
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเร่ือง  “แนวทางการพัฒนาอพารทเมนท : กรณีศึกษา  ชลอ   เฉลิมชัย  อพารทเมนท  
อําเภออุทัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา”  ผูวิจัยไดรวบรวมแนวความคิด  ทฤษฎี  เอกสาร ตํารา  และ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังนี้ 
 1.   แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการพัฒนา   
 2.   ความรูเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 
 3.   แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4.   แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 5.   ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท   
 6.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 7.   สรุปกรอบแนวคิดการวิจัย 
 
1.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการพัฒนา 
 วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ (2534 : 6 - 23) ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการพัฒนาไววา
เปนแนวทางหรือวิธีการบริหารของหนวยงานภาครัฐมีช่ือเรียกแตกตางกันไปตามยุคสมัย และเกิด
จากปจจัยภายนอกและภายในประเทศ  ปจจัยภายนอก เชน กระแสโลกหรืออิทธิพลของประเทศ
มหาอํานาจที่แพรกระจาย  หรือสงออกแนวทาง หรือวิธีการบริหารงาน โดยสวนหนึ่งเขามาทาง
วิชาการหรือตําราหนังสือที่นักวิชาการไดรับอิทธิพลหรือนําเขามาจากตางประเทศ สวนปจจัยภายใน 
เชน หัวหนารัฐบาลไดใหความสําคัญหรือยึดถือแนวทางหรือวิธีการใด หรือนํามาใชในยุคนั้นอยาง
แพรหลายมาใชกันอยางแพรหลาย    
 อยางไรก็ตาม  ถึงแมมีความเห็นวา ไทยไดผานพนสภาพที่เปนประเทศดอยพัฒนาหรือ
ประเทศกําลังพัฒนามาแลวและกําลังจะกาวไปสูสภาพของประเทศที่พัฒนาแลว หรือประเทศที่มี
เทคโนโลยีสูงก็ตาม แตแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนายังไมหมดสิ้นไปได  เพราะในสภาพความเปนจรงิ  
ทุกประเทศรวมทั้งประเทศไทยยังคงมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา ตราบใดที่การพัฒนายังมีความหมาย
ครอบคลุมถึงการเปลี่ยนไปสูสภาพที่ดีขึ้น (Change  for  the  better) ดวยอาจกลาวไดวา แนวคิด
หรือลักษณะสําคัญของแนวทางหรือวิธีการบริหารใด ๆ ก็ตาม ซ่ึงรวมทั้งการบริหารการพัฒนา ไม
อาจกําหนดไดอยางชัดเจนและตายตัวเหมือนกับการใหความหมายของคําทั้งหลายในทาง
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สังคมศาสตรที่ขึ้นอยูกับความรู ความคิด และประสบการณของนักปรัชญา ผูรู นักวิชาการ นัก
กฎหมาย และนักบริหารแตละคน อยางไรก็ดี การบริหารการพัฒนามีลักษณะสําคัญ 4 ประการ  
โดยอาจเรียกวา การบริหารจัดการหรือการบริหาร แนวคิดบริหารการพัฒนานั้น แพรหลายอยางมาก
ในประเทศกําลังพัฒนา ซ่ึงรวมทั้งในเอเชีย สําหรับประเทศไทยไดนําแนวคิดนี้มาปรับใชอยาง
แพรหลายในชวงที่เนนการพัฒนาประเทศและการพัฒนาชนบท 
 1.1 ความหมายของการบริหารการพัฒนา 
