
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเร่ือง  “แนวทางการพัฒนาอพารทเมนท : กรณีศึกษา  ชลอ   เฉลิมชัย  อพารทเมนท  
อําเภออุทัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา”  ผูวิจัยไดรวบรวมแนวความคิด  ทฤษฎี  เอกสาร ตํารา  และ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังนี้ 
 1.   แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการพัฒนา   
 2.   ความรูเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 
 3.   แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4.   แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 5.   ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท   
 6.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 7.   สรุปกรอบแนวคิดการวิจัย 
 
1.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการพัฒนา 
 วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ (2534 : 6 - 23) ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการพัฒนาไววา
เปนแนวทางหรือวิธีการบริหารของหนวยงานภาครัฐมีช่ือเรียกแตกตางกันไปตามยุคสมัย และเกิด
จากปจจัยภายนอกและภายในประเทศ  ปจจัยภายนอก เชน กระแสโลกหรืออิทธิพลของประเทศ
มหาอํานาจที่แพรกระจาย  หรือสงออกแนวทาง หรือวิธีการบริหารงาน โดยสวนหนึ่งเขามาทาง
วิชาการหรือตําราหนังสือที่นักวิชาการไดรับอิทธิพลหรือนําเขามาจากตางประเทศ สวนปจจัยภายใน 
เชน หัวหนารัฐบาลไดใหความสําคัญหรือยึดถือแนวทางหรือวิธีการใด หรือนํามาใชในยุคนั้นอยาง
แพรหลายมาใชกันอยางแพรหลาย    
 อยางไรก็ตาม  ถึงแมมีความเห็นวา ไทยไดผานพนสภาพที่เปนประเทศดอยพัฒนาหรือ
ประเทศกําลังพัฒนามาแลวและกําลังจะกาวไปสูสภาพของประเทศที่พัฒนาแลว หรือประเทศที่มี
เทคโนโลยีสูงก็ตาม แตแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนายังไมหมดสิ้นไปได  เพราะในสภาพความเปนจรงิ  
ทุกประเทศรวมทั้งประเทศไทยยังคงมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา ตราบใดที่การพัฒนายังมีความหมาย
ครอบคลุมถึงการเปลี่ยนไปสูสภาพที่ดีขึ้น (Change  for  the  better) ดวยอาจกลาวไดวา แนวคิด
หรือลักษณะสําคัญของแนวทางหรือวิธีการบริหารใด ๆ ก็ตาม ซ่ึงรวมทั้งการบริหารการพัฒนา ไม
อาจกําหนดไดอยางชัดเจนและตายตัวเหมือนกับการใหความหมายของคําทั้งหลายในทาง
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สังคมศาสตรที่ขึ้นอยูกับความรู ความคิด และประสบการณของนักปรัชญา ผูรู นักวิชาการ นัก
กฎหมาย และนักบริหารแตละคน อยางไรก็ดี การบริหารการพัฒนามีลักษณะสําคัญ 4 ประการ  
โดยอาจเรียกวา การบริหารจัดการหรือการบริหาร แนวคิดบริหารการพัฒนานั้น แพรหลายอยางมาก
ในประเทศกําลังพัฒนา ซ่ึงรวมทั้งในเอเชีย สําหรับประเทศไทยไดนําแนวคิดนี้มาปรับใชอยาง
แพรหลายในชวงที่เนนการพัฒนาประเทศและการพัฒนาชนบท 
 1.1 ความหมายของการบริหารการพัฒนา 
 แกนท (Gant.  1979 : 20) นักวิชาการชาวอเมริกันอธิบายแนวคิดและความหมายของการ
บริหารการพัฒนา (Development administration) เปนคนแรก ๆ โดยมีประสบการณมาจากการ
ปฏิบัติงานวา การบริหารการพัฒนาเปนคําที่ใหความสําคัญกับหนวยงานระบบการจัดการ และ
กระบวนการตาง ๆ ซ่ึงรัฐบาลจัดตั้งขึ้นเพื่อดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคของการพัฒนา พรอม
กันนี้ การบริหารการพัฒนายังเปนเครื่องมือของรัฐบาลที่กําหนดใหเกี่ยวของกับปจจัยตาง ๆ ของ
การพัฒนาเพื่อทําการเชื่อมโยงและทําใหวัตถุประสงคทางดานสังคมและเศรษฐกิจของชาติประสบ
ผลสําเร็จ นอกจากนี้การบริหารการพัฒนายังชวยปรับใหระบบราชการและบทบาทหนาที่ของ
หนวยงานราชการตาง ๆ ตอบสนองตอการพัฒนาอีกดวย ดังนั้น การบริหารการพัฒนาจึงหมายถึง 
การบริหารนโยบาย แผนงาน และโครงการตาง ๆ เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคของการพัฒนา 
 การบริหารการพัฒนาของแกนท แบงเปน 2 สวน  คือ การบริหารงานภายใน (Internal 
administration) หมายถึง  การบริหารงานใด ๆ มีความจําเปนที่จะตองจัดใหมีองคการบริหารงาน
นั้น ๆ  สามารถเปนกลไกการบริหารที่ดีเสียกอน จึงจําเปนจะตองจัดการภายในองคการใหดีใหมี
ประสิทธิภาพที่สุด ซ่ึงอาจทําไดดวยการจัดองคการการบริหารงานบุคคล งานคลังงานวางแผน การ
ตัดสินใจ ฯลฯ อันเปนสาขายอยของรัฐประศาสนศาสตร สวนการบริหารงานภายนอก (External 
administration) ครอบคลุมถึงเรื่องตาง ๆ ที่หนวยงานนั้นติดตอกับปจจัยนอกทั้งหมด ทั้งนี้ดวยการที่
คนพบวา ในการบริหารงานนั้น มิใชแตจะมุงถึงประสิทธิภาพของการบริหารภายในองคการอยาง
เดียว เพราะองคการมีหนาที่ตองปฏิบัติงานในหนาที่ของตนใหเปนผลสําเร็จอยางดีที่สุด ซ่ึงหมายถงึ
วา นอกเหนือไปจากการจัดการภายในที่ดีแลว ยังตองมีหนาที่รับผิดชอบในการหาลูทางที่ดีติดตอ
กับปจจัยภายนอกอ่ืน ๆ ใหปจจัยเหลานั้นมารวมมือกับองคการของตนเพื่อชวยใหงานที่ไดรับ
มอบหมายสัมฤทธิผล ความสามารถในเชิงบริหารขององคการที่จะบริหารปจจัยภาย นอกนี้ มีผล
เกี่ยวกับความเปนตายขององคการสวนมาก เพราะองคการบริหารตองมีสวนปฏิบัติการติดตอกับคน
หรือปจจัยภายนอกอื่น ๆ ดวยกันแทบทั้งนั้น 
 สเวิดโลว  (Swerdlow.  1963 : 4 - 7)  นักวิชาการชาวอเมริกันอธิบายวา  การบริหารการ
พัฒนา  หมายถึง  การบริหารในประเทศที่ยากจนหรือประเทศดวยพัฒนาทั้งหลาย  ทั้งนี้เพราะการ
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บริหารราชการในประเทศดวยพัฒนา ยอมมีความแตกตางกันกับการบริการราชการในประเทศที่
พัฒนาแลว  ซ่ึงอาจพิจารณาและสังเกตเห็นไดจากลักษณะของความแตกตางกันหลายแงหลายมุม 
อาทิ  พิจารณาจากลักษณะและแบบแผนของการบริหาร  บทบาทของรัฐบาลและบทบาทของ
ขาราชการ เปนตน  โดยนัยเดียวกัน สเวิดโลว  ยังไดกลาวอีกวา  ประเทศที่ยากจนทัง้หลายมลัีกษณะ
พิเศษหลายประการซึ่งทําใหรัฐบาลตองมีบทบาทแตกตางกัน ลักษณะนี้และบทบาทของรัฐดังกลาว 
ทําใหการทํางานของนักบริหารมีลักษณะแตกตางออกไปในที่ใดก็ตามที่มีความแตกตางนั้นอยู การ
บริหารรัฐกิจจะตองถือไดหรือเรียกไดวาเปนการบริหารการพัฒนา 
 ฟรายดแมน (Friedman.  1970 : 254)  นักวิชาการชาวอเมริกันอีกคนหนึ่งอธิบายวา  การ
บริการการพัฒนาประกอบดวยปจจัย 2 อยาง  คือ 1) การปฏิบัติงานตามแผนงานตาง ๆ ที่ไดกําหนด
ไวเพื่อกอใหเกิดความทันสมัย  (Modernity)  และ  2) การเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  ภายในระบบบริหาร
เพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามแผนงานตาง ๆ  ดังกลาว 
 มอนโกเมอรี่ (Montgomery.  1966 : 259) นักวิชาการชาวอเมริกัน กลาววา การบริหาร
การพัฒนาเปนเรื่องของการปฏิบัติตามแผนการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ และสังคมของรัฐ โดย
ปกติ  จะไมเกี่ยวของกับความพยายามเพิ่มความสามารถทางการเมือง  
 ไวดเนอร (Weidner.  1962 : 98 - 100) นักวิชาการชาวอเมริกันกลาวไววา การบริหาร
การพัฒนา  หมายถึง  การปรับมรรควิธี  (Means)  ของการบริหารใหเขากับจุดมุงหมายตาง ๆ  ของ
แผนงานของรัฐบาล  ซ่ึงกอนอื่นตองทราบถึงความตองการของรัฐบาลวามีจุดมุงหมายในการพัฒนา
อยางไรกอน  แลวจึงนําการบริหารมาชวยปฏิบัติการใหสําเร็จผลตามความมุงหมายนั้น  นอกจากนี้  
ไวดเนอร  ไดแบงการบริหารการพัฒนา  เปน  2  สวน  คือ  กระบวนการ  และความรูทางวิชาการ  
(Area  of  study)  สวนที่เปนกระบวนการ  คือ  การบริหารการพัฒนาเปนกระบวนการบริหารงาน
ของรัฐบาลที่นําองคกรไปสูการประสบความสําเร็จ ตามวัตถุประสงคในดานการเมือง  เศรษฐกิจ  
และสังคม  ซ่ึงวัตถุประสงคดังกลาวไดถูกกําหนดโดยผูมีอํานาจหนาที่ดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง  สวนที่เปน
ความรูทางวิชาการ  คือ  การบริหารการพัฒนาเปนเรื่องของการศึกษาหาความรูทางวิชาการ เปน
สวนหนึ่งของการบริหารรัฐกิจที่มุงแสวงหาความรูในเรื่องบางเรื่อง  และเรื่องดังกลาวจะเปนที่
ยอมรับกันไดมากนอยเพียงใดนั้น  ยอมขึ้นอยูความศรัทธาของบุคคล  กลุมบุคคลและประเทศนั้น ๆ 
 สรุปไดวา  การบริหารการพัฒนาถูกสรางขึ้น  เพื่อแยกเปาหมายของการบริหาร เพื่อให
การสนับสนุนและการจัดการสําหรับการพัฒนา  ออกจากการบริหารกฎหมาย  และความเปน
ระเบียบและเนื่องจากการบริหารเพื่อการพัฒนา  มิใชจะรวมถึงเฉพาะสมรรถนะที่จะเติบโต  และ
เปลี่ยนแปลงเทานั้น  แตยังหมายถึงทิศทางของการเปลี่ยนแปลง  และเปาหมายอันสูงสุดของการมี
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คุณภาพชีวิตที่ดีกวา  ดังนั้น  การบริหารการพัฒนาจึงมีความเกี่ยวพันกับการบริหารทั้งดานภายใน
และภายนอก 
 1.2  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดทําแผนกลยุทธ 
 ปณรส  มาลากุล ณ อยุธยา (2549 : 1 - 14) กลาวไววา การจัดการเชิงกลยุทธ ประกอบดวย 
ขั้นตอนตาง ๆ  ดังนี้ 
 1.   การจัดวางกลยุทธ (Strategy formulation) หรือการวางแผนกลยุทธ (Strategic 
planning) 
  1.1  การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อหาโอกาสและภัยคุกคาม  โดยพิจาณา
ในแงตาง ๆ  เชน  การเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  เทคโนโลยี  การตางประเทศ  ตลาด  ลูกคา  คูแขง  
ผูสนับสนุนวัตถุดิน  และตลาดแรงงาน ฯลฯ 
  1.2  การวิเคราะหสถานการณภายในเพื่อหาจุดแข็งและจุดออน  เชน  ความสามารถ  
ดานการตลาด  การผลิต  การเงิน  สารสนเทศ  กฎระเบียบ  การจัดการ  และทรัพยากรบุคคล  ฯลฯ 
  1.3  การกําหนดหรือทบทวนวิสัยทัศนและการภารกิจขององคกร  เพื่อกําหนด
ประเด็น  ดังนี ้
   1.3.1  องคกรจะมีลักษณะ  เชนใด 
   1.3.2  องคกรมีหนาที่บริการอะไร   แกใครบาง 
   1.3.3  องคกรโดยมีปรัชญา  หรือคานิยมหลักในการดําเนินการ  เชนใด 
   1.3.4  องคกรควรกําหนดวตัถุประสงค ในระยะของแผนกลยุทธ  อยางไร 
   1.3.5  องคกรควรวิเคราะหและเลือกกําหนดกลยุทธ  และแนวทางการพัฒนา  
อยางไร  
 2.   การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ  (Strategic implementations) 
  2.1  การกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน 
  2.2  การวางแผนปฏิบัติการ (Action  plan) ที่ระบุกิจกรรมตาง ๆ ที่จะตองดําเนินการ 
  2.3  การปรับปรุง  พัฒนาองคกร เชน ในดานโครงสราง ระบบงาน ทรัพยากรบุคคล  
วัฒนธรรมองคการและปจจยัการบริการตาง ๆ  ในองคกร 
 3.   การควบคุมและประเมนิผลเชิงกลยุทธ  (Strategic control and evaluation) 
  3.1  การติดตามตรวจสอบผลการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ การติดตามสถานการณ  
และเงื่อนไขตาง ๆ  ที่อาจเปลี่ยนแปลงไปซึ่งอาจทําใหตองมีการปรับแผนกลยุทธ 
  3.2  การวางแผนกลยุทธ หรือ Strategic planning นั้นเปนสิ่งที่ใชกันแพรหลายมาก  
ในกิจการดานการทหาร  ในดานการศึกการสงคราม  ในดานการเมืองระหวางประเทศ  และ
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โดยเฉพาะในการบริหาร  ในวงการธุรกิจเอกชนนั้น  ประสบความสําเร็จสูงมาก  กาวหนาและเปน
ที่กลาวขวัญถึงกันมาก  ปจจุบันนี้การวางแผนแบบแผนกลยุทธไดแพรหลายเขามาในวงงานตาง ๆ  
และวงงาน ของราชการมากขึ้น  แตคําที่นิยมใชและที่ไดรับการยอมรับกันในวงราชการ  สวนใหญ
นิยมเรียกวา  แผนยุทธศาสตร 
  3.3  การวางแผนเชิงกลยุทธนั้น  เปนการวางแผนที่มีการกําหนดวิสัยทัศนมีการ
กําหนดเปาหมายระยะยาวที่แนชัดมีการวิเคราะหอนาคต  มีความสามารถในการปรับตัวสูง  สําหรับ
การทํางานในสิ่งแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  เพื่อใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  
ตองการระบบการทํางานที่คลองตัว  ตองการดําเนินงานมีประสิทธิภาพสูงในการนําสูเปาหมายใน
อนาคตสามารถ เผชิญกับการเปลี่ยนแปลงในอนาคตเพื่อความอยูรอด (Survive)  และความกาวหนา  
(Growth)  ขององคการ  ของหนวยงาน  หรือของธุรกิจของตนในอนาคตการวางแผนกลยุทธหรือ
การวางแผนเชิงกลยุทธมีสวนเปนอยางมากตอการสรางความเปนผูนํา  (Leadership)  หรือในการ
สรางภาพลักษณ  (Image)  ที่แสดงถึงจุดเดนของหนวยงาน  ขององคการหรือของธุรกิจในการ
วางแผนกลยุทธนั้น  จะมีการกําหนดเปาหมายรวมขององคการ  สําหรับการดําเนินในอนาคตเนน
คุณภาพ  เอาความเปนเลิศ  มีถอยคําสําคัญที่จะไดพบเห็น  ที่มีการกลาวถึงกันมาก  ในแวดวงการ
บริหารจัดการ และการวางแผนกลยุทธและ ที่มักจะไดยินอยูเสมอ ๆ  เชน 
 

การมองการณไกล  มีวิสัยทัศน 
คิดกวาง  มองไกล  มองไปขางหนา 
วิเคราะหส่ิงแวดลอมในอนาคต 
รูจุดแข็ง – จุดออนและสถานการณขององคกร 
รูจักเลือก  แลวมุงความพยายามสูโอกาสนั้น 
สรางวิสัยทัศน  สราง  Vision   มี  Vision 
กําหนดเปาหมายและวัตถุประสงครวมขององคการอยางชัดเจน 
ไมติดยึดกับปญหาเฉพาะหนาหรือปญหาในระบบปจจุบัน 
ปรับระบบและการทํางานปจจุบันใหรับกับการดําเนินงาน  สูจุดที่ตองการในอนาคต 

