา่งท่ีมีอยู ่
กรองแกว้  อยูสุ่ข (2550, หน้า 147) กล่าวว่า “การตดัสินใจ” คือ การเลือกส่ิงหน่ึงจาก

หลาย ๆ ส่ิงหรือเลือกท่ีจะปฏิบติัทางใดทางหน่ึงจากหลาย ๆ ทางท่ีมีอยู ่
สมพงษ ์ เกษมสิน (2550, หนา้ 36) กล่าววา่ “การตดัสินใจ” คือ การเลือกทางปฏิบติั ซ่ึงมี

หลายทางเป็นแนวทางไปสู้เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
วฒิุชัย  จ  านงค์ (2549, หน้า 3) ไดก้ล่าวถึงการตดัสินใจว่าเป็นวิธีการท่ีจะลดจ านวน

ทางเลือกลงมาโดยใชเ้ทคนิคใดกต็ามท่ีจะเลือกเหล่านั้นเหลือทางเลือกเดียว 
จากความหมายของการตัดสินใจท่ีได้กล่าวมาแล้วขา้งต้น  สรุปได้ว่า  การตัดสินใจ 

หมายถึง การเลือกคิดอนัจะน าไปสู่การปฏิบติัจากหลาย ๆ ทางเลือกเพ่ือให้ไดท้างเลือกท่ีเห็นวา่ดี
ท่ีสุดเพ่ือการบรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีไดต้ั้งใจ 

ธรรมชาติของการตัดสินใจ 
วฒิุชยั  จ  านงค ์(2549, หนา้ 36) กล่าววา่การตดัสินใจเป็นกระบวนการเลือก ในระหวา่ง

ทางเลือกต่าง ๆ แต่ในกระบวนการเลือกทางเลือกต่าง ๆ ดงักล่าวนั้นมีส่ิงท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งหลาย
ประการซ่ึงการตดัสินใจมีระดบัความส าคญัอยู ่3 ประการ คือ 
 1. กิจกรรมดา้นเชาวน์ปัญญา (intelligence activity) คือ การสืบเสาะหาขอ้มูลข่าวสาร
สภาพส่ิงแวดลอ้มส าหรับใชใ้นการตดัสินใจ 

 2. กิจกรรมการออกแบบ (design  activity) คือ การสร้าง การพฒันา และการวิเคราะห์
แนวทางต่าง ๆ ท่ีน่าจะน าไปปฏิบติัได ้
                3. กิจกรรมการคดัเลือก (choice  activity) คือ การเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีจะน าไป
ปฏิบติัจริง 
 ขั้นตอนทั้ งสามประการน้ี ท าให้เห็นธรรมชาติท่ีส าคัญของการตัดสินใจว่า เป็น
กระบวนการตามล าดบัขั้น ในการท่ีจะเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงออกมาส าหรับใช้ในการ
ปฏิบติั  ดงันั้น หลกัการตดัสินใจมิไดส้ิ้นสุดท่ีการเลือกแนวทางปฏิบติั  แต่ส้ินสุดท่ีการปฏิบติัตาม
แนวทางท่ีเลือกไวแ้ลว้นั้นเอง 
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กระบวนการตัดสินใจ 
การตดัสินใจในทุกเร่ืองไม่วา่จะเป็นเร่ืองเล็กนอ้ยหรือส าคญัมากนอ้ยเพียงใดก็ตามยอ่ม

ผา่นกระบวนการหรือกระท าอะไรไปนั้นไดผ้า่นกระบวนการหรือขั้นตอนของตนในการตดัสินใจ
มาแลว้ทั้งสิน  เก่ียวกบัการตดัสินใจไดมี้นกัวิชาการท่ีศึกษากระบวนการตดัสินใจโดยแบ่งขั้นตอน
ของการตดัส้ินใจไวใ้นลกัษณะท่ีแตกต่างกนัตามความคิดของแต่ละบุคคล  โดยแบ่งตามกิจกรรมท่ี
บุคคลไดท้ าข้ึน 

กรองแกว้  อยูสุ่ข  (2550, หนา้ 89) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการหรือขั้นตอนการตดัสินใจไว ้
4  ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การพิจารณาตวัปัญหา (identification of problem)  เป็นส่ิงแรกท่ีจ าเป็นตอ้งรู้คือ ปัญหา
ท่ีแทจ้ริงท่ีเราจะตอ้งตดัสินใจในขณะนั้นคืออะไร 

2. การพิจารณาคน้หาทางเลือกเพื่อการตดัสินใจ (search for alternatives) เป็นการ
พิจารณาหาวิธีแกปั้ญหาจากปัญหา และขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบ ซ่ึงอาจมีหลายทางให้เลือกโดยใช้
ความรู้ประสบการณ์ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์หรืออาจให้บุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งเขา้มามีส่วนร่วมใน
การพิจารณาดว้ยกไ็ด ้

3. การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) จะตอ้งท าการประเมินผล วธีิหรือ
ทางเลือก เพ่ือใหไ้ดว้ธีิหรือทางเลือกท่ีดี และเหมาะสมท่ีสุดโดยอาศยัขอ้มูล และดุลยพินิจอยา่งรอบ
ครอบ 

4./การตดัสินใจเลือก (choice of alternatives) เป็นการตดัสินใจเลือกใชท้างเลือกเพื่อ
แกปั้ญหาท่ีไดว้เิคราะห์ หาทางแกปั้ญหา และประเมินผลทางเลือกท่ีเหมาะสมไวห้ลาย ๆ ทาง และ
จดัล าดบัความส าคญัของทางเลือกไวแ้ลว้ 

วุฒิชัย  จ  านงค์ (2549, หน้า 10) แบ่งขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจออกเป็น 5  
ขั้นตอน  คือ 

1./การก าหนดตวัปัญหา (problem  identification) เป็นการสร้างความแน่ใจ โดยการ
คน้หาท าความเขา้ใจกบัตวัปัญหาท่ีแทจ้ริง 

2./การหาข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัปัญหานั้น (information  search) การท่ีจะเกิดปัญหา ใด 
ๆ ข้ึนมาจ าเป็นตอ้งมีสาเหตุ  ดงันั้นการแสวงหาข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัปัญหานั้นเป็นการ
แสวงหาส่ิงท่ีเป็นสาเหตุ หรือส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดตวัปัญหานั้น  การหาข่าวสารควรจะเป็นไปตามแนวคิด
ท่ีวา่ข่าวสารท่ีหามานั้นจ าเป็นจะตอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัตวัปัญหาตลอดจนมีความเพียงพอในการ
แกไ้ขปัญหานั้น 

3./การประเมินข่าวสาร (evaluation of information) ข่าวสารท่ีไดม้าจ าเป็นตอ้งมีการ
ประเมินค่าดูวา่ข่าวสารท่ีไดม้านั้นถูกตอ้งเหมาะสม เพียงพอ และสามารถท่ีจะน าไปวเิคราะห์ปัญหา
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ไดห้รือไม่ ซ่ึงจะท าใหมี้การแสวงหาข่าวสารเพ่ิมเติมหลงัจากประเมินค่าข่าวสารแลว้วา่ไม่เพียงพอ
หรือไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัปัญหาท่ีจะท าการแกไ้ขหรือตดัสินใจ 

4. การก าหนดทางเลือก (listing of alternatives) เป็นความพยายามท่ีจะครอบคลุมวธีิการท่ี
จะแกปั้ญหาไดใ้นหลาย ๆ วิธี ในการก าหนดทางเลือกหลาย ๆ ทางนั้นทางเลือกทุกทางอาจจะช่วย
เราแกไ้ขปัญหา แต่อาจจะมีความส าคญัหรือความจ าเป็น ตลอดจนความเหมาะสมในหลาย ๆ ระดบั
ดว้ยกัน ความจ าเป็นอีกอย่าง คือ การก าหนดทางเลือกท่ีมีล าดบัความส าคญัของการแก้ปัญหา
เพ่ือท่ีจะสรุปในการท่ีจะเลือกในขั้นต่อไป 

5. การเลือกทางเลือก (selection of alternatives) ในขั้นน้ีเป็นท่ียอมรับกนัโดยทัว่ไปวา่เป็น
การตดัสินใจอยา่งแทจ้ริง ความจริงแลว้ขั้นน้ีกเ็ป็นเพียงอีกขั้นหน่ึงท่ีอยูใ่นขั้นตอนของการตดัสินใจ 

อรุณ  รักธรรม (2546, หนา้ 5)ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนของการใชเ้หตุผลในการตดัสินใจ ดงัน้ี 
1. การท าความเขา้ใจในเร่ืองของปัญหา 
2. การก าหนด และหาทางเลือกในการแกใ้ขปัญหา 
3. การวเิคราะห์ทางเลือก 
4. การเปรียบเทียบแต่ละทางเลือก 
5. เลือกทางเลือกท่ีแกปั้ญหาไดดี้ท่ีสุด 
ในการศึกษาเก่ียวกับขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจดังกล่าวขา้งต้น  กล่าวได้ว่า        

แมน้ักวิชาการจะแบ่งขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจแตกต่างกนั  แต่ขั้นตอนหลกัท่ีส าคญัใน
กระบวนการตดัสินใจในเชิงทฤษฏีประกอบดว้ยพฤติกรรม 5 ขั้นตอน คือ การตระหนัก และ
วเิคราะห์ปัญหา  การรวบรวมขอ้มูล  และก าหนดทางเลือก  การประเมินหรือพิจารณาทางเลือกการ
ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด  และการปฏิบติัตามทางเลือก  รวมทั้งการติดตามผล 

ทฤษฏีการตัดสินใจ 
Reeder (1968/อ้า ง ถึ ง ในจ รูญ  ดอกบัวแก้ว  และคณะ ,  2535,/หน้ า  168-170)/ได้

ท าการศึกษาพฤติกรรมของบุคคล และแสดงใหเ้ห็นวา่  การกระท าของบุคคลนั้นเป็นผลมาจากการ
ท่ีบุคคลมีความเช่ือหรือไม่เช่ือ (belief or disbelief) ในส่ิงนั้น ๆ ดงันั้น ในการตดัสินใจเลือกกระท า
พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลทุกเร่ืองจึงมีผลมาจากการท่ีมีความเช่ือ และไม่เช่ือดังกล่าว 
โดยเฉพาะ พฤติกรรมโดยการแสดงให้เห็นถึงความเช่ือมโยงของปัจจยัต่าง ๆ จ านวน 15 ปัจจยั ท่ี
เก่ียวพนักบัความเช่ือถือโดยแบ่งปัจจยัดงักล่าวน้ีออกเป็น ปัจจยัความเช่ือ 10 รูปแบบ และความไม่
เช่ือ 5 รูปแบบ ท่ีส่งผลให้เกิดการตดัสินใจ และพฤติกรรมทางสังคม Reeder ไดแ้บ่งปัจจยัออกเป็น
ประเภทต่าง ๆ ถึง 3 ประเภท คือ ปัจจยัดึง (pull factors) ปัจจยัผลกั (push factors) และปัจจยั
ความสามารถ (able factors) ดงัน้ี 
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ปัจจัยดึง  (pull factors) 
1. เป้าประสงค ์(goals) ความมุ่งประสงคท่ี์จะใหบ้รรลุ และให้สัมฤทธ์ิจุดประสงคใ์นการ

กระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น ผูก้ระท าจะก าหนดเป้าหมาย หรือจุดประสงคไ์วก่้อนล่วงหนา้ และผูก้ระท า
พยายามกระท าทุกวธีิทางเพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงค ์

2./ความเช่ือ (belief orientation) ความเช่ือเป็นผลมาจากท่ีบุคคลไดรั้บรู้ไม่ว่าจะเป็น
แนวคิด หรือความรู้ ซ่ึงความเช่ือเหล่าน้ีจะมีผลต่อการตดัสินใจของบุคคล และพฤติกรรมทางสังคม
ในกรณีท่ีวา่บุคคลจะเลือกรูปแบบของพฤติกรรมพ้ืนฐานของความเช่ือท่ีตนยดึมัน่อยู ่ซ่ึงความเช่ือน้ี 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2535 (2546, หน้า 42) ไดใ้ห้ค านิยามไวว้่า คือ  การ
ยอมรับ ขอ้เสนอใดขอ้เสนอหน่ึงวา่เป็นจริง  ความเช่ือจะท าให้เกิดภาวะทางจิตใจในบุคคล ซ่ึงอาจ
เป็นพ้ืนฐานส าหรับการกระท าโดยสมคัรใจของบุคคลนั้น  แต่อย่างไรก็ตามความเช่ือน้ีจะท าให้
บุคคลไดก้ระท าหรือไม่กระท าพฤติกรรมกเ็ป็นได ้

3./ค่านิยม (value standards) เป็นส่ิงท่ีบุคคลยึดถือเป็นเคร่ืองช่วยตัดสินใจ และ
ก าหนดการกระท าของตนเอง ค่านิยมนั้นเป็นความเช่ืออยา่งหน่ึงมีลกัษณะถาวร ค่านิยมของมษุษย์
จะแสดงออกทางทศันคติ และพฤติกรรมของมนุษยใ์นเกือบทุกรูปแบบ ค่านิยมมีผลต่อการตดัสินใจ
ในกรณีท่ีว่าการกระท า หรือไม่กระท าทางสังคมของบุคคลพยายามท่ีจะกระท าให้สอดคลอ้งกบั
ค่านิยมท่ียดึถืออยู ่

4. นิสัย และขนบธรรมเนียม (habits and customs) คือ แบบอย่างพฤติกรรมท่ีสังคม
ก าหนดไว ้แล้วสืบต่อกนัมาด้วยประเพณีและถา้มีการละเมิดก็จะถูกบงัคบัด้วยการท่ีสังคมไม่
เห็นชอบดว้ย ในการตดัสินใจท่ีจะเลือกกระท าพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงของมนุษยน์ั้น ส่วนหน่ึง
จึงเน่ืองมาจากแบบอยา่งพฤติกรรมท่ีสังคมก าหนดไวใ้หแ้ลว้ 