 แกนท (Gant.  1979 : 20) นักวิชาการชาวอเมริกันอธิบายแนวคิดและความหมายของการ
บริหารการพัฒนา (Development administration) เปนคนแรก ๆ โดยมีประสบการณมาจากการ
ปฏิบัติงานวา การบริหารการพัฒนาเปนคําที่ใหความสําคัญกับหนวยงานระบบการจัดการ และ
กระบวนการตาง ๆ ซ่ึงรัฐบาลจัดตั้งขึ้นเพื่อดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคของการพัฒนา พรอม
กันนี้ การบริหารการพัฒนายังเปนเครื่องมือของรัฐบาลที่กําหนดใหเกี่ยวของกับปจจัยตาง ๆ ของ
การพัฒนาเพื่อทําการเชื่อมโยงและทําใหวัตถุประสงคทางดานสังคมและเศรษฐกิจของชาติประสบ
ผลสําเร็จ นอกจากนี้การบริหารการพัฒนายังชวยปรับใหระบบราชการและบทบาทหนาที่ของ
หนวยงานราชการตาง ๆ ตอบสนองตอการพัฒนาอีกดวย ดังนั้น การบริหารการพัฒนาจึงหมายถึง 
การบริหารนโยบาย แผนงาน และโครงการตาง ๆ เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคของการพัฒนา 
 การบริหารการพัฒนาของแกนท แบงเปน 2 สวน  คือ การบริหารงานภายใน (Internal 
administration) หมายถึง  การบริหารงานใด ๆ มีความจําเปนที่จะตองจัดใหมีองคการบริหารงาน
นั้น ๆ  สามารถเปนกลไกการบริหารที่ดีเสียกอน จึงจําเปนจะตองจัดการภายในองคการใหดีใหมี
ประสิทธิภาพที่สุด ซ่ึงอาจทําไดดวยการจัดองคการการบริหารงานบุคคล งานคลังงานวางแผน การ
ตัดสินใจ ฯลฯ อันเปนสาขายอยของรัฐประศาสนศาสตร สวนการบริหารงานภายนอก (External 
administration) ครอบคลุมถึงเรื่องตาง ๆ ที่หนวยงานนั้นติดตอกับปจจัยนอกทั้งหมด ทั้งนี้ดวยการที่
คนพบวา ในการบริหารงานนั้น มิใชแตจะมุงถึงประสิทธิภาพของการบริหารภายในองคการอยาง
เดียว เพราะองคการมีหนาที่ตองปฏิบัติงานในหนาที่ของตนใหเปนผลสําเร็จอยางดีที่สุด ซ่ึงหมายถงึ
วา นอกเหนือไปจากการจัดการภายในที่ดีแลว ยังตองมีหนาที่รับผิดชอบในการหาลูทางที่ดีติดตอ
กับปจจัยภายนอกอ่ืน ๆ ใหปจจัยเหลานั้นมารวมมือกับองคการของตนเพื่อชวยใหงานที่ไดรับ
มอบหมายสัมฤทธิผล ความสามารถในเชิงบริหารขององคการที่จะบริหารปจจัยภาย นอกนี้ มีผล
เกี่ยวกับความเปนตายขององคการสวนมาก เพราะองคการบริหารตองมีสวนปฏิบัติการติดตอกับคน
หรือปจจัยภายนอกอื่น ๆ ดวยกันแทบทั้งนั้น 
 สเวิดโลว  (Swerdlow.  1963 : 4 - 7)  นักวิชาการชาวอเมริกันอธิบายวา  การบริหารการ
พัฒนา  หมายถึง  การบริหารในประเทศที่ยากจนหรือประเทศดวยพัฒนาทั้งหลาย  ทั้งนี้เพราะการ
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บริหารราชการในประเทศดวยพัฒนา ยอมมีความแตกตางกันกับการบริการราชการในประเทศที่
พัฒนาแลว  ซ่ึงอาจพิจารณาและสังเกตเห็นไดจากลักษณะของความแตกตางกันหลายแงหลายมุม 
อาทิ  พิจารณาจากลักษณะและแบบแผนของการบริหาร  บทบาทของรัฐบาลและบทบาทของ
ขาราชการ เปนตน  โดยนัยเดียวกัน สเวิดโลว  ยังไดกลาวอีกวา  ประเทศที่ยากจนทัง้หลายมลัีกษณะ
พิเศษหลายประการซึ่งทําใหรัฐบาลตองมีบทบาทแตกตางกัน ลักษณะนี้และบทบาทของรัฐดังกลาว 