 
ภาพประกอบ   2   การวางแผนเชิงกลยุทธและแผนยุทธศาสตร 

 
ที่มา  :  ปนรส   มาลากุล  ณ  อยุธยา.  2549 : 1 – 14 
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  3.4  การวางแผนเชิงกลยุทธ  ไมวาจะเปนในสวนของเอกชน  หรือในสวนของรัฐก็
ตามนั้น  จะเนนความสามารถในการคาดคะเนสภาพในอนาคต  การติดไปในอนาคต  เพื่อจะได
กําหนดหนทางหรือกลยุทธการทํางานในอนาคตของหนวยงาน  สูจุดหมายที่ตองการ  เพื่อเตรียม  
เผชิญกับการแขงขันหรือเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น  เนนถึงความสามารถในการปรับตัว
ขององคการ  เพื่อนําองคการไปสูจุดหมายที่ตองการ 
 1.3 ความสําคัญของการวางแผนกลยุทธ   
 การวางแผนกลยุทธมีความสําคัญ  มีดังนี้ 
 1.   การวางแผนกลยุทธเปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหหนวยงานพัฒนาตนเองไดทัน
กับสภาพการเปลี่ยนแปลงไดอยางเหมาะสม  เพราะการวางแผนกลยุทธใหความสําคัญการศึกษา
วิเคราะห  บริบทและสภาพแวดลอมภายนอกหนวยงานเปนประเด็นสําคัญ 
 2.   การวางแผนกลยุทธ  เปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหหนวยงานภาครัฐในทุกระดับ 
มีความเปนตัวเองมากขึ้น  รับผิดชอบตอความสําเร็จและความลอมเหลวของตนเองมากขึ้น  ทั้งนี้  
เพราะการวางแผนกลยุทธเปนการวางแผนขององคการ  โดยองคการและเพื่อองคการไมใชเปนการ 
วางแผนที่ตองการกระทําตามที่หนวยเหนือส่ังการ 
 3.   การวางแผนกลยุทธ  เปนรูปแบบการวางแผนที่สอดรับกับการกระจายอํานาจซึ่งเปน
กระแสหลักในการบริหารภาครัฐในปจจุบัน  และสอดคลองกับที่สํานักงานคณะกรรมการ
ขาราชการพลเรือน  ไดเตรียมออกระเบียบกําหนดใหหนวยงานภาครัฐทุกระดับ  มีการจดัทาํแผนกล
ยุทธใชเปนเครื่องมือในการพัฒนางานสูมิติใหมของการปฏิรูประบบราชการ 
 4.   การวางแผนกลยุทธเปนเงื่อนไขหนึ่งของการจัดทําระบบงบประมาณแบบมุงเนน 
ผลงาน (Performance base budgeting) ซ่ึงสํานักงบประมาณกําหนดใหสวนราชการและหนวยงาน
ในสังกัด จัดทํากอนที่จะกระจายอํานาจดานงบประมาณ โดยการจัดสรรงบประมาณเปนเงินกอนลง
ไปใหหนวยงาน 
 5.   การวางแผนกลยุทธ  เปนการวางแผนที่ใหความสําคัญตอการกําหนด “กลยุทธ” ที่
ไดมาจากการคิดวิเคราะหแบบใหม ที่ไมผูกติดอยูกับปญหาเกาในอดีต ไมเอาขอจํากัดทางดาน
ทรัพยากรและงบประมาณมาเปนขออาง ดังนั้น การวางแผนกลยุทธจึงเปนการวางแผนแบบทาทาย
ความสามารถ เปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหเกิดการริเร่ิมสรางสรรคทางเลือกใหม ไดดวย
ตนเอง จึงเปนการวางแผนพัฒนาที่ยั่งยืน 
 6.   การวางแผนกลยุทธ  เปนการวางแผนเพื่อนําองคกร  ไปสูภาพลักษณใหมกาวสู
วิสัยทัศนที่ตองการในอนาคต  การวางแผนกลยุทธจึงเปนการวางแผนในภาพรวมขององคการทุก
กลยุทธที่กําหนดขึ้นเปนปจจัยที่ช้ีอนาคตขององคการนั้น 
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 1.4 โครงสรางของแผนกลยุทธ    
 การจัดทําแผนกลยุทธนั้น  อาจะสรุปเปนขั้นตอนของการจัดทําแผนกลยุทธ  เพื่อชวยให
ขั้นตอนชัดเจนและเปนทางเลือกในกระบวนการจัดทําแผน  ภายหลังจากที่ไดทราบถึงแนวคิด
พื้นฐานขั้นตนแลวไดวาการวางแผนกลยุทธ  ประกอบดวยขั้นตอน  ดังนี้ 
 1.   การวิเคราะหภารกิจหรือพันธกิจ  (Mission  analysis) 
 2.   การวเิคราะหองคการ  (SWOT  หรือ  Situation  analysis) 
 3.   การกําหนดวิสัยทัศน  (Vision) 
 4.   การคนหาอุปสรรคและปญหาในการดําเนินงาน  (Obstacles) 
 5.   การกําหนดกลยุทธ  (Strategy  decision) 
 6.   การกําหนดนโยบาย  (Policy  decision) 
 7.   การกําหนดกิจกรรม  (Activity)  สําคัญตามกลยุทธและนโยบาย 
 8.   การจัดทําเปนแผนกลยุทธ  (Strategic  planning) 
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร  (SWOT)  การวิเคราะหสภาพ  
แวดลอมภายใน (Internal environment factor analysis) และภายนอกองคกร (External environment  
factor  analysis)  เปนแผนภูมิแสดงการวิเคราะหภาพองคกร  เพื่อกําหนดแนวทางการในการจัดทํา
วิสัยทัศน  พันธกิจ  เปาประสงค  และยุทธศาสตรขององคการ  แนวทางในการพัฒนาการศึกษา  
จะตองวิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากปจจัยตาง ๆ  เรียกวา  SWOT  Analysis  ซ่ึงไดแก  1) จุดแข็ง
หรือขอไดเปรียบ (Strengths) 2)  จุดออนหรือขอเสียเปรียบ  (Weaknesses)  3) โอกาสที่จะ
ดําเนินการได  (Opportunities)  4) อุปสรรค  (Threats) หรือปจจัยที่คุกคามการดําเนินงานของ
องคการ 
 วิสัยทัศน  (Vision)  คือ  ภาพในอนาคตขององคกร  ที่ผูนําและสมาชิกทุกคนรวมกันวาด
ฝนหรือจินตนาการขึ้น  โดยมีพื้นฐานอยูบนความเปนจริงในปจจุบัน  เชื่อมโยง  วัตถุประสงค  
ภารกิจ  คานิยม  และความเชื่อเขาดวยกัน  พรรณนาใหเห็นทิศทางขององคกรอยางชัดเจน  มพีลังทา
ทาย  ทะเยอทะยาน  และมีความเปนไปได  เนนถึงความมุงมั่นที่จะทําสิ่งที่ยิ่งใหญ หรือดีที่สุดใหกับ
ลูกคา  และสังคมวิสัยทัศน  จะเกี่ยวกับการตัดสินใจเชิงกลยุทธ  เปนการตัดสินใจเกี่ยวกับการ
กําหนดทิศทาง  ธุรกิจ  เปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับการอยูรอดทางธุรกิจ  ซ่ึงอาจกลาวไดวา
ยุทธศาสตรขององคการ  วิสัยทัศนมีประโยชน  ดังนี้ 
 1.   วิสัยทัศนสรางพลังใหกับองคกร  การจะทําใหองคกรมีการรวมพลังมุงไปในทิศทาง
เดียวกันไดตองอาศัยองคประกอบหลายอยาง  ที่สําคัญประการหนึ่ง  คือ  ภาวะผูนําที่จะนําคนทั้ง
องคกรได  และวิสัยทัศนของหนวยงานหรือองคกร 
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 2.   วิสัยทัศนทําใหไดเปรียบในแขงขัน ในโลกของการแขงขันผูนําที่มีวิสัยทัศนยอม 
ไดเปรียบเสมอ เพราะสามารถคะเนเหตุการณในอนาคตได และวิสัยทัศนทําใหเกิดความ
ทะเยอทะยาน หาญกลาที่จะเปนหนึ่ง 
 3.   วิสัยทัศนทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  ลักษณะของวิสัยทัศนตองจูงใจระดมความคิด
ระดมพลังใจ  ปลุกเรา  การเขียน  วิสัยทัศนส้ัน  งาย  ใหพลัง  วิสัยทัศนอาจจะเขียนในรูปของรอย
แกวแบบใดก็ได  แตควรประกอบดวยคุณลักษณะ  3  ประการ  คือ 
  3.1  ทานตองการทําอะไรใหสําเร็จ  (ภารกิจ) 
  3.2  ทําไมทานจึงตองการทาํใหสําเร็จ  (วตัถุประสงค) 
  3.3  ทานคาดหวังผล  (Results)  เชนไร 
 กระบวนการกําหนดวิสัยทัศนนั้นทําไดหลายรูปแบบ  แตส่ิงที่ตองมีเหมือนกันก็คือ  วิสัย
ทัศน กําหนดขึ้นโดยคณะผูนําขององคกร  ซ่ึงกําหนดรวมกันโดยการประชุมสัมมนาระดมความ
คิดเห็น  วิสัยทัศน  ตองมีความชัดเจน  ความยาวเหมาะสมกับโครงสราง  ขนาด  และลักษณะของ
องคกร  บอกไดวาองคกรจะเปนอยางไร  และทําอะไรในอนาคต  รวมทั้งระบุความเชื่อที่เปน
พื้นฐานนําไปสูวิสัยทัศนนั้น  วิสัยทัศนของแตละองคกร  ควรมีเอกลักษณพิเศษเฉพาะตัว  เพื่อ
จําแนกใหความแตกตางจากองคกรอื่น ๆ  ได  นอกจากนี้วิสัยทัศนของแตละหนวยงานยอยใน
องคกรจะตองสอดคลองหรือสนับสนุนวิสัยทัศนขององคกรดวย 
 พันธกิจ  (Mission)  พันธกิจ  มีคําที่ใชแทนกันอยูหลายคํา  เชน  ภารกิจ  หรือปณิธาน  
พันธกิจ  คือ  จุดมุงหมาย  พื้นฐานซึ่งแสดงเหตุผล  หรืออธิบายวาทําไมองคกรจึงถือกําเนิดขึ้นมา  
หรือดํารงอยู  เปนหลักการที่ใชเปนแนวทางในการตัดสินใจ  กําหนดเปาหมาย  วัตถุประสงค  และ
ยุทธศาสตรการวิเคราะหภารกิจหรือพันธกิจขององคกร  (Mission  analysis)  เพื่อตรวจสอบวางาน
หลักขององคกรที่ทําอยูในปจจุบัน  ยังมีความเปนอยูหรือไม  พันธกิจใดควรยกเลิกเพราะเหตุใด  
พันธกิจใดควรดํารงอยูเพราะเหตุใด  และพันธกิจใดควรปรับเปล่ียนใหมหรือเพิ่มขึ้นใหม  เพราะ
เหตุใด  บุคลากรในองคกรตองตระหนักวาภารกิจใดคือภารกิจหลัก  ภารกิจรอง  ซ่ึงบางหนวยงาน
หลงบทบาทหนาที่ไปทําภารกิจรองแทนภารกิจหลัก  ก็จะทําใหองคกรนั้นมีปญหาในการ
ดําเนินงานได  คําถามที่ควรใชสําหรับพันธกิจขององคกรมีดังนี้ 
 1.   เราควรอยูในธุรกิจอะไร 
 2.   จุดประสงคที่แทจริงของเราคืออะไร นอกจากการทํากําไรแลว องคการของ เรายังมี 
จุดมุงหมายอะไรอีก 
 3.   เอกลักษณหรือจุดเดนเฉพาะขององคการของเราคืออะไร 
 4.   กลุมลูกคาหลักหรือผูใชสินคากลุมสําคัญคือใครบาง 
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 5.   ผลิตภัณฑหรือบริการตัวเอกของเราในปจจุบันคืออะไร  และในอนาคตควรเปนอะไร 
 6.   สวนตลาดที่สําคัญทั้งในปจจุบันและอนาคตคือสวนไหนบาง 
 7.   ขอบขายการจัดจําหนายและอาณาเขตตลาดกวางและครอบคลุมแคไหนใน  ปจจุบัน
และในอนาคตจะเปลี่ยนไปอยางไร 
 8.   ธุรกิจของเราไดเปลี่ยนแปลงไปอยางไรจากที่เคยเปนมาเมื่อ  3 - 5  ปที่ผานมา 
 9.   ในอนาคตขางหนา  3 - 5  ป  ธุรกิจของเราจะเปลี่ยนโฉมจากเดิมไปเปนอะไร  
อยางไร 
 10.  ผลประโยชนทางเศรษฐกิจที่มุงหวังและตองการมากที่สุดของเรา คือ อะไรและมี
วิธีการวัดผลสําเร็จเหลานั้นอยางไร 
 11. มีประเด็นแงคิดเกี่ยวกับปรัชญาทางธุรกิจอะไรบางที่มีความสําคัญตออนาคต ของ
องคการ เชน เร่ืองภาพพจนขององคการ  ความเปนผูนําในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน ในบรรดาผู
รวมวิชาชีพหรือชุมชน  ผลกระทบตอสภาพแวดลอม  ความสามารถในการคิดตนพัฒนา ขนาดการ
เสี่ยงคุณภาพ  ประสิทธิภาพผลผลิต  วิธีการจัดการ  ฯลฯ 
 12.  ควรตองพิจารณาใหน้ําหนักความสําคัญตอบุคคลภายนอก เชน ผูถือหุน ลูกคา  
ชุมชนกลุมพนักงาน  และอื่น ๆ  ในเรื่องอะไรบางหรือไม 
 เปาประสงค  คือ  สภาพความสําเร็จของการดําเนินงานในขั้นตอนสุดทายของแตละ  
ยุทธศาสตร การกําหนดอาจชวงเวลาที่ตางกัน 5 ป 3 ป หรือ 10 ป แลวแตกรณี การกําหนด
เปาประสงคในระยะยาว  (Long term objective) อาจกําหนดสภาพความสําเร็จของการดําเนินงานที่
ตองการใหเกิดขึ้นในแตละปได หรืออาจเปนเปาประสงคลักษณะที่เปนเปาหมาย (Target) 
 เปาประสงคขององคกร  หมายถึง  การระบุหรือบอกใหทราบเกี่ยวกับสิ่งที่องคกรจะทํา
ใหไดหรือส่ิงที่องคกรตองการจะเปนสําหรับระยะเวลาใดเวลาหนึ่งที่อยูไกลออกไป เชน อาจจะเปน  
3  ป  ถึง  5  ป  ก็ได  เปาประสงคที่กําหนดขึ้นมานี้ ในทางปฏิบัติควรจะตองสามารถวัดผลไดตาม
สมควร โดยเฉพาะอยางยิ่งเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว ซ่ึงเปนเปาประสงคจากการ
ดําเนินงานที่เปนผลงานประจําป  การระบุออกมาเปนจํานวนตัวเลขที่ชัดเจนและวัดได  นับวาเปน
ส่ิงจําเปนและสําคัญยิ่งที่จะชวยใหการวางแผนมีคุณภาพสําหรับที่จะนํามาใชบริหารงานในทาง
ปฏิบัติ  วิธีการกําหนดหรือเลือกเปาประสงคขององคกร 
 การคัดเลือกหรือกําหนดเปาประสงคขององคกรนั้น  มักจะทําโดยการประชุมพิจารณากนั
ในคณะกรรมการวางแผน  ซ่ึงดําเนินการตามขั้นตอน  ดังนี้ 
 1.   การรวมพิจารณาถึงปจจัยทางกลยุทธทั้งหลาย ที่จะมีผลกระทบเกี่ยวของและสัมพันธ
กับการพิจารณาเปาประสงคระยะยาวทั้งนี้ โดยพยายามคัดเลือกจัดลําดับปจจัยทางกลยุทธที่มี
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ความสําคัญมากเปนพิเศษจํานวนหนึ่ง  โดยพิจารณาจากปจจัยที่มีความสําคัญมากเปนพิเศษ และ
สําคัญรองลงมาเปนลําดับ  พิจารณาลึกลงไปในแตละปจจัยทางกลยุทธ  เพื่อใหเห็นชัดวาปจจัย    
กลยุทธอันใดที่จะสามารถสงผลกระทบหรือสงผลตอองคกรใหสามารถเคลื่อนตัวเขาไปสู
จุดมุงหมายและสนับสนุนตอกลยุทธที่กําหนดไว ผลกระทบหรือผลสําเร็จตาง ๆ เหลานี้ ควรจะตอง
มีลักษณะขอบเขตกวาง  และมองเห็นไดคอนขางชัด 
 2.   พิจารณาคัดเลือกและลงมติเห็นชอบรวมกันเกี่ยวกับเปาประสงคระยะยาวที่ตอง  
กําหนดขึ้น  ทั้งนี้วิธีการอาจกระทําโดยการเขียนลงไปในแบบฟอรม  ซ่ึงอาจมีขอความวา  “เพื่อให
ไดผล (หรือบรรลุผล) ในผลสําเร็จภายในป  พ.ศ. “ในการจัดทําเปาประสงคนี้  บางครั้งเปาประสงค
ที่คัดเลือกมาอาจมีจํานวนคอนขางมาก  และแตละขอตางก็มีความสําคัญตออนาคตขององคกร
ทั้งสิ้น  ในกรณีเชนนี้  การพิจารณาตัดออก  ควรตองมีการยึดถือตามแนวทางดังนี้  คือ  เปาประสงค
ที่มีความสําคัญจริง ๆ  ควรจะมีจํานวนนอยเหลือเฉพาะที่มีความสําคัญมาจริง ๆ  และความเปน
เปาประสงคที่มีคุณคามากที่สุดตอการสนับสนุนองคกรใหบรรลุผลในจุดมุงหมายและกลยุทธที่ตั้ง
ไวมากที่สุด  เปาประสงคที่จะตกลงยอมรับกันนี้  ควรไดมาจากการลงมติโดยทุกฝายเห็นชอบ
ตรงกัน  เปนสิ่งที่องคกรตองการจะเปนหรือตองการที่จะทําใหไดผลในอนาคต 
 คุณลักษณะของเปาประสงค ในสภาพทั่วไปนั้น  การกําหนดเปาประสงคระยะยาว มักจะ
กระทําโดยการเริ่มตนดวยการรางขอความขึ้นมากอนวาตองการจะใหไดอะไร  หรือตองการจะเปน
อะไร  มากกวาที่จะมาจากการคิดอยางรอบคอบ  และมั่นใจวาจะเปนสิ่งที่สามารถจะทําใหสําเร็จลง
ไดจริงตามที่คาดคิด  ดังนั้น  จึงเปนสิ่งจําเปนที่ผูบริหารทุกคนจะตองมีการตรวจสอบขอความแตละ
ขั้นหรือทั้งหมดตามเกณฑตาง ๆ  ดังนี้  คือ 
 1.   การตองสามารถวัดไดหรือตรวจนับได  ความหมายก็  คือ  เปาประสงค  จะตองเปน
ส่ิงที่เมื่อมีการปฏิบัติหรือทําไปแลว  ทานหรือผูมีสวนเกี่ยวของทั้งหลายสามารถวัดหรือตรวจสอบ
ได  ตัวอยางเชน  ขอความเปาประสงคที่วา  “เปนผูนําในการตอบสนองตลาด” ก็ยอมตองวัดไดดวย 
“สวนแบงตลาด (Market share)” หรือเกณฑการวัดอยางใดอยางหนึ่งที่คลายกัน พรอมกันนั้นก็
จะตองมีขอมูลเกี่ยวกับภาวการณแขงขันใหสามารถพิจารณาประกอบควบคูพรอมกันไปได 
 2.   การพิจารณาถึงความเปนไปไดหรือโอกาสที่จะทําใหสําเร็จผลได  คือ  การตอง
พยายามหลีกเลี่ยงมิใหเปาประสงคกลายเปนสิ่งที่สุดเอื้อมหรือเปนไปไมไดนั่นเอง  การพิจารณาจึง
ตองดูใหเห็นชัดวาความพยายามหรือการทุมเทที่สําคัญมีอะไรบางหรือการเปลี่ยนแปลงที่มี
ความหมาย  ความสําคัญมาก ๆ  ในการทําใหบรรลุเปาประสงคไดนั้นมีอะไรบาง  และสิ่งตาง ๆ  
เหลานั้นมีโอกาสจะเปนไปไดเพียงใด 
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 3.   การตองมีความคลองตัวหรือปรับตัวได  ความจําเปนในขอนี้ก็เพราะสาเหตุสืบ
เนื่องจากเหตุผลที่วาในการกําหนดเปาประสงคนั้น  มีปจจัยหลายประการที่มีความไมแนนอนโดย
อาจที่จะตองกระทําควบคูกันกับการกําหนดเปาประสงคระยะยาวที่คาบเกี่ยวกับระยะเวลาที่
ยาวนานออกไป  ซ่ึงไมอาจพิจารณาวิเคราะหหรือคาดคะเนสิ่งตาง ๆ  ไดชัดเจนนัก  โดยเหตุผล
ความจะเปนเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  ดังนั้น  เปาประสงคที่กําหนดไวจึงตองมีความคลองตัว
พอที่จะสามารถปรับตามทันกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง  รวมท้ังตองสอดคลองเขากันไดกับ
โอกาสใหม ๆ  ที่เกิดขึ้น 
 4.   การตองใหความสอดคลองเขากันไดกับแผนงานอื่น ๆ นั้นคือ การพิจารณาวา
เปาประสงคที่กําหนดไวนั้นจะมีสวนชวยนําใหทานเขาไปสูฐานะที่ตั้งตามที่ไดมีการระบุหรือ
กําหนดเอาไว  ในขณะกําหนดจุดมุงหมาย  การวิเคราะหทางกลยุทธ  และกลยุทธที่ไดจัดทําไวแลว
หรือเปลา 
 ขอพิจารณาเกี่ยวกับสมมติฐานในการวางแผนเชิงกลยุทธในทางปฏิบัติที่เปนจริงนั้น
ในการวางแผนเชิงกลยุทธมักจะตองมีการกําหนดขอสมมติฐานขึ้นมา เพื่อใชประกอบในการ
วางแผนเสมอ  แตอยางไรก็ตาม  การตั้งขอสมมติฐานขึ้นมาใชนั้นนับวาเปนสิ่งจําเปน  และ
เหมาะสมดังกลาวนี้เอง  จึงทําใหเปาประสงคทั้งหลายตางมีพื้นฐานผูกติดอยูกับขอสมมติฐานตาง ๆ  
ที่องคกรจะไมสามารถ  มีอํานาจเหนือควบคุมไดแตประการใด 
 ดังนั้น  หากไดทราบวาเปาประสงคที่กําหนดขึ้น  ไดกําหนดขึ้นภายใตขอสมมติฐาน  
ดังกลาว  การวางแผนที่ถูกตองนั้นก็ควรจะไดครอบคลุมถึงสวนของการกําหนดขอสมมติฐาน
ดังกลาวนี้ไวใหเปนสวนหนึ่งของเปาประสงคที่กําหนดขึ้นนั้นดวย  เพื่อวาตอมาภายหลังถาหากการ
เปลี่ยนแปลงตาง ๆ ผิดไปจากขอสมมติฐานที่กําหนดเอาไว  ดังนี้  การทบทวนเปาประสงคก็จะตอง
กระทําพรอมกับการวิเคราะหทบทวนภายใตขอมูลใหม ๆ ที่ไดรับมาในภายหลัง กลาวโดยสรุป  
หลักในการกําหนดเปาประสงคในดานการจัดการศึกษา  ควรยึดหลักดังนี้  ระบุเวลาที่ตองการใช
เกิดขึ้นอยางชัดเจน  ไมควรมีจํานวนมาก / มีความเปนไปได  กําหนดเปาหมายแตละเร่ืองตอง
ชัดเจน  การกําหนดเปาหมายที่ดีตองครอบคลุมทุกองคประกอบ 
 ยุทธศาสตรขององคกร  การกําหนดวิสัยทัศนที่กลาวขางตน  มีสวนเกี่ยวของกับการ
ตัดสินใจเชิงกลยุทธ  ถือเปนหัวใจของการกําหนดทิศทางองคกร  เปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับ
การอยูรอดของธุรกิจ  การตัดสินใจนี้ก็คือยุทธศาสตรขององคกรนั่นเอง 
 กลยุทธ  หมายถึง  การตัดสินใจที่สัมพันธกับการคาดการณการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอม  เปนการตัดสินใจบนฐานของสมมติฐานการปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมในอนาคต คําวา “กลยุทธ (Strategic)” ในองคประกอบแรกจึงหมายถึงความสัมพันธ
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กับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมที่มีผลตอธุรกิจในเชิงของโอกาส (Opportunities) และ
ภยันตราย (Threat) นั่นเอง 
 องคประกอบอีกประการหนึ่งของแนวคิดวาดวย  กลยุทธ  ก็คือ  ความสัมพันธการ
วิเคราะหการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายในบริษัทหรือในธุรกิจ  เปนการวิเคราะหองคกร
ในดานโครงสราง  ระบบบคุลากร  ระบบการเงิน  และอื่น ๆ  เพื่อที่จะหาจุดออน  (Weakness)  และ
จุดแข็ง (Strength) ของธุรกิจ  ธุรกิจที่มีจุดแข็งและอยูในสวนที่จะไดประโยชนจากการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอมก็จะดําเนินนโยบายเชิงรุกและรักษาจุดแข็งเอาไว  ในกรณีที่มีจุดออนก็อาจตอง
ดําเนินนโยบายปรับจุดออนหรือแกจุดออนใหเปนจุดแข็ง  เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมภายนอก  ในกรณีที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงจุดออนไดก็ตองดําเนินนโยบายไปสู
ธุรกิจที่สามารถแขงได  แทนการคงไวในธุรกิจเดิมอาจกลาวไดวา  เมื่อพูดถึงความหมายของ  “กล
ยุทธ”  นั้น  จะเกี่ยวของกับการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อพิจารณาหาโอกาสและ
ภยันตรายตอธุรกิจตลอดจนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในเพื่อหาจุดออนจุดแข็ง การบริหาร
เชิงกลยุทธ  (Strategic  management)  จึงเปนการบริหารอยางมีระบบ  เปนการบริหารที่ตองอาศัย
วิสัยทัศนของผูนําธุรกิจ  เปนการบริหารอยางมีการวางแผนอยางเปนขั้นตอน  และมีการวิเคราะห
อยางมีหลักเกณฑ  รายละเอียดดังแสดงในตาราง  1 
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ตาราง  1  ลําดับขั้นของการวางแผนกลยุทธ   
 
สวนประกอบของ 

แผนกลยุทธ ลักษณะ กลไก 

 
1.  จุดมุงหมาย 
 
 
 
 
 
2.  การวิเคราะห 
     ทางกลยุทธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.  กลยุทธ      

 
1.  เปนจุดเริ่มแรกของแผนกลุยุทธ 
2.  ช้ีใหเห็นถึงความคิดพื้นฐานของ 
     องคการ 
3.  บอกใหทราบถึงจุดมุงหมาย 
     ขององคกร 
 
1.  เปนพื้นฐานขอมูลทั้งหลายของ 
     แผนกลยุทธ 
2.  เปนการวเิคราะหปจจยัภายนอก 
     และภายในที่จะมีผลกระทบตอ 
     อนาคตขององคการ 
3.  มีการสรุปและจัดลําดับความสําคัญ 
     ของประเดน็ปญหาตาง ๆ  ที่จะม ี
     การระบุไวในแผน  พรอมกันสรุป 
     แนวทางแกไขปญหาแหลงเปน 
     กระบวนการที่ใชเวลาจัดทํามาก
ที่สุด 
     เปนเครื่องมือช้ีทิศทางขององคการ 
     เปนเครื่องกําหนดฐานะที่ตั้งของ 
     องคการในอนาคตเปนเครื่องมือใช 
     ตรวจสอบและกํากับทิศทางของ 
     องคการในปจจุบัน   หรือใชกําหนด 
     ทิศทางใหองคการ   ทั้งนี้โดยยึดถือ 
     ตามจุดมุงหมายและการวิเคราะห 
     ทางกลยุทธที่ทํามาแลว 