ปัจจัยผลกั (push factors) 
5. ความคาดหวงั (expectation) คือ ท่าทีของบุคคล ทีมีต่อพฤติกรรมของบุคคล เก่ียวขอ้ง

กบัตวัเอง โดยคาดหวงั หรือตอ้งการให้บุคคลนั้นถือปฏิบติั และกระท าในส่ิงท่ีตนตอ้งการ ดงันั้น 
ในการเลือกกระท าพฤติกรรม (social action) ส่วนหน่ึงจึงข้ึนอยูก่บัการคาดหวงั และท่าทีของบุคคล
อ่ืนดว้ย 

6. ขอ้ผูกพนั (commitments) คือ ส่ิงท่ีผูก้ระท าเช่ือว่าเขาถูกผูกมดัท่ีจะตอ้งกระท าให้
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์นั้น ๆ ขอ้ผกูพนัจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ และการกระท าของสังคม
เพราะผูก้ระท าตั้งใจท่ีจะกระท าส่ิงนั้น ๆ เน่ืองจากเขารู้วา่เขามีขอ้ผกูพนัท่ีจะตอ้งกระท า 

7. การบงัคบั (force) คือ ตวัช่วยกระตุน้ใหผู้ก้ระท าตดัสินใจกระท าไดเ้ร็วข้ึนเพราะขณะท่ี
ผูก้ระท าตั้งใจท่ีจะกระท าส่ิงต่าง ๆ นั้น เขาอาจจะยงัไม่แน่ใจว่าจะกระท าพฤติกรรมนั้นดี หรือไม่   
แต่เม่ือมีการบงัคบักจ็ะท าใหต้ดัสินใจกระท าพฤติกรรมนั้นไดเ้ร็วข้ึน 
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ปัจจัยความสามารถ (able factors) 
8./โอกาส (opportunity) คือ เป็นความคิดของผูก้ระท าท่ีเช่ือวา่สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนช่วย

ใหมี้โอกาสเลือกกระท า 
9./ความสามารถ (ability) คือ การท่ีผูก้ระท ารู้ถึงความสามารถของตวัเองซ่ึงก่อให้เกิด

ผลส าเร็จในเร่ืองนั้นได ้การตระหนกัถึงความสามารถน้ีจะน าไปสู่การตดัสินใจ และการกระท าทาง
สังคมโดยทัว่ไปแลว้การท่ีบุคคลกระท าพฤติกรรมใด ๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถของตนเอง
เสียก่อน 

10. การสนับสนุน (support) คือ ส่ิงท่ีผูก้ระท ารู้วา่จะไดรั้บ หรือคิดว่าจะไดรั้บจากการ
กระท านั้น ๆ 

จากองคป์ระกอบทั้ง 10 ประการ Reeder ไดอ้ธิบายถึงแนวความคิดเก่ียวกบัปัจจยั หรือ
สาเหตุท่ีมีผลต่อการกระท าทางสังคม ดงัน้ี 

1. ในสถานการณ์ของการกระท าทางสังคมจะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของบุคคลหลายคน 
ซ่ึงแต่ละคนกจ็ะมีเหตุผล แต่ละอยา่งในการตดัสินใจในการกระท า 

2. บุคคลหรือองคก์าร จะตดัสินใจหรือแสดงการกระท าบนพ้ืนฐานของกลุ่ม เหตุผลซ่ึงผู ้
ตดัสินใจเองไดคิ้ดวา่มนัสอดคลอ้งหรือตรงกบัปัญหา และสถานการณ์นั้น 

3./เหตุผลบางประการจะสนบัสนุนการตดัสินใจ และเหตุผลบางประการอาจจะต่อตา้น
การตดัสินใจ 

4. เหตุผลนั้น ผูต้ดัสินใจเองจะตระหนกั หรือใหน้ ้ าหนกัท่ีแตกต่างกนัในการเลือกเหตุผล 
หรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

5./เหตุผลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจนั้น อาจจะเป็นเหตุผลเฉพาะจากเหตุผลเพียงหน่ึง
ประการ หรือมากกว่าจ านวนเหตุผลหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกระท านั้น 10 ประการท่ีกล่าว
มาแลว้ 

6. อาจจะมีเหตุผลสอง หรือสามประการจากเหตุผลทั้ง 10 ประการ หรืออาจจะไม่มีเลยท่ี
จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในทุกโอกาส 

7./กลุ่มของปัจจัย หรือเหตุผลท่ีมีอิทธิพลต่อการกระท าทางสังคม ย่อมจะมีการ
เปล่ียนแปลงได ้

8. ผูต้ดัสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะซ่ึงแตกต่างกนัไปในบุคคลแต่ละคน 
9. ส าหรับกรณีเฉพาะบางอยา่งภายใตก้ารกระท าทางสังคม จะมีบ่อยคร้ังท่ีจะมีทางเลือก

สองหรือสามทางเพ่ือจะสนองตอบต่อสถานการณ์นั้น 
 10. เหตุผลท่ีจะตดัสินใจสามารถท่ีจะมองเห็นไดจ้ากทางเลือกท่ีถูกเลือกแลว้ 
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3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการเลอืกซ้ือ 
 
 Schiffman and Kanuk (2000, p. 659) ไดใ้ห้ความหมายของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์จากสองทางเลือกข้ึนไปพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจ ทั้งดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) 
และพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลา
หน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าใหเ้กิดการซ้ือ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 
           ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2551, หนา้ 18) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
(decision process) หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไป พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจทั้ง ดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) 
และพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็นกิจกรรมทางดา้นจิตใจและทางกายภาพ ซ่ึงเกิดข้ึนช่วง
ระยะเวลาหน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าให้เกิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 
กระบวนการตัดสินใจซ้ือประกอบด้วยขั้นตอนท่ีส าคัญ คือ การรับรู้การค้นหาข้อมูล การ
ประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
           ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หนา้ 470) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ์ เป็นข้อเท็จจริงข้อสุดท้ายส าหรับนักการตลาดซ่ึงช้ี
ความส าคญัวา่ กลยทุธ์การตลาดฉลาด มองการณ์ไกลและมีประสิทธิผลหรือช้ีวา่มีการวางแผนท่ีเลว
และผิดพลาด ดงันั้น นกัการตลาดจะสนใจในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเม่ือผูบ้ริโภค
ตดัสิน ใจมากกวา่หน่ึงทางเลือกข้ึนไป การตดัสินใจวา่จะไม่ซ้ือกเ็ป็นทางเลือกเช่นเดียวกนั 
           เสรี วงษม์ณฑา (2554, หนา้ 192) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภควา่ใน
การท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ใดสินคา้หน่ึงนั้นจะตอ้งมีกระบวนการตั้งแต่จุดเร่ิมตน้ไปจนถึงทศันคติ
หลงัจากท่ีไดใ้ชสิ้นคา้แลว้ ซ่ึงสามารถพิจารณาเป็นขั้นตอนได ้ดงัน้ี การมองเห็นปัญหาการแสวงหา
ภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือกการตดัสินใจซ้ือ ทศันคติหลงัการซ้ือ 
           การตัดสินใจซ้ือ หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจาก
ทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการอยู่
เสมอในชีวิตประจ าวนั โดยท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จ ากดัของ 
สถานการณ์ ซ่ึงถา้นักการตลาดสามารถท าความเขา้ใจและเขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภค การกระจาย
สินคา้และสร้างความยอมรับของผูบ้ริโภคก็จะมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน (Watson อา้งถึงใน ฉตัยาพร 
เสมอใจ, 2550, หนา้ 23) 
           ปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค คือ ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัใน
ดา้นต่าง ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากความแตกต่างกนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอ้มของแต่
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ละบุคคล ท าให้การตัดสินใจซ้ือของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน ดังนั้ น นักการตลาดจึง
จ าเป็นตอ้งศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงจะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอย่างเหมาะสม โดยแบ่ง
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคออกเป็น 2 ประการ ไดแ้ก่ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ, 2551, หนา้ 19) 
           1. ปัจจยัภายใน เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากตวับุคคล ในดา้นความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมี
พ้ืนฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ โดยท่ีปัจจยัภายในประกอบไปดว้ย 
                    1.1 ความจ าเป็น ความตอ้งการ ความปรารถนา ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการใน
การใชสิ้นคา้หรือบริการ 
  1.2 แรงจูงใจ เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางการหรือในจิตใจข้ึนเขาก็จะเกิดแรงจูงใจใน
การแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น 
  1.3 บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมาจาก ความคิด ความ
เช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจต่าง ๆ 
  1.4 ทศันคติ เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคล 
  1.5 การรับรู้ เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการกระท าของ
บุคคลอ่ืน 
  1.6 การเรียนรู้ เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกิดจากการรับรู้และ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยูใ่นระยะท่ีค่อนขา้งยาวนาน 
 2. ปัจจยัภายนอก หมายถึง ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวับุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อ
ความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัภายนอกแบ่งออกเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญั 6 
ประการ ไดแ้ก่ 
  2.1 สภาพเศรษฐกิจเป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือของผูบ้ริโภค 
  2.2 ครอบครัว การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้บุคคลมีความ
แตกต่างกนั 
  2.3 สังคม เพื่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคม เรียกว่า กระบวนขดัเกลาทาง
สังคม ประกอบดว้ยรูปแบบการด ารงชีวติ ค่านิยมของสังคม และความเช่ือ 
  2.4 วฒันธรรม เป็นวิถีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือว่าดีงามและยอมรับปฏิบติัมา 
เพื่อให้สังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนัจึงตอ้งยึดถือและปฏิบติั
ตามวฒันธรรมเพ่ือการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
  2.5 การติดต่อธุรกิจ หมายถึง โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้หรือบริการนั้น ๆ
สินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อย ๆ กจ็ะมีความไวว้างใจและมีความยนิดีท่ีจะใชสิ้นคา้
นั้น 
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  2.6 สภาพแวดลอ้ม การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทัว่ไป เช่น ความปรวนแปร
ของสภาพอากาศ การขาดแคลนน ้ าหรือเช้ือเพลิง ส่งผลให้การตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค
เปล่ียนแปลงไปดว้ยเช่นกนั  
  

4.  แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ 
               
 ความหมายของการบริการ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ 2522 (2546, หนา้ 35) ไดใ้หค้  าจ ากดัความไวว้า่ 
การบริการ หมายถึง ปฏิบติัรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ กลยุทธ์ส าคญัของการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและสามารถก าหนดอ านาจต่อรองในการแข่งขนัทางธุรกิจปัจจุบนั ข้ึนอยูก่บัคุณภาพ
ของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสร้างความแตกต่างของการบริการ โดยเขา้ถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ และเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวงัในแต่ละฉากเหตุการณ์ของวงจรแห่งการ
ให้บริการท่ีลูกคา้เห็นว่าส าคญั ลูกคา้ย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจ และประทบัใจในการบริการ
ดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจให้กลบัมาใช้บริการนั้นอีกในโอกาสต่อ ๆ ไป ธุรกิจก็ย่อมประสบ
ความส าเร็จ และเจริญกา้วหนา้ เพราะมีลูกคา้ประจ าหมุนเวียนมาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ การท่ี
ธุรกิจจะด าเนินการบริการไดอ้ยา่งราบร่ืน และให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้ องคก์ารบริการ
จ าเป็นตอ้งตระหนกัถึงการเสริมสร้างคุณภาพของการบริการอย่างจริงจงัและสร้างสรรค ์โดยท า
ความเขา้ใจเก่ียวกบัแนวคิดเบ้ืองตน้เก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ เกณฑก์ารเลือกใชบ้ริการของ
ผูรั้บบริการ เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพของการบริการ และแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพของการ
บริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 144)  กล่าวว่า การบริการ (service) เป็น
กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
 ดนัย เทียนพุฒ (2553, หน้า 11) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การให้ทั้ งรูปธรรม            
และนามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง ด้วยอธัยาศยัท่ีเป็นพ้ืนฐาน ซ่ึงสามารถ
พิจารณาการใหไ้ดใ้น 3 ลกัษณะดว้ยกนั คือ 
 1. ใหด้ว้ยความเตม็ใจ  
 2. ใหด้ว้ยความโกรธ  
 3. ใหด้ว้ยเหตุผล   
 ซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการกคื็อ การให้ดว้ยเหตุผล และการให้บริการท่ีดีจะตอ้งมีความเขา้ใจ
ในพฤติกรรมมนุษย  ์ โดยยึดถือความพอใจ ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เป็นหลกัโดยผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อมทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ ไหวพริบ และปฏิภาณอยูต่ลอดเวลา 
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 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ (service)  คือ 
การกระท าพฤติกรรมหรือการปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึน    
อาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง  แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท าพฤติกรรมหรือ
การปฏิบติัซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
 วิชยั ปีติเจริญธรรม (2548, หนา้ 19)  กล่าววา่ หัวใจของการบริการท่ีเป็นเลิศมิใช่สักแต่
เพียงบริการใหเ้สร็จ ๆ ทนัเวลาเท่านั้น แต่หวัใจของการบริการอยูค่ง “คุณค่า” ท่ีคุณส่งมอบต่อผูอ่ื้น
ผูรั้บบริการจะรู้สึกวา่คุณมีหัวใจของการบริการก็ต่อเม่ือ เขารู้สึกวา่คุณตอบสนองเขาอยา่งถูกตอ้ง
เขา้ใจในมุมมองของเขา ปฏิบติัต่อเขาอยา่งเป็นคนพิเศษ 
 ดรักเกอร์  (Drucker, 2000 อา้งถึงใน วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2548, หน้า 16) ไดเ้คย
กล่าวถึงการบริการวา่ “ส าหรับช่วงเวลาท่ีเหลืออยูข่องศตวรรษน้ีและไกลออกไปถึงศตวรรษหนา้
การต่อสู้ในเชิงแข่งขนัจะชนะหรือแพก้นัดว้ยอตัราเพ่ิมผลิตดา้นบริการ” 
 คอตเลอร์ ฟิลลิป (Kotler Philip, 2003, p.575) กล่าววา่ การบริการ (service) หมายถึง 
การกระท าหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงน าเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน จึง
ไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ การผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผูกติดกบัตวั
สินคา้กไ็ด ้
 จากความหมายของการบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรม       
การกระท าและการปฏิบัติ ท่ีผู ้ให้บริการจัดท าข้ึนเพ่ือเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ              
หรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้เพ่ือสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผูรั้บบริการอย่างทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตวัตน จบัสัมผสั   
แตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง่้ายแต่น ามาซ้ือขายกนัได ้
  แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 173-174) ไดอ้ธิบายแนวคิดเก่ียวกบัการบริการไวว้่า การ
บริการอนัเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้นจะตอ้งมีหลกั
ยดึถือปฏิบติัมิใช่วา่การให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผู ้
ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ค านึงดงัน้ี 
 1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่า ดี และเหมาะสมแก่ผู ้รับบริการเพียงใด                     
แต่ถ้าผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ให้ความส าคญั การบริการนั้นก็อาจไร้ค่า การท าให้ผูรั้บบริการ         
เกิดความพอใจ กล่าวคือ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการ
จะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการ เกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญั 
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 2. ในการประเมินผลให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้ งใจให้บริการมากเพียงใด แต่ก็เป็น           
เพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น กล่าวคือ การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ัด คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง    
และความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกพกพร่องแลว้ ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้
พอใจ   
 4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ กล่าวคือ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการ
ตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนดท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้    
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 5.  ไม่ก่อความเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ กล่าวคือ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้ง
พิจารณาโดยรอบคอบทุกด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้ และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็น       
การเพียงพอจะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัใน  
การใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
 