ทําใหการทํางานของนักบริหารมีลักษณะแตกตางออกไปในที่ใดก็ตามที่มีความแตกตางนั้นอยู การ
บริหารรัฐกิจจะตองถือไดหรือเรียกไดวาเปนการบริหารการพัฒนา 
 ฟรายดแมน (Friedman.  1970 : 254)  นักวิชาการชาวอเมริกันอีกคนหนึ่งอธิบายวา  การ
บริการการพัฒนาประกอบดวยปจจัย 2 อยาง  คือ 1) การปฏิบัติงานตามแผนงานตาง ๆ ที่ไดกําหนด
ไวเพื่อกอใหเกิดความทันสมัย  (Modernity)  และ  2) การเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  ภายในระบบบริหาร
เพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามแผนงานตาง ๆ  ดังกลาว 
 มอนโกเมอรี่ (Montgomery.  1966 : 259) นักวิชาการชาวอเมริกัน กลาววา การบริหาร
การพัฒนาเปนเรื่องของการปฏิบัติตามแผนการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ และสังคมของรัฐ โดย
ปกติ  จะไมเกี่ยวของกับความพยายามเพิ่มความสามารถทางการเมือง  
 ไวดเนอร (Weidner.  1962 : 98 - 100) นักวิชาการชาวอเมริกันกลาวไววา การบริหาร
การพัฒนา  หมายถึง  การปรับมรรควิธี  (Means)  ของการบริหารใหเขากับจุดมุงหมายตาง ๆ  ของ
แผนงานของรัฐบาล  ซ่ึงกอนอื่นตองทราบถึงความตองการของรัฐบาลวามีจุดมุงหมายในการพัฒนา
อยางไรกอน  แลวจึงนําการบริหารมาชวยปฏิบัติการใหสําเร็จผลตามความมุงหมายนั้น  นอกจากนี้  
ไวดเนอร  ไดแบงการบริหารการพัฒนา  เปน  2  สวน  คือ  กระบวนการ  และความรูทางวิชาการ  
(Area  of  study)  สวนที่เปนกระบวนการ  คือ  การบริหารการพัฒนาเปนกระบวนการบริหารงาน
ของรัฐบาลที่นําองคกรไปสูการประสบความสําเร็จ ตามวัตถุประสงคในดานการเมือง  เศรษฐกิจ  
และสังคม  ซ่ึงวัตถุประสงคดังกลาวไดถูกกําหนดโดยผูมีอํานาจหนาที่ดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง  สวนที่เปน
ความรูทางวิชาการ  คือ  การบริหารการพัฒนาเปนเรื่องของการศึกษาหาความรูทางวิชาการ เปน
สวนหนึ่งของการบริหารรัฐกิจที่มุงแสวงหาความรูในเรื่องบางเรื่อง  และเรื่องดังกลาวจะเปนที่
ยอมรับกันไดมากนอยเพียงใดนั้น  ยอมขึ้นอยูความศรัทธาของบุคคล  กลุมบุคคลและประเทศนั้น ๆ 
 สรุปไดวา  การบริหารการพัฒนาถูกสรางขึ้น  เพื่อแยกเปาหมายของการบริหาร เพื่อให
การสนับสนุนและการจัดการสําหรับการพัฒนา  ออกจากการบริหารกฎหมาย  และความเปน
ระเบียบและเนื่องจากการบริหารเพื่อการพัฒนา  มิใชจะรวมถึงเฉพาะสมรรถนะที่จะเติบโต  และ
เปลี่ยนแปลงเทานั้น  แตยังหมายถึงทิศทางของการเปลี่ยนแปลง  และเปาหมายอันสูงสุดของการมี
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คุณภาพชีวิตที่ดีกวา  ดังนั้น  การบริหารการพัฒนาจึงมีความเกี่ยวพันกับการบริหารทั้งดานภายใน
และภายนอก 
 1.2  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดทําแผนกลยุทธ 
 ปณรส  มาลากุล ณ อยุธยา (2549 : 1 - 14) กลาวไววา การจัดการเชิงกลยุทธ ประกอบดวย 
ขั้นตอนตาง ๆ  ดังนี้ 
 1.   การจัดวางกลยุทธ (Strategy formulation) หรือการวางแผนกลยุทธ (Strategic 
planning) 