    
ตอบคําถาม “อะไร” (What) 
องคการกําลังทําธุรกิจอะไร 
อะไรคือลักษณะพืน้ฐานและ 
แนวคดิขององคการ  มีอะไร 
บางเปนปรัชญาพื้นฐาน 
ความอยูรอดขององคกร 
ตอบคําถาม  “ทําไม”  (Why) 

-   ทําไมจึงนาเชือ่วาจุดมุงหมาย 
    ที่กําหนดมีทางเปนไปได 
-   ใหเหตุผลวา  ทําไมกลยุทธ 
     ที่จัดทําขึ้นมีความถูกตอง 
-   ใหมั่นใจวา  ทาํไม 
     วัตถุประสงคระยะยาว 
     มีความเหมาะสมดีแลว 
 
 
    ตอบคําถาม “ที่ไหน” (Where) 
-   ฐานะที่ตั้งขององคการใน 
   อนาคตเปนไปในทางไหน 
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ตาราง  1  (ตอ) 
 
สวนประกอบของ 

แผนกลยุทธ ลักษณะ กลไก 

 
4.  วัตถุประสงค 
     ระยะยาว 
 
 
 
5.  แผนงานรวม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.  การพยากรณ 
     ทางการเงิน 
      

 
     ระบุถึงผลสําเร็จทางกลยทุธที่จะ 
     ไดรับจากการปฏิบัติตาม 
     จุดมุงหมายและกลยุทธของ 
     องคการ 
 
     แผนงานหลักที่คาบเกี่ยวกับหนา 
     ที่งานตาง  ๆ  ที่พึงตองทําเพื่อให 
     สามารถมีการปฏิบัติตามกลยุทธ 
     และประสบผลสําเร็จตาม 
     เปนขั้นตอนของกระบวนการวาง 
     แผนกลยุทธ  ซ่ึงจะมีการกําหนด 
     ภาระหนาที่ใหกับบุคคลฝาย 
     ตาง ๆ ที่จะรับผิดชอบนําไป 
     ปฏิบัติเพื่อใหมั่นใจวา  ทกุอยาง 
     จะสําเร็จผลดวยดี  ในทางปฏิบัติ 
     จะมีการเขยีนแผนงานออกมา 
     พรอมรายละเอียดที่จะเปน  ทั้งนี ้
     เพื่อเอื้ออํานวยใหผูบริหาร 
     สามารถติดตามความกาวหนาของ 
     การปฏิบัติตามแผนได 
-    เปนการสรปุผลทางการเงินที่จัด 
     ทําไวลวงหนา   พรอมกับการวัด 
     ผลงานที่จะตองทําใหไดตามแผน 
     เปนการจัดรวม  สรุปผลขอมูล 
  

 
    ตอบคําถามที่วา  ไดเมื่อใด 
   (when)  และอยางไร (how) 
-  ไดผลกําไร 
-  การเติบโต / การขยายตวั 
-  ผลิตภัณฑใหม  ตลาดใหม 
   ตอบคําถาม  “อยางไร” (how) 
    และ  “เมื่อใด”  (when) 
-  จุดมุงหมายและกลยุทธจะทํา 
    เมื่อใด   อยางไร 
-  ผลงานเปนอยางไร   สําเร็จผล 
    เมื่อใด 
-  จะแบงสรรทรัพยากรอยางไร 
    เมื่อใด 
-  จะตดิตามผลความกาวหนา 
    ของงานอยางไร  เมื่อใด 
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ตาราง  1  (ตอ) 
 

 
ที่มา : ปนรส  มาลากุล ณ อยธุยา.  2549 : 1 – 14 
 
 จากตาราง  1  พบวา  สวนประกอบแผนกลยุทธทั้ง  7  สวนนี้แสดงใหเห็นไดวาแผนจะ
เร่ิมตนที่การกําหนดจุดมุงหมายขององคการ  ซ่ึงจะพิจารณาในขอบเขตที่กวางโดยผูบริหารจะเปด
ความคิดไวกวาง  แลวจะพยายามสรุปเขียนเปนขอความที่สามารถชี้ใหเห็นถึงจุดมุงหมายตาง ๆ  
เปนลําดับแรกกอน  ตอจากนั้นการพิจารณาวางแผนก็จะแคบเขา  ขั้นตอไปก็คือ  การวิเคราะหทาง
กลยุทธ  โดยครอบคลุมถึงปญหาและเรื่องราวตาง ๆ  ที่เกี่ยวของและที่มีโอกาสสงผลกระทบตอการ
ทํางานตามจุดมุงหมายขององคการที่กําหนดไว  จากนั้นก็จะเปนการจํากัดแคบเขามา  โดยจะทําการ
กําหนดกลยุทธเฉพาะอยางขึ้นมา  เพื่อที่จะใชปฏิบัติใหเปนไปตามจุดมุงหมายที่กําหนดไว 
 วิธีการจัดทําแผนกลยุทธที่มีประสิทธิภาพ  การวางแผนของเจาหนาที่ทุกฝาย  โดยตองให
เปนการประชุมที่มีจํานวนครั้งมากพอ  และลักษณะการประชุมจะตองเปดกวางโดยมีการขยาย
ขอบเขตทั่วถึงทุกจุดงานที่มีความสําคัญ  พรอมกับตองเปนการประชุมที่มีคุณภาพ  ที่ผูบริหารทุก

สวนประกอบของ 
แผนกลยุทธ ลักษณะ กลไก 

 
 
 
 
7.  บทสรุปสําหรับ 
     ผูบริหาร     

 
     การเงินไวในที่เดียวกนั       
     ผูปฏิบัติงาน  ทราบชัดถึงผลลัพธ   
     ของแผนกลยุทธที่ตองการ 
-   การเปลี่ยนสภาพและงานใหเปน 
    คําพูดที่ผูบริหารจะเขาใจไดงายและ 
     ชัด  ใหความกระจางเกี่ยวกับ 
     ประเด็น  ปญหาการวิเคราะห   
     และสรุป  สาระสําคัญของแผนงาน   
     ชวยใหผูบริหาร  สามารถถายทอด  
      ความคิดเกีย่วกับ อนาคตของ 
      องคการใหเปนที่เขาใจได      
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คนตางก็ทุมเทเอาใจใสในผลสําเร็จตาง ๆ  ที่จะทําไดดวย  ในการจัดประชุมวางแผนนี้  จะมีการ
จัดการประชุมเพื่อพิจารณาสวนประกอบของการวางแผนแตละสวนหรือหลายสวนรวมกันไดให
การความสําคัญตอการประชุมวางแผนในกระบวนการวางแผนนี้  นับวามีความสําคัญตอ
ความสําเร็จของการวางแผนไดไมแพเนื้อหาของตัวแผนกลยุทธที่จัดทําขึ้นมา ๆ  เพราะการรวมกัน
คิดการรวมปรึกษากันนั้นจะกาวไปสูความสําเร็จได  หากองคการนั้น  ไมสามารถที่นํากลยุทธที่วาง
ไวไปปฏิบัติใหบรรลุผลตลอดจนการโตแยงเหตุผลกัน  และการปรับแกไขบางอยาง  รวมทั้งการหา
ขอสรุปที่ตองการะทําภายในกระบวนการวางแผน  หากทําไดดีแลว  คุณคาของแผนงานก็จะมีมาก
ขึ้นได 
 การพัฒนาองคการเพื่อนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ  การมีแผนยุทธศาสตรที่วางไว  อยาง
งดงามก็มิไดเปนหลักประกันวาองคการสําเร็จเปนรูปธรรม  และบอยครั้งที่พบวาแผนยุทธศาสตร  
ที่ถูกกําหนดมาอยางดี  ตองประสบกับความลมเหลวเพราะองคการไมสามารถที่จะปรับเปลี่ยน
พัฒนาสวนตาง ๆ  ของตัวเอง  เพื่อที่จะนํากลยุทธนั้นไดและปฏิบัติใหเกิดผลได  ซ่ึงนอกจากจะทํา
ใหแผนยุทธศาสตร  ที่ไดลงทุนลงแรงไปนั้นตองสูญเหลาแลว  ก็ยังทําใหศรัทธาของคนในองคการ
ที่มีตอกระบวนการวางแผนยุทธศาสตรตองเสื่อมลงไปดวย  ดังนั้นแผนยุทธศาสตรที่ดีจึงควบคูกับ
การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพดวย  ซ่ึงจะพิจารณาไดจาก  ภาพประกอบ  3   
 
                 การนําไปปฏิบัติดี          การนําไปปฏิบัติไมดี 
  
    กลยุทธดี   
 
 
 
    กลยุทธไมด ี
 
 
 

ภาพประกอบ  3  ความสัมพันธระหวางกลยุทธและการนาํไปปฏิบัติจริง 
 
ที่มา : ดํารง  วัฒนา.  2549 : 42 
  

 
สําเร็จ 

Success 
 

 
เพอเจอ 

Sweet   dream 

 
เสี่ยงดวง 
Gambling 

 

 
ลมเหลว 
Failure 
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 กลยุทธทางธุรกิจ 
 สุวัฒน   ศิรินิรันดร  (2549 : 39 -58)  กลาววา  การนํากลยุทธทางธุรกิจไปใช  มีดังนี้ 
 1.   กลยุทธระดับองคกรหรือระดับบริษัท (Corporate strategy) 
 กลยุทธระดับองคกร  ถือเปนกลยุทธหลักที่เกิดจากการตัดสินใจของผูบริหาร  ภายใต
เงื่อนไขของการวิเคราะหและประเมินสถานการณที่มีอยู  โดยสามารถแบงตามลักษณะการปรับตัว
ขององคกรใหสอดคลองกับสถานการณภายนอกได  ดังนี้ 
  1.1  กลยุทธการเจริญเติบโต (Growth strategy) คือ กลยุทธที่องคกรสามารถปรับและ
จัดสรรทรัพยากรภายในที่มีอยู ใหสามารถฉกฉวยโอกาสจากสถานการณภายนอกที่เอื้ออํานวย ได
อยางมีประสิทธิภาพ 
  1.2 กลยุทธคงที่ (Stability strategy) คือ กลยุทธที่องคกร ไมสามารถปรับหรือจัดสรร
ทรัพยากรที่มีอยู ฉกฉวยโอกาสจากสถานการณภายนอกได หรือสถานการณภายนอกไมมีปจจัยเอื้อ
ตอการเติบโตขององคกร 
  1.3  กลยุทธตัดทอน (Retrenchment strategy) คือ กลยุทธที่องคกรถูกคุกคามจาก
สถานการณภายนอก และทรัพยากรที่มีอยูไมมีศักยภาพเพียงพอที่จะรักษาสภาพความมั่นคงของ
องคกรได 
  1.4 กลยุทธผสม (Mix strategy) คือ กลยุทธที่องคกรเลือกใชหลายแบบรวมกันดวย
เหตุผลที่องคกรมีหนวยธุรกิจหลายหนวย หรือมีสินคา/บริการหลายชนิด ซ่ึงแตละหนวยธุรกิจมี
ศักยภาพภายในที่จะตอบสนองสถานการณภายนอกตางกัน 
 2.   กลยุทธระดับธุรกิจหรือกลยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน (Business 
strategy) คือ กลยุทธระดับธุรกิจที่องคกรนํามาใช เพื่อสรางความไดเปรียบและชัยชนะเหนือคู
แขงขันทางธุรกิจ ซ่ึงแนวคิดในการกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจ ประกอบดวย ตองรับรูความตองการ
ของลูกคา และตองรูลักษณะของตลาดที่แขงขันอยู ซ่ึงมีกลยุทธที่สําคัญดังนี้ 
  2.1 กลยุทธตนทุนต่ําหรือการเปนผูนําดานตนทุน (Cost leadership strategy) คือ 
กลยุทธที่องคกรตองการเอาชนะ หรือสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน ดวยราคาขายที่ต่ํากวา แต
คุณภาพของสินคา/บริการยังอยูในระดับที่แข็งขันได   
  2.2  กลยุทธสรางความแตกตาง (Differentiate strategy) คือ กลยุทธที่องคกรตองการ
เอาชนะหรือสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน ดวยการสรางความแตกตางในตัวสินคา/บริการ 
เพื่อใหลูกคารับรูถึงคุณคาของสินคา/บริการบริการ เชน คุณภาพที่ดีกวา บริการที่รวดเร็วและ
ประทับใจกวา มีความสวยงามกวา มีความสะดวกสบายกวา เปนตน 
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  2.3  กลยุทธมุงลุกคาเฉพาะกลุม (Focus strategy) คือ กลยุทธที่องคกรมุงผลิตสินคา/
บริการ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะกลุม การใชกลยุทธนี้ องคกรตองคนหากลุม
ลูกคาที่ตองการยังไมไดรับการตอบสนองจากผูผลิต/บริการรายใด ซึ่งถือวาเปนชองวางทาง
การตลาดที่ไมมีคูแขงทางธุรกิจ 
 3.   กลยุทธระดับหนาที่  (Functional  strategy)  คือ  การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูในแตละ
หนวยงานขององคกรใหมุงพัฒนาและดําเนินงานตามแผนกลยุทธระดับธุรกิจขององคกรที่กําหนด
ไว  โดยมุงเนนไปที่  6  หนวยงานหลัก  คือ  ดานการตลาด  การผลิต/บริการ  การวิจัยพัฒนา  
การเงินการบัญชี  การจัดซื้อ  และการบริหารทรัพยากรบุคคล 
 สรุปไดวา  การวางแผนกลยุทธ  จะเปนการนําเสนอแนวคิดเพื่อเปนขอพิจารณาในการ
พัฒนา  องคกร  เพื่อการนําแผนกลยุทธไปสูการปฏิบัติจริง  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางการ
พัฒนา  โดยการวิเคราะหส่ิงแวดลอมภายในและสิ่งแวดลอมภายนอก  มีการกําหนดวิสัยทัศน  พันธกิจ  
กลยุทธ  และเปาหมายที่ชัดเจน  เพื่อเปนเปาหมายในการพัฒนาขีดความสามารถในการบริการของ
ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท  เพื่อกําหนดนโยบายเชิงกลยุทธใหสอดคลองกับยุทธศาสตรที่ไดวาง
ไวในแผนกลยุทธตอไป    
 1.5 แนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับ Balanced  Scorecard  
  1.5.1  ความเปนมาของ  Balanced  Scorecard 
 ในประเทศไทย  Balanced Scorecard  (BSC) ยังไมมีศัพทบัญญัติที่ชัดเจน แตปจจุบันได
มีผูรูและนักวิชาการหลายทานไดตั้งชื่อเปนภาษาไทยไวแตกตางกัน อาทิ การประเมินผลเชิงดุลย
ภาพ  การประเมินองคกรแบบสมดุล  การวัดผลแบบสมดุล  ลิขิตสมดุล  ลิขิตดัชนี  ดุลดัชนี  หรือ
สมดุลกระดานคะแนน  แนวคิดเกี่ยวกับ  BSC  เร่ิมมีการกลาวถึงและใชกันอยางแพรหลายตั้งแตตน
ทศวรรษที่  1990  โดย  แคปแลนและนอรตัน  (Kaplan  &  Norton)  เปนผูนําเสนอแนวคิดนี้  เพื่อ
ชวยในการประเมินองคกรและนําเสนอรายงานใหผูบริหาร  โดยอาศัยมุมมอง  (Perspectives)  อ่ืน 
นอกเหนือจากมุมมองทางดานการเงิน เพราะจากการศึกษาและสํารวจสาเหตุ  แคปแลนและนอรตัน  
พบวา  องคกรสวนใหญในอเมริกานิยมใชแตตัวบงชี้ทางดานการเงินเปนหลัก  แตภายใตการ
แขงขันในยุคปจจุบันผูบริหารเร่ิมพบวา  การที่องคกรจะประสบความสําเร็จและอยูรอด  ภายใต
ภาวะการแขงขันที่รุนแรงนั้น  การอาศัยตัวช้ีวัดทางดานการเงินเพียงอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ  ทั้งนี้ 
เนื่องจากตัวช้ีวัดทางดานการเงินมีขอจํากัดหลายประการ   
 พสุ  เดชะรินทร (2547 : 3) กลาววา BSC : “The Balanced Scorecard as a Strategic 
Management System”  คือ  การแปลวิสัยทัศน  ภารกิจ  และกลยุทธองคกรไปสูชุดของการวัดผล
สําเร็จที่กําหนด  กรอบสําหรับการวัดกลยุทธและระบบการจัดการ  โดยในการวัดผลสําเร็จของ
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องคกรจะมี  2  มิติทั้งวัตถุประสงคดานการเงิน  และไมใชการเงินที่สมดุลกัน  ซ่ึงจะพิจารณาได  4   
มุมมอง  คือ 
 1.   มุมมองดานการเงิน (Financial perspective) เปนจุดรวมของการวัดในมุมมองอื่น ๆ ใน  
BSC  ตัวช้ีวัดที่นิยมใช  มักจะเปนเรื่องเกี่ยวกับ  การเพิ่มรายได  การลดตนทุน  การเพิ่มผลผลิต  การ
ใชประโยชนทรัพยสิน  การลดความเสี่ยง  ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมองทางดานการเงิน  ไดแก  มูลคา
ทรัพยสินรวม  (บาท)  มูลคาทรัพยสินรวม/จํานวนพนักงาน  (บาท)  รายรับ/มูลคาทรัพยสินรวม 
(%)  รายรับ/จํานวนพนักงาน  (บาท)  กําไร/มูลคาทรัพยสินรวม  (บาท)  กําไร/จํานวนพนักงาน 
(บาท)  มูลคาตลาด  (บาท)  ผลตอบแทนจากทรัพยสิน (%)  ผลตอบแทนจากการลงทุน  (%)  
ผลตอบแทนจากการลงทุนบุคลากร (%) 
 2.   มุมมองดานลูกคา  (Customer  perspective)  การแขงขันในปจจุบัน  หัวใจอยูที่ความ
เขาใจความตองการของลูกคาเปนวิธีการคิดที่เปลี่ยน ความสนใจจากภายในจากที่เนนผลผลิตและ
การพัฒนาเทคโนโลยีมาสูภายนอกในการใหความสนใจตอลูกคา  ส่ิงที่ตองใหความสําคัญคือ  
ความสามารถในการดึงดูดลูกคาใหมใหเขามาใชสินคาบริการ  ความสามารถในการรักษา
ความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยูใหยืนยาว  ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  ผล
กําไรสุทธิที่ไดจากลูกคา  เมื่อหักรายจายตนทุนในการบริการลูกคาแลว  ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมอง
ทางดานลูกคา  ไดแก  จํานวนลูกคา  (คน)  สวนแบงตลาด  (%)  ยอดขายทั้งป/จํานวนลูกคา  (บาท)  
การสูญเสียลูกคา  (คน หรือ %)  เวลาเฉลี่ยที่ใชในดานความสัมพันธกับลูกคา  (นาที)  รายจายทาง
การตลาด  (บาท)  ดัชนีวัดความพึงพอใจลูกคา  ดัชนีวัดความจงรักภักดีของลูกคา จํานวนเรื่อง
รองเรียน  (เร่ือง)  เปนตน  
 3.   มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal  business  process  perspective) เปนการ
วัดที่ดูถึงความสมบูรณของกระบวนการทํางานภายในองคการ เปนการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานเพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคาขององคการ  แตกตางจากการวัดประเมินผลแบบเดิมที่มุงเนน
ประโยชนเพื่อการควบคุม ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมองทางดานกระบวนการ  ไดแก  คาใชจายในการ
บริหาร/รายรับ  (บาท)  เวลาที่ใชในการผลิต  (นาที)  การสงสินคาตรงเวลา  (%)  เวลาเฉลี่ยในการ
ตัดสินใจ  (นาที)  เวลาที่ใชในการพัฒนาผลิตภัณฑ  (วัน)  เวลาที่นับแตมีการสั่งสินคาจนถึงการสง
สินคา (นาที/ช่ัวโมง/วัน)  เวลาที่ใชในการสงของจาก  Supplier  การปรับปรุงการผลิต (%) คาใชจาย
ดาน IT คาใชจายในการบริหาร 
 4.   มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning  and  growth  perspective)  เปนการ
วัดองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญของ  3  มุมมองแรก  เปนการลงทุนเพื่ออนาคต  และเปนประโยชน
ในระยะยาวแกองคการมากกวาเนนผลเฉพาะหนา  มีองคประกอบยอยที่ใชในการวัด  3  ดาน  คือ  
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ความสามารถของพนักงาน  ความสามารถของระบบขอมูลขาวสาร  บรรยากาศที่เอื้ออํานวยตอการ
ทํางาน  ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมองทางดานลูกคา  ไดแก  คาใชจายใน  R&D/รายจายทั้งหมด  (บาท)  
คาใชจายดานพัฒนา  IT/รายจายทั้งหมด  (บาท)  การลงทุนดานฝกอบรม/ลูกคา  (บาท)  การลงทุน
ในดานงานวิจัย (บาท)  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงงาน/จํานวนพนักงาน  คาใชจายในการพัฒนา
สมรรถนะ/จํานวนพนักงาน ดัชนีวัดความพึงพอใจของพนักงาน ดัชนีวัดภาวะผูนํา ดัชนีวัดแรงจงูใจ  
สัดสวนลูกจางที่ออกจากงาน  (%)  เปนตน 
  1.5.2  กระบวนการในการสราง  Balanced  Scorecard 
 พสุ  เดชะรินทร (2546 : 9)  กลาววา Balanced  Scorecard  หรือ  BSC  เปนเครื่องมือที่ทํา
หนาที่เปลี่ยนพันธกิจ  (Mission)  และกลยุทธ  (Strategy)  เปนชุดของการวัดผลการปฏิบัติงานที่มี
สวนชวยกําหนดกรอบของระบบการวัดและการบริหารกลยุทธ  ที่ครอบคลุมประเด็นครบถวน   ตัว
เลขที่ไดจากการวัดจะทําหนาที่วัดผลการปฏิบัติงานขององคการที่ครอบคลุมดานตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ
ไวครบถวน  เชน  ดานการเงิน  ดานลูกคา  ดานกิจการภายใน  และดานการเรียนรูและการเติบโต
ขององคการ  ดังนั้นจึงมีกระบวน การในการสราง  ดังนี้คือ 
 1.   การวิเคราะหจดุแข็ง  จุดออน  โอกาส  และอุปสรรค  (SWOT  Analysis)  ของ
องคการ  เพื่อใหทราบถึงสถานะพื้นฐานขององคการ     
 2.   กําหนดวิสัยทศัน  และกลยทุธขององคการ  
 3.   การกําหนดมมุมองดานตาง ๆ  ที่จะเปนตวัช้ีวดัความสําเร็จในการดําเนินกิจการ
มุมมองของแตละกิจการ  จะแตกตางกันทั้งนี้ขึ้นอยูกับพื้นฐานของการดําเนินกจิการ 
 4.   การจัดทําแผนที่ทางกลยุทธ  ระดับองคการโดยกําหนดวตัถุประสงคในแตละมุมมอง 
 5.   ผูบริหารระดับสูงตองประชุมรวมกัน เพื่อยืนยนัและเห็นชอบในแผนทีท่างกลยุทธที่
จัดขึ้น 
 6.  การกําหนดตวัช้ีวัด  และเปาหมาย  สําหรับแตละมุมมองพรอมทั้งเรียงลําดับ
ความสําคัญ 
 7.   การจัดทําแผนปฏิบัติการ  
  1.5.3  ประโยชนที่องคกรจะไดรับจากการใช  Balanced  Scorecard 
 1.   ชวยใหมองเห็นวิสัยทัศนขององคการไดชัดเจน 
 2.   ชวยใหผลการดําเนินงานขององคการดีขึ้น 
 3.   ไดรับการความเห็นชอบและยอมรับจากผูบริหารทุกระดับ  ทําใหทุกหนวยงาน
ปฏิบัติงานไดสอดคลองกันตามแผน 
 4.   ใชเปนกรอบในการกําหนดแนวทางการทํางานทั่วทั้งองคกร 
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 5.   ชวยใหมีการจัดแบงงบประมาณและทรัพยากรตาง ๆ สําหรับแตละกิจกรรมไดอยาง
เหมาะสม 
 6.   เปนการรวมแผนกลยุทธของทุกหนวยงานเขามาไวดวยกัน  ดวยแผนธุรกิจของ
องคการ  ทําใหแผนกลยุทธทั้งหมดมีความสอดคลองกัน 
 7.   สามารถวัดผลไดทั้งลักษณะเปนทีมและตัวบุคคล 
 8.   ทําใหทั้งองคการมุงเนน และใหความสําคัญตอกลยุทธขององคการ โดยตองให
เจาหนาที่ทั่วทั้งองคการ ใหความสําคัญกับกลยุทธขององคการมากขึ้น และเปนเครื่องมือหนึ่งที่ชวย
ในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ 
 9.   ชวยในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม และวัฒนธรรมขององคการ โดยอาศัยการกําหนด
ตัวช้ีวัดและเปาหมายเปนเครื่องมือในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของเจาหนาที่ 
 10.   ทําใหพนักงานเกิดการรับรูและเขาใจวางานแตละอยาง มีที่มาที่ไปอีกทั้งผลของงาน
ตนเองจะสงผลตอผลการดําเนินงานของผูอ่ืน และขององคการอยางไร  
 สรุปไดวา  หลักการ  Balanced Scorecard สามารถนํามาใชแกปญหาอุปสรรคขององคกร 
และสามารถนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติได เพราะ Balanced Scorecard จะเปนเครื่องมือในการ
ส่ือสารและถายทอดกลยุทธ ใหบุคลากรทุกระดับไดรับทราบ อีกทั้งการแปลง Balanced Scorecard 
จากระดับองคกรไปสูระดับหนวยงานและระดับบุคคล ทําใหทุกคนทราบถึงบทบาทหนาที่และ
ความรับผิดชอบที่ตนเองจะตองทําเพื่อชวยใหกลยุทธขององคกรประสบผลสําเร็จ 
 จากที่กลาวมาแลวขางตน  สรุปไดวา  แนวทางการพัฒนา “ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท”   
ควรนําจัดทําแผนกลยุทธ  โดยอาศัยหลักการ  Balanced  Scorecard  ผานมุมมองทั้ง 4  ดาน  เพื่อ
นําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุเปาหมายขององคกรตอไป 
 