 ทฤษฎสีามเหลีย่มแห่งบริการ 
 
 
 
 
  
 
 
 
ภาพท่ี  2.1  สามเหล่ียมแห่งการบริการ  
ท่ีมา :  Albert, (1987 อา้งถึงใน วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2547, หนา้ 175) 
 
 อลัเบิรช (Albert, 1987 อา้งถึงใน วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2547, หน้า 175) ไดเ้สนอ
แนวความคิดเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัของการให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ว่า ควรประกอบดว้ยปัจจยัหลกั       
3 ปัจจยั ซ่ึงแต่ละปัจจยัเปรียบเสมือนดา้นแต่ละดา้นของรูปสามเหล่ียม (ดา้นเท่า) รูปหน่ึงซ่ึงภายใน
บรรจุวงกลม ซ่ึงเสมือนลูกค้า หากขาดเสียซ่ึงปัจจัยตัวหน่ึงตัวใดไป สามเหล่ียมรูปนั้ นก็จะ             

พนกังาน 
STAFF 

กลยทุธ์การบริการ 
STRATEGY 

ระบบงาน 
SYSTEM 

ลูกคา้ 
(ภายนอก

) 
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ไม่ครบถ้วน ซ่ึงจะเป็นรูปสามเหล่ียมต่อไปไม่ได้ นั่นคือจะไม่อาจให้บริการท่ีดีแก่ลูกค้าได ้
จ าเป็นต้องมีปัจจยัทั้ง 3 ดา้น ให้ครบในสัดส่วนท่ีเหมาะสมด้วย สามเหล่ียมท่ีอ้างถึงน้ีเรียกว่า        
The Service Triangle 
 จากภาพขา้งต้นน้ี หลักส าคญัในการบรรลุเป้าหมายการบริการ คือ การสร้างความ
ประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการก็คือ จะตอ้งจดัการหรือบริหารงาน เพ่ือให้ปัจจยัแห่งสามเหล่ียม
แห่งการบริการน้ี มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกนั คือ 
 กลยุทธ์ธุรกิจ คือ แผนการสัปยุทธ์ หรือแนวทางในการปฏิบติังานตามท่ีได้ตกลงใจ     
ก าหนดข้ึน เพ่ือตอบสนองการท าให้บรรลุเป้าหมายในธุรกิจตามท่ีได้ก าหนดไว ้โดยให้มี         
driven/strategy หรือกลยุทธ์ ท่ีอยู่บนพ้ืนฐานของการตอบสนองความต้องการของลูกค้า                  
ไดอ้ยา่งจริงจงั 
 ระบบงานจะต้องท าให้ระบบการให้บริการขององค์กรเป็นแบบ customer friendly 
system กล่าวคือ ควรเป็นระบบการท างานท่ีเรียบง่ายไม่ซบัซอ้น จดัองคก์รตามความจ าเป็นของแต่
ละหน้าท่ีท่ีต้องบริการให้ได้ดีท่ีสุด เป็นองค์กรท่ีลูกค้าเข้าถึงงาน มีความคล่องตัวสูง และ
กฎระเบียบต่าง ๆ เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ และไม่เป็นนายดว้ยตวัของมนัเอง 
 พนักงาน หมายถึง บรรดาพนักงานในทุก ๆ ระดบั ความรับผิดชอบท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง       
กบัการใหบ้ริการ จะตอ้งสรรหา พฒันาและปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตลก์ารท างานให้มีลกัษณะ 
service – conscious คือ มีจิตส านึกต่อการใหบ้ริการท่ีดี 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552 ,หนา้ 145) กล่าววา่ คุณภาพในการให้บริการ (service quality) 
เป็นส่ิงส าคัญส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดับ               
การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว  ้          
ข้อมูลต่าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต             
จากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถ้าเขาได้รับใน             
ส่ิงท่ีตอ้งการ (what) เม่ือเขามีความตอ้งการ (when) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (where) ในรูปแบบ      
ท่ีตอ้งการ (how) นกัการตลาดตอ้งท าการวิจยัเพ่ือให้ทราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของ
ลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ 
 1. การเขา้ถึงลูกคา้ (access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวก ในดา้นเวลา 
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงถึงความสามารถ         
ในการเขา้ถึงลูกคา้ 
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 2. การติดต่อสั่งการ (communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้ 
เขา้ใจง่าย 
 3. ความสามารถ (competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถในงาน 
 4. ความมีน ้ าใจ (courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความ            
เป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ 
 5. ความน่าเช่ือถือ (credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ 
ความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 6.  ความไวว้างใจ (reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอ และถูกตอ้ง 
 7. การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนักงานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหา          
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8.  ความปลอดภยั (security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง 
 9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
 10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) พนกังานตอ้งพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 เสรี วงษ์มณฑา (2554, หน้า 1) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การมีสินคา้ท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมาย ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับไดแ้ละ
ผูบ้ริโภคยนิดีจ่ายเพราะมองเห็นวา่คุม้ค่า 
 ดนัย  เทียนพุฒ  (2553,  หน้า 26)  กล่าวว่า  คุณภาพบริการ หมายถึง กระบวนการ           
ให้ได้มาซ่ึงสินคา้  ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีไม่มีขอ้ผิดพลาดหรือบกพร่องเกิดข้ึนเลย อีกทั้งยงั       
เป็นส่วนสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ 
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2543, หน้า 234) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ  
หมายถึง  คุณสมบติั คุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องการท่ีผูรั้บบริการ (ลูกคา้)  
รับรู้ว่ามีความโดดเด่นตรงหรือเกินความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทับใจ จากการท่ีผูรั้บบริการ            
ไดจ่้ายเงินแลกเปล่ียน  สัมผสั  มีประสบการณ์  ทดลองใช ้ เป็นตน้ 
 สรุป  คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ    
ของผู ้รับบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ               
ให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ    
เป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ         
ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ   
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 ลกัษณะของการบริการ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2541, หน้า 335-336)  กล่าวถึงลักษณะท่ีส าคญัของ         
การบริการ 4 ประการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาด  ดงัน้ี 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นได้หรือบอก
ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่งเช่น คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บ
บริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า  ดงันั้นเพ่ือลดความเส่ียงผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์
เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ใน
เร่ืองของสถานท่ี ตวับุคคล  เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา ดงันั้นผูข้าย
จะตอ้งจดัการส่ิงต่าง ๆ  ดงัต่อไปน้ีเพ่ือเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 
  1.1  สถานท่ี (place) สามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหแ้ก่ผูท่ี้มาติดต่อ 
  1.2  บุคคล (people) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพ
ดีหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและมีความเช่ือมัน่วา่บริการ      
ท่ีซ้ือจะดีดว้ย 
  1.3  เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งมีประสิทธิภาพ ทนัสมยั 
มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 
  1.4 วสัดุส่ือสาร (communication material) การส่ือสาร การโฆษณา และเอกสาร       
การโฆษณาต่าง ๆ  สอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5 สัญลักษณ์ (symbol) คือ ช่ือตราสินค้าหรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ใน             
การให้บริการเพ่ือให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือได้ถูก  ควรมีลักษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกับบริการ           
ท่ีน าเสนอขาย 
  1.6 ราคา (price) การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับ         
การใหบ้ริการ  ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต          
และการบริโภคขณะเดียวกนั ผูข้ายรายหน่ึงจะสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงรายท าให ้ 
การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 3. ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัวา่ผูข้ายบริการ
เป็นใครจะใหบ้ริการเม่ือไหร่  ท่ีไหน  และอยา่งไร 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ 
ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน       
จะท าใหเ้กิดปัญหาคือ การบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
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 อย่างไรก็ตามยงัมีผลการวิจัยเชิงประจักษ์ก าหนดเกณฑ์มาตรฐานของพฤติกรรม
ใหบ้ริการไวอี้ก  10  ประการดว้ยกนัคือ 
 1. ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งได ้ 
ในการให้บริการ เช่น การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ การแต่งกาย           
ของผูป้ฏิบติังานบริการ เอกสารส่ิงพิมพห์รือส่ือต่าง ๆ  ท่ีใชติ้ดต่อส่ือสาร  เป็นตน้ 
 2. ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์ของ
บริการตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
 3. ความกระตือรือร้น  (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมจะให้บริการกบัลูกคา้ทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้ชอบสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ ทางโทรศพัท์
พนกังานเองกใ็หค้วามสนใจต่อค าถามและยนิดีใหข้อ้มูลลูกคา้โดยตรง เป็นตน้ 
 4. ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง  ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ  
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5. ความมีอธัยาศยันอบน้อม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบน้อม       
เป็นกนัเอง  รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ  มีน ้ าใจและความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะ     
ผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ  เช่น  พนกังานจะแสดงการตอ้นรับแขกดว้ยรอยยิ้ม 
เป็นตน้ 
 6. ความน่าเช่ือถือ (credibility) หมายถึง  ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่    
ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้โดยไม่ทราบวา่      
อยูใ่นช่วงจดัรายการพิเศษ  พนกังานควรแจง้ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ  เป็นตน้ 
 7. ความปลอดภยั (security) หมายถึง  สภาพท่ีปราศจากอนัตราย  ความเส่ียงภยัและ
ปัญหาต่าง ๆ  เช่น  สถานท่ีติดตั้งเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัอยูใ่นท าเลท่ีไม่เปล่ียว  มีระบบป้องกนั         
ความปลอดภยัใหผู้มี้บตัรผา่นเท่านั้นท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ  เป็นตน้ 
 8. การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับการบริการดว้ยความสะดวก          
ไม่ยุง่ยาก  เช่น  การเขา้มารับสินคา้ดว้ยตนเอง  หรือสามารถติดต่อพนกังานขายไดง่้าย เป็นตน้ 
 9. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์
และส่ือสารความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ เช่น กรณีเป็นพนกังาน
ขายตอ้งสามารถอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจถึงสินคา้ท่ีก าลงัเสนอขาย  หรือช่างเทคนิคสามารถแนะน า
วธีิการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ต่าง ๆ  ใหลู้กคา้ได ้ เป็นตน้ 
 10. ความเขา้ใจลูกคา้ (understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หา
และท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้  รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการ
ตวัอยา่งเช่น การยนิดีท่ีจะแนะน าสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัการใชง้านท่ีแทจ้ริงใหลู้กคา้ เป็นตน้ 
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 ประเภทของธุรกจิบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 337)  กล่าวว่า  ธุรกิจบริการสามารถจัด
ประเภทได ้ 4  ประเภท  คือ 
 1. ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้  และน าสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ  
เป็นตน้ 
 2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการให้แก่ผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร  
บริการใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 
 3. เป็นการซ้ือบริการและสินคา้ควบมาดว้ย  เช่น  ร้านอาหาร เป็นตน้ 
 4. เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง  เช่น  สถาบนัลดน ้ าหนกั  สถาบนั
นวดแผนไทย เป็นตน้ 
   แนวคิดทางการตลาดในธุรกจิบริการ 
  มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช (2543, หน้า 135-137) ให้ขอ้เสนอแนะว่า ธุรกิจ
จ าเป็นต้องมีการบริหารการตลาดรูปแบบใหม่ ธุรกิจสมยัใหม่จึงมีแนวความคิดทางการตลาด 
(marketing concept) หมายถึง ความคิดใหม่ซ่ึงเปล่ียนจากความคิดเดิมท่ีว่า ธุรกิจมุ่งผลิตสินคา้     
โดยใช้แรงงานให้เกิดประโยชน์สูงสุดและผลิตสินคา้ออกมาขายหรือบริการแก่ลูกคา้ แต่ไม่ได้
ค านึงถึงความพอใจของผูบ้ริโภค  หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนแปลงไป  มีผลท าให้ ธุรกิจขายสินคา้
หรือบริการไม่ได้ตามเป้าหมาย ความผิดพลาดน้ีอาจเกิดจากผูบ้ริหารไม่สนใจขอ้มูลเก่ียวกับ               
การเปล่ียนแปลงความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการ  ในท่ีสุดธุรกิจประสบปัญหาการ
ขาดทุน ดงันั้นจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งแกไ้ขโดยเปล่ียนแปลงวิธีการบริหารการตลาด 
เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนั โดยไดเ้สนอแนวคิดใหม่ทางการตลาดไว ้ ดงัน้ี 
 แนวคิดใหม่ทางการตลาด  หมายถึง การยอมรับวา่ลูกคา้มีความส าคญัมากเป็นอนัดบัแรก
ซ่ึงเป็นแนวคิดในการบริหารธุรกิจภายใตก้ารด าเนินงานและการบริหารการตลาดวา่ “ลูกคา้จะเป็น
ศูนยก์ลาง” ทั้งน้ีแนวความคิดใหม่ทางการตลาดดงักล่าว จึงตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเช่ือมัน่ของนัก
บริหารธุรกิจ 3 ประการ คือ 
 1. แนวความคิดมุ่งเน้นลูกคา้ (a customer orientation) หมายถึง การยอมรับว่าลูกค้า       
คือ  ผูท่ี้มีความส าคญัต่อธุรกิจเป็นอนัดบัแรก และแนวทางในการด าเนินธุรกิจนั้นลูกคา้จะเป็น
ศูนยก์ลางของธุรกิจ  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่ายจะไดรั้บประโยชน์ในสัดส่วนท่ีเหมาะสมหรือในลกัษณะ
สมดุลกนั การให้ความส าคญัแก่ลูกคา้ดังกล่าวผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการต้องตระหนักอยู่เสมอว่า
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการคือพระราชา (customer is a king) การใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้เช่นน้ี  ผูผ้ลิต
หรือผูบ้ริหารการตลาดจะต้องมีการวางแผนตลอดจนปฏิบติัการทุกอย่างเท่าท่ีสามารถท าได ้     
เพ่ือให้ทราบและตอบสนองในส่ิงท่ีผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ กล่าวคือ การทราบวา่สินคา้
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หรือบริการชนิดใด รูปแบบและลกัษณะเช่นใดท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ โดยทราบจากผลการวิจยัตลาด
และอาศยัขอ้มูลทางการตลาดประกอบการพิจารณา รวมทั้งผูผ้ลิตสินคา้หรือผูใ้หบ้ริการอาจตอ้งใช้
ประสบการณ์ท่ีมีอยู่เขา้มาช่วยในการตดัสินใจในเร่ืองการวางแผนผลิตสินคา้หรือบริการดว้ย       
โดยมีเป้าหมายหลกัของธุรกิจ  คือ การเพิ่มผลก าไรให้แก่ธุรกิจบริการนั้น ผูใ้ห้บริการควรมุ่งเน้น
การให้บริการท่ีประทับใจเกินความคาดหวงัของลูกคา้  รวมไปถึงความต้องการท่ีลูกค้าหรือ
ผูใ้ช้บริการต้องการให้สินคา้หรือบริการถูกจดัส่งไปถึงมือลูกค้าในสถานท่ี  เวลา  และราคา             
ท่ีเหมาะสมดว้ย 
 2. แนวความคิดมุ่งเน้นดา้นก าไรเป็นส าคญั (a profit center orientation) หมายถึง          
การขายสินคา้และการให้บริการของธุรกิจท่ีมุ่งให้ไดผ้ลก าไรพอสมควร  เป็นจุดหมายปลายทาง
ของธุรกิจหรือท่ีเรียกวา่  การมุ่งก าไรเป็นส าคญั  ผลก าไรเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารธุรกิจปรารถนา  เพราะ        
ผลก าไรเป็นส่ิงท่ีท าให้ธุรกิจอยูร่อดและสามารถขยายกิจการตลาดท่ีสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้  
ในภาพรวมท าให้เศรษฐกิจของประเทศขยายตวัมากยิ่งข้ึนอีกด้วย  แต่ธุรกิจบางประเภทไม่มี
เป้าหมายท่ีมุ่งก าไรเป็นหลกั อาจก าหนดเป้าหมายในการขายหรือส่วนแบ่งตลาดไวสู้ง  กรณีเช่นน้ี  
ธุรกิจมีค่าใช้จ่ายในการเพ่ิมยอดขายสูง  ผลก าไรท่ีไดรั้บอาจน้อยลงก็ได ้แทนท่ีจะเพ่ิมผลก าไร       
ให้สูงข้ึนตามยอดขาย  แนวคิดทางการตลาดเช่นน้ี อาจถือเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของธุรกิจก็คือ      
ผลก าไรเช่นเดียวกนัดว้ย  แต่ไม่สูงมากเกินไป เพราะถา้หากธุรกิจไม่มีผลก าไรจากการประกอบ
ธุรกิจแลว้ย่อมท าให้ธุรกิจประสบความลม้เหลวไดใ้นท่ีสุด  ดงันั้นจึงมีธุรกิจบางประเภทท่ีมิได้
มุ่งเน้นเป้าหมายเฉพาะผลก าไรเป็นหลกัเท่านั้น แต่อาจจะเน้นในเป้าหมายอ่ืนซ่ึงเป็นเป้าหมาย     
ทางสังคมเป็นหลกัก็ได ้ เช่น ตั้งเป้าหมายไวว้า่จะให้บริการและสร้างบรรยากาศทางส่ิงแวดลอ้ม
หรือสภาพแวดลอ้มในการท างาน  เพ่ือให้พนักงานมีส่วนสร้างสรรค์สังคม จ าหน่ายสินคา้หรือ
บริการท่ีมีความปลอดภยัให้แก่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ ซ่ึงเป้าหมายดงักล่าวจึงข้ึนอยูก่บั
ความอยู่รอดของธุรกิจ และความเจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาวด้วย  นั่นก็คือธุรกิจย่อมมี        
ผลก าไรบา้ง  เพ่ือการอยูร่อดของธุรกิจและมิไดมุ่้งเนน้ผลก าไรสูงสุดเป็นหลกั 
 แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจท่ีมุ่งผลก าไรดังกล่าวย่อมจะมีผลกระทบต่อ
ภาพรวมทางเศรษฐกิจของประเทศ  กล่าวคือถา้หากธุรกิจหลายประเภทจ านวนมากช่วยเสริมสร้าง
เศรษฐกิจโดยท าก าไรจากการด าเนินธุรกิจหรือขยายกิจการ ยอ่มท าให้ภาพรวมฐานะทางเศรษฐกิจ
ของประเทศขยายตวัในอตัราสูง ในท่ีสุดประเทศก็มีความมัน่คงทางเศรษฐกิจ  มีความสามารถใน        
การแข่งขนักบัธุรกิจต่าง ๆ  ทั้งในระดบัประเทศและต่างประเทศได ้
 3. แนวความคิดเก่ียวกบัการประสานกิจกรรมทางการตลาด (a coordinating marketing 
orientation)  หมายถึง  การด าเนินธุรกิจใด ๆ กต็าม  ผูบ้ริหารจะตอ้งประสานกิจกรรมทางการตลาด
ทั้งหลายเขา้ดว้ยกนั  เพ่ือให้เกิดความสอดคลอ้งและสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั ธุรกิจตอ้งท ากิจกรรม
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หลายประการเพ่ือมุ่งสนองตอบความต้องการและความพอใจของลูกค้าและผูบ้ริหารควร
ประสานงานโดยบูรณาการในส่วนท่ีเป็นองค์ประกอบของกิจกรรมทางการตลาดทั้งหมดเขา้
ดว้ยกนัถา้หากไม่มีการประสานงานระหวา่งกิจกรรมทางการตลาดเขา้ดว้ยกนัแลว้ยอ่มท าให้เกิดผล
เสียหายแก่ธุรกิจท่ีประมาณค่าออกมาเป็นตวัเลขมิได ้
 แนวคิดดังกล่าวมุ่งเน้นการปฏิบัติงานโดยพยายามรวมและประสานงานกิจกรรม             
ทางการตลาดทั้งหมดใหเ้ช่ือมโยงสัมพนัธ์และสอดคลอ้งกบังานดา้นอ่ืน ๆ ของบริษทั เพื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงค ์คือสร้างผลก าไรในระยะยาวได ้ทั้งน้ีผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งใชท้กัษะในการประสานงาน
การตลาดเป็นส าคญั  ตอ้งมีแนวความคิดและความรู้ทางการบริหารและการตลาดท่ีกวา้งไกล เพื่อ
ประโยชน์ในดา้นการประสานกิจกรรมต่าง ๆ  รวมถึงการใชแ้ละจดับุคลากรท่ีมีทกัษะในการบริหาร
และมีความรู้ทางดา้นการตลาดมาช่วยในการบริหารได ้การประสานกิจกรรมทางการตลาดท่ีไม่
ประสบผลส าเร็จอาจเป็นเพราะการจดัโครงสร้างองค์กรท่ีไม่เหมาะสม  หรือไม่รัดกุมเพียงพอ            
ท าใหมี้การประสานการปฏิบติัระหวา่งกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีไม่สอดคลอ้งสมบูรณ์ซ่ึงกนัและกนั หรือ
อาจเกิดข้ึนเพราะความขดัแยง้ระหวา่งผูบ้ริหารภายในองคก์รเดียวกนั รวมถึงการขาดแนวความคิด
ในการสร้างทีมงานท่ีแข็งแกร่งและการขาดการบริหารเป็นทีม โดยมุ่งแต่ปฏิบติัเฉพาะกิจกรรมท่ี
เห็นวา่เป็นประโยชน์ต่อตนเองเท่านั้น 
 จึงอาจสรุปไดว้่าค าว่า  “แนวความคิดทางการตลาด”  แตกต่างจากค าว่า  “การตลาด”  
เพราะแนวความคิดทางการตลาดเป็นปรัชญา เป็นทศันคติทางการตลาด หรือเป็นความคิดใน        
เชิงสร้างสรรค ์ (creative thinking) แต่การตลาดเป็นวิธีการปฏิบติังานทางการตลาดและกรรมวิธี
หรือแนวทางการปฏิบัติงานด้านการตลาด  ความมุ่งหมายของแนวคิดทางการตลาดก็เพ่ือให้
ผูบ้ริหารด้านการตลาดสนใจและเอาใจใส่ในการท่ีจะตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค         
อย่างกวา้งขวางมากกว่าท่ีจะยึดถือสินคา้หรือบริการเป็นหลกัส าคญั  หรือมากกว่าท่ีจะคิดหาวิธี
ดึงดูดลูกคา้ให้สนใจผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยให้ผูบ้ริหารการตลาดใชว้ิธีประยุกตแ์นวความคิด
ทางการตลาดมาปรับใชก้บัสถานการณ์ และการบริหารการตลาดในภาวะปัจจุบนัท่ีเป็นอยู่ของ
ธุรกิจ รวมถึงความสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปในอนาคตไดอี้ก
ดว้ย และในท่ีสุดธุรกิจก็สามารถบริหารกิจการตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวไ้ด ้ คือ  มีก าไรเพ่ิม
มากข้ึน 
 ความพอใจก่อนและหลงัการใช้บริการ 
 การให้บริการใด ๆ ก็ตามนักการตลาดตอ้งท าความเขา้ใจเร่ืองความพอใจของลูกคา้           
ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็น  2  ช่วง  ไดแ้ก่  (ดนยั  เทียนพฒุ, 2553, หนา้ 85) 
 1./ความพอใจก่อนใช้บริการ ลูกคา้จะประเมินความน่าใช้บริการหรือคุณภาพของ            
การบริการจากหลายปัจจยั ไม่วา่จะเป็นตราบริการ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การบอกต่อ    
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จากเพื่อน รวมทั้งการตกแต่งสถานท่ีท่ีให้บริการและการแต่งกายของพนักงาน หากลูกคา้พอใจ     
กบัราคาท่ีจ่ายแลว้  ย่อมหมายความว่า ลูกคา้มีความพอใจในส่ิงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัธุรกิจดงักล่าว       
จนท าใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 2. ความพอใจหลงัใชบ้ริการ เป็นความรู้สึกในภาพรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อพนักงานและ
ธุรกิจท่ีให้บริการ  ความพอใจในช่วงน้ีเกิดจากคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บอธัยาศยัท่ีดีของ
พนกังาน  ความพอใจหลงัใชบ้ริการจึงเป็นความพอใจท่ีสะสมมาตั้งแต่การเร่ิมตน้ใชบ้ริการจนถึง                
การใชบ้ริการเสร็จ  อยา่งไรก็ตามความพอใจในช่วงหลงัใชบ้ริการตอ้งสูงกว่าความพอใจก่อนท่ี      
จะตกลงใชบ้ริการ  
 ความหมายของการตลาด 
 การตลาด มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายอยา่ง แต่กส็รุปความไดต้รงกนัวา่ หมายถึง กิจกรรม
การตอบสนองความตอ้งการของมนุษย์ โดยอาศยักระบวนการแลกเปล่ียน ดว้ยเหตุน้ี ภาระหนา้ท่ี
ของนักการตลาดจึงตอ้งเร่ิมตน้ดว้ยการศึกษาความตอ้งการของมนุษยใ์ห้เขา้ใจอย่างถ่องแทก่้อน 
แลว้จึงผลิตสินคา้ และ/หรือบริการออกมาเสนอเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของมนุษยน์ั้น 

 Kotler (2003, p.188) ผูซ่ึ้งไดรั้บการยกยอ่งวา่เป็นปรมาจารยร์ะดบัโลกทางดา้นการตลาด 
ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ การตลาด ไวด้งัน้ี 