  1.1  การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อหาโอกาสและภัยคุกคาม  โดยพิจาณา
ในแงตาง ๆ  เชน  การเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  เทคโนโลยี  การตางประเทศ  ตลาด  ลูกคา  คูแขง  
ผูสนับสนุนวัตถุดิน  และตลาดแรงงาน ฯลฯ 
  1.2  การวิเคราะหสถานการณภายในเพื่อหาจุดแข็งและจุดออน  เชน  ความสามารถ  
ดานการตลาด  การผลิต  การเงิน  สารสนเทศ  กฎระเบียบ  การจัดการ  และทรัพยากรบุคคล  ฯลฯ 
  1.3  การกําหนดหรือทบทวนวิสัยทัศนและการภารกิจขององคกร  เพื่อกําหนด
ประเด็น  ดังนี ้
   1.3.1  องคกรจะมีลักษณะ  เชนใด 
   1.3.2  องคกรมีหนาที่บริการอะไร   แกใครบาง 
   1.3.3  องคกรโดยมีปรัชญา  หรือคานิยมหลักในการดําเนินการ  เชนใด 
   1.3.4  องคกรควรกําหนดวตัถุประสงค ในระยะของแผนกลยุทธ  อยางไร 
   1.3.5  องคกรควรวิเคราะหและเลือกกําหนดกลยุทธ  และแนวทางการพัฒนา  
อยางไร  
 2.   การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ  (Strategic implementations) 
  2.1  การกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน 
  2.2  การวางแผนปฏิบัติการ (Action  plan) ที่ระบุกิจกรรมตาง ๆ ที่จะตองดําเนินการ 
  2.3  การปรับปรุง  พัฒนาองคกร เชน ในดานโครงสราง ระบบงาน ทรัพยากรบุคคล  
วัฒนธรรมองคการและปจจยัการบริการตาง ๆ  ในองคกร 
 3.   การควบคุมและประเมนิผลเชิงกลยุทธ  (Strategic control and evaluation) 
  3.1  การติดตามตรวจสอบผลการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ การติดตามสถานการณ  
และเงื่อนไขตาง ๆ  ที่อาจเปลี่ยนแปลงไปซึ่งอาจทําใหตองมีการปรับแผนกลยุทธ 
  3.2  การวางแผนกลยุทธ หรือ Strategic planning นั้นเปนสิ่งที่ใชกันแพรหลายมาก  
ในกิจการดานการทหาร  ในดานการศึกการสงคราม  ในดานการเมืองระหวางประเทศ  และ
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โดยเฉพาะในการบริหาร  ในวงการธุรกิจเอกชนนั้น  ประสบความสําเร็จสูงมาก  กาวหนาและเปน
ที่กลาวขวัญถึงกันมาก  ปจจุบันนี้การวางแผนแบบแผนกลยุทธไดแพรหลายเขามาในวงงานตาง ๆ  
และวงงาน ของราชการมากขึ้น  แตคําที่นิยมใชและที่ไดรับการยอมรับกันในวงราชการ  สวนใหญ
นิยมเรียกวา  แผนยุทธศาสตร 
  3.3  การวางแผนเชิงกลยุทธนั้น  เปนการวางแผนที่มีการกําหนดวิสัยทัศนมีการ
กําหนดเปาหมายระยะยาวที่แนชัดมีการวิเคราะหอนาคต  มีความสามารถในการปรับตัวสูง  สําหรับ
การทํางานในสิ่งแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  เพื่อใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  
ตองการระบบการทํางานที่คลองตัว  ตองการดําเนินงานมีประสิทธิภาพสูงในการนําสูเปาหมายใน
อนาคตสามารถ เผชิญกับการเปลี่ยนแปลงในอนาคตเพื่อความอยูรอด (Survive)  และความกาวหนา  
(Growth)  ขององคการ  ของหนวยงาน  หรือของธุรกิจของตนในอนาคตการวางแผนกลยุทธหรือ