2.  ความรูเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย 
 วิภาพรรณ  หิรัญเกิด  (2545 : 21) รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความเปนมาของสถานที่พัก ไว
วา ธุรกิจโรงเตี๊ยมขายสุราและที่พักของนักเดินทาง เร่ิมตนขึ้นที่จุดยุทธศาสตรของกองทัพโรมัน 
และไดพัฒนาตอเนื่อง โดยแยกประเภทไดดังนี้ 
 1.   โรงแรมขนาดเล็กหรือโรงเหลา (Inns)  เปนหองที่รวมทั้งที่กินนอน ภายหลังไดมีการ
แยกหองพัก แตยังใหแขกเขาพักที่เดยีวกัน โดยแยกเตยีง 
 2.   โรงแรม  (Hotel)  มีการแบงสัดสวน  และมีพนักงานทํางานหมูคณะ 
 3.   โรงเตี๊ยม  (Tremont  house)  ซ่ึงจะเพิ่มกุญแจล็อค  รวมถึงมีเครื่องใชในหองพัก 
 4.   ที่พักอิสระ  (Trust  house) เปนกิจการที่ไดรับอนุญาตโดยอิสระจากรัฐ 
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 5.   หอพัก  (Hostel)  เปนบริการที่พักสําหรับเยาวชน  ใหบริการพักแรมราคาต่ํา 
 นิรุธ  ปณฑะรุจิ (2540 : 29) นําขอมูลจากการสัมภาษณ มาจําแนกประเภทที่อยูอาศัยให
เชา โดยแบงตามลักษณะซึ่งจะแตกตางกันไปตามความตองการของกลุมเปาหมายไวดังนี้ 
 1.   หอพัก  พบโดยทั่วไปในรูปอาคารพานิชย (ตึกแถว) แบงเปนหองเล็ก ๆ เปนสัดสวน 
โดยใหผูเชาตองใชหองน้ํารวมกัน  ทําเลที่ตั้งมักอยูใกลสถานศึกษา  แหลงชุมชน  และเขต
อุตสาหกรรม 
 2.   บานเชา  ไดแก  บานซึ่งเจาบานอาจกั้นแบงบาน เปนบานเดี่ยวหรือบานแถว  แบง
ออกเปนหอง ๆ  โดยผูเชาสามารถใชหองครัว  หองนั่งเลน  และหองน้ํารวมกัน  หรือเจาของบาน
อาจเสนอใหเชาบานทั้งหลังก็ได 
 3.   แฟลต  เปนอาคารที่พักซึ่งมีขนาดหองเทา ๆ  กัน ที่หนวยงานรัฐบาลเปนผูสรางขึ้น 
เพื่อเปนสวัสดิการแกเจาหนาที่ของหนวยงาน  โดยผูเชาจะเสียคาเชาต่ํากวาที่อยูอาศัยประเภทใหเชา
แบบอื่น  และอาจครอบครองกรรมสิทธิ์ไดภายหลังชําระเงินครบถวนตามเงื่อนไขแลว 
 4.   อาคารชุด  สวนใหญมักเปนประเภทของอาคารสูงที่ถูกสรางขึ้น  เพื่อขายใหแก
กลุมเปาหมายที่มีฐานดี  โดยมีเนื้อที่ใชสอยอยูหลายขนาด  บางแหงกวางขวางพอจะเปนหองนอน  
หองครัว  หองนั่งเลน  และหองน้ําไดดวย  สําหรับหองที่มีพื้นที่ใชสอยมาก ๆ  อาจเรียกวาหองชุด 
 5.   อพารตเมนต  เปนที่อยูอาศัยแบบใหเชาในรูปของอพารตเมนต  มักมุงเนนกลุมผูที่มี
รายไดนอย  และกลุมผูมีรายไดปานกลางถึงสูงเปนเปาหมาย  โดยอพารตเมนตสําหรับกลุมผูมี
รายไดนอยมักจะมีเฉพาะพื้นที่สําหรับหองนอนและหองน้ําเทานั้น  สวนอพารตเมนตสําหรับผูมี
รายไดปานกลางถึงสูงจะมีพื้นที่ใชสอยมากขึ้น   เปนอาคารที่พักสําหรับใหเชาโดยเฉพาะ  
นอกจากนี้  ปจจุบันยังมีอพารตเมนตที่ใหบริการเชาในระยะเวลาสั้น ๆ  (1 - 3 เดือน)  และมีความ
สะดวกสบายเทียบเทากับโรงแรมในราคาที่ถูกกวา  ซ่ึงเรียกวา “เซอรวิส อพารตเมนต”  หรือ
อพารตเมนตบริการ   
 ปจจุบันที่พักอาศัยใหเชาจะตองลงทะเบียนและจัดประเภทที่พัก  เพื่อประโยชนของ
ผูประกอบการ  ผูเชาอาศัย  รวมทั้งภาครัฐดวย 
 วิภาพรรณ  หิรัญเกิด  (2545 : 22) พบวา ในประเทศอังกฤษไดมีความพยายามจัดระเบียบ
และจัดประเภทที่พักอาศัยเหลานี้โดยออกเปนกฎหมาย  โดยเปาหมายในการลงทะเบียน 
(Registration) คือ จัดทํารายการเกี่ยวกับสถานที่พักแรมทั้งหมดวา มีอยูที่ไหนบาง มีขนาดและ
ลักษณะเปนอยางไรในขณะที่เปาหมายของการจัดประเภท (Classification) จะอยูที่การแยกประเภท
ที่พักตามเกณฑตาง ๆ โดยมีจุดมุงหมายคือ 
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 1.   ตองการจัดประเภทของสถานที่พัก 
 2.   ตองการระบุลักษณะเฉพาะทางกายภาพของที่พักแตละประเภท 
 3.   จัดระบบ  (Grade)  ของที่พักตามคุณภาพที่จะตอบสนองความตองการในการเขาพัก
ของลูกคา 
 จะเห็นไดวาการบริหารงานที่พักอาศัยใหเชามีลักษณะใกลเคียงกันทั้งในอดีตและปจจุบัน
คือ มีการจัดประเภทที่พัก (Classification)  และการขึ้นทะเบียนกับหนวยงานราชการ (Registration) 
เพื่อควบคุมคุณภาพ และชวยใหผูบริโภคไดรับบริการที่ยุติธรรม 
 
3.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
 3.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
 นักวิชาการ  ไดใหความหมายของคําวา  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไวดังนี้ 
 วรูม  (Vroom.  1964 : 99)  กลาววา  ทัศนคติและความพึงพอใจสิ่งหนึ่งสามารถใชแทน
กันไดเพราะทั้งสองคํานี้หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นทัศนคติในดาน
บวกจะแสดงใหเห็นความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติในดานลบแสดงใหเห็นความไมพึงพอใจ 
 เดวิด  (Davis.  1976 : 61)  มีความเห็นวาพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย  คือ  
ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือความไมสมดุล 
 ดิเรก  (Direck.  1972 : 392)  ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจหรือความพอใจ  ตาม
ความหมายของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมวาเปนความรูสึกของผูมารับบริการตอสถานบริการ
นั้น ๆ  หรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเปลี่ยนไปเปนความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติตอส่ิงนั้น 
 กูด  (Good.  1973 : 320)  ไดใหความหมายของคําวาความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจ 
หมายถึง  สภาพ  คุณภาพ  หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ  และทัศนคติ
ที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ 
 วอลแมน  (Wolman.  1973 : 384) กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก (Feeling) 
มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามเปาหมาย  (Goals)  ความตองการ  (Wants)  หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  (2539 : 19) ใหความหมายวา  ความพึงพอใจ วาเปน
ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  และใหความหมายความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ  เปน  2  นัย  คือ 
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 1.   ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อหรือรับบริการเปนหลัก  โดยใหความหมายวา
เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับ  ภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง 
 2.   ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก   โดยให
ความหมายวาเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ  
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง 
 เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ (2540 : 100) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจ
ไววา  หมายถึง  การประเมินสถานการณของงานที่บุคคลหนึ่งไดทําขึ้นดวยตัวของเขาเอง ความพึงพอใจ 
เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับเหตุการณปจจุบันในอดีตที่ผานมามากกวา 
 สุทธิชาติ  อํามาตยหิน  (2543 : 11)  กลาววา  ความพึงพอใจมีความหมายโดยรวมทั่วไป
วาเปนระดับความรูสึกทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  เปนความพึงพอใจที่แสดงออกถึงความ 
รูสึกในทางบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่
ลูกคาคาดหวังของลูกคา  ในทางตรงขาม  ความไมพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณไดรับบริการที่ต่ํากวาความ
คาดหวังของลูกคา  ความพึงพอใจในการบริการสามารถจําแนกออกเปน 2  ความหมาย  คือ  ความ
พึงพอใจของผูบริโภคหรือผูบริการ (Consumer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job  
satisfaction)  ของผูใหบริการ 
 ดวงพร  ล้ิมพันธ  (2545 : 6)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการที่คาดหวัง
ของบุคคลนั้นได 
 จารึก  ไชยศรี  (2546 : 27)  กลาววา  ทางจิตวิทยาจะกลาวถึงความพึงพอใจวาเปนสภาพ
ของอารมณในทางบวกหรือทางลบของความรุนแรงของอารมณ  ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ
มักจะขึ้นกับสิ่งตอไปนี้  
 1.   สถานการณที่เราอารมณ  ถาสถานการณนั้นใหผลดีกับบุคลยอมทําใหบุคคลนั้นเกิด
อารมณในทางที่ดี 
 2.   สภาพของบุคคล  ถาบุคคลอยูในภาวะสมดุลมีความพรอมทางดานรางกายและจิตใจ
ยอมเกิดอารมณในทางที่ดี 
 3.   ทัศนคติ ถาบุคคลมีแนวโนมไมชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยูกอนแลวยอมเกิดอารมณในทาง
ที่ไมดีตอส่ิงนั้นได แตในทางกลับกันถาบุคคลนั้นมีอารมณบวก เชน ความพึงพอใจหรือชอบสิ่งใด
จะมีทัศนคติที่ดีตอส่ิงนั้นเชนกัน 
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 เฉลิม  กิจสาสน (2549 : 12)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดาน
บวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในเชิงประมาณคา  เมื่อบุคคลตองเขาไปเกี่ยวของและสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  ซ่ึงจะแสดงออกมาในรูปของระดับความรูสึก
ชอบมาก  ชอบนอย  หรือพอใจมาก  พอใจนอย  เปนตน  แตทั้งนี้ระดับความพึงพอใจของแตละ
บุคคลยอมจะแตกตางกันออกไปขึ้นอยูกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ 
 สรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติที่เกิดจากสภาพ  คุณภาพ  
หรือระดับของการแสดงออกถึงความสนใจในสิ่งตาง ๆ  และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ  เกิดจาก
สภาพของอารมณในทางบวกหรือทางลบ  จากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณที่ไดรับ
โดยตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้น ๆ  คาดหวังไว  และจะแสดงออกเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการ
ทั้งดานวัตถุ และดานจิตใจ 
 3.2  ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต  (2544 : 21)  กลาววา  เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงาน 
ขึ้นอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจ
ในบริการ  เพราะฉะนั้น  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  เพราะความรูความ
เขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันและเพื่อความกาวหนาและเติบโตของ
ธุรกิจ 
 วันชัย  คําเจริญ  (2545 : 51 - 52)  กลาววา  กลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
เปนเปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการอีก  นํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการ
แขงขันทางการตลาดสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพที่ดีขึ้น  กลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคา
จึงเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจกรรมใดนําเสนอการบริการที่ดีมี
คุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคามีผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ
บริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอไป  คุณภาพการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ
ขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น  เชน  สถานที่  อุปกรณเครื่องใชและบุคลิกลักษณะ
ของพนักงานบริการ ฯลฯ  ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ  ความเต็มใจที่จะใหบริการ
ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและความเขาใจตอผูอ่ืนสามารถ
แบงเปน  2  ประเด็น  ดังนี้ 
 1.   องคการบริการพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคาสําหรับ
นําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจบริการ ผูรับบริการยอม
ไดรับบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได การดําเนินชีวิตที่ตอง
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พึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย
เพราะการบริการในหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนองความ
ตองการของบุคคลดวยตนเอง 
 2.   ผูปฏิบัติงานบริการพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการซึ่งเปนงานที่
สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถ
ในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีเปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคกร เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการ
สรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน
คาตอบแทนสวัสดิการและความกาวหนาในชีวิตการงาน  พนักงานบริการก็ทุมเทความพยายามใน
การเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่ง ๆ  ขึ้นไป 
 สรุปไดวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการ  ทําใหเกิดการดําเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ทั้งยังสงผลตอคุณภาพของงานบริการ  เชน  สถานที่  อุปกรณ
เครื่องใช  ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ  ความเต็มใจที่จะใหบริการ  และบุคลิกลักษณะ
ของพนักงานบริการ เปนตน  
 3.3  องคประกอบของความพึงพอใจ 
 มูลลิน  (Mullins.  1985 : 280)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนผลมาจากองคประกอบสําคัญ  
3  ดาน  คือ 
 1.   ความตองการหรือความคาดหวังของบุคคล 
 2.   แรงผลักดันที่นําไปสูพฤติกรรมและการกระทํา 
 3.   เปาหมายที่ตองการบรรลุในเรื่องนั้น ๆ  และเมือ่บรรลุเปาหมายแลวจะเกดิความพึง
พอใจ แสดงไดดังภาพประกอบ  4 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  4  การเกิดความพึงพอใจของบุคคล 
 

ที่มา : Mullins.  1985 : 280 

ความตองการ 
หรือความคาดหวัง 

แรงผลักดัน 
(พฤติกรรม / การกระทํา) 

 

เปาหมาย 

ความพึงพอใจ 
(สะทอนกลับ) 
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 สรุปไดวา  องคประกอบของความพึงพอใจ  เกิดจากความตองการหรือความคาดหวังของ
บุคคล  ซ่ึงนําไปสูพฤติกรรมหรือการกระทําตามเปาหมายที่ตองการ  และจะแสดงเมื่อบรรลุตาม
เปาหมายและความตองการหรือความคาดหวังนั้น ๆ 
 3.4  ขอบขายความพึงพอใจ 
 สุนทร  สีมาเสริม และสมชัย  โสรัจจะ  (2517 : 18)  กลาววา โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจนิยมศึกษาในสองมิติ  คือ  มิติความพึงพอใจในการบริการ (Service  satisfaction) 
และมิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job  satisfaction)  ซ่ึงสามารถอธิบายได  ดังนี้  
 1.  การศึกษาความพึงพอใจในบริการ ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยลูกคาหรือผูรับบริการ
ตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่กําหนดขึ้น ซ่ึงเปาหมายของการศึกษาสอง
มิตินี้เปนเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาปจจัยแหงความพึงพอใจนั้นใน
กลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของสิ่งเราของสิ่งเราแตกตางกันดวย 
 2.   ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยบุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพ 
แวดลอมภายในและภายนอกการทํางาน ซ่ึงประกอบดวยปจจัยตาง ๆ  ที่มีอิทธิพล  ทําใหความพึงพอใจ 
งานแตกตางกันไป ไดแก ลักษณะงานที่ทํา ความกาวหนา การบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน ตลอดจน
สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล 
 แสวง  รัตนมงคลมาศ  และคณะ  (2537 : 5)  กลาววา  ขอบขายการศึกษาอยูที่การอธิบาย
ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  กลาวคือ  การศึกษาสวนใหญอธิบายความพึงพอใจจากตัวช้ีวัดที่ตัวบริการ  
(Service)  กระบวนการบริการ  (Process)  และในพฤติกรรมของผูใชบริการ  (Providers  behavior)  
ซ่ึงเหลานี้นาจะเปนสาเหตุหรือปจจัยแหงความพึงพอใจมากกวาเปนตัวช้ีวัดความพึงพอใจเพราะ
ความพึงพอใจ  เปนผลมาจากการประเมินคาของผูรับบริการจากสิ่งเราภายนอกดังไดกลาวมาแลว
นั่นเองมิใชเปนตัวส่ิงเรา  และเมื่อการศึกษาดังกลาวกําหนดใหส่ิงเราเปนตัวช้ีวัดความพึงพอใจแลว
จึงมักไปกําหนดปจจัยสวนตัวของผูรับบริการเปนปจจัยเหตุหรือตัวแปรอิสระ  เชน  เพศ  อายุ  
การศึกษา  หรืออ่ืน ๆ  ตามแนวของการวิจัยที่เนนการวัดพฤติกรรมโดยทั่วไป  ดังนั้น  การศกึษาวจิยั
ลักษณะนี้จึงมีปญหาอยางนอย  2  ประการ  คือ   
 1.   ความไมสมเหตุสมผลของตัวแปรอิสระ ตัวแปรอิสระ คือ ตัวแปรที่เปนสาเหตุทําให
เกิดผลอยางใดอยางหนึ่ง  กรณีความพึงพอใจตัวแปรอิสระเปนตัวแปรที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ
หรือไมพอใจ  จากการคนควาวิจัยเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของสังคมไทยเทาที่ผานมาพบวาไดมี
การเอาตัวแปรเพศ  อายุ  การศึกษา  รายได  อาชีพมาเปนตัวแปรสาเหตุแหงความพึงพอใจเปนหลัก  
ในเชิงตรรกตัวแปรเหลานี้ไมไดเปนตัวแปรที่มีความสัมพันธเชิงเหตุผลกับความพึงพอใจหรือไม
พอใจ  แตเปนตัวแปรที่จําแนกความพึงพอใจของกลุมตัวอยางใหเรารูเทานั้น  เชน  กรณีเพศกับ
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ความพึงพอใจ ถาจะกลาวในเชิงศาสตร (Science) ตัวแปรเหลานี้อยูในระดับการจําแนก 
(Classification) ในศาสตรเทานั้น  คือ  จะตอบคําถามวา  “เปนอะไร”  เทานั้น  ไมไดตอบคําถามนั้น  
“ทําไม”  แตอยางใด  ดังนั้นการนําตัวแปรเหลานี้มาเปนตัวแปรเหตุ  จึงเปนการกระทําโดยไมมี
กฎเกณฑและทําตามอําเภอใจ (Arbitration) ของผูวิจัย และยิ่งไปกวานั้นไมสามารถนําไปแกปญหา
การใหบริการไดอยางจริงในเชิงปฏิบัติ  ยกตัวอยางเชน  หากเราพบวาคนมีรายไดต่ํามีความพงึพอใจ
สูงกวาคนมีรายไดสูง  เรายอมไมอาจเปลี่ยนแปลงใหคนมีรายไดสูงกลายเปนคนมีรายไดต่ําเพื่อให
เกิดความพึงพอใจได 
 2.   ความสับสนระหวางตัวแปรเหตุกับตัวแปรผล  เนื่องจากความพึงพอใจ  หมายถึง  
ปฏิกิริยาดานความรูสึกที่มีตอส่ิงเราที่มากระตุน ฉะนั้น ส่ิงเราจึงหมายถึง “งาน” หรือ “บริการ” 
การศึกษาระดับความพึงพอใจจึง หมายถึง  การศึกษาที่ตองการทราบวาบุคคลมีความรูสึกใดหรือ
เฉย ๆ  อยางใดอยางหนึ่ง  โดยท่ีความรูสึกนี้เปนความรูสึกสุดทายและเปนหลักเกณฑจากที่บุคคล
ไดประเมินแลวเมื่อทราบความรูสึกที่เปนผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินแลวเปาประสงค
ที่สอง  คือ  การคนหาสาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจ  นั่นคือ  หาสาเหตุของการมีความรูสึกเชนนั้น
วาเปนเพราะอะไรจึงพอใจหรือไมพอใจ  นั่นคือสาเหตุของการมีความรูสึกเชนนั้นวาเปนเพราะ
อะไรจึงพอใจหรือไมพอใจ  จากประเด็นดังกลาวสรุปไดวา  ในกรอบแนวความคิดในการศึกษา
จะตองกําหนดความพึงพอใจตัวแปรตามและเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจเปนตัวแปรอิสระ แสดง
ไดดังภาพประกอบ 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  5  กรอบแนวคิดในการศกึษาความพึงพอใจ 
 

ที่มา : แสวง  รัตนมงคลมาศ  และคณะ.  2537 : 5. 
 