 - การตลาด หมายถึง กระบวนการทางสังคม และกระบวนการบริหาร ท่ีท าใหบุ้คคลหรือ
กลุ่มบุคคล ไดรั้บส่ิงของท่ีตอ้งการ และอยากได ้โดยอาศยัการสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑท่ี์มีคุณค่าข้ึนมา 
แลว้น าไปท าการแลกเปล่ียนกบับุคคลอ่ืน 
 - การตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผน และการน ามาใชป้ฏิบติั มาก าหนดราคา มาท า
กิจกรรมส่งเสริมการตลาด และขยายความเขา้ใจเก่ียวกบัสินคา้ และบริการนั้นออกไปเพ่ือก่อให้เกิด
การแลกเปล่ียน ท่ีสามารถสนองตอบต่อวตัถุประสงค ์ทั้งส่วนของผูบ้ริโภค และผูจ้  าหน่าย 
  วรีวธุ มาฆะศิรานนท ์(2557 ,หนา้ 9) ยงัไดก้ล่าวไวอี้กวา่ การตลาดเป็นกระบวนการทาง
ธุรกิจท่ีน าเสนอสินคา้ และบริการไปสู่ผูบ้ริโภค เพ่ือการตดัสินใจใชจ่้ายเงิน เพ่ือซ้ือสินคา้ และ
บริการนั้น และในการท าการตลาดของสินคา้ และบริการทุกประเภท ปัจจยัส าคญัท่ีตอ้งวิเคราะห์ 
และก าหนดใหช้ดัเจนกคื็อ 4 องคป์ระกอบส าคญั (4P’s) ท่ีจะมีผลต่อความส าเร็จ หรือความลม้เหลว
ทางการตลาด นัน่ก็คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ภายใต้
สภาวะแวดลอ้มทางสังคมหลากหลายรูปแบบ และพฤติกรรมการบริโภคแต่ละชุมชนท่ีแตกต่างกนั
ก็จะเป็นผลให้กระบวนการหรือกิจกรรมทางการตลาดในแต่ละพ้ืนท่ี แต่ละเขต จ าเป็นตอ้งไดรั้บ
การปรับสภาพให้มีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ และเป้าหมายขององค์กรธุรกิจ 
รวมถึงตอ้งสอดคลอ้งกบัวฒันธรรมของชุมชนหรือสังคมนั้น ๆ อีกดว้ย 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 26 

 กล่าวโดยสรุป การตลาดเป็นกระบวนการทางธุรกิจท่ีน าเสนอสินคา้ และบริการไปสู่
ผูบ้ริโภค  ท าใหบุ้คคลหรือกลุ่มบุคคล ไดรั้บส่ิงของท่ีตอ้งการ โดยอาศยัการสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑท่ี์
มีคุณค่าข้ึนมา แลว้น าไปท าการแลกเปล่ียนกบับุคคลอ่ืน 

 ส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได ้และผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะ
มองเห็นว่าคุม้ รวมถึงการมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหา
เพ่ือให้ความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความเห็นชอบในสินคา้และเกิด
พฤติกรรมอย่างถูกต้อง ( เสรี  วงษ์มณฑา, 2554, หน้า 11) ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาด 
ประกอบดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2551, หนา้ 35-38) 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(product) หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ให้พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายอาจมีตัวตน หรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึง
ประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กร หรือบุคคล โดยท่ีผลิตภัณฑ์ต้องมี
อรรถประโยชน์ (utility) มีคุณค่า (value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑข์ายได ้เช่น 
ถว้ยกาแฟ คุณภาพของเมล็ดกาแฟ เทคนิคการชงกาแฟ เป็นตน้ ซ่ึงทั้งหมดน้ีนั้นถือไดว้่าเป็น     
ส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑ ์
  1.1 แนวคิดดา้นผลิตภณัฑ ์(product concept) เป็นคุณสมบติัท่ีส าคญัของผลิตภณัฑ์ท่ี
สามารถ ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑต์อ้งมีความชดัเจนวา่ เป็นแชมพูกนัรังแค 
น ้ าผลไมไ้ร้น ้ าตาล แชมพูทูอินวนั น ้ ายาปรับผา้นุ่ม รถยนต์ขนาดเล็กเพ่ือใชใ้นเมือง รถยนต์ขนาด
กลางส าหรับครอบครัว เป็นตน้ ผลิตภณัฑ ์สถานท่ีขายสินคา้ บริการหรือแนวคิด ตอ้งก าหนดลงให้
ชดัเจน 
  1.2 คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(product attribute) จะตอ้งทราบวา่ผลิตภณัฑน์ั้นผลิตมาจาก
อะไร มีคุณสมบติัอย่างไร ลกัษณะทางกายภาพ ฟิสิกส์ เคมี ชีวะ ขนาด ความดี ความงาม ความ
คงทนดา้นรูปร่าง รูปแบบผลิตภณัฑท่ี์มีอยูใ่นตวัของมนัเอง 
  1.3 คุณสมบัติ เ ด่นของสินค้า (product/feature)/คือการน าสินค้าของบริษัทไป
เปรียบเทียบกบัสินคา้ของคู่แข่งขนัแลว้มีคุณสมบติัแตกต่างกัน และจะตอ้งรู้ว่าสินคา้ของเรามี
ลกัษณะอะไรเด่นเป็นพิเศษกวา่สินคา้อ่ืน เพ่ือดึงดูดลูกคา้ให้ใชสิ้นคา้เรา จุดเด่นนั้นรียกวา่ ลกัษณะ
เด่น (feature) ในความเป็นจริงสินคา้ท่ีผลิตออกมานั้น เม่ือน าไปตรวจสอบโดยการเปรียบเทียบกบั
กลุ่มเป้าหมายแลว้ จะตอ้งหาลกัษณะเด่นใหไ้ด ้เพราะถา้สินคา้ไม่มีลกัษณะเด่น ยากจะเป็นผูน้ าหรือ
ผูท้า้ชิงไดแ้ต่กลายเป็นเพียงผูต้าม 
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  1.4/ประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์(product benefit) เม่ือพิจารณาวา่สินคา้มีลกัษณะเด่น
อยา่งไรแลว้ ตอ้งพิจารณาอีกวา่สินคา้ให้ประโยชน์อะไรกบัลูกคา้ไดบ้า้ง ระหวา่งการให้สัญญากบั
ลูกคา้ (proof) ดว้ยลกัษณะเด่น หลายคนสับสนกนั โดยเอาลกัษณะเด่นมาเป็นจุดขายแทนขอ้สัญญา 
ซ่ึงจริง ๆ แลว้ไม่ใช่ลกัษณะเด่น แต่เป็นเพียงจุดสนบัสนุนจุดขายใหน่้าเช่ือถือเท่านั้น 
 2.  ราคา (price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน หรือราคาเป็นตน้ทุน (cost) ท่ี
ลูกคา้จ่ายเงินไปเพ่ือให้ไดรั้บสินคา้หรือบริการนั้นมา โดยท่ีจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (value) 
ผลิตภณัฑก์บัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาเขาจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น โดยขั้นตอนการ
วางแผนดา้นราคา มีดงัน้ี 
  2.1 การแบ่งตลาด (price sensitive market) การเนน้ราคาส าหรับตลาดท่ีเนน้ราคา เป็น
ตลาดท่ีกลุ่มเป้าหมายไม่สนใจกบัประเด็นอ่ืน ๆ เช่น บริการหรือประโยชน์ทางออ้ม แต่สนใจเร่ือง
ราคาอาจจะเป็นเพราะว่าในเร่ืองภาพพจน์ ช่ือเสียง บริการหรืออะไรก็ตามท่ีเป็นปัจจยัท าให้ราคา
สินคา้สูงข้ึน ไม่มีความส าคญัในสายตาผูบ้ริโภค เพราะฉะนั้นในการท่ีบริษทัจะสร้างกลยุทธ์
การตลาดนั้นส่ิงแรกจะตอ้งพิจารณาว่าบริษทัอยู่ในตลาดกลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจดา้นราคา กลยุทธ์
การตลาด คือ พยายามท าใหต้น้ทุนสินคา้ต ่าท่ีสุด ถา้ตน้ทุนการผลิตต ่า ก็สามารถใชน้โยบายการตั้ง
ราคาให้แตกต่างกนั (price discrimination) กบัลูกคา้ เพราะกลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจดา้นราคา บริษทั
จ าเป็นจะตอ้งมีราคาต ่าเพ่ือการแข่งขนั (competitive price) หรือใชร้าคาท่ีเรียกวา่ตลาดท่ีคนทัว่ไป
ก าลงัใชอ้ยู ่(on going price) เช่น ขา้วสารกิโลกรัมละก่ีบาท เหล่าน้ีตอ้งใชร้าคาตลาด ถา้ราคาสินคา้
ของบริษทัมากกวา่คู่แข่งขนักไ็ม่สามารถขายได ้ส่วนใหญ่แลว้ตลาดน้ีจะเป็นตลาดซ่ึงผูบ้ริโภครู้จกั
สินคา้มาก มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้มาก มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้หลายยี่ห้อ สินคา้ไม่มีความแตกต่าง
กนั ไม่มีความรีบร้อนในการซ้ือ เน่ืองจากซ้ือไปกกัตุนไวไ้ด ้หรือสามารถท่ีจะรอเวลาซ้ือได ้อยา่งน้ี
เป็นตน้ 