การวางแผนเชิงกลยุทธมีสวนเปนอยางมากตอการสรางความเปนผูนํา  (Leadership)  หรือในการ
สรางภาพลักษณ  (Image)  ที่แสดงถึงจุดเดนของหนวยงาน  ขององคการหรือของธุรกิจในการ
วางแผนกลยุทธนั้น  จะมีการกําหนดเปาหมายรวมขององคการ  สําหรับการดําเนินในอนาคตเนน
คุณภาพ  เอาความเปนเลิศ  มีถอยคําสําคัญที่จะไดพบเห็น  ที่มีการกลาวถึงกันมาก  ในแวดวงการ
บริหารจัดการ และการวางแผนกลยุทธและ ที่มักจะไดยินอยูเสมอ ๆ  เชน 
 

การมองการณไกล  มีวิสัยทัศน 
คิดกวาง  มองไกล  มองไปขางหนา 
วิเคราะหส่ิงแวดลอมในอนาคต 
รูจุดแข็ง – จุดออนและสถานการณขององคกร 
รูจักเลือก  แลวมุงความพยายามสูโอกาสนั้น 
สรางวิสัยทัศน  สราง  Vision   มี  Vision 
กําหนดเปาหมายและวัตถุประสงครวมขององคการอยางชัดเจน 
ไมติดยึดกับปญหาเฉพาะหนาหรือปญหาในระบบปจจุบัน 
ปรับระบบและการทํางานปจจุบันใหรับกับการดําเนินงาน  สูจุดที่ตองการในอนาคต 

 
ภาพประกอบ   2   การวางแผนเชิงกลยุทธและแผนยุทธศาสตร 

 
ที่มา  :  ปนรส   มาลากุล  ณ  อยุธยา.  2549 : 1 – 14 
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  3.4  การวางแผนเชิงกลยุทธ  ไมวาจะเปนในสวนของเอกชน  หรือในสวนของรัฐก็
ตามนั้น  จะเนนความสามารถในการคาดคะเนสภาพในอนาคต  การติดไปในอนาคต  เพื่อจะได
กําหนดหนทางหรือกลยุทธการทํางานในอนาคตของหนวยงาน  สูจุดหมายที่ตองการ  เพื่อเตรียม  
เผชิญกับการแขงขันหรือเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น  เนนถึงความสามารถในการปรับตัว
ขององคการ  เพื่อนําองคการไปสูจุดหมายที่ตองการ 
 1.3 ความสําคัญของการวางแผนกลยุทธ   
 การวางแผนกลยุทธมีความสําคัญ  มีดังนี้ 
 1.   การวางแผนกลยุทธเปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหหนวยงานพัฒนาตนเองไดทัน
กับสภาพการเปลี่ยนแปลงไดอยางเหมาะสม  เพราะการวางแผนกลยุทธใหความสําคัญการศึกษา
วิเคราะห  บริบทและสภาพแวดลอมภายนอกหนวยงานเปนประเด็นสําคัญ 
 2.   การวางแผนกลยุทธ  เปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหหนวยงานภาครัฐในทุกระดับ 
มีความเปนตัวเองมากขึ้น  รับผิดชอบตอความสําเร็จและความลอมเหลวของตนเองมากขึ้น  ทั้งนี้  
เพราะการวางแผนกลยุทธเปนการวางแผนขององคการ  โดยองคการและเพื่อองคการไมใชเปนการ 
วางแผนที่ตองการกระทําตามที่หนวยเหนือส่ังการ 
 3.   การวางแผนกลยุทธ  เปนรูปแบบการวางแผนที่สอดรับกับการกระจายอํานาจซึ่งเปน
กระแสหลักในการบริหารภาครัฐในปจจุบัน  และสอดคลองกับที่สํานักงานคณะกรรมการ
ขาราชการพลเรือน  ไดเตรียมออกระเบียบกําหนดใหหนวยงานภาครัฐทุกระดับ  มีการจดัทาํแผนกล
ยุทธใชเปนเครื่องมือในการพัฒนางานสูมิติใหมของการปฏิรูประบบราชการ 
 4.   การวางแผนกลยุทธเปนเงื่อนไขหนึ่งของการจัดทําระบบงบประมาณแบบมุงเนน 
ผลงาน (Performance base budgeting) ซ่ึงสํานักงบประมาณกําหนดใหสวนราชการและหนวยงาน
ในสังกัด จัดทํากอนที่จะกระจายอํานาจดานงบประมาณ โดยการจัดสรรงบประมาณเปนเงินกอนลง
ไปใหหนวยงาน 