 สรุปไดวา ขอบขายของความพึงพอใจเปนการศึกษาใน 2 มิติ  ไดแก  1) มิติความพึงพอใจ
ในการบริการ  เนนการประเมินคาโดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือ

เหตุปจจยัแหงความพึงพอใจ ความพึงพอใจ เฉย / ไมมีปฏิกิริยา 

ชอบ / ไมชอบ 

ไมชอบ / ไมพอใจ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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ชุดของบริการที่กําหนดขึ้น  ซ่ึงมีผลมาจากเรื่องความเสมอภาคของบริการที่จะไดรับ ความเพียงพอ
ทั่วถึงของบริการ ความสะดวกรวดเร็วของบริการ  เปนตน  และ  2) มิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน 
เนนการประเมินคาโดยบุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกการทํางาน  เชน  
คาจาง  เงินเดือน  สวัสดิการ  หรือนโยบายของสถานที่ทํางาน  เปนตน 
 3.5  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 
 สัญชุลี  แพงนคร (2547 : 67)  กลาววา  ในงานบริการความพึงพอใจของผูรับบริการเปน
สวนหนึ่งที่จะเปนตัวช้ีวัดประสิทธิภาพของผูใหบริการ  ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจจึงจําเปนที่
จะตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจนั้นดวย  ซ่ึงการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจมีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ ดังนี้  
 1.   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ  
 จูรัน  (Juran.  1995 : 67) กลาววา “คุณภาพ” ในความหมายแบบเกา หมายถงึ การทาํผลิตภณัฑ
หรือบริการเหมือนมาตรฐาน กลาวคือ “คุณภาพ หมายถึง มาตรฐาน” แต “คุณภาพ” ในความหมายแบบ
ใหม หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชส่ิงที่ใชอยางเหมาะสม กลาวคือ “คุณภาพ” หมายถึง 
ความพึงพอใจของลูกคา” ทั้งนี้ เพราะองคกรธุรกิจตั้งขึ้นมาเพื่อผลิตสินคาและบริการออกขายให
ไดผลและกําไรใหคุมกับเงินที่ลงทุนไป  การที่สินคาและบริการจะขายไดจนมีกําไรสูงสุดก็ตองมี
คุณภาพ กลาวคือ ทําใหลูกคาพอใจทุก ๆ คน หากบริการดานหนึ่งดานใดไมดีไมมีคุณภาพ สวน
แบงทางการตลาดอาจถูกคูแขงขันที่บริการดีกวาแยงไปจึงจําเปนตองมีการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการบริการเพื่อสนองความพึงพอใจของลูกคา  และจะตองอยูตลอดเวลา  การที่จะทํา
ใหบริการเปนที่พอใจจึงจําเปนตองมีการนําความตองการของการใหบริการพิจารณาเพื่อนําไป
ปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 
 2.   ทฤษฎีความคาดหมาย  
 สชิฟแมนและคานุค (Schiffman and Kanuk.  1987 : 278) กลาววา ทฤษฎีความคาดหมาย
เปนทฤษฎีที่อธิบายความพึงพอใจในแงที่วาลูกคาจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเมื่อเขาประเมินแลววา
การบริการนั้น ๆ  จะนําผลตอบแทนมาใหซ่ึงลูกคาไดมีการตัดสินใจลวงหนาแลว  คุณคาของการ
บริการจากสิ่งที่ลูกคาไดรับความยิ้มแยมแจมใส  ความกระตือรือรนในการบริการ  การใหคําปรึกษา
แนะนําที่ดี  ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ  เครื่องมือบริการที่ทันสมัย  ความมีช่ือเสียงของ
สถาบันที่ใหบริการเปนเชนไร  ลูกคาจึงเลือกการบริการที่นําเอาผลลัพธเหลานี้มาใหและในขั้น
สุดทายเมื่อการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตาง ๆ  ลูกคาจะมีความรูสึกถึงความพึงพอใจที่
เกิดขึ้นซึ่งทฤษฎีนี้  จะคาดคะเนโดยทั่ว ๆ  ไปวาลูกคาแตละคนแสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็น



 38

โอกาสความนาจะเปนไปไดคอนขางเดนชัดวาหากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มี
คุณภาพ  เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลัพธที่เขาปรารถนา 
 3.   ทฤษฎีความไมสอดคลอง  
 โธมัสและเจมส (Thomas and James.  1983 : 104) กลาววา ทฤษฎีความไมสอดคลองเปน
ทฤษฎีของ ล็อค ที่มองวาความพึงพอใจตอการใหบริการหรือความไมพอใจตอการใหบริการดานใด
ดานหนึ่งขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับกับสิ่งที่ลูกคาปรารถนาซึ่งสิ่งที่ลูกคาไดรับ
คือ ระดับต่ําสุดที่สามารถตอบสนองความตองการของเขา ลูกคาจะเกิดความไมพอใจตอการ
ใหบริการก็ตอเมื่อผลลัพธที่ไดจากการใหบริการหรือผลตอบแทนนอยกวาที่ตองการและถาปริมาณ
ความแตกตางนี้มีมากขึ้นความไมพอใจก็จะมากขึ้นตามลําดับ 
 สรุปไดวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจเกิดจากปจจัยหลายประการ เชน การบริการ
ที่มีคุณภาพ หรือการบริการที่ไดรับจากผูใหบริการที่มีความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนใน
การบริการ การใหคําปรึกษาแนะนําที่ดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เครื่องมือบริการที่
ทันสมัย ความมีช่ือเสียงของสถาบันที่ใหบริการ หรือการบริการที่ตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง 
เปนตน 
 3.6  การวัดความพึงพอใจ   
 มิลเล็ต (Millett.  1954 : 397 - 400) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory 
service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไม โดยวัดไดจาก 
 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค ไมวาจะเปนใคร (Equitable service) 
 2.   การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตาม
ลักษณะความจําเปนรีบดวน 
 3.   การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ การบริการอยางเพียงพอในดาน
สถานที่บุคลากร และวัสดุอุปกรณตาง ๆ  
 4.   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การบริการจนกวาจะบรรลุผล 
 5.   การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทั้ง
ดานปริมาณและคุณภาพใหมีความกาวหนาไปเรื่อย ๆ ความพึงพอใจหรือการประทับใจ หรือ
ทัศนคติในแงลบ 
 สาโรช  ไสยสมบัติ (2534 : 39) กลาววา ความพึงพอใจที่มีตอการบริการจะเกิดขึ้นหรือไม
นั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคการ ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมา
รับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจตอการบริการอาจกระทําได
หลายวิธีดังตอไปนี้ 
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 1.   การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีที่นิยมกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอรองหรือ
ขอความรวมมือจากบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไวให
เลือกตอบ หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่
หนวยงานกําลังใหบริการอยู  เชน  ลักษณะของการใหบริการ  สถานที่ใหบริการ  ระยะเวลาในการ
ใหบริการ  บุคลากรที่ใหบริการ เปนตน 
 2.   การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหนึ่งที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการซึ่ง
เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับเปนวิธีการที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
 3.   การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ
ไดโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการไดรับ
การบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมาขอรับบริการ เปน
ตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
 สมิต  สัชฌุกร (2542 : 8) กลาววา ระดับความรูสึกของผูใชที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวัง ระดับความพึงพอใจของผูใชเกิดจากความแตกตางระหวางสิ่งที่
ไดรับกับสิ่งที่คาดหวัง ซ่ึงหากพิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการวาจะเกิดความพึงพอใจมาก
นอยเพียงใด ถาไดรับการบริการต่ํากวาความคาดหวังทําใหเกิดความไมพอใจ แตถาระดับผลของ
การบริการสูงกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจ แตถาผลที่ไดรับจากบริการสูงกวา
ความคาดหวัง ผูใชก็จะเกิดความประทับใจ ก็จะสงผลใหผูใชกลับไปใชบริการซ้ํา 
 สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจตอการบริการนั้นสามารถทําไดหลายวิธี ทั้งนี้ขึ้นอยูกับ
ส่ิงที่จะวัด จุดมุงหมายของการวัด ความสะดวก ความเหมาะสม เปนตน 
  