  การตั้งราคาส าหรับตลาดท่ีเนน้ภาพพจน ์(image sensitive market) ตวัอยา่งเช่น สินคา้
ท่ีมีช่ือเสียง ยี่ห้อหรือลายเซ็นของเจา้ของเป็นยี่ห้อ (name brand or signature brand) เช่น หลุยวิ
ทตอง กชุช่ี อามาร์น่ี โรเล็กซ์ คาเทียร์ ลูกคา้ซ้ือเพราะใชเ้สริมบุคลิกมากกวา่อรรถประโยชน์ในตวั
ของสินคา้ท่ีแทจ้ริง ความส าเร็จของสินคา้ประเภทน้ีอยูท่ี่วา่ ถา้สามารถสร้างภาพพจน์ในตวัสินคา้
ไดดี้ราคาแพงกว่าคนก็ซ้ือ เช่น เส้ือผา้ เคร่ืองเสียง รถยนต์ กระเป๋า กลยุทธ์การตลาด ก็คือสินคา้
คุณภาพดีกวา่ ราคาสูงกวา่ อาศยัการท าโฆษณา อยา่งต่อเน่ืองเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั การตั้งราคา
ส าหรับสินคา้ประเภทน้ียงัสามารถแบ่งออกเป็นอีก 2 กรณี คือ ตลาดท่ีตั้งราคาโดยเน้นภาพพจน์ 
และตลาดในแง่คุณภาพ (quality sensitive) ซ่ึงทั้ง 2 ตลาดไม่ไดค้  านึงถึงราคา (non-price sensitive) 
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  การตั้งราคาส าหรับเนน้คุณภาพ หมายถึง เห็นคุณภาพของสินคา้ มีคุณภาพมองเห็นได้
อย่างชดัเจน ดงันั้นจึงมีการพฒันาผลิตภณัฑท่ี์มีความแตกต่าง ให้ไดอ้ย่างชดัเจนสามารถดึงดูดใจ
ผูบ้ริโภคใหเ้ห็นวา่คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายแพงกวา่ 
  2.2 กลยทุธ์ดา้นราคา (price strategy) จะตอ้งพิจารณาดงัน้ี 
   2.2.1 ตั้งราคาตามตลาด หรือตั้งราคาตามความพอใจ (leading price) 
   2.2.2/สินคา้จะตั้ งราคาแบบราคาสูง (premium price) หรือราคามาตรฐาน 
(standard) หรือตราสินคา้เพ่ือการแข่งขนั (fighting brand) 
   2.2.3 การตั้งราคาเท่ากนัหมด (one price) หรือราคาแตกต่างกนั (discriminate 
price) 
   2.2.4 การขยายการขายผลิตภณัฑ ์(line extension) 
   2.2.5 การขยบัซ้ือสูงข้ึน (trading up) การขยบัซ้ือต ่าลง (trading down) 
   2.2.6 การใชก้ลยทุธ์ดา้นขนาด (size) 
 3.  การจดัจ าหน่าย (place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ย สถาบนัและ
กิจกรรมใชเ้พ่ือเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อก
สู่ตลาดเป้าหมายก็คือ สถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ประกอบดว้ย การ
ขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั เป็นตน้ กลยทุธ์การจดัจ าหน่ายหรือกลยทุธ์
ช่องทางการจดัจ าหน่าย จะตอ้งพิจารณาถึงรายละเอียด ดงัน้ี 
  3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (channel of distribution) เป็นเส้นทางท่ีสินคา้เคล่ือนยา้ย
จากผูผ้ลิตหรือผูข้ายไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้ซ่ึงอาจจะผา่นคนกลางก็ไดโ้ดยจะตอ้งพิจารณาวา่ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายท่ีท าอยูน่ั้นถูกตอ้งดีพอหรือไม่ ตอ้งการท่ีจะปรับช่องทางใหม่หรือไม่ ฉะนั้นใน
แง่ของการวางแผนการตลาดจึงตอ้งวางแผนโดยพิจารณาว่าใชช่้องทางการจดัจ าหน่ายแบบใดจึง
เหมาะสม 
  3.2 ประเภทของร้านคา้ (outlets) ในทุกวนัน้ีจะพบวา่วิวฒันาการของการจดัจ าหน่าย
นั้นเป็นส่ิงท่ีเจริญเติบโตมาก ประเภทของร้านคา้มีมากมาย จนแทบจะตามไม่ทนั 
  3.3 จ  านวนคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่าย (number of intermediaries) หรือความ
หนาแน่นของคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่าย (intensity of distribution) 
  3.4 การจ าหน่ายแบบเจาะจง (exclusive distribution) เป็นการเลือกร้านคา้เพียงไม่ก่ี
ร้านเพ่ือขายสินคา้ของบริษทั เป็นร้านเฉพาะตวัของบริษทั สินคา้จะเป็นประเภทเจาะจงซ้ือตั้งใจ
เลือกยีห่อ้อยูแ่ลว้ ดงันั้นเราจะไปลงท่ีไหนอยา่งไรลูกคา้กจ็ะตามไปซ้ือ 
  3.5 การสนับสนุนการกระจายสินคา้เขา้สู่ตลาด (market logistics) เป็นกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยปัจจยัการผลิต และตวัสินคา้จากแหล่งปัจจยัการผลิตผา่นโรงงานผูผ้ลิต 
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แลว้กระจายไปยงัผูบ้ริโภค เราจะจดัท าเลท่ีเป็นของส่ือท่ีเป็นองคป์ระกอบของธุรกิจอยา่งไร เช่น 
ส านักงานอยู่ท่ีไหน คลังสินคา้อยู่ท่ีไหน โรงงานผลิตอยู่ท่ีไหน แหล่งวตัถุดิบอยู่ท่ีไหน การ
ด าเนินการขนส่งเป็นอยา่งไร เพราะในธุรกิจบางคร้ังแพช้นะกนัไดใ้นเร่ืองน้ี เช่น คู่แข่งขนัของเรา
ตั้งโรงงานอยูใ่กลท่้าเรือ ท าใหเ้ขาขนส่งไดส้ะดวกกวา่เรา เป็นตน้ 
  3.6 ท าเลท่ีตั้งศูนยจ์  าหน่าย (location) จะพิจารณาเก่ียวกบัสถานท่ีวา่ขายสินคา้ ณ ท่ีใด 
ถา้สถานท่ีไดเ้ปรียบมีโอกาสมากกวา่คู่แข่ง 
  3.7 การบริหารสินคา้คงคลงั (inventory control) ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการกระจาย
สินคา้ หลกัการของการบริหารสินคา้คงคลงั คือ  
   3.7.1 ตอ้งไม่ท าใหสิ้นคา้ขาดตลาด 
   3.7.2 ตอ้งไม่ท าใหสิ้นคา้คงคลงัตกคา้งกลายเป็นภาวะทางการเงิน และยงัตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายในการจดัเกบ็สินคา้ 
  3.8 การบริหารสินคา้ (merchandizing) ประกอบดว้ย 
   3.8.1 การจดัสรรสตอ็ก 
   3.8.2 การน าเสนอสินคา้หรือการจดัแสดงสินคา้ (display) 
  3.9 การขนส่ง (transportation) เป็นอีกองคป์ระกอบหน่ึงของการกระจายสินคา้ เช่น 
จดัการเดินรถอย่างไร มีจ านวนก่ีคนั จึงจะท าให้เราสามารถบริการลูกคา้ได้อย่างดีท่ีสุด สินคา้
กระจายไดอ้ยา่งทัว่ถึงและทนัเวลา เป็นตน้ 
  3.10/การก าหนดเครือข่ายประสานงาน (communication network) โดยการก าหนด
ราคาติดต่อประสานงานอยา่งไร   เพราะบางคร้ังการท าการตลาดท่ีพ่ายแพเ้พราะการประสานงาน
ไม่ดีพอ 
  ค าวา่การจดัจ าหน่าย (place) ไม่ไดห้มายถึงสถานท่ีเท่านั้น แต่หมายความรวมไปถึง
การควบคุมปริมาณสินคา้ การขนส่ง การติดต่อส่ือสาร แมก้ระทัง่เร่ืองประเภทของร้าน จ านวนร้าน 
โกดัง การกระจายทางกายภาพ วิธีการกระจายสินคา้ ปัจจุบนันิยมใช้หลายช่องทาง (multiple 
channel) นั่นคือการกระจายการจ าหน่ายสินค้า โดยผ่านคนกลางหลายระดับและหลากหลาย
ประเภท เพราะวธีิการขายพฒันาข้ึนมามาก จากเดิมท่ีเป็นการขายปลีก (retail) การขายหนา้ร้านและ
อาจจะมีการขายโดยบุคคล (direct sales) แต่ปัจจุบนัเฉพาะเร่ืองขายปลีกเพียงอยา่งเดียวก็แยกเป็น
หลายประเภทมากมาย เช่น ขายโดยใช้เคร่ืองอัตโนมัติ (vending machine)/ร้านสะดวกซ้ือ
(convenience store) หา้งสรรพสินคา้ (department store) และร้านประเภทต่าง ๆ อีกมากมาย 
 4./การส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้าย
กับผูซ้ื้อ เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การส่ือสารอาจจะใช้บุคคลก็ได้ เคร่ืองมือ
ติดต่อส่ือสารมีหลายรูปแบบอาจเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบผสมผสานกนั (integrated marketing 
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communication)/โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา้ ผลิตภณัฑ์คู่แข่ง โดยบรรลุจุดหมาย
ร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั มีดงัน้ี 
  4.1 การโฆษณา (advertising) หมายถึง กิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์าร 
หรือผลิตภณัฑบ์ริการหรือความคิดเห็นท่ีตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 
   การก าหนดยทุธ์วธีิการโฆษณา ตอ้งอาศยัค าถาม 6 ประการ ดงัน้ี  
   4.1.1 ท าโฆษณาไปท าไม (Why do we advertising?)   
   4.1.2 ใครคือกลุ่มเป้าหมาย (Who is the target group?) 
   4.1.3 ใชจุ้ดขายอะไร (What is the selling point?) 
   4.1.4 จะใหก้ารสนบัสนุนอยา่งไร (How should we support the selling?) 
   4.1.5 บุคลิกภาพตราสินคา้เป็นอยา่งไร (What is the brand personally?) 
   4.1.6 โอกาสจากการส่ือสารเป็นอยา่งไร (What is the media opportunity?) 
  4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (personal selling) หมายถึง กิจกรรมการแจง้ข่าวสาร
และจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล ซ่ึงยอดขายของสินคา้จะไดม้ากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัการขายของบุคคล
นั้น ๆ 
  4.3/การส่งเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีนอกเหนือจากงาน
โฆษณาการขายโดยใชพ้นกังาน และการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจทดลองใช ้
หรือการซ้ือ ไดแ้ก่ การลด แลก แจก แถม เป็นตน้ ความจ าเป็นท่ีตอ้งท าการส่งเสริมการขาย มีดงัน้ี 
   4.3.1 การน าสินคา้ใหม่ออกมาคร้ังแรก (launching new product) 
   4.3.2/สกัดกั้นคู่แข่งท่ีก าลังจะออกสินค้าใหม่ไม่ให้ประสบผลส าเร็จ (offset 
competitors) 
   4.3.3 การน าสินคา้เขา้สู่ตลาดใหม่อีกคร้ัง (rebalancing) 
   4.3.4 การสร้างความภคัดีท่ีต่อเน่ือง (building brand loyalty) 
   4.3.5 ดึงใหผู้บ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายดูโฆษณา (ship) 
   4.3.6/ช่วยการตัดสินใจของผูบ้ริโภค ณ จุดขายมีสินคา้หลายอย่างท่ีผูบ้ริโภค
มกัจะไม่ไดต้ดัสินใจก่อนท่ีจะไปซ้ือสินคา้ 
   4.3.7 เพ่ิมยอดขายในวาระต่าง ๆ 
   4.3.8 ลดราคาสินคา้ท่ีใกลจ้ะลา้สมยั (dead stock) 
   4.3.9 พยายามขายสินคา้ท่ีขายไดน้อ้ยควบคู่ไปกบัสินคา้ท่ีท าก าไร 
  4.4 การให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (publicity and public relations) การให้
ข่าวสารเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเงิน ส่วนการ
ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคก์ารหน่ึง เพ่ือสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
โครงการใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข่้าวสารเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
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   เคร่ืองมือการประชาสัมพนัธ์ประกอบดว้ย 
   4.4.1 การเผยแพร่ข่าวสาร 
   4.4.2 ส่ือมวลชนสัมพนัธ์ 
   4.4.3 ชุมชนสัมพนัธ์ 
   4.4.4 กิจกรรมสาธารณะ 
   4.4.5 การจดักิจกรรมพิเศษ 
   4.4.6 การพฒันาบุคลากร 
   4.4.7 การบริหารข่าวเชิงกลยทุธ์ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบของส่วนประสมทาง
การตลาดบริการทั้งหมด 7 ส่วน หรือ 7P’s คือ ผลิตภณัฑ ์ (product) ราคา (price) การจดัจ าหน่าย 
(place) การส่งเสริมการตลาด (promotion) กระบวนการให้บริการ (process) ลกัษณะทางกายภาพ 
(physical evidence) และบุคลากร (people) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552, หนา้ 21 – 25) 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(product)  
  ผลิตภณัฑ์ หมายถึง สินคา้หรือการบริการท่ีน าเสนอและสร้างความพอใจแก่ลูกคา้ 
อาจเป็นสินคา้หรือบริการชนิดเดียวหรือหลากหลายชนิดกไ็ด ้(product variety) และยงัหมายรวมถึง
คุณภาพ รูปทรง ขนาด การบรรจุหีบห่อ การรับประกนัสินคา้นั้นไวด้ว้ย ส าหรับผลิตภณัฑท์างธุรกิจ
ของธุรกิจร้านอาหาร ก็คือ อาหารท่ีสด สะอาด ปลอดภยั ตามท่ีมีในรายการอาหาร รวมไปถึงการ
ใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไปพร้อม ๆ กนั เป็นตน้ 
  ส าหรับตลาดบริการนั้ น  ผลิตภัณฑ์บริการทั้ งหมด /(the/total/service/product) 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ระดบั ดงัน้ี 
  1.1 ผลิตภณัฑห์ลกัหรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป ประกอบดว้ย บริการพ้ืนฐานซ่ึงนกัการตลาด
สร้างข้ึน และน าเสนอใหก้บัลูกคา้ได ้ตวัอยา่งเช่น ผลิตภณัฑห์ลกัของอพาร์ทเมน้ท ์คือ หอ้งพกั เป็น
ตน้ 
  1.2 ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั นอกจากบริการพ้ืนฐานแลว้ ยงัรวมถึงเง่ือนไขในการบริการ
ท่ีลูกคา้คิดว่ามีความจ าเป็นส าหรับเขา และคาดหวงัวา่จะไดรั้บเม่ือมาใชบ้ริการ เช่น ลูกคา้ท่ีมาเช่า
หอ้งพกั ยอ่มมีความคาดหวงัวา่ สถานท่ีตอ้งสะอาด สะดวก ปลอดภยั เป็นตน้ 
  1.3 ผลิตภณัฑเ์สริม เป็นผลิตภณัฑท่ี์ท าให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความแตกต่างไป
จากบริการของผูป้ระกอบการรายอ่ืน ซ่ึงเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบับริการในรูปของคุณภาพในการ
บริการท่ีเหนือกวา่ เช่น อพาร์ทเมน้ท ์มีโทรศพัท ์มีเตียง มีเคร่ืองปรับอากาศ เป็นตน้  