 5.   การวางแผนกลยุทธ  เปนการวางแผนที่ใหความสําคัญตอการกําหนด “กลยุทธ” ที่
ไดมาจากการคิดวิเคราะหแบบใหม ที่ไมผูกติดอยูกับปญหาเกาในอดีต ไมเอาขอจํากัดทางดาน
ทรัพยากรและงบประมาณมาเปนขออาง ดังนั้น การวางแผนกลยุทธจึงเปนการวางแผนแบบทาทาย
ความสามารถ เปนรูปแบบการวางแผนที่ชวยใหเกิดการริเร่ิมสรางสรรคทางเลือกใหม ไดดวย
ตนเอง จึงเปนการวางแผนพัฒนาที่ยั่งยืน 
 6.   การวางแผนกลยุทธ  เปนการวางแผนเพื่อนําองคกร  ไปสูภาพลักษณใหมกาวสู
วิสัยทัศนที่ตองการในอนาคต  การวางแผนกลยุทธจึงเปนการวางแผนในภาพรวมขององคการทุก
กลยุทธที่กําหนดขึ้นเปนปจจัยที่ช้ีอนาคตขององคการนั้น 
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 1.4 โครงสรางของแผนกลยุทธ    
 การจัดทําแผนกลยุทธนั้น  อาจะสรุปเปนขั้นตอนของการจัดทําแผนกลยุทธ  เพื่อชวยให
ขั้นตอนชัดเจนและเปนทางเลือกในกระบวนการจัดทําแผน  ภายหลังจากที่ไดทราบถึงแนวคิด
พื้นฐานขั้นตนแลวไดวาการวางแผนกลยุทธ  ประกอบดวยขั้นตอน  ดังนี้ 
 1.   การวิเคราะหภารกิจหรือพันธกิจ  (Mission  analysis) 
 2.   การวเิคราะหองคการ  (SWOT  หรือ  Situation  analysis) 
 3.   การกําหนดวิสัยทัศน  (Vision) 
 4.   การคนหาอุปสรรคและปญหาในการดําเนินงาน  (Obstacles) 
 5.   การกําหนดกลยุทธ  (Strategy  decision) 
 6.   การกําหนดนโยบาย  (Policy  decision) 
 7.   การกําหนดกิจกรรม  (Activity)  สําคัญตามกลยุทธและนโยบาย 
 8.   การจัดทําเปนแผนกลยุทธ  (Strategic  planning) 
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร  (SWOT)  การวิเคราะหสภาพ  
แวดลอมภายใน (Internal environment factor analysis) และภายนอกองคกร (External environment  
factor  analysis)  เปนแผนภูมิแสดงการวิเคราะหภาพองคกร  เพื่อกําหนดแนวทางการในการจัดทํา
วิสัยทัศน  พันธกิจ  เปาประสงค  และยุทธศาสตรขององคการ  แนวทางในการพัฒนาการศึกษา  
จะตองวิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากปจจัยตาง ๆ  เรียกวา  SWOT  Analysis  ซ่ึงไดแก  1) จุดแข็ง
หรือขอไดเปรียบ (Strengths) 2)  จุดออนหรือขอเสียเปรียบ  (Weaknesses)  3) โอกาสที่จะ
ดําเนินการได  (Opportunities)  4) อุปสรรค  (Threats) หรือปจจัยที่คุกคามการดําเนินงานของ
องคการ 
 วิสัยทัศน  (Vision)  คือ  ภาพในอนาคตขององคกร  ที่ผูนําและสมาชิกทุกคนรวมกันวาด
ฝนหรือจินตนาการขึ้น  โดยมีพื้นฐานอยูบนความเปนจริงในปจจุบัน  เชื่อมโยง  วัตถุประสงค  
ภารกิจ  คานิยม  และความเชื่อเขาดวยกัน  พรรณนาใหเห็นทิศทางขององคกรอยางชัดเจน  มพีลังทา
ทาย  ทะเยอทะยาน  และมีความเปนไปได  เนนถึงความมุงมั่นที่จะทําสิ่งที่ยิ่งใหญ หรือดีที่สุดใหกับ
ลูกคา  และสังคมวิสัยทัศน  จะเกี่ยวกับการตัดสินใจเชิงกลยุทธ  เปนการตัดสินใจเกี่ยวกับการ
กําหนดทิศทาง  ธุรกิจ  เปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับการอยูรอดทางธุรกิจ  ซ่ึงอาจกลาวไดวา