4.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 การศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวของกับการใหบริการมีประเด็นที่สําคัญ มีรายละเอียดดังนี้ 
 4.1  ความหมายการใหบริการ 
 สแตนตอน (Stanton.  1981 : 441) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน
ใด ๆ  ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดานลักษณะเฉพาะในตัวมันเองที่จับ
ตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด ๆ  การใหบริการอาจจะเกี่ยวกับ
การใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
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 คอตเลอร (Kotler.  1991 : 167) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิง
นามธรรม ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการ
บริการนั้นๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑ
หรือไมก็ได การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑที่มีความเปนนามธรรม ซ่ึงไมสามารถจับตองได
เหมือนสินคาทั่ว ๆ ไป ดังนั้นการบริการจะเกี่ยวของกับการเสนอขายการปฏิบัติงานหรือการกระทํา
ใด ๆ ใหกับอีกฝายหนึ่งโดยที่ผูบริโภคจะมิไดครอบครองการบริการนั้นๆ เหมือนการครอบครอง
สินคา 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2530 : 236) ใหความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งสวน
ใหญเปนสิ่งทีจ่ับตองไมได  แตสามารถชี้ระบุและสรางความพอใจใหแกผูรับได 
 พิมลจรรย  นามวัฒน และกิตติ  วัฒนกุล (2532 : 299) ใหความหมายวา บริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ ก็ตามที่องคกรจัดใหมีขึ้นเพื่อใหบุคลากรขององคกรไดรับความ
สะดวกสบายในการปฏิบัติหนาที่ มีความมั่นคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานที่ทํา ดังนั้น จะ
เห็นไดวา การบริการหรือการใหบริการจะตองมี 3 องคประกอบ คือ ตองมีกิจกรรมหรือการกระทํา 
ตองจัดเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งในและนอกองคกร และตองสรางความพึงพอใจใหแก
มนุษยทั้งในและนอกองคกร เพื่อใหกิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเปาหมายและมีประสิทธิภาพ 
 ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2536 : 13) กลาววา การบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยม
ไปดวยความปรานี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ อาทรมีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ให
ความเปนธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ กลาวคือ ถาเปนการบริการ
ที่ดี เมื่อผูใหบริการไปแลวผูรับบริการจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติตอการบริการได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2537 : 142) กลาวในความหมายที่คลายคลึงกันวา การบริการ
เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา เชน โรงเรียน โรง
ภาพยนตร โรงพยาบาล หรือโรงแรม เปนตน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 7) กลาววา การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตนเปนกระบวนการหรือ
กิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูบริโภค ลูกคา ผูรับบริการ) กับ
ผูใหบริการ (เจาของกิจการ พนักงานบริการในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง
ใหบรรลุผลสําเร็จ) 
 จํารอง  เงินดี (2544 : 266) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความพึงพอใจ  
ซ่ึงไดเสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา การบริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของ
ผูขายบริการ ฉะนั้นคุณภาพของการบริการจะเปนอยางไร จึงขึ้นอยูกับการปฏิบัติของผูใหบริการใน
บางครั้งบริการเปนเพียงความคิด (Idea) วัตถุดิบของการบริการประเภทนี้ คือ ความคิดดี (Good 
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idea) ความคิดที่ดีหลาย ๆ คนคิดไมถึงยังมีอีกมาก เมื่อเกิดความคิดที่ดีขึ้นแลว บางครั้งจําเปนตอง
ใสปจจัยอ่ืน ๆ เชน ความรู ความชํานาญทางเทคนิคเขาไปเพื่อความคิดนั้นเปนผลออกมา 
 ประภาพร  สุขมุวิริยกุล (2544 : 9) กลาววา การบริการ  คือ  การที่ผูใชบริการรับรูพึงพอใจและ
เกิดความประทับใจเนื่องจากไดรับบริการเหนือความคาดหมายอยางตอเนื่อง 
 เฉลิม  กิจสาสน (2549 : 20) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําอยาง
ใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกิดความ
พึงพอใจจากผลการกระทํานั้น ๆ ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไวทําใหบุคคลดังกลาวเกิด
ความรูสึกที่ดีและประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดียวกัน  
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : 13) กลาววา การบริการเปนกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการปฏิบัติ
เพื่อใหเกิดความสะดวกสบายแกผูมาใชบริการ โดยการใหความชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อใหผูมา
ใชบริการเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอองคกรที่เปนผูใหบริการ 
 สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ หรือความพึงพอใจที่
สนองความตองการของบุคคลหนึ่ง ๆ ซ่ึงเกิดขึ้นจากปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ และผู
ใหบริการ เปนนามธรรมซึ่งไมสามารถจับตองได แตสามารถชี้ระบุและสรางความพอใจใหแกผูรับ
ได การบริการที่ดี กอใหเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการได 
 4.2  ความสําคัญของการบริการ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 8) กลาววา การปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยเขาสูการเปนประเทศอุตสาหกรรมใหม (Newly industrialized countries) รวมทั้งความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีและระบบขอมูลขาวสารตางๆ ไดสงผลใหระบบการผลิตสินคาและ
บริการขยายตัวมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งอุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนมเจริญเติบโตอยาง
ตอเนื่อง เนื่องจากสภาพความเปนอยูและมาตรฐานการครองชีพที่ดีขึ้นของประชาชน ซ่ึงไดรับ
การศึกษาและมีรายไดที่สูงขึ้น ความตองการบริการประเภทตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ
ชีวิตจึงมีเพิ่มขึ้น จะเห็นไดวาการบริการในรูปแบบของธุรกิจเกิดขึ้นมากมายไมวาจะหันหนาไปทาง
ใด และอาชีพการบริการนับวันจะมีความหลากหลายและสําคัญมากยิ่งขึ้น และสามารถแบงได 2 
ประเด็น ดังนี้ 
 1.   ความสําคัญตอผูรับบริการ : ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง  ๆ
หลากหลายมากขึ้นจากการเปลี่ยนรูปแบบของการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรงและแขงขันตลอดเวลาทั้ง
ในดานการดํารงชีวิตและการงานอาชีพทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืนชวยเหลือจัดการใหสําเร็จลุลวง
ไปเพื่อใหสามารถดําเนินชีวิตอยางผาสุก กลาวคือ 
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  1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล การบริการที่พบเห็นขณะนี้มีอยูมากมาย
ในรูปแบบของการจัดการเชิงพาณิชย อํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ธุรกิจบริการในปจจุบันจึงมี
หลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคทั้งดาน
รางกาย อารมณ สังคม สติปญญาและจิตใจ ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการ
แตละประเภทและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ตรงกับความตองการใหมากที่สุดเพื่อใหไดรับ
บริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล 
  1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เมื่อลูกคาไดรับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังก็
จะเกิดความรูสึกที่ดีตอบริการนั้นซึ่งประสิทธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพยอมทําให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งนี้ การใหบริการที่เปนที่ตองการของผูใชบริการ
จะตองไมยุงยากอํานวยความสะดวกสบายและตอบสนองสิ่งที่ผูใชบริการตองไดอยาแทจริง 
 2.   ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ : การขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการในชวง
ที่ผานมาไดกอใหเกิดงานบริการเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจบริการตาง ๆ 
มากมายโดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการการบริการของผูบริโภค ซ่ึงแนวโนม
หลากหลายมากขึ้นการประกอบอาชีพการบริการจึงเปนอาชีพที่สําคัญในตลาดแรงงานและทํา
รายไดดี กลาวคือ 
  2.1 ชวยใหมีอาชีพและรายได ธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญของพนักงานบริการ
ในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละคนใหมีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่มีคุณภาพ ซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจมีกําไรและสามารถจายคาตอบแทนที่เหมาะสมแก
พนักงาน และไดงานบริการเปนอาชีพที่สุจริตที่ทําไดดีพอสมควร ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับประเภทของงาน
บริการและความสามารถของแตละบุคคลที่จะฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
  2.2 ชวยสรางโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเกี่ยวกับตัวสินคา
หรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพใชงานของสินคา    
ตาง ๆ แตลูกคาจะทราบเงื่อนไขการบริการตาง ๆ ที่ผูเสนอขายใหและสามารถนํามาเปรียบเทียบใน
การประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการใหตรงกับความตองการไดทันทีโอกาสที่ผูขายหรือ
พนักงานบริการจะขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกขึ้นโดยไมเสียเวลาในการโนมนาว
จิตใจลูกคา 
 สรุปไดวา ความสําคัญของการบริการมีแนวโนมเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง การบริการใน
รูปแบบตาง ๆ เกิดขึ้นอยางมากมาย และอาชีพการบริการนับวันจะมีความหลากหลายและสําคัญ
มากยิ่งขึ้น ทั้งในเรื่องของความสําคัญตอผูรับบริการและความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ 
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 4.3  หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ  
 จารึก  ไชยศรี (2546 : 11 - 14) กลาววา หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการเปน
หัวใจสําคัญนําไปสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพมาจากคําวา “บริการ” ที่ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเมื่อแยกตัวอักษรแตละตัวมาเปนคําขึ้นขององคประกอบของ
ความสําเร็จในการบริการ จะทําใหไดองคประกอบที่สําคัญ 7 ประการ ดังนี้  
 1.   ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผู รับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการรับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น
หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความ
ตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการ
ยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว ดังนั้น คุณภาพของการบริการและ
การใหบริการของพนักงานนับเปนปจจัยที่สําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซ่ึงขึ้นอยูกับ
การวางแผนการบริการที่ดี ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการนอกจากนั้นสภาพแวดลอม
และบรรยากาศใหสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเครื่องใชที่
ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการจะชวยเสริมสราง
บรรยากาศการบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 
 2.   ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกร
หรือธุรกิจบริการใด ๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่งซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานและรูจักสํารวจ 
 3.   ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการความตองการ
ของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ ใหมีความ
พรอมอยูตลอดเวลาเพื่อที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ และรูสึกประทับใจ ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะ
ใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ 
 4.   ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง
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คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตาง ๆ กันและมีวิธีการ
บริการที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับการบริการไดรับและเกิดความรูสึก
ประทับใจ เชน ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่ง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ 
รับคําสั่ง และนําอาหารมาเสิรฟถูกตองไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดีโตะอาหารถูกจัดไวอยาง
สวยงามดวยอุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัยไมแออัด
และสะอาดเรียบรอย หลังจากการจายเงินคาบริการลูกคามีความรูสึกไมเสียดายเงินที่จายไปและ
ตั้งใจวาจะกลับมาภัตตาคารนี้อีก เหลานี้แสดงใหเห็นวาลูกคาไดรับคุณคาจากการบริการอยางเต็ม
เปยม 
 5.   ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงจังในการใหบริการ
ลูกคาทุกระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักของการ
ใหบริการที่สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาตองการไดรับการบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอดวยกันทั้งสิ้น ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาค การเอา
อกเอาใจเฉพาะลูกคาที่ซ้ือสินคาครั้งละมาก ๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดีแตงตัวดี โดยไมเอาใจใสตอ
ลูกคาอื่นยอมทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีก
ตอไป ดังนั้น การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยนและใหเกียรติลูกคาตลอดเวลา ในกรณีที่
ลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน  ควรใหบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควร 
โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น ผูใหบริการจะตองทราบเทคนิคการ
ใหบริการที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความเอาใจใสไดอยางเหมาะสมดวย 
 6.   ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสและทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการแสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและสราง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเองจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปน
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางามมี
ชีวิตชีวา ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะ
และจิตสํานึกของการใหบริการ 
 7.   ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบมีขั้นตอนที่ชัดเจนเนื่องจากการบริการเปนงานที่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการและการ
พัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ
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ของการบริการซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหความตองการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจ
ของผูรับบริการ กําหนดเปาหมายของผูรับบริการรวมทั้งรูปแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการที่
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุก
ฝายซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการโดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝายซึ่ง
มีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน 
ตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความ
คาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงาน
ในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสม่ําเสมอ 
 โอลิเวอร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2539 : 19 ; อางอิงจาก Oliver.  1994.  A 
Cognitive Media of Antecedents and Consequences of Satisfaction Decisions. p.460) ความ 
พึงพอใจของผูบริโภค หรือลูกคา (Customer  satisfaction) หมายถึง ภาวะการแสดงออกที่เกิดจาก
การประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและบริการ ซ่ึงอาจจะขยายความใหชัดเจนไดวา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง  หรือดีเกินกวาความ
คาดหวังของลูกคา และในทางกลับกัน ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึก
ในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ต่ํากวาสิ่งที่ลูกคา
คาดหวังซึ่งใกลเคียงกับความหมายที่ บูเนและเคิรท (Boone & Kurtz.  1999 : 47) ใหไววา ความพึง
พอใจของผูบริโภค เปนผลของสินคาหรือบริการที่ตรงหรือเกินความตองการและคาดหวังของ
ผูใชบริการ 
 สรุปไดวา หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการที่ เปนหัวใจสําคัญนําไปสู
ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ ประกอบดวย ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ความพรอมในการบริการ ความมีคุณคาของการบริการ ความสนใจตอการบริการ 
ความมีไมตรีจิตในการบริการ และความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ 
 4.4  ลักษณะการบริการ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 23) กลาววา ลักษณะกระบวนการบริการไดขยายขอบเขต
ออกไปกวางขวางและมีความหลากหลายมากขึ้น ไมเพียงแตธุรกิจซื้อขายสินคาทั่วไปเนน
ความสําคัญของการบริการควบคูไปกับการขายสินคาเทานั้น ธุรกิจที่มีลักษณะเปนการบริการมี
ลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไปเมื่อเกี่ยวพันกับการดําเนินทางธุรกิจ
ซ้ือขายสินคาและบริการ ดังนี้ 
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 1.   สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการการบริการที่เกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไม
สามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมและการบริการจะเกิดขึ้น
การตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่
ผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการให
คําอธิบายที่ลูกคาจะไดรับประกันคุณภาพหรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการ
มาแลว 
 2.   ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไม
อาจสัมผัสกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาได
หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้น การซื้อบริการก็เปนการซื้อที่
จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับการประกอบการ
ตัดสินใจซื้อนั้นๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตน
ควรไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.   แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการลักษณะที่ไมอาจแยกออกจาก
ตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นไดการผลิตและการ
บริโภค การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไม
สามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกันเหมือนเชนกับการผลิตสินคาทั่วไปได 
ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง
ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.   แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคนซึ่งมีวิธีการ
ใหบริการเปนลักษณะเฉพาะตัวของมันเอง ถึงแมจะเปนงานบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคน
เดียวกันแตตางวาระกันคุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ 
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.   ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการมีลักษณะที่ไมสามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่วไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะเกิดเปนความ
สูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูงขึ้นอยู
กับความตองการใชบริการแตละชวงเวลา 
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 6.   ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมีลักษณะที่ไมมี
ความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการที่เกิดขึ้นซึ่งแตกตางจากสินคาโดยทั่วไป อยางเห็นไดชัดเจน
เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูจายเงินซื้อ
บริการใดก็จะเปนคาบริการนั้น ผูที่ซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของบริการแตละประเภทเพราะการ
บริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการกระทํานั้น จึงเห็นไดวา ลักษณะของการ
บริการจะแตกตางกันออกไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑอยางเห็นไดชัด ซ่ึงกอใหเกิดขอจํากัดบาง
ประการในการดําเนินบริการ อยางไรก็ตาม การสงเสริมการบริการโดยใชกลยุทธทางการตลาดเขา
มาชวยปรับเปลี่ยนการวางแผนการบริการและการปฏิบัติงานบริการทั้งในดานการกําหนดนโยบาย
และเทคนิคการใหบริการนับเปนลูทางที่สามารถกระทําได 
 เสาวนีย  ฤทธิรุ์ง (2545 : 13) กลาววา การบริการ มีลักษณะเฉพาะทีแ่ตกตางไปจาก
ผลิตภัณฑทัว่ไป ดังนี ้
 1.   จับตองไมได การบริการเปนสิ่งจับตองหรือสัมผัสได ดวยประสาททั้งหาไมวาจะ
กอนซื้อหรือหลังซื้อ ดังนั้น ปญหาการขายอยูที่โปรแกรมการสงเสริมของกิจกรรม เชน พนักงาน
ขายจัดโฆษณา ชี้ใหเห็นถึงประโยชน ที่จะไดรับจากบริการมากกวาสินคา (การบริการ) 
 2.   แยกออกจากกันไมได ในดานการตลาด หมายถึง การขายมีทางเดียว คือ การขายตรง
ผูขายบริการคนเดียว ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงได อันเปนการจํากัดขอบเขตดําเนินกิจการ
การบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญ เฉพาะงานซึ่งเพิ่มบริการไดนอย 
 3.   แตกตางกัน ทําใหการกําหนดมาตรฐานทําไดยาก การบริการจากคนเดียว แตตาง
วาระกันไมเหมือนกัน จึงเกิดปญหาการพิจารณาของการบริการกอนการซื้อ 
 4.   เปนความตองการที่สูญเสียไดงาย และข้ึนลงอยูกับฤดูกาล การบริการมีการสูญเสีย
สูงสตอกไมได โดยเฉพาะการตลาดของการบริการขึ้นลงตามฤดูกาล 
 สรุปไดวา ลักษณะกระบวนการบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไปจากสินคาหรือ
ผลิตภัณฑทั่วไป กลาวคือ จําเปนตองอาศัยสาระของการไววางใจ เปนสิ่งที่จับตองไมได แบงแยก
ออกจากกันไมได ลักษณะแตกตางไมคงที่ ไมสามารถเก็บไวได ไมสามารถแสดงความเปนเจาของ
ได และเปนความตองการที่สูญเสียไดงาย และขึ้นลงอยูกับฤดูกาล 
 4.5 หลักการในการบริการ 
 เวปเบอร (Webber.  1966 : 340) กลาววา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน 
ตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวแบบ (Sine ira et studio) ซ่ึงเปนลักษณะ
การใหบริการที่ปราศจากอารมณและไมมีความชอบพอใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับบริการเทาเทียม
กันตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่เหมือนกัน  
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 เคทซและดาเน็ต (Katz & Danet.  1973 : 4 - 60) เสนอความคิดเห็นวา หลักการสําคัญของ
การบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติดังนี้  
 1.   การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางลูกคากับ
พนักงาน จะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่มา
เกี่ยวของดวย  
 2.   การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน (University) หมายความวา พนักงานจะตอง
ปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง ใครมา
กอนก็ไดรับบริการกอน เปนตน 
 3.   การวางตนเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการลูกคา
โดยไมเอาอารมณสวนตัวเขามายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานดวยเหตุผลและใชหลักการความถูกตอง 
ไมใชขูตะคอก หรือหาสาเหตุชวนวิวาทกับลูกคา  
 นอกจากนั้นยังกลาวอีกวา องคประกอบในการพิจารณาสัมพันธภาพระหวางลูกคาและ
องคกร ประกอบดวย ปจจัยที่ใชในการพิจารณาศึกษา ซ่ึงมีอยู 3 ประการ คือ 
 1.   องคประกอบจากสภาวะแวดลอม (Environment factors) หมายถึง ลักษณะทาง
วัฒนธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไปในสังคมที่ประกอบเปนสภาพแวดลอมของเจาหนาที่ 
องคการ และลูกคา เชน คานิยม มารยาทในสังคม เปนตน  
 2.   องคประกอบภายในองคการ (Organization factors) หมายถึง ลักษณะที่เกิดขึ้นภายใน
องคการเอง เชน เปาหมายขององคการ กฎระเบียบคําสั่ง แนวทางในการปฏิบัติงาน ระดับของ
พนักงานผูใหบริการ การควบคุมบังคับบัญชา เปนตน 
 3.   องคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอ (Situation factors) เชน 
ชวงเวลาที่พบปะ สภาพสถานที่ ความสนิทสนมใกลชิดเปนสวนตัว 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2525 : 303 - 304) เห็นวาหลักการในการบริการ ไดแก  
 1.   หลักความสอดคลองของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการที่
องคกรจัดใหนั้นจะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 
 2.   หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ  ตองดําเนินอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ
มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน  
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 3.   หลักความเสมอภาค การบริการที่จัดนั้นจะตองใหผูบริการทุกคนอยางเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกตางจากกลุมคน
อ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด  
 4.   หลักความประหยัด คาใชจายในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ 
 5.   หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการและผูใชบริการมากจนเกินไป  
 พิมลจรรย  นามวัฒน และกิตติ  วัฒนกุล (2532 : 303 - 304) กลาววา การที่องคกรหนึ่ง ๆ 
จะใหบริการแกบุคลากรของตนในเรื่องอะไรบางมากหรือนอยเพียงใดนั้น เปนสิ่งที่แตละองคกร 
ยึดถือปฏิบัติแตกตางกันไป โดยทั่วไปแลวมีหลักการในการบริการพิจารณา ดังนี้ 
 1.   หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ บริการที่จะจัด
ใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดใหแกบุคคล
ผูใดหรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ทั้งนี้ เพราะถาหากกระทําเชนนี้แลวจะไมทําใหเกิดประโยชน
สูงสุดในการบริการและไมคุมกับการดําเนินการนั้น ๆ ดวย 
 2.   หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ 
มิใชทําๆ หยุดๆ ความพึงพอใจของผูบริหารระดับสูงขององคกร ทั้งนี้ เพราะถาหากดําเนินการอยาง
ไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรขององคการไมเกิดความรูสึกผูกพันและจงรักภักดี 
 3.   หลักความสนองความตองการ  กลาวคือ ประเภทของบริการที่จะจัดนั้นจะตอง
ตอบสนองความตองการที่แทจริงของบุคลากรมิใชตรงกับความตองการหรือความคิดเห็นของ
ผูบริหารระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุนี้ กอนที่จะจัดบริการใด ๆ จึงควรมีการ
สํารวจความตองการที่จริงของบุคลากรในองคการเสียกอนมิฉะนั้นแลวบริการที่จัดใหจะสูญเปลา
หรือไมคุมคาแกการดําเนินการ 
 4.   หลักความประหยัด กลาวคือ การที่องคการจะบริการใด ๆ ใหแกบุคลากรนั้นจะตอง
มีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไปในอนาคต 
 5.   หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ บริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีขึ้นนั้นจะตอง
สามารถนําเอาไปปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมาก ไมเปนการสราง
ภาระยุงยากใจแกบุคลากร  
 สรุปไดวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน ตอประชาชนมากที่สุด คือ 
การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวแบบ กลาวคือ การใหบริการที่ปราศจากอารมณและไมมีความชอบ
พอใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับบริการเทาเทียมกัน โดยยึดหลักการสําคัญของการบริการ เชน การ
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ติดตอเฉพาะงาน การวางตนเปนกลาง สอดคลองกับความตองการ มีความสม่ําเสมอ สะดวกและ
ประหยัด 
 4.6  คุณภาพการใหบริการ 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความเหมาะสมหรือสอดคลองกับวัตถุประสงค ความ
สอดคลองกับขอกําหนด ซ่ึงรวมทั้งคุณภาพของสินคา และบริการที่จะสงมอบใหกับลูกคาดวย
คุณภาพในเชิงการคา ที่มีบุคคล 2 ฝาย ฝายหนึ่งคือ ผูซ้ือที่เรียกวา ลูกคา และฝายหนึ่งคือ ผูขาย ที่
เรียกวา ผูสงมอบ ทั้งผูขายและผูซ้ือตกลงกันวา ผูขายจะตองสงมอบสินคาหรือบริการใหตรวจตาม
ขอตกลงในการซื้อขายที่ไดกําหนดคุณลักษณะตาง ๆ ของสินคาและบริการนั้น ๆ ในวันสงมอบ 
ตลอดไปจนสิ้นสุดอายุการใชงานของสินคาที่สงมอบไปนั้น หากสินคาหรือบริการที่สงมอบมี
คุณลักษณะตางๆ สอดคลองกับขอกําหนดและสามารถใชงานไดตรงตามคุณลักษณะตาง ๆ ตามที่
ตกลงกันแลว ถือวาสินคาหรือบริการนั้นมีคุณภาพ 
 อนันต  ชาตรูประชีวิน (2544 : 188) กลาวถึง ลักษณะคุณภาพการใหบริการ ไวดังนี้ 
 1.   การเขาถึงลูกคา บริการที่ตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แกลูกคาคือ  
ไมใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2.   การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
 3.   ความสามารถ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถในงาน 
 4.   ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง ม ี
วิจารญาณ 
 5.   ความนาเชื่อถือ บริษัทและบคุลากรตองสามารถสรางความนาเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในการบริการโดยสนองบริการแกลูกคา 
 6.   ความไววางใจ บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตองอยางรวดเร็ว 
ตามที่ลูกคาตองการ 
 7.   การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว 
ตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย และความเสี่ยงและปญหาตางๆ 
 9.   การสรางบริการใหเปนที่รูจัก บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึง 
คุณภาพบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานตองพยายามเขาถึงความตองการของลูกคา และให 
ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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 สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความเหมาะสมหรือ สอดคลองกับขอกําหนด
และสามารถใชงานไดตรงตามคุณลักษณะตาง ๆ ซ่ึงรวมทั้งคุณภาพของสินคา และบริการที่จะสง
มอบใหกับลูกคาดวย 
 4.7  คุณสมบัติท่ีดีของผูใหบริการ 
 เฉลิมพล  ดุลยสัมพันธ (2539 : 147 - 148) กลาววา หัวใจของผูปฏิบัติงานดานบริการหรือ
หัวใจนักบริการ มีดวยกัน 12 ประการ มีดังตอไปนี้ ไดแก เตรียมใหพรอม ออนนอม นิ่มนวล ไม
กวนโทสะ พึงละการโตเถียง น้ําเสียงชวนฟง ระวังอารมณ ควรชมลูกคา หนาตาสดชื่น ยิ้มระร่ืนเมื่อ
พูด จําสูตรชื่อคน ทําตนเปนนักฟงที่ดีมีศิลปะในการพูด 
 เสาวนีย  ฤทธิ์รุง (2545 : 16) กลาววา บุคคลที่จะทําใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจ
และประทับใจมากที่สุด คือ พนักงาน ผูใหบริการ เพราะพนักงานจะเปนผูที่สัมผัสกับลูกคาโดยตรง 
โดยมีสาระดังนี้ 
 1. ทักษะ พนักงานจะตองมีความรู ความชํานาญ ในงานที่ตนรับผิดชอบและความ
คลองตัวในงานหนาที่อยางดี พัฒนาปรับปรุงความรูใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อที่จะสามารถแกไขปญหา
และตอบขอซักถามของลูกคาไดเปนอยางดี 
 2.   ประสิทธิภาพ งานที่ทําจะตองมีประสิทธิภาพ ไมมีความบกพรองเสร็จสมบูรณตาม
เวลาที่เหมาะสม ส่ิงเหลานี้ จะเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดี เพราะลูกคา
ยอมตองการบริการที่ดี และมีคุณภาพควบคูกันไป 
 3.   ความภาคภูมิใจ จะตองมีการสรางความภาคภูมิใจใหพนักงานในการทํางานจะเปน
ส่ิงที่กระตุนใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความพึงพอใจ ซ่ึงหมายถึงพนักงานยอมจะใหบริการที่มี
คุณภาพสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดเปนอยางดี 
 4.   อัธยาศัย พนักงานจะตองมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี คือ จะตองทําดวยหัวใจ หมายถึง ทําดวย
หัว คือ ทําอยางมีทักษะและมีประสิทธิภาพ ทําดวยใจ คือ ทําดวยความสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยม 
แจมใส ซ่ึงเปนสิ่งที่ออกมาจากใจของเราเอง 
 5.  จะตองปรับปรุงทัศนคติในการใหบริการใหม เดิมพนักงานผูที่จะพบ ลูกคา มักจะ
เปนพนักงานที่มีประสบการณนอย สวนพนักงานที่มีประสบการณในการทํางานมาก มักจะนั่งอยู
ดานหลัง ทําใหคนที่จะพบกับลูกคาเปนคนที่มีความรูนอยที่สุดขององคกรทําใหลูกคาเก็บความไม
พอใจในการรับบริการ ควรจะปรับปรุงทัศนคติ ในจุดนี้ พนักงานที่มีความรู ความสามารถควรจะ
เปนผูที่จะพบปะลูกคาโดยตรง เพื่อสามารถใหบริการทีดีไดอยางมีคุณภาพ 
 แจมจันทร  ณ กาฬสินธุ (2542 : 18) ไดกลาววา ผูใหบริการที่ดีควรมีคุณสมบัติดังตอไปนี้  
 1.   แตงกายสุภาพเรียบรอย สะอาดเหมาะสมตามที่หนวยงานกําหนด 
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 2.   เปนผูที่ชอบกิจกรรมคนอื่น เขาใจคนอื่น 
 3.   มีชีวิตชีวา อากัปกิริยาและวาจาออนโยน 
 4.   มีไหวพริบ ซ่ึงตองประกอบดวยความรูในงาน และความรูทั่วไป 
 5.   เปนผูที่ทํางานอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 6.   เปนผูที่รักษาเวลา ตรงตอเวลาที่นัดหมาย 
 7.   แสดงความกระตือรือรนและแสดงการมีน้ําใจการใหบริการ 
 8.   เปนผูที่มีความพรอมที่จะใหบริการอยูตลอดเวลา  
 สรุปไดวา คุณสมบัติที่ดีของผูใหบริการ สามารถจัดเปน 2 ประการ คือ ประการแรก
ไดแก การมีความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ ประการที่ 2 
ไดแก การปฏิบัติงานดวยอัธยาศัยไมตรีตอผูที่มารับบริการ 
 4.8 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 
 จีสเรอและบราว (Ghisrlli  and  Brow.  1973 : 430 - 433) ใหความคิดเห็นวาองคประกอบ
ที่กอใหเกิดความพึงพอใจมีอยู 5 ประการ คือ 
 1.   ระดับอาชีพ เพราะหากผูประกอบอาชีพนั้นอยูในสถานะสูงเปนที่ยอมรับของคน
ทั่วไปก็จะเปนที่พอใจ 
 2.   สถานะทางสังคม ไดแก การไดรับตําแหนงที่ดี หรือไดรับการยกยองจากผูรวมงาน ก็
จะทําใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้นๆ 
 3.   อายุ ตามความเห็นของจีสเรอและบราว นั้น อายุมีสวนสัมพันธและไมสัมพันธกับ
ความพึงพอใจ 
 4.   ส่ิงจูงใจที่เปนเงิน ไดแก รายไดทั้งรายไดจากงานประจําและรายไดจากงานพิเศษ 
 5.   คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา ไดแก ความสัมพันธระหวางหัวหนางานและ
คนงานรวมถึงการอาใจใสตอความเปนอยูของคนงานซึ่งจะทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน 
 แจมจนัทร  ณ กาฬสินธุ (2542 : 18) กลาวถึง ปจจัยที่มีผลตอการใหบริการ (Service mix) 
ดังนี ้
 1.   กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ (Pre - service factors) ภาพพจน กิติศัพท ช่ือเสียง
ของบริษัท ความเชื่อถือ ไววางใจของบริษัท คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการความแปลกใหม
ของการบริการ 
 2.   กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During - service factors) ความสะดวกสบายขณะ
ใชบริการ ความถูกตอง แมนยํา ในรายขั้นตอนการบริการ กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
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ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนการรับบริการ ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะบริการ ความ
เลินเลอของผูใหบริการ ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของการบริการ 
 3.   กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับการบริการแลว (Post - service factors) ความสอดคลอง
กับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ ความสมบูรณครบถวนของบริการ ความคงเสนคงวา
ดวยคุณภาพของการบริการ การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น 
 สุทธิชาติ  อํามาตยหิน (2543 : 15 - 17) กลาวถึงองคประกอบของความพึงพอใจในการ
ใหบริการวา ความพึงพอใจในบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ผูรับบริการและผูรับบริการ เปนผลการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่
ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับซึ่งสิ่งที่ผูรับบริการไดจากการบริการในแตละสถานการณหนึ่ง
นั้น ระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ สามารถผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งนี้ ความพึงพอใจ
ในการบริการจะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
 1.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรูวาผลิตภัณฑ
บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมาก
นอยเพียงใด ผลิตภัณฑบริการที่ผูบริการควรจะไดรับตามลักษณะของบริการแตละประเภท ซึ่งจะ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 2.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอ ผูรับบริการจะรูวาเปนความ
สะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ และ
ปฏิกิริยาตอบสนองในการใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน การใช ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติงานตนในการใหบริการ ส่ิงเหลานี้ เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการอยางแทจริง องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
สามารถแสดงไดดัง ภาพประกอบ  6 
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การรับรูการ
บริการ 

ที่ควรจะเปน 

การรับรูการ
บริการ 

ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูการ
บริการ 

ที่ควรจะเปน 

การรับรูการ
บริการ 

ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุณภาพ
ของ 

ผลิตภัณฑบริการ 

การรับรูคุณภาพ
ของ 

การนําเสนอ

ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  6  องคประกอบของความพึงพอใจในบริการ 
 

ที่มา : สุทธิชาติ  อํามาตยหนิ.  2543 : 15 – 17 
 
 จากภาพประกอบ 6 พบวา ความพึงพอใจในบริการเปนผลการรับรูและประเมินคุณภาพ
ของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง ซ่ึงถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ
ความคาดหวังในบริการนั้นก็จะเกิดความพึงพอใจ หากเปนไปในทางตรงกันขามหรือไมตรงกับการ
รับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิดความไมพอใจ 
 สุทธิชาติ  อํามาตยหิน (2543 : 19) ไดศึกษาแบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ และ
สรุปไววา ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการ ไมไดเกิดขึ้นจากปจจัยหนึ่งเพียงปจจัย
เดียว แตมีปจจัยหลายปจจัยในแตละขั้นตอนมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา และขอจํากัดระหวาง
ผูรับบริการและผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแสดงไดดังภาพประกอบ  7 
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ภาพประกอบ  7  แบบจําลองความพึงพอใจในบริการ 

 
ที่มา : สุทธิชาติ  อํามาตยหนิ.  2543 : 19 
 
 จากภาพประกอบ  7  พบวา ความคาดหวังของลูกคาเกิดขึ้นจากองคประกอบ 3 ประการ
คือ 1) คําพูดปากตอปาก 2) ความตองการสวนบุคคล และ 3) ประสบการณที่ผานมาในการใชสินคา
และบริการตางๆ การที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการจําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการ
จะตองมีความสามารถในการนําเสนอสินคา และบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึง
มิใชเร่ืองงาย เพราะในกระบวนการใหบริการจะตองมีชองวางหรือจุดบกพรองของการดําเนินงาน
หลายประการ ที่จะตองดําเนินการปรับปรุงแกไขเพื่อใหเกิดคุณภาพของการบริการ ในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาในที่สุด 