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 32 

  1.4 ผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปได ้เป็นคุณประโยชน์หรือคุณค่าเพ่ิมทั้งหมดท่ีผูป้ระกอบการ
ให้บริการ สามารถเพ่ิมเติมเขา้ไปเพ่ือให้การบริการท่ีเป็นอยู่สามารถตอบสนองความพอใจของ
ลูกคา้ไดอ้ย่างดีเลิศ ในลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ และเหนือกว่าคู่แข่งขนั เน่ืองจาก
ผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปไดน้ี้ โดยทัว่ไปลูกคา้มกัจะไม่คาดหวงัวา่จะไดรั้บ ดงันั้นผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปไดน้ี้ 
จึงไม่เพียงแต่จะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัสามารถสร้างความประหลาดใจในแง่
ดีให้กบัลูกคา้ดว้ย และท่ีส าคญัผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นไปไดน้ี้จะช่วยให้ลูกคา้รู้สึกมีความส าคญัและมี
ความสุขเป็นอย่างยิ่งท่ีไดรั้บผลิตภณัฑ์ดงักล่าวน้ีอีกดว้ย ตวัอย่างเช่น คียก์าร์ดระบบรักษาความ
ปลอดภยั 
 2.  ราคา (price)  
  ราคามีความส าคญัต่อการรับรู้ในคุณค่าของการบริการท่ีน าเสนอ มีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพและมีบทบาทต่อการสร้างภาพลกัษณ์บริการ การประเมินราคาของผูบ้ริโภคส าหรับบริการ
แตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป เพราะผูบ้ริโภคขาดความรู้เก่ียวกบัราคาอา้งอิง ( reference price) ส าหรับ
บริการ ราคาเป็นตวับ่งช้ีคุณภาพ และมีตน้ทุนท่ีมิใช่ตวัเงินเขา้มาเก่ียวขอ้ง ปัจจุบนัหากการบริการ
ใดท่ีมีคุณภาพดีแต่มีราคาท่ีเหมาะสมไม่แพงจนเกินไป ย่อมไดรั้บความนิยมใช้บริการจากลูกคา้
มากกวา่บริการประเภทเดียวกนัแต่มีราคาสูงกวา่ ในปัจจุบนัหากการบริการใดมีคุณภาพการบริการ
ท่ีดี ลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดส้ะดวกแลว้ ราคาก็อาจเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั ท่ีเป็นตวัแปรค่า
ส าคญัของความสนใจและการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ได ้ดว้ยเหตุน้ีการก าหนดราคาค่าบริการ
ท่ีเหมาะสมนั้นควรไดพิ้จารณาเทียบกบัตน้ทุนการผลิตก าไรท่ีควรไดรั้บ และคู่แข่งในตลาดเดียวกนั
เม่ือพิจารณาถึงวตัถุประสงคใ์นการก าหนดราคาและปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจใน
ราคาแลว้ กม็าพิจารณาตั้งราคา ซ่ึงมีวธีิการดงัน้ี คือ  
  2.1 วิธีตน้ทุนบวก (cost-plus pricing) ตั้งราคาโดยก าหนดส่วนเพ่ิม (mark-up) บวก
เขา้ไปกบัตน้ทุนสินคา้ 
  2.2 วธีิตั้งราคาโดยพิจารณาจากคู่แข่งขนั (competitive party pricing) เป็นการตั้งราคา
ท่ีอยูบ่นพ้ืนฐานท่ีก าหนดโดยคู่แข่งขนัท่ีเป็นผูน้ าตลาด (market leader) อาจเท่ากบัราคาของผูน้ า สูง
กวา่หรือต ่ากวา่กไ็ด ้
  2.3/วิธีตั้งราคาต ่าในระยะสั้น (loss leading pricing) เป็นการตั้งราคาต ่าในระยะสั้น
เพื่อใหมี้โอกาสเสนอขายบริการอ่ืน ๆ ได ้(cross-sell)  
  2.4/วิธีตั้ งราคาโดยพิจารณาจากการรับรู้ของลูกคา้ (value-based pricing) เป็นการ
ก าหนดราคา โดยข้ึนอยูก่บัการรับรู้ในคุณค่าการบริการของตลาดเป้าหมาย สะทอ้นให้เห็นวา่ลูกคา้ 
เตม็ใจท่ีจะจ่ายในราคาท่ีเพ่ิมข้ึน 
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  2.5 วิธีการตั้ งราคา โดยพิจารณาจากความสัมพนัธ์กับลูกคา้ (relationship/pricing) 
ราคาอยูบ่นพ้ืนฐาน ของการพิจารณาก าไรท่ีเป็นไปไดใ้นอนาคต ตลอดอายกุารเป็นลูกคา้ในระยะ
ยาว 
 3.  การจดัจ าหน่าย (place)  
  เน่ืองจากการบริการ ไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาไวไ้ด้ นอกจากน้ีการผลิตและการ
บริโภคบริการมกัจะเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั ดงันั้นเร่ืองเก่ียวกบัการจดัจ าหน่ายบริการ จึงเก่ียวขอ้งกบั
บรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ มีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของการบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงไดแ้ก่ 
  3.1/ท าเลท่ีตั้ง (location) ความส าคญัของท าเลท่ีตั้งของสถานท่ีให้บริการ ข้ึนอยู่กบั
ประเภทของการบริการ และระดบัของการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้เป็นหลกั 
กล่าวคือ เม่ือลูกคา้จ าเป็นตอ้งเดินทางไปรับบริการ ณ สถานท่ีของผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการท่ี
ใหบ้ริการตอ้งเลือกท าเลท่ีตั้งเหมาะสม โดยค านึงถึงความสะดวกของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั 
เช่น ตั้งในท าเลท่ีมีการคมนาคมไปมาสะดวก มีสถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ รวมทั้งตั้ งอยู่ใน
ส่ิงแวดลอ้มของชุมชนท่ีดีและปลอดภยั และยงัตอ้งค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัประกอบการ
พิจารณาดว้ย เช่น กิจการอาจมีสาขามากกวา่ 1 แห่ง เป็นตน้ แต่กรณีท่ีผูใ้ห้บริการสามารถเดินทาง
ไปใหบ้ริการลูกคา้ได ้ท าเลท่ีตั้งกมี็ความส าคญันอ้ยลง ซ่ึงกรณีน้ี ผูป้ระกอบการอาจเลือกท าเลท่ีตั้ง
ท่ีอยูใ่นยา่นท่ีมีค่าใชจ่้ายต ่ากวา่ได ้และกรณีสุดทา้ยท่ีผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งใชด้า้นท าเลท่ีตั้งของ
ผูใ้ห้บริการได ้คือ ความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้ต่างกลุ่ม และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั เช่น บาง
กลุ่มตอ้งการความหรูหรา ตกแต่งสถานท่ีสวยงาม ยินดีนดัหมายล่วงหนา้และจ่ายราคาแพง จึงควร
น ามาพิจารณาเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  3.2/ช่องทางในการน าเสนอบริการ (channels) ในระบบการจัดจ าหน่ายบริการ 
ประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการ (the service providers) คนกลาง (intermediaries) และ
บริโภค (customers) นอกจากน้ียงัมีทางเลือกของช่องทางการจดัจ าหน่ายประกอบดว้ย การขายตรง 
ตวัแทนหรือนายหนา้ ตวัแทนของผูข้าย และผูซ้ื้อ ผูใ้หบ้ริการท่ีไดรั้บสัญญาหรือสิทธิในการบริการ 
และการใหบ้ริการทางระบบอินเทอร์เน็ต 
   การเลือกท าลท่ีตั้งและช่องทางในการน าเสนอบริการ จึงข้ึนอยูก่บัความตอ้งการท่ี
เฉพาะเจาะจงของตลาด และลกัษณะของการบริการเอง ส าหรับช่องทางการน าเสนอบริการท่ีพบ
บ่อยคร้ัง พบวา่คนกลางเป็นผูใ้ห้บริการดว้ย ขณะท่ีช่องทางการจดัจ าหน่ายแบบขายตรงถือวา่เป็น
ช่องทางท่ีเหมาะสมส าหรับบริการโดยเฉพาะการบริการดา้นวชิาชีพ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (promotion)  
  การส่งเสริมการตลาด มีบทบาทส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้ลูกค้าได้ทราบถึง
ต าแหน่งของการบริการ เป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ และท าให้ลูกคา้เขา้ถึงบริการ
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ในแง่รูปธรรมไดดี้ข้ึน เคร่ืองมือส าคญัท่ีใชใ้นการส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย การโฆษณา การ
ขายโดยใชพ้นกังาน การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์ การเผยแพร่ข่าวสารแบบปากต่อปาก 
และการตลาดทางตรง ซ่ึงจะติดต่อส่ือสารอยา่งไรและจะใชว้ธีิการหรือเคร่ืองมือใด ในการถ่ายทอด
ข่าวสารไปยงัผูรั้บเป้าหมาย จึงจะไดรั้บประโยชน์สูงสุด เพ่ือกระตุ้นลูกคา้ให้หันมาสนใจการ
บริการของตนมากข้ึน และรวมถึงความชอบ พอใจการบริการนั้นติดต่อกนัไปอยา่งสม ่าเสมอดว้ย 
ผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นตอ้งมีการวางแผน และหากลวธีิการส่งเสริมการตลาดของตนไปยงัผูบ้ริโภค
แต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสม 
 5. กระบวนการในการบริการ (process)  
  ในการผลิตและการน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ตอ้งอาศยักระบวนการในการบริการ 
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการ งานท่ีปฏิบติั ก าหนดเวลา เคร่ืองมืออุปกรณ์ กิจการ งานประจ าใน
การน าเสนอลูกคา้ มีความส าคญัในแง่ท่ีวา่ หากปัจจยัอ่ืน เช่น พนกังานมีคุณภาพแต่กระบวนการใน
การบริการไม่ดี ก็ไม่สามารถท าให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็วและไม่สามารถสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ได ้แต่กระบวนการในการน าเสนอบริการท่ีเป็นมาตรฐานนั้น อาจไม่ไดเ้ป็นทางเลือก
ท่ีลูกคา้ตอ้งการเสมอไป อาจมีการปรับเปล่ียนบา้งเลก็นอ้ยตามความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อให้
แตกต่างจากคู่แข่ง กิจการบริการหลายแห่งใหอ้ านาจการตดัสินใจในระดบัหน่ึงแก่พนกังาน ในการ
ปรับเปล่ียนกระบวนการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นท่ีพอใจมากข้ึน 
 6.  ลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence)  
  ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน และท่ีซ่ึงผู ้
ให้บริการและลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กนั รวมถึงองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีสามารถจบัตอ้งไดอี้กดว้ย การ
สร้างหลกัฐานทางกายภาพเป็นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ใหส้ามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมมาก
ท่ีสุด เพ่ือเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้จึงท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกเกิดความเส่ียง 
และความไม่แน่ใจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นตอ้งสร้างหลกัฐาน
ทางกายภาพ โดยสร้างและน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม เพ่ือสร้างความแตกต่างใหก้บัการบริการ และ
สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ หลกัฐานทางกายภาพแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
  6.1 หลกัฐานท่ีจ าเป็น (essential/evidence) ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี การออกแบบตกแต่ง
ภายในอาคาร ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวก และเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นตน้ 
  6.2/หลกัฐานประกอบ (peripheral evidence) เป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าเพียงเล็กน้อยแต่ใช้
เสริมสร้างความมีตวัตนของบริการได ้
 7.  บุคลากร (people) 
  บุคลากร หมายถึง ผูใ้ห้บริการซ่ึงท าหนา้ท่ีต่าง ๆ ในธุรกิจบริการเพ่ือสร้างความพึง
พอใจและสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น เจา้หนา้ท่ีท่ีคอยประสานงานอ านวยความสะดวกใน
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ดา้นต่าง ๆ เป็นตน้ จากลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีไม่อาจแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกนั
ได้ (inseparability) บุคลากรจึงเป็นองค์ประกอบส าคญัทั้ งในการผลิตและการให้บริการ และ
บุคลากรยงัเป็นปัจจัยส าคัญท่ีสร้างความแตกต่าง (differentiation) ให้กับธุรกิจ โดยการสร้าง
มูลค่าเพ่ิมใหก้บัสินคา้หรือบริการนั้น ซ่ึงท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการส าหรับการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกเช่า  เอวี 

อพาร์ทเม้นท์ เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(product) หมายถึง อพาร์ทเมน้สภาพทัว่ไปของท่ีพกั โดยผูเ้ช่าสามารถ
รับรู้ไดท้ั้งในลกัษณะท่ีมีตวัตนและไม่มีตวัตน ไดแ้ก่ ซ่ือเสียงของอพาร์ทเมนท ์การออกแบบและ
การตกแต่งภายในภายนอก ของอพาร์ทเมนท ์ 
 2. ดา้นราคา หมายถึง ความเหมาะสมของค่าเช่า การจ่ายค่าเช่าล่วงหนา้ ค่าใชจ่้ายทั้งหมด
ในการเขา้มาเช่าพกัอาศยั เช่น ค่าเช่ารายเดือน อตัราค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าสาธารณูปโภค ค่าประกนัความ
เสียหาย เป็นตน้ รวมไปถึงการยดืหยุน่ในการเกบ็ค่าเช่า 
 3. ดา้นการจดัจ าหน่าย หมายถึง ในการศึกษาคร้ังน้ีหมายถึงสถานท่ี ความสะดวกในการ
เดินทาง ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ สถานท่ีตั้งของห้องพกัให้เช่าคน้หาง่าย ความสะอาดของ
บริเวณส่วนต่างๆ การตกแต่งบริเวณสถานท่ีและห้องพกั ใกล้สถานศึกษา ตลาด ร้านอาหาร 
สถานพยาบาลและใกลแ้หล่งบนัเทิงกลางคืน เป็นตน้ 
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง สร้างทศันคติและพฤติกรรมซ้ือและกระตุน้ใหเ้กิด
ความตอ้งการเกิดข้ึน ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ แผน่พบั ใบปลิว การให้ขอ้มูลข่าวสาร
ทางเวบ็ไซด ์การส่งเสริมการขาย เช่น การใหส่้วนลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ในอพาร์เมนท ์เป็นตน้ 
 5. ดา้นกระบวนการในการบริการ หมายถึง สามารถให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ ถูกตอ้ง 
พนกังานสุภาพ พดูจาส่ือสารเขา้ใจง่าย มีความรู้ความเขา้ใจในการใหบ้ริการเก่ียวกบัหอ้งพกั บริการ
ลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีความน่าเช่ือถือ 
 6./ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง คุณภาพของห้องพกัและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ขนาดของห้องพกั ขนาดของเตียงนอน ขนาดของห้องน ้ า การตกแต่งภายใน บรรยากาศภายใน
ห้องพกั เคร่ืองปรับอากาศ ความครบครันของเฟอร์นิเจอร์ โทรศพัทติ์ดต่อภายในห้องพกั บริการ
อินเตอร์เน็ต หรือภายในบริเวณหอพกั เช่น มีร้านสะดวกซ้ือ ร้านอาหาร ร้านซกัรีด มีเคร่ืองซกัผา้
หยอดเหรียญ การใชร้ะบบ key card ในการเขา้-ออกหอพกั 
 7. ดา้นบุคคลากร หมายถึง เจา้หนา้ท่ีของอพาร์ทเมนทมี์ความเอาใจใส่ในการให้บริการ 

เจา้หนา้ท่ีท่ีคอยประสานงานอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ  
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ประเภทของส่วนประสมบริการ  (categories of service mix) 
ผลิตภณัฑท่ี์มีจ าหน่ายในทอ้งตลาด มีทั้งสินคา้และบริการ บางคร้ังในการจ าหน่ายสินคา้ 