ผูรับบริการ 

ผูใหบริการ 

คําพูดบอกตอ 
ปากตอปาก 

ความตองการ 
สวนบุคคล 

ประสบการณ 
ในอดีต 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

การสงมอบสินคา 
หรือการบริการ 

การกําหนดนโยบายการบริหาร 

การรับรูของผูบริหารตอความคาดหวังของลูกคา 

การสื่อสาร 
ภายนอกกับลูกคา 

ชองวางที่ 4 

ชองวางที่ 5 
ความพึงพอใจของลูกคา 
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 ชองวางในการบริการเพื่อเปนจุดบกพรองในการดําเนินการบริการ และเปนอุปสรรคตอ
การดําเนินงานบริการใหมีคุณภาพ ดังนี้ 
 ชองวางที่ 1 เกิดขึ้นระหวางการเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของผู
บริการที่ไมตรงกัน 
 ชองวางที่ 2 เกิดขึ้นระหวางการถายทอดการรับรูความเขาใจของผูบริการการบริการ
ออกมาเปนนโยบายการใหบริการ ซ่ึงอาจเบี่ยงเบนเนื่องจากใชขอความไมชัดเจน ตคีวามไดหลาย
อยาง 
 ชองวางที่ 3 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือบริการไมสอดคลองกับนโยบายการ
ใหบริการตามขั้นตอนหรือวธีิการที่วางไว ทําใหเกิดความบกพรองในการควบคุมคณุภาพในการ
นําเสนอบริการได 
 ชองวางที่ 4 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการไมเปนไปตามพันธะ
สัญญาหรือขอมูลขาวสารที่องคการบริการเสนอตอลูกคา ทําใหสินคาหรือบริการระดับคุณภาพ
แตกตางไปจากขอมูลที่ผูรับบริการรับรูมาและกอใหเกิดความคาดหวัง 
 ชองวางที่ 5 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการที่มีลักษณะแตกตางไป
จากความคาดหวังการบริการของผูรับบริการ ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการใหลดนอย 
ลงไป 
 ผูบริหารการบริการจําเปนที่จะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้ โดยใหความสนใจกับ
ความพยายามที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจตอบริการที่ไดรับมากที่สุด ทั้งนี้ระดับของความพึงพอใจของ
ลูกคาขึ้นอยูกับวาบริการที่ลูกคาไดรับและบริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ มีความแตกตางมาก
นอยเพียงใด หากไมมีความแตกตางระหวางบริการที่ไดรับและบริการที่ลูกคาคาดหวัง ลูกคายอมมี
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนระดับพื้นฐานที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอลูกคา ถาบริการที่ไดรับเบี่ยงเบน
ไปในทางที่นอยกวาบริการที่คาดหวัง ความไมพึงพอใจก็จะทวีความรุนแรงขึ้นตามลําดับต่ํากวาที่
คาดหวัง ซ่ึงความไมพอใจจะกลายเปนความขุนของใจและโกรธไดในที่สุด ภาพองคกรบริการที่
เปนลบก็จะติดอยูในความทรงจําของลูกคาไปอีกนาน ในทางตรงกันขาม หากผูใหบริการสามารถ
นําเสนอบริการไดดีเกินกวาที่สัญญาไวจนเหนือความคาดหวังของลูกคา ความพึงพอใจก็จะทวี
สูงขึ้น เปนความปลาบปลื้มใจและความประทับใจจนติดตรึงใจลูกคาไปนานเชนเดียวกัน (สุทธิชาติ  
อํามาตยหิน.  2543 : 19) ดังภาพประกอบ  8 
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ภาพประกอบ  8  แบบจําลองความพึงพอใจบริการที่คาดหวัง 
 
ที่มา : สุทธิชาติ  อํามาตยหนิ.  2543 : 19 

 
 จากภาพประกอบ  8  แบบจําลองความพึงพอใจบริการที่คาดหวังที่ทําใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจ มีผลมาจากชองวางระหวางบริการที่คาดหวังและบริการที่ไดรับ ประกอบดวย ความ
ประทับใจ ความปลาบปลื้มใจ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความขุนของใจ  
 สรุปไดวา มีปจจัยหลายประการที่มีตอความพึงพอใจในการใหบริการ เชน ลักษณะขอมลู
สวนบุคคล หรือลักษณะที่เปนผลมาจากการใหบริการ ไดแก กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ กลุม
ปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ และกลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับการบริการแลว ซ่ึงเปนชองวางระหวาง
ความคาดหวังและสิ่งที่ไดรับ 
 4.9  ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการหรือลูกคา มีดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช.  2539 : 27) มีดังนี ้
 1.   ผลิตภัณฑบริการ โดยความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ 
 2.   ราคาคาบริการ พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่รับ
บริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจายของ
ผูรับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแตละ
บุคคลอาจแตกตางกันออกไป 

ความประทับใจ 

ความปลาบปลื้ม 

ความพึงพอใจ 

ความขุนของใจ 

ความไมพึงพอใจ 

บริการที่คาดหวัง บริการที่ไดรับ 
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 3.   สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิด
ความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแก
ลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
 4.   การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของรับบริการอาจเกิดขึ้นไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับการบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได 
 5.   ผูใหบริการ ผูประกอบการ ผูบริการการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหาร
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจไดงาย 
 6.   สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับ
การออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และการใหสีสัน 
การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ 
 7.   การบวนการบริการ วิธีการนําเสนอการบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมี
คุณภาพ 
 จากการศึกษาถึงปจจัยที่มีตอเจตคติของผูรับผูบริการ ซ่ึงในที่นี้คือผูเชาอาศัย พบวามี
ปจจัยที่สําคัญดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2539 : 13) คือ 
 1.   การจูงใจทางกาย 
 2.   ขาวสารขอมูล 
 3.   การเขารวมกลุม 
 4.   ประสบการณ 
 5.   บุคลิกภาพ 
 ทั้งนี้โดยพบวา เจตคติของผูรับบริการแบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
 1.   เจตคติตอผลิตภัณฑบริการ เปนเจตคติที่ผูรับบริการมีตอบริการที่ไดรับตามลักษณะ
และนโยบายของการนําเสนอบริการแตละประเภท โดยสําหรับหอพักแลวก็คือการใหเชาหองพัก 
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 2.   เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ เปนเจตคติที่ผูรับบริการมีตอสภาพแวดลอม
ภายในและภายนอกองคการบริการ สําหรับหอพักก็เชน การออกแบบตกแตงภายใน และการให
อุปกรณอํานวยความสะดวก รวมถึงสภาพแวดลอมภายนอกเกี่ยวของกับการออกแบบตัวอาคาร
สถานที่การตกแตงอาคารและบริเวณนอกอาคาร ตลอดจนการติดตั้งอุปกรณตาง ๆ 
 3.   เจตคติตอกระบวนการใหบริการ เปนเจตคติที่ผูรับบริการมีตอวิธีการนําเสนอบริการ
และพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการ สําหรับหอพักก็เชน ขั้นตอนการทําสัญญาเชาพัก 
พฤติกรรมของแมบานหรือยามรักษาความปลอดภัย 
 เสกสรร  คําสม (2551 : ออนไลน) กลาววา ปจจัยที่มีความสําคัญของที่อยูอาศัย 3 ประการ
คือ 1) ความสะดวกในการเขาถึง 2) คุณภาพของสิ่งแวดลอม เชน ลักษณะทางสังคมของชุมชน 
สภาพแวดลอมทางธรรมชาติ บริการสาธารณะสําหรับชุมชน ความพึงพอใจไดรับจากที่ตั้ง ฯลฯ 
และ 3) ลักษณะที่ดินที่ใชในการปลูกบานและทําเลที่ตั้ง นอกจากนี้ควรเลือกพิจารณาจาก 1) ราคา
ของที่อยูอาศัยซ่ึงสัมพันธกับรายได และความสามารถในการจายสําหรับที่อยูอาศัย 2) รูปแบบของที่
อยูอาศัย ที่กอใหเกิดความพอใจแกผูอยูอาศัย ซ่ึงจะสัมพันธกับขนาดครอบครัวและสถานภาพสมรส 
และ 3) ที่ตั้งของที่อยูอาศัยจะสัมพันธกับสภาพแวดลอมและระยะหางจากที่ทํางานภายนอกซึ่ง
ไดแก ลักษณะทางกายภาพและสิ่งแวดลอมของพื้นที่นั้น ๆ  
 สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงสงผลใหผูประกอบการประสบผลสําเร็จใน
การดําเนินกิจการมีหลายประการ เชน ผลิตภัณฑบริการ ราคาคาบริการ กระบวนการใหบริการ 
สถานที่บริการ ฯลฯ ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งที่ผูประกอบการจะตองใหความสนใจตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 
 4.10  ความพึงพอใจและการเลือกท่ีอยูอาศัย 
 อเจน (Agan.  1965 : 234) ใหความเห็นวา การเลือกที่จะเชาหรือซ้ือที่อยูอาศัยนี้ไมได
ขึ้นอยูกับปจจัยทางการเงิน แตขึ้นอยูกับความจําเปนพื้นฐานและความตองการของผูอยูอาศัย พบวา
ในทุกชุมชนจะมีครอบครัวที่ยังไมพรอมจะมีบานเปนของตัวเอง เชน คูแตงงานใหมที่ยังมี
สถานภาพทางการเงินไมมั่งคง ผูที่ยังไมพรอมจะลงหลักปกฐานในชุมชน ผูที่ไมตองการภาวะที่มา
พรอมกับการเปนเจาของบาน (เชน การซอมแซม) ผูที่มีรายไดต่ําไมเพียงพอตอการซื้อบาน รวมถึง
กลุมคนที่ตองยายที่ทํางานบอย ๆ 
 การเชา ชวยใหงายตอการยายที่อยูใหตรงกับความตองการของครอบครัวมากกวาการเปน
เจาของ โดยเฉพาะในครอบครัวที่มีรายไดไมมั่นคง นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงยังทําไดงายขึ้นถา
ครอบครัวมีขนาดใหญขึ้นหรือเล็กลง เชน คนในครอบครัวขยับขยายไปสรางครอบครัวใหม 
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 นอกจากการเชาที่อยูอาศัย ยังชวยใหครอบครัวนั้นไมตองการรับผิดชอบการดูแลบริหาร
อสังหาริมทรัพย และในที่พักใหเชาหรืออพารตเมนตบางแหงจะมีของใช เครื่องเรือน และน้ําไฟ
เตรียมใหอยางพรอมสรรพ โดยบวกเพิ่มเขาไปกับคาเชา เพิ่มความสะดวกสบายแกผูพักอาศัย ขอดี
ของการเชาพักยังรวมไปถึงการที่ไมตองการรับความเสี่ยงจากการลงทุนซื้อ 
 แตกรณีเชาพักก็มีขอเสียเชนกัน คือ ผูเชาจะไมไดผลประโยชนถาที่อยูอาศัยที่เชาอยูนั้นมี
มูลคาเพิ่มขึ้น อาจไดรับความลาชาในการซอมแซมสินทรัพย แตไมสามารถเลือกไดวาตองการ
เพื่อนหรือเพื่อนขางหองแบบไหน รวมถึงความเสี่ยงกับคาเชาที่เพิ่มขึ้น 
 นอกจากที่ตองจะเลือกที่จะซื้อหรือเชาที่อยูอาศัยแลว ผูอยูอาศัยยังตองตัดสินใจในเรื่อง
อ่ืนอีก โดยนักวิชาการหลายทานไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยอ่ืนที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกที่พักอาศัย เชน 
 มรกต  อรรถวิภัชน (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  2544 : 1 ; อางอิงจาก มรกต  อรรถวิภัชน. 
2537.  ความตองการที่อยูอาศัยของชนชั้นกลางที่ทํางานในสํานักงานยานอโศก - รัชดาภเิษก.  หนา  11) 
ไดศึกษารวบรวมแนวคิดในการตัดสินใจเลือกทําเลที่ตั้งของที่อยูอาศัย โดยมีปจจัยหลายประการที่
เกี่ยวกับการตัดสินใจของนักคิดหลายทานที่ทําการศึกษาไว สามารถแบงไดเปน 3 ลักษณะดังนี้ 
 1.   การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงถึงตัวอาคารและสภาวะแวดลอมตัวอาคารและ
ตําแหนงที่ตั้งของที่อยูอาศัยมีผลตอการตัดสินใจ ทั้งในดานความเหมาะสมกับขนาดครอบครัว 
ประโยชนใชสอยในบาน รวมถึงสภาพแวดลอม 
 2.   การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงถึงการเดินทางไปยังแหลงบริการตาง ๆ 
 3.   การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงฐานะทางเศรษฐกิจ นักทฤษฎีบางทานเห็นวา เพื่อให
ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง กลุมผูมีรายไดนอยจะพยายามเลือกที่ตั้งของที่อยูอาศัยใหใกลกับ
แหลงงานมากกวากลุมผูมีรายไดสูง การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงถึงบริการทางสาธารณูปโภค
และสาธารณูปการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2539 : 19) ไดกลาวถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค โดยถอดความมา
จากโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior modal) ของโลดอนและบิททา ไดวามี 2 
ประการคือ 
 1.   ตัวกําหนดเฉพาะของแตละบุคคล (Individual determinant) หรือปจจัยดานจิตวิทยา
อันไดแก 
  1.1  ความตองการและการจูงใจ 
  1.2  บุคลิกภาพและแนวคิดสวนตัว 
  1.3  การรับรู 
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  1.4  การเรียนรู 
  1.5  ทัศนคติ 
 2.   ตัวแปรภายนอก (External variable) หรือตวัแปรสิ่งแวดลอมดานสังคมวัฒนธรรม
ไดแก 
  2.1  กลุมอางอิง 
  2.2  ครอบครัว 
  2.3  ช้ันทางสังคม 
  2.4  วัฒนธรรม 
  2.5  วัฒนธรรมยอย 
 มอรริส และวินเทอร (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  2544 : 19 ; อางอิงจาก Morris and Winter.  
1978.  Causal Model of Hypothesis Influences on Residential Satisfaction.  pp.150 - 156) ได
อธิบายแนวคิดเรื่องความพึงพอใจไดอยางชัดเจนอีกแนวคิดคือ แนวความคิดเกี่ยวกับบรรทัดฐานที่
อยูอาศัย (Housing norms) ซ่ึงบรรทัดฐานในการประเมินเปน 3 ชุดคือ 
 1.   บรรทัดฐานทางวัฒนธรรม (Culture norms) ซ่ึงจะรวมแบบแผนพฤติกรรม กฎเกณฑ
ขอบังคับตาง ๆ ไมวาจะเปนในรูปของวิถีประชาจารีตประเพณี หรือกฎหมายที่คนในสังคมใช
รวมกัน 
 2.   บรรทัดฐานของชุมชน (Community norms) เปนแบบแผนพฤติกรรม กฎเกณฑ
ขอบังคับตาง ๆ ที่ใชรวมกันในชุมชน เชน คนที่มีที่อยูอาศัยในชุมชนชนบท ยอมมีบรรทัดฐานตาง
จากชุมชนเมือง 
 3.   บรรทัดฐานของครอบครัว (Family norms) เปนแบบแผนพฤติกรรม กฎขอบังคับที่
ใชกําหนดพฤติกรรมในเรื่องที่อยูอาศัย และสภาพที่อยูอาศัยรวมกันในครอบครัว โดยอาจมีบรรทัด
ฐานที่สอดคลองกับบรรทัดฐานของชุมชนหรือวัฒนธรรมก็ได 
 ในสภาพที่เปนจริงบรรทัดฐานเหลานั้นยังแบงเปน  2  ลักษณะ  ไดแก 
 1.   บรรทัดฐานทางอุดมคติ (Idea) เปนแนวปฏิบัติหรือแบบแผนพฤติกรรมที่สังคม
กําหนด “ควรจะตองเปน” บรรทัดฐานทางอุดมคตินี้มีลักษณะคอนขางถาวร เปลี่ยนแปลงยากเพราะ
เกิดจากกระบวนการขัดเกลาทาสังคม 
 2.   บรรทัดฐานที่เปนจริง (Actual)  เปนแนวปฏิบัติหรือพฤติกรรมที่สมาชิกเลือกกระทํา
หรือปฏิบัติจริงตามสถานการณที่เปนอยูในขณะนั้น โดยบรรทัดฐานที่เลือกปฏิบัตินี้เกิดขึ้นอยาง
รวดเร็วและเปนลักษณะชั่วคราว เพราะเกิดจากสภาวการณที่จํากัด 
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 ดังนั้นพฤติกรรมของมนุษยที่กระทําหรือปฏิบัติจริง ๆ นั้น จึงไมไดเปนไปตามบรรทัด
ฐานในอุดมคติทั้งหมด  หากแตจะมีการเบี่ยงเบนไปตามสถานการณขณะนั้นที่มนุษยพึงเลือก
กระทํา 
 จากแนวคิดนี้  มอรริสและวินเทอร  จึงนําเสนอตัวแบบที่ใชอธิบายขบวนการอันนําไปสู
ความพึงพอใจที่อยูอาศัย ดังภาพประกอบ  9 
 

             
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  9  กระบวนการนําไปสูความพึงพอใจทางที่อยูอาศัย 

 
ที่มา : กองกาญจน  ฉันทปรดีา.  2544 : 19 
 
 ในแบบขั้นตน มอรริส และวินเทอร อธิบายไดวา คุณลักษณะของประชากรและ
คุณลักษณะทางสังคมเศรษฐกิจและผูอยูอาศัย  เปนเสมือนตัวกําหนดหรือขอจํากัดวา  ผูอยูอาศัยควร
จะเลือกที่อยูอาศัยประเภทใดในสภาพที่เปนจริง  ถาหากวาสภาพที่อยูอาศัยในขณะนั้นตรงกับ
บรรทัดฐานของครอบครัวในอุดมคติ  ก็จะทําใหผูอยูอาศัยเกิดความพึงพอใจ  แตในทางตรงกันขาม 
ถาสภาพที่อยูอาศัยในขณะนั้น  มีความแตกตางหรือเบี่ยงเบนไปจากบรรทัดฐานของครอบรัวใน
อุดมคติมากก็จําทําใหผูอาศัยเกิดความไมพึงพอใจ  หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือบรรทัดฐานทางอุดมคติ
คือความคาดหวังของผูอยูอาศัย 

     คุณลักษณะของ
ประชากรและสังคม
เศรษฐกิจของผูอยู
อาศัย  ไดแก  ขั้น
วงจรชีวิต  รายได  
อาชีพ  การศึกษา 
โครงสราง  ครอบครัว 

รูปแบบการจดัที่อยูอาศัย 
ที่จะไมทําใหขาดทุน 

ควรพิจารณา 
-  กรรมสิทธิ์การเปนเจาของ 
-  โครงสรางรูปแบบบาน 
-  ขนาดพืน้ที่ใชสอย 
-  คุณภาพของบานและ 
   คาใชจาย 
-  ยานที่อยูอาศัย 
 

ความพึง
พอใจในที่อยู

อาศัย 
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 นอกจากนี้  มอรริส  และวินเทอร (กองกาญจน  ฉันทปรดีา.  2544 : 1 ; อางอิงจาก Morris 
& Winter.  1978.  Causal of Hypothesis Influences on Residential Satisfaction.  pp.150 - 156) 
กําหนดปจจยัที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในที่อยูอาศยั สามารถแบงออกเปน 3 กุลมหลักคือ 
 1.   ลักษณะทางกายภาพของที่อยูอาศัยที่ดี (Physical housing characteristics) 
  1.1  ขนาดของที่อยูอาศัย 
  1.2  โครงสรางภายในของทีอ่ยูอาศัย 
  1.3  แงมุมที่อยูอาศัยของแตละคน 
 2.   ลักษณะทําเลที่ตั้งที่ดี (Location characteristics) 
  2.1  การเขาถึงยานธุรกจิหลักของเมอืงสิ่งอํานวยความสะดวกจากสาธารณูปโภคตาง ๆ 
  2.2  คุณภาพของสภาพแวดลอมในละแวกยานนั้น 
 3.   ลักษณะปจเจกบุคคล (Individual characteristics) 
  3.1  คุณคาซึ่งเกี่ยวเนื่องจากความพึงพอใจในที่อยูอาศยั  เชน  ความเปนสวนตวั  หรือ
ความสะดวกสบาย 
  3.2  สถานะในวงจรชวีิต กลาวคือสถานะตามขั้นวงจรชวีิตที่ตางกนั กจ็ะทําใหความ
คาดหวังในที่อยูอาศัยที่ตางกนั 
  3.3  คุณภาพความสัมพันธทางสังคมที่เกิดขึ้นจากผูอยูในละแวกเดยีวกนั 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในที่อยูอาศัยจะเกิดจากปจจัย 2 ประการ คือ ปจจัยภายใน อัน
ไดแก  บรรทัดฐานและความจําเปนของผูเชาอาศัย  ซ่ึงเปนปจจัยที่ผูประกอบการหอพักไมสามารถ
กําหนดได  และปจจัยภายนอก  ไดแก  สภาพของที่อยูอาศัยทั้งภายในและภายนอก  รวมถึงปจจัย
แวดลอมอื่น ๆ  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเดินทาง หรือเพื่อนบาน โดยปจจัยภายนอกนี้มี
บางสวนที่ผูประกอบการสามารถนําไปปรับปรุงแกไขหอพักของตน  เชน  การปรับปรุงสภาพ
หอพัก  เปนตน 
 
5.  ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท   
 ความเปนมา 
 “ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท”  เปนหางหุนสวนที่ไดจดทะเบียน  ตามประมวลกฎหมาย
แพงและพาณิชย  เปนนิติบุคคลประเภทหางหุนสวนจํากัด  เมื่อวันที่ 29 ธันวาคม พ.ศ. 2549 มี
หุนสวน 2 คน  ไดแก  นางชลอ   ใจเพ็ชร  และนายจํานงค  ใจเพ็ชร   
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 สํานักงานใหญตั้งอยูเลขที่  99/10  หมูที่  4  ตําบลคานหาม  อําเภออุทัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
แบงเปน  4  ช้ัน  ลักษณะเปนหองโลง  ภายในหองพักไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกไวใหบริการ มี
หองพักจํานวน  56  หอง   
 สํานักงานสาขา ตั้งอยูเลขที่ 99/44 หมูที่ 4 ตําบลคานหาม อําเภออทุัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
แบงเปน  7  ช้ัน  ลักษณะเปนหองพัดลม  ภายในหองพักไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกไวใหบริการ  มี
หองพักจํานวน  133  หอง   
 วัตถุประสงคท่ัวไป 
 1.   ซ้ือ  จัดหา  เชา  เชาซื้อ  ถือกรรมสิทธิ์  ครอบครอง  ปรับปรุง  ใช  และการจัดการ
โดยประการอืน่ ๆ  ซ่ึงทรัพยสินใด ๆ  ตลอดจนดอกผลของทรัพยสินนัน้ 
 2.   ซ้ือ  โอน  จํานอง  จํานํา  แลกเปลี่ยน  และจําหนายทรัพยสินโดยประการอื่น 
 3.   เปนนายหนา  ตัวแทน  ตัวแทนคาตางในกจิการและธุรกจิทุกประเภท  เวนแตใน
ธุรกิจประกันภัย  การหาสมาชิกใหสมาคม  และการคาหลักทรัพย 
 4.   กูยืมเงนิ  เบิกเงินเกินบัญชจีากธนาคาร  นิตบิุคคล  หรือสถาบันการเงินอื่น  และให
กูยืมเงนิหรือใหเครดิตดวยวธีิการอื่น  โดยจะมีหลักประกันหรือไมก็ตาม  รวมทั้งการรับ  ออก  โอน  
และสลักหลักตั๋วเงิน  หรือตราสารที่เปลี่ยนมือไดอยางอืน่  เวนแตในธรุกิจธนาคาร  ธุรกิจเงินทุน  
และธุรกิจเครดิตฟองซิเอร 
 5.   ทําการจัดตั้งสาํนักงานสาขาหรือแตงตั้งตวัแทน  ทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
 6.   เขาเปนหุนสวนจํากัดความรบัผิดในหางหุนสวนจํากัด  เปนผูถือหุนในบริษัทจํากัด  
และบริษัทมหาชนจํากดั 
 วัตถุประสงคประกอบธุรกิจบริการ 
 1.   ประกอบกิจการรับเหมากอสรางอาคาร อาคารพาณิชย  อาคารที่พักอาศัย  สถานที่ทํา
การ  ถนน  สะพาน  เขื่อน  อุโมงค  และงานกอสรางอยางอื่นทุกชนิด  รวมทั้งงานโยธาทุกประเภท 
 2.   ประกอบกิจการโรงแรม  ภัตตาคาร  บาร  ไนตคลับ 
 3.   ประกอบกิจการขนสงและขนถายสินคา  และคนโดยสารทั้งทางบก  ทางน้ํา  ทาง
อากาศ  ทั้งภายในประเทศและระหวางประเทศ  รวมทั้งรับบริการนําของออกจากทาเรือ  ตามพิธี
ศุลกากร  และการจัดระวางขนสงทุกชนิด 
 4.   ประกอบกิจการนําเที่ยว  รวมทั้งธุรกิจที่เกีย่วของกับการนําเที่ยวทุกชนดิ 
 5.   ประกอบกิจการบริการจัดเกบ็  รวบรวม  จดัทํา  จัดพิมพและเผยแพรสถิติ  ขอมูล
ในทางเกษตรกรรม  อุตสาหกรรม  พาณิชยกรรม  การเงนิ  การตลาด  รวมทั้งวิเคราะหและ
ประเมินผลในการดําเนนิธุรกิจ 
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 6.   ประกอบกิจการทางดานกฎหมาย  ทางการบัญชี  ทางวิศวกรรม  ทางสถาปตยกรรม  
รวมทั้งกิจการโฆษณา 
 7.   ประกอบธุรกจิรับค้ําประกันหนี้สิน  ความรับผิด  และการปฏิบัติตามสัญญาของ
บุคคลอื่น รวมทั้งการรับบริการค้ําประกันบคุคล  ซ่ึงเดินทางเขามาในประเทศ  หรือเดนิทางออกไป
ตางประเทศ  ตามกฎหมายวาดวยคนเขาเมอืง  กฎหมายวาดวยภาษีอากร  และกฎหมายอื่น 
 8.   ประกอบธุรกจิรับเปนที่ปรึกษาและใหคําแนะนําปญหา  เกี่ยวกับดานบริหารงาน
พาณิชยกรรม  อุตสาหกรรม  รวมทั้งปญหาการผลิต  การตลาด  และจดัจําหนาย 
 9.   ประกอบธุรกจิบริการรับเปนผูจัดการและดูแลผลประโยชน  เก็บผลประโยชน และ
จัดการทรัพยสินใหบุคคลอื่น 
 10.  ประกอบกิจการโรงพยาบาลเอกชน  สถานพยาบาล  รับรักษาคนไขและผูปวยเจ็บ  
รับทําการฝกสอยและอบรมทางดานวิชาการเกี่ยวกับการแพทย  การอนามัย   
 11. ประกอบกิจการจัดสรางและจัดจําหนายภาพยนตร  โรงภาพยนตร  และโรงมหรสพ
อ่ืน  สถานพักตากอากาศ  สนามกีฬา  สระวายน้ํา  โบวล่ิง 
 12. ประกอบกิจการใหบริการซอมแซม  บํารุงรักษา  ตรวจสอบ  อัดฉีด  พนน้ํายากนั
สนิมสําหรับยานพาหนะทุกประเภท  รวมทั้งบริการติดตัง้  ตรวจสอบ  และแกไขอุปกรณ  ปองกนั
วินาศภัยทกุประเภท 
 13.  ประกอบกิจการซักรีดเสื้อผา  ตัดผม  แตงผม  เสริมสวย 
 14.  ประกอบกิจการรับจางถายรูป   ลาง  อัด  ขยายรูป  รวมทัง้เอกสาร 
 15.  ประกอบกิจการสถานบริการอาบอบนวด 
 16.  ประกอบกิจการประมูลเพื่อรับจางทําของ  ตามวัตถุประสงคทั้งหมด  ใหแกบุคคล  
คณะบุคคล  นติิบุคคล  สวนราชการ  และองคการของรัฐ 
 17.  ประกอบกิจการอพารทเมนท 
 โครงสรางองคกร 
 หางหุนสวนจาํกัด  ชลอ เฉลิมชัย  อพารทเมนท  มีพนักงานดังนี ้
 1.   นางชลอ   ใจเพ็ชร  ตําแหนง  หุนสวนผูจัดการ 
 2.   นางสาวยุพา พิมพเรือง ตําแหนง  พนกังานบัญช ี
 3.   นางสาวปยนนัท จันทรสุนทร ตําแหนง  พนกังานจดัเก็บรายได 
 4.  นายเหมือน สุทธิ  ตําแหนง  พนกังานรักษาความปลอดภัย 
 5.   นายศภุชัย  ทองแผน ตําแหนง  ชางซอมบํารุง 
 6.   นางศรีสุดา  ไกรวาส  ตําแหนง  แมบาน 
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 7.   นางสมจิตร  เหลืองกระโท ตําแหนง  คนสวน 
 
6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 นิรุธ  ปณฑะรุจิ (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องอุปสงคสําหรับอพารตเมนตใหเชาใน
เขตบางพลัด กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ที่อยูอาศัยแบบใหเชามีหลายประเภท เชน หอพัก 
บานเชา แฟลต อาคารชุด และอพารตเมนต แตละประเภทมีลักษณะของตนเองแตกตางไปตาม
ขนาด อัตราคาเชาหอง และกลุมลูกคา การวิเคราะหพบวา อุปสงคสําหรับหองเชาอพารตเมนต
ขึ้นอยูกับอาชีพ รายได จํานวนสมาชิกในครัวเรือน ระยะเวลาเดินทางไปทํางานหรือศึกษา และ
อัตราคาเชา โดยเพศและอายุไมมีผลตอการตัดสินใจเชาแตอยางไร และในระหวางกลุมอาชีพตาง ๆ 
กลุมอาชีพบันเทิงมีแนวโนมของอุปสงคเชาอพารตเมนตสูงสุด อุปสงคตามขนาดของอพารตเมนต
ใหเชาอยูกับรายไดและอัตราคาเชา ในกลุมอาชีพบันเทิงรายไดเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด ขณะที่อัตรา
คาเชาเปนปจจัยที่สําคัญในกลุมอาชีพอ่ืน ๆ ปจจัยทั้งสองอยางมีความยืดหยุนนอยตอขนาดของหอง
เชาอพารตเมนต 
 อภิลักษณ  นิมมานพัชรินทร (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่กําหนดอุปสงคอยู
อาศัยแบบอาคารชุดในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการยายที่อยูอาศัยของ
กลุมตัวอยาง สวนใหญระบุวาปญหาในการเดินทางเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดที่มีผลตอการยายที่อยู
อาศัย สวนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้ออาคารชุด พบวา รายไดและการอยูใกลแหลงชุมชน
และธุรกิจ ตามลําดับเปนปจจัยสําคัญที่สุดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้ออาคารชุด 
 กองกาญจน  ฉันทปรีดา (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเชาอพารตเมนตพักอาศัยในกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาสราสินีแมนชั่น ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยดานทําเลที่ตั้งโครงการที่อยูใกลที่ทํางานหรือที่ศึกษาจะมีอิทธิพลสูงสุด รองลงคือ
ปจจัยดานราคาคาเชา โดยผูบริโภคจะคํานึงถึงขนาดและการตกแตงหองพักตลอดจนรูปแบบของ
อาคาร และมีปจจัยดานการสงเสริมการขายอยูเปนอันดับสุดทาย นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัยดานทําเล
ที่ตั้งใกลที่ทํางานสถานศึกษาและปจจัยดานราคาคาเชาหองมีความสัมพันธตอการตัดสินใจเชา 
 ภราดา  ปญโญ (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกเชาอพารตเมนต กรณีศึกษาพรศิยาอพารตเมนต ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกเชามากที่สุด  คือ  ปจจัยดานที่ตั้งอพารตเมนต  รอยละ 62.9  รองลงมาเปนปจจัยดาน
สัญญาการเชา  รอยละ 19.3  ปจจัยดานประโยชนใชสอยของอพารตเมนต  รอยละ 11.3 และปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  รอยละ 6.5 
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 ศุภวัฒน  บางชวด (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องสภาพการอยูอาศัยภายในโครงการ
อุตสาหกรรมขนาดยอม : กรณีศึกษาเขตประกอบการอุตสาหกรรมแฟคตอรี่แลนดวังนอย  ผลการ 
ศึกษา  พบวา  ผูบริหารหรือเจาของโรงงานจํานวนหนึ่ง  พักอาศัยอยูบริเวณชั้น  3  ของโรงงานและ
มีการสรางเรือนแถวดานหลังโรงงานสําหรับใหแรงงานอยูอาศัยเปนสวัสดิการ  สวนทาวนเฮาสจะมี
ทั้งผูบริหารหรือเจาของโรงงานที่เปนผูครอบครองและอยูอาศัยเองหรือแบงหองใหแรงงานอยูอาศัย
เปนสวัสดิการและยังมีบุคคลภายนอกเขามาอยูอาศัยหรือลงทุนซื้อเพื่อจัดแบงใหแรงงานเชา   อีกทั้ง
พบวา  มีการดัดแปลงชั้นลางเปนรานคา  รานอาหารและบริการตาง ๆ  สําหรับอาคารพาณิชยพัก
อาศัยสวนหนึ่งที่เจาของโรงงานเปนผูครอบครอง  ใชเปนพื้นที่ประกอบการเพิ่มเติมหรือจัดแบงเปน
หองสําหรับใหแรงงานอยูเปนสวัสดิการ  อีกสวนหนึ่งบุคคลภายนอกเขามาลงทุนซื้อเพื่อแบงทํา
เปนหองใหเชาเชนเดียวกับทาวนเฮาส  จากการสอบถามผูที่ทํางานโดยเฉพาะแรงงาน  พบวา  มี
ความตองการอยูอาศัยใกลกับโรงงาน  เนื่องจากประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง  แตที่อยู
อาศัยที่จัดเตรียมไวแลวนั้นยังไมเหมาะสมและไมเพียงพอ  โดยเฉพาะการดัดแปลงทาวนเฮาสและ
อาคารพาณิชยเปนหองแบงใหเชา  จึงตองจัดหาที่อยูอาศัยบริเวณโดยรอบเขตประกอบการ
อุตสาหกรรมฯ  ซ่ึงพบวามีทั้งหอพัก  หองแบงเชา  และเพิงพักอาศัยเปนจํานวนมาก 
 ประวิทย  วิมลจิตรสอาด (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกเชาที่พักอาศัยรายเดือนของพนักงานโรงงานในอําเภอกระทุมแบน  
จังหวัดสมุทรสาคร  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานราคาและ
ปจจัยดานบุคลากรเปนลําดับแรก  รองลงมาคือปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  ปจจัยดานทําเล
ที่ตั้ง  ปจจัยดานกระบวนการบริการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  และปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ  โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยแตละดานดังนี้  ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญในเรื่องคาเชารายเดือนเปนลําดับแรก  ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญในเรื่องความ
นาเชื่อถือของเจาของที่พักเปนลําดับแรก  ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพใหความสําคัญในเรื่อง
เสียงรบกวนจากภายนอกเปนลําดับแรก  ปจจัยดานทําเลที่ตั้งใหความสําคัญในเรื่องที่พักใกลที่
ทํางานกับความสะดวกในการเดินทางไปทํางานเปนลําดับแรก  ปจจัยดานกระบวนการบริการให
ความสําคัญในเรื่องความรวดเร็วในการใหความชวยเหลือเปนลําดับแรก  ปจจัยดานผลิตภัณฑให
ความสําคัญในเรื่องความคงทนของตัวอาคารเปนลําดับแรก  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดให
ความสําคัญในเรื่องมีคนรูจักอาศัยอยูในที่เดียวกันเปนลําดับแรก  ปญหาหลักที่ผูตอบแบบสอบถาม
เคยประสบ  และปจจุบันก็ยังประสบอยูในการเชาที่พักอาศัยรายเดือน  คือ  ปญหาถูกรบกวนจาก
หองอื่น  คาเชารายเดือนแพง  คาน้ํา  คาไฟฟา  และคาโทรศัพทแพง 
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 ณัฐชา  พัชรชลกร (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องลักษณะการอยูอาศัยภายในหองพัก
ขนาดเล็กในยานศูนยกลางธุรกิจ : กรณีศึกษาโครงการออคิด อพารทเมนท ซอยสวนพลู กรุงเทพ 
มหานคร  จากการศึกษาพบวา  ยานศูนยกลางธุรกิจ (CBD : Central business district)  เปนยานที่มี
อาคารสํานักงานมากมาย  พนักงานสวนใหญซ่ึงเปนระดับปฏิบัติงานมีรายไดอยูในระดับปานกลาง  
และมีความตองการที่อยูอาศัยใกลแหลงงาน  ซ่ึงจะสามารถชวยลดคาใชจาย  แตที่ดินที่อยูใน
ศูนยกลางธุรกิจมีราคาคอนขางสูง  ผูประกอบการที่ตองการลงทุนพัฒนาอสังหาริมทรัพยประเภท  
อพารทเมนท  จึงตองลดขนาดของหองพัก  อาศัยใหมีขนาดเล็ก  เพื่อใหไดจํานวนหองพักอาศัยมาก
ที่สุด  และราคาคาเชาหองพักอาศัยนั้น ๆ  จะมีราคาต่ําลงตามขนาดหองพัก  ซ่ึงเปนอัตราที่พนักงาน
สามารถจายได  จากพื้นที่ภายในหองพักขนาดเล็กจึงเกิดปญหาเกี่ยวกับการใชสอยพื้นที่ภายใน
หองพัก  ซ่ึงสงผลตอการประกอบกิจกรรมและการจัดผังภายในหองพัก  ซ่ึงการอยูอาศัยของแตละ
คนมีรูปแบบที่แตกตางกัน  ลักษณะการใชสอยพื้นที่และการจัดผังภายในหองพักขึ้นอยูกับความ
แตกตางกันของกลุมผูพักอาศัย  ไดแก  เพศ  สภาพสังคม  จํานวนผูพักอาศัยภายในหองพัก  และ
ความสัมพันธของผูพักอาศัยภายในหองพัก  การจัดผังภายในหองพักควรจัดพื้นที่ใหมีการใช
ประโยชนไดอยางสูงสุด  ภายในพื้นที่หองขนาดเล็กควรจะมีการใชประโยชนจากพื้นที่ทั้งใน
แนวราบและแนวตั้ง  ซ่ึงการจัดวางเฟอรนิเจอรในแนวตั้งจะสามารถชวยลดและประหยัดพื้นที่ใน
แนวราบและสามารถใชพื้นที่ในแนวราบสําหรับการประกอบกิจกรรมไดอยางเต็มที่ 
 นันทนา  วาณิชยพงศ (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางที่อยูอาศัย
กับแหลงงาน : กรณีศึกษาผูที่ซ้ือที่อยูอาศัยในเขตจังหวัดปทุมธานี  จากการศึกษาพบวา  จังหวัด
ปทุมธานีมีแหลงงานเพิ่มมากขึ้น  ประกอบดวย  งานการคา  บริการ  และอุตสาหกรรม  ไดแก  
โรงงาน  หางสรรพสินคา  สถานพยาบาล  และบริษัทเอกชน  อีกทั้งหนวยงานราชการ  ทําใหมีผูทํา
งานเปนจํานวนมาก  ผูที่อยูอาศัยทํางานในพื้นที่จังหวัดปทุมธานีมากถึงรอยละ  77.1  สวนใหญ
ทํางานในภาคเอกชน  มีรายไดมากกวาหนึ่งหมื่นสามพันบาท   เปนครอบครัวขยายมีบุตรหลานและ
พอแมอาศัยอยูดวย  การเดินทางใชรถจักรยานยนตสวนตัวและรถโดยสารประจําทางไปทํางาน  
และใชเวลาเดินทางไมเกิน  30  นาที  ปจจัยในการเลือกที่อยูอาศัยคือ  ความสะดวกในการเดินทาง
ไปทํางานและปญหาที่อยูอาศัยเดิมกอนยายมาอยู  คือ  เสียเวลา  และเสียคาใชจายในการเดินทางมา
ทํางาน  
 พัชรี  สุกใส  (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการบริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาที่มี
ผลตอพฤติกรรมและการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยของลูกจางในนิคมอุตสาหกรรมนวนคร  จังหวัด
ปทุมธานี  จากผลการศึกษาพบวา  1) ระดับความคิดเห็นของลูกจางที่มีตอการบริหารจัดการของ
ผูประกอบการหองเชาดานการจัดการ  การจูงใจ  การรักษาความปลอดภัยอยูในระดับมาก  สวน
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ดานการวางแผนอยูในระดับปานกลาง  2) การตัดสินใจเชาที่พักอาศัยของลูกจาง  ดานลักษณะหอง
เชา  ดานราคา  ดานทําเลที่ตั้ง  และสภาพแวดลอม  ดานการสงเสริมการตลาด  และดานการบริการ  
อยูในระดับมาก  ทุกประเด็น  3) อายุ  สถานภาพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน  มีการ
ตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมแตกตางกัน  สวนการศึกษาแตกตางกันมี
การตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม  และดานการบริหารแตกตางกัน  สวน
ดานภูมิลําเนาแตกตางกัน  มีการตัดสินใจเชาที่พักดานราคา  และดานการบริการแตกตางกัน  4) เพศ
แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาดานการจัดองคกร
การแตกตางกัน  สวนอายุ  และการศึกษาแตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของ
ผูประกอบการหองเชาทุกดานแตกตางกัน  สวนสภาพแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาดานการรักษาความปลอดภัยแตกตางกัน  สวนภูมิลําเนา
แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาดานการวางแผน  
การจัดองคการแตกตางกัน  สวนรายไดแตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของ
ผูประกอบการหองเชาดานการวางแผน  และดานการรักษาความปลอดภัยแตกตางกัน  5) พบวา
ราคาคาเชาแตกตางกันมีการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม  และดานการ
บริการแตกตางกัน  สวนประเภทที่พักอาศัยแตกตางกัน  มีการตัดสินใจเชาพักอาศัยดานราคา  ดาน
ทําเลที่ตั้ง  และสภาพแวดลอม  และดานการบริการแตกตางกัน  สวนจํานวนสมาชิกแตกตางกันมี
การตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานลักษณะหองเชา  ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม ดานการสงเสริม
การตลาด  และดานการบริการแตกตางกัน  สวนระยะเวลาในการพักอาศัยแตกตางกันมีการ
ตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานลักษณะหองเชาและดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมแตกตางกัน  และ  
6) การวางแผนมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยในระดับปานกลางถึงต่ํามาก  สวนดาน
การจัดการและดานการจูงใจ  มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยในระดับปานกลางถึง
ระดับต่ํา  สวนดานการรักษาความปลอดภัยมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยใน
ระดับสูงถึงต่ํา 
 
7.  สรุปกรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  สามารถนํามาสรุปเปนกรอบ
แนวคิดในการวิจัย  โดยมี ตัวแปรที่ศึกษาดังนี้   
 7.1  ขอมูลทั่วไปของผูเชา  ประกอบดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา   อาชีพ  
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  จํานวนผูพักอาศัยในหองพัก  และระยะเวลาในการเชาพัก  จากตัวแบบที่ใช
อธิบายขบวนการอันนําไปสูความพึงพอใจที่อยูอาศัยของ มอรริสและวินเทอร  (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  
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2544 : 19 ; อางอิงจาก  Morris & Winter.  1978.  Causal Model of Hypothesis Influences on 
Residential Satisfaction.  pp. 150 - 156)  และแนวคิดของ แสวง  รัตนมงคลมาศ  และคณะ  
(2537 : 5)  เกี่ยวกับอายุและระดับการศึกษา แนวคิดของ จีสเรอและบราว (Ghisrlli & Brow.  1973 : 
430 - 433)  เกี่ยวกับอาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน จากแนวคิดของ เสกสรร  คําสม (2551 : 
ออนไลน) เกี่ยวกับ สถานภาพ และจํานวนผูพักอาศัยในหอง และจากแนวคิดของ สชิฟแมนและคา
นุค (Schiffman & Kanuk.  1987 : 278)  และ  สาโรช  ไสยสมบัติ  (2534 : 39) เกี่ยวกับระยะเวลาใน
การใหบริการ 
 7.2  ความพึงพอใจของผูเชาตอการใหบริการ ประกอบดวย ดานสาธารณูปโภค ดาน
อาคาร / สถานที่  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  ดานสภาพแวดลอม / ทําเลที่ตั้ง  ดานความปลอดภัย  
ดานเจาหนาที่ใหบริการ  และดานราคา จากแนวคิดของ มอรริส  และวินเทอร (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  
2544 : 19 ; อางอิงจาก  Morris & Winter.  1978.  Causal Model of Hypothesisized Influences on 
Residential  Satisfaction.   pp. 150 - 156) เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวกจากสาธารณูปโภคตาง ๆ 
และหลักการเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  
2539 : 27)  ไดแก  ส่ิงอํานวยความสะดวก  การใหบริการ  ลักษณะที่พัก  ราคา  และทําเลที่ตั้ง  
ประกอบกับแนวคิดของ  เสกสรร  คําสม  (2551 : ออนไลน)  เกี่ยวกับลักษณะที่พัก ราคา และทําเล 
การศึกษาของ ประวิทย  วิมลจิตรสอาด  (2547 : บทคัดยอ)  เกี่ยวกับการใหบริการ  และแนวคิดของ 
จารึก  ไชยศรี  (2546 : 11 - 14)  เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวก   
   
 