ก็มกัมีบริการควบคู่ไปดว้ย หรือในการให้บริการก็มกัมีส่ิงของให้ลูกคา้ควบคู่กนัไปดว้ยเช่นกนั 
ดงันั้น บริการสามารถจดัประเภทไดด้งัต่อไปน้ี (Kotler, 2003, p.229) 
 1. สินคา้ท่ีสัมผสัได ้(Pure tangible good)  คือ การเสนอขายสินคา้ท่ีสัมผสัไดไ้ม่มีบริการ
ประกอบอยูใ่นสินคา้ เช่น สบู่ ยาสีฟัน เป็นตน้ 
 2. สินคา้ท่ีมีบริการประกอบอยูด่ว้ย (Tangible good with accompanying) การขายสินคา้
ท่ีมีบริการประกอบอยู่ในสินค้า เช่น รถยนต์ท่ีมีบริการตรวจสภาพ ติดตามการใช้งาน หรือ
คอมพิวเตอร์ เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้ าอุ่น ท่ีมีบริการซ่อมแซมหลงัการขาย เป็นตน้ 
 3./สินคา้และบริการ (Hybrid) คือการขายสินคา้และบริการในสัดส่วนท่ีเท่ากนั เช่นธุรกิจ
ขายอาหาร เป็นตน้ 
 4./บริการท่ีมีสินคา้เป็นส่วนประกอบ (Major service with accompanying miner goods 
and services) คือ การเสนอขายบริการเป็นหลกัแต่มีสินคา้ท่ีสัมผสัไดเ้ป็นส่วนประกอบ เช่น ธุรกิจ
สายการบินท่ีใหบ้ริการดา้นการเดินทาง แต่กมี็อาหารเสริมบนเคร่ืองบินไวบ้ริการ เป็นตน้ 
 5./บริการเพียงอยา่งเดียว (Pure services) คือการเสนอขายบริการเพียงอยา่งเดียว โดยไม่มี
สินคา้ท่ีสัมผสัไดเ้ป็นส่วนประกอบ เช่น บริการรับเล้ียงเดก็ สถานศึกษา บริการนวด บริการปรึกษา
จิตแพทย ์เป็นตน้ 
  

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จารุนิตย ์ทองเมืองนอ้ย (2553, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เช่าพกัอพาร์ทเมน้ท์บริเวณรอบมหาวิทยาลยัขอนแก่น การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงเพ่ือศึกษา              
1) ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่าอพาร์ทเมน้ทบ์ริเวณ
รอบมหาวิทยาลยัขอนแก่น 2) ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเช่าอพาร์ทเมน้ทบ์ริเวณรอบมหาวทิยาลยัขอนแก่น จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยเลือก
กลุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวกจากผูเ้ช่าอาศยัหอพกั หรืออพาร์ทเมน้ท์ จ  านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ การแจกแจงความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test ทดสอบสมมุติฐานท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นช่วง 
21-25 ปี  สถานภาพโสด การศึกษาระดบัม.6/ปวช. อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา รายไดต่้อเดือน 5,000-
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8,000 บาท ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่าอพาร์ทเมน้ท์มากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้น
บุคลากร และรองลงมาคือดา้นกระบวนการส่งมอบบริการ  
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ เพศมีผลต่อการเช่าอพาร์ทเมน้ทใ์นดา้นบุคลากร ความ
สุภาพและมีอธัยาศยัของพนกังาน อายมีุผลต่อการเช่าอพาร์ทเมน้ในดา้นการส่งเสริมการตลาด การ
โฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีชัดเจน สถานภาพมีผลต่อการเช่าอพาร์ทเม้นท์ในด้านอพาร์ทเมน้ท ์
(คุณภาพของอาคาร หอ้งพกั ประโยชน์ใชส้อย) การศึกษาไม่มีผลต่อการเช่าพกัอพาร์ทเมน้ท ์อาชีพ
มีผลต่อการเช่าพกัอพาร์ทเมน้ทใ์นดา้นราคาเช่า และดา้นการส่งเสริมการตลาด รายไดต่้อเดือนมีผล
ต่อการพกัอพาร์ทเมน้ทใ์ในดา้นอพาร์ทเมน้ท ์(คุณภาพของอาคาร ห้องพกั ประโยชน์ใชส้อย) ดา้น
ราคาค่าเช่า ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการส่ง
มอบบริการ และดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 
  จิตรา กลัปพฤกษ ์(2553, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกเช่า
ท่ีพกัอาศยัของผูบ้ริโภคในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกเช่าท่ีพกัอาศยัของผูบ้ริโภคในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี และเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกเช่าท่ีพกัอาศยั โดยจ าแนกตาม 
เพศ อาย ุอาชีพ  ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส  และรายไดต่้อเดือน  
 กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีเลือกใชบ้ริการเช่าท่ีพกัอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาล
นครอุบลราชธานี  ก าหนดขนาดตวัอยา่งตามเกณฑข์อง Krejcie and Morgan ไดจ้านวน 370 คน สุ่ม
ตวัอยา่งแบบกลุ่ม (Cluster  Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ของตวัแปรอิสระเท่ากบั .98 ส่วนตวัแปรตามเท่ากบั . 95 สถิติ
ท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ การ
ทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F  
 ผลการวจิยั พบวา่ 
 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกเช่าท่ีพกัอาศยัของผูบ้ริโภคไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีตั้งและ
สภาพแวดลอ้ม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกเช่าท่ีพกัอาศยัของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัมาก ส่วน 
ด้านราคาค่าเช่ารายเดือน ด้านกฎระเบียบการให้เช่า ด้านห้องเช่าและส่ิงอานวยความสะดวก 
พนกังานผูบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 2. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเช่าท่ีพกัอาศยัของผูบ้ริโภคโดยเรียงล าดับ 
ความส าคญัของค่าสัมประสิทธิถดถอยคะแนนมาตรฐานของตวัแปรพยากรณ์ 4 ตวัแปร คือตวัแปร 
ดา้นกฎระเบียบการให้เช่า (Beta = 0.27) ดา้นราคาค่าเช่ารายเดือน (Beta = 0.24) ดา้นการส่งเสริม
การตลาด (Beta = 0.17) และดา้นสถานท่ีตั้งและสภาพแวดลอ้ม ( Beta = 0.17) และตวัแปรพยากรณ์     
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 สุพิชฌาย ์ ธนอจัฉรานันท ์ (2553, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจซ้ือคอนโดมิเนียม ในเขตประเวศ กรุงเทพมหานคร การวิจยัเร่ืองน้ีมี
ว ัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาการส่วนประสมทางการตลาดท่ีผู ้บริโภคใช้ในการตัดสินใจซ้ือ
คอนโดมิเนียม ในเขตประเวศ กรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ผูบ้ริโภคใช้ในการตัดสินใจซ้ือคอนโดมิเนียม ในเขตประเวศ กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีพกัอาศัยหรือมีท่ีท างานอยู่ในเขตประเวศ 
กรุงเทพมหานคร จ านวน 383 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวน 
 ผลการวิจัยพบว่า  ส่วนประสมทางการตลาดท่ีผู ้บริโภคใช้ในการตัดสินใจซ้ือ
คอนโดมิเนียม ในภาพรวมมีคะแนนเฉล่ีย อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย ราคา และ
การส่งเสริมการขาย ผลการการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดท่ีใช้ในการตดัสินใจซ้ือ
คอนโดมิเนียมของผูบ้ริโภค จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นในภาพรวม แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศต่างกนั มี
ความคิดเห็นโดยรวม ดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุสถานภาพสมรส และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นโดยรวม ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01และผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มี
ความคิดเห็น โดยรวม ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย แตกต่าง
กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เฉพาะดา้นผลิตภณัฑ์ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 รุ่งศกัด์ิ จงคุม้วงศ ์(2551, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเช่าอพาร์เมนทแ์บบรายเดือนซ่ึงตั้งอยูใ่นเขตเทศบาลนครภูเกต็ การวจิยัเร่ืองปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่าอพาร์เมนทแ์บบรายเดือนซ่ึงตั้งอยูใ่นเขตเทศบาล
นครภูเก็ต มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในกระบวนการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ท
เมน้ทแ์บบรายเดือนในเขตเทศบาลนครภูเก็ต เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเช่าอพาร์ทเมนทแ์บบรายเดือน ซ่ึงตั้งอยู่ในเขตเทศบาลนครภูเก็ต และเพื่อใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการตลาดใหเ้ช่าอพาร์ทเมน้ทแ์บบรายเดือน ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
ผูท่ี้ใชบ้ริการเช่าอพาร์ทเมนทแ์บบรายเดือน ซ่ึงตั้งอยูใ่นเขตเทศบาลนครภูเก็ต จ านวน 15,047 ราย 
ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยวิธีการตามสะดวก (convenience sampling) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 400 
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ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงได้สร้างโดยอาศัย
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนแนวคิดและขอ้มูลกลยทุธ์ทางการตลาดต่าง ๆ มา
เป็นกรอบในการสร้างแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (frequency) 
ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean)  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D. standard deviation) และค่าไคส
แคว ์(chi-square) 
 ผลจากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่าอพาร์
เมนท์แบบรายเดือนซ่ึงตั้ งอยู่ในเขตเทศบาลนครภูเก็ต ในแต่ละด้าน สรุปได้ดังต่อไปน้ี ด้าน
ผลิตภณัฑ ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ ความ
กวา้งของหอ้งพกั ดา้นราคา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสุดคือ อตัราราคาเช่าต่อเดือน ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมาก 
โดยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ ระยะทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจ อยู่ในระดบัปานกลางโดยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ มีส่วนลดให้
กรณีช าระค่าเช่าตรงเวลา ดา้นพนักงาน มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสุดคือ การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ อยู่
ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที และด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสุดคือ มีร้านคา้จ าหน่ายอาหาร เคร่ืองอุปโภคบริโภค 
 ผลการศึกษา สามารถน าไปเป็นแนวทางในการวางแผน และปรับปรุงกลยุทธ์ทาง
การตลาด ของผูป้ระกอบการธุรกิจอพาร์ทเมนทใ์หเ้ช่าแบบรายเดือนในแต่ละดา้น เพื่อใหลู้กคา้ผูใ้ช ้
บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ควรให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑห์รือบริการในดา้นขนาดของห้องพกั และความสะอาดของห้องพกั ดา้นราคา ควรให้
ความส าคญักบัการตั้งราคาตามกลุ่มของลูกคา้ มีการวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้เป้าหมายแต่ละกลุ่ม ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ควรใหค้วามส าคญักบัการจดัท าป้ายบอกทาง ท่ีตั้งของอพาร์ทเมมน้ท ์ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ควรท าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ ตั้งช่วงเร่ิมตน้ของธุรกิจให้
มากพอสมควรและมีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ใหเ้ขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ดา้นพนกังานควร
สร้างความแตกต่างดา้นการบริการของพนกังานโดยการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ใหแ้ตกต่าง
เหนือคู่แข่งขนั และสามารถดึงลูกคา้กลบัมาใช้บริการอีก ดา้นกระบวนการ ควรมีการวางแผน       
กลยุทธ์ กระบวนการให้บริการ โดยจดัระบบ ขั้นตอน ความสะดวก ความรวดเร็ว และความมี
ประสิทธิภาพของการให้บริการ มีการน าเอาเทคโนโลยีมาใช้เพื่อให้เกิดความถูกตอ้ง แม่นย  า 
ทนัสมยัและปลอดภยั ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรวางแผนกลยุทธลกัษณะทางกายภาพโดยให้
ความส าคญัของลกัษณะความสวยงามของห้องพกั การจดัตกแต่งตวัอาคารให้มีบรรยากาศดี น่าอยู่
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อาศยั มีการจดัสวนท่ีสวยงาม มีบริเวณท่ีจอดรถกวา้งขวางและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  นิมนต์พร ผลดี (2553, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อผูเ้ช่าในการตดัสินใจเช่า
หอ้งพกัรายเดือนในอ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษา 53ปัจจยัท่ีมีผลต่อผูเ้ช่าในการตดัสินใจเช่าห้องพกัรายเดือนในอ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดั
สมุทรสาคร ตามทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดย
แบบสอบถาม จากผูเ้ช่าห้องพกัรายเดือน ในอ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร และก าหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาโดยใชสู้ตรมาตรฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และระดบัความ
คลาดเคล่ือน 5%/ได้จ  านวน 385/ตัวอย่าง และน ามาประมวลผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยใชค้่าสถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และ
ค่าเฉล่ีย (Mean)  ซ่ึงสรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี  
 จากการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-29/ปี 
สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ มีรายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,00 บาท อาชีพ
ลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน และพกัอาศยัอยู่ต  าบลคลองมะเด่ือ ส่วนใหญ่เป็นผูพ้กัอาศยัใน 
อพาร์ทเมน้ท ์โดยพกัอาศยัคนเดียว หรือพกัอาศยัอยู่กบัสามี /ภรรยา /บุตร จ่ายค่าเช่าห้องพกัต่อ
เดือน 1,001-2,000 บาท ช าระค่าน ้ าและค่าไฟแบบติดมิเตอร์แยก รับขอ้มูลการเช่าห้องพกัรายเดือน
จากคนแนะน า ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัดว้ยตนเอง เคยยา้ยหอ้งพกัรายเดือนเพราะถูกรบกวนจากห้อง
อ่ืน เช่น เสียงดงั ปัจจุบนัผูต้อบแบบสอบถาม ไม่พบปัญหาในการเช่าห้องพกัรายเดือน ปัจจยัดา้น
ส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อผูเ้ช่าในการตดัสินใจเช่าห้องพกัรายเดือน โดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปาน
กลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายและปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั ส่วนปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาดมีผลต่อการเลือกเช่าหอ้งพกัรายเดือนในระดบันอ้ย 
 ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อยแต่ละดา้นดงัน้ี ปัจจยัดา้นบุคคลให้
ความส าคัญในเร่ืองผูดู้แลห้องพกัสามารถดูแลห้องพกัให้ เป็นไปตามกฎระเบียบ ปัจจัยด้าน
กระบวนการการบริการ ให้ความส าคญัในเร่ืองความรวดเร็วในการให้ความช่วยเหลือ เช่น ไฟดบั 
ปัจจยัดา้นราคา ใหค้วามส าคญัในเร่ือง ค่าเช่ารายเดือนเหมาะสมกบัหอ้งพกั ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ให้
ความส าคญัในเร่ืองความแขง็แรง/คงทนของโครงสร้างอาคาร ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ให้
ความส าคญัในเร่ืองหอ้งพกัใกลท่ี้ท างาน ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการ
ป้องกนัเสียงรบกวนจากภายนอก และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ให้ความส าคญัในเร่ืองการ
ไดรั้บค าแนะน าจากคนรู้จกั 