ยุทธศาสตรขององคการ  วิสัยทัศนมีประโยชน  ดังนี้ 
 1.   วิสัยทัศนสรางพลังใหกับองคกร  การจะทําใหองคกรมีการรวมพลังมุงไปในทิศทาง
เดียวกันไดตองอาศัยองคประกอบหลายอยาง  ที่สําคัญประการหนึ่ง  คือ  ภาวะผูนําที่จะนําคนทั้ง
องคกรได  และวิสัยทัศนของหนวยงานหรือองคกร 
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 2.   วิสัยทัศนทําใหไดเปรียบในแขงขัน ในโลกของการแขงขันผูนําที่มีวิสัยทัศนยอม 
ไดเปรียบเสมอ เพราะสามารถคะเนเหตุการณในอนาคตได และวิสัยทัศนทําใหเกิดความ
ทะเยอทะยาน หาญกลาที่จะเปนหนึ่ง 
 3.   วิสัยทัศนทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  ลักษณะของวิสัยทัศนตองจูงใจระดมความคิด
ระดมพลังใจ  ปลุกเรา  การเขียน  วิสัยทัศนส้ัน  งาย  ใหพลัง  วิสัยทัศนอาจจะเขียนในรูปของรอย
แกวแบบใดก็ได  แตควรประกอบดวยคุณลักษณะ  3  ประการ  คือ 
  3.1  ทานตองการทําอะไรใหสําเร็จ  (ภารกิจ) 
  3.2  ทําไมทานจึงตองการทาํใหสําเร็จ  (วตัถุประสงค) 
  3.3  ทานคาดหวังผล  (Results)  เชนไร 
 กระบวนการกําหนดวิสัยทัศนนั้นทําไดหลายรูปแบบ  แตส่ิงที่ตองมีเหมือนกันก็คือ  วิสัย
ทัศน กําหนดขึ้นโดยคณะผูนําขององคกร  ซ่ึงกําหนดรวมกันโดยการประชุมสัมมนาระดมความ
คิดเห็น  วิสัยทัศน  ตองมีความชัดเจน  ความยาวเหมาะสมกับโครงสราง  ขนาด  และลักษณะของ
องคกร  บอกไดวาองคกรจะเปนอยางไร  และทําอะไรในอนาคต  รวมทั้งระบุความเชื่อที่เปน
พื้นฐานนําไปสูวิสัยทัศนนั้น  วิสัยทัศนของแตละองคกร  ควรมีเอกลักษณพิเศษเฉพาะตัว  เพื่อ
จําแนกใหความแตกตางจากองคกรอื่น ๆ  ได  นอกจากนี้วิสัยทัศนของแตละหนวยงานยอยใน
องคกรจะตองสอดคลองหรือสนับสนุนวิสัยทัศนขององคกรดวย 
 พันธกิจ  (Mission)  พันธกิจ  มีคําที่ใชแทนกันอยูหลายคํา  เชน  ภารกิจ  หรือปณิธาน  
พันธกิจ  คือ  จุดมุงหมาย  พื้นฐานซึ่งแสดงเหตุผล  หรืออธิบายวาทําไมองคกรจึงถือกําเนิดขึ้นมา  
หรือดํารงอยู  เปนหลักการที่ใชเปนแนวทางในการตัดสินใจ  กําหนดเปาหมาย  วัตถุประสงค  และ
ยุทธศาสตรการวิเคราะหภารกิจหรือพันธกิจขององคกร  (Mission  analysis)  เพื่อตรวจสอบวางาน
หลักขององคกรที่ทําอยูในปจจุบัน  ยังมีความเปนอยูหรือไม  พันธกิจใดควรยกเลิกเพราะเหตุใด  
พันธกิจใดควรดํารงอยูเพราะเหตุใด  และพันธกิจใดควรปรับเปล่ียนใหมหรือเพิ่มขึ้นใหม  เพราะ
เหตุใด  บุคลากรในองคกรตองตระหนักวาภารกิจใดคือภารกิจหลัก  ภารกิจรอง  ซ่ึงบางหนวยงาน
หลงบทบาทหนาที่ไปทําภารกิจรองแทนภารกิจหลัก  ก็จะทําใหองคกรนั้นมีปญหาในการ
ดําเนินงานได  คําถามที่ควรใชสําหรับพันธกิจขององคกรมีดังนี้ 
 1.   เราควรอยูในธุรกิจอะไร 
 2.   จุดประสงคที่แทจริงของเราคืออะไร นอกจากการทํากําไรแลว องคการของ เรายังมี 
จุดมุงหมายอะไรอีก 
 3.   เอกลักษณหรือจุดเดนเฉพาะขององคการของเราคืออะไร 
 4.   กลุมลูกคาหลักหรือผูใชสินคากลุมสําคัญคือใครบาง 
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 5.   ผลิตภัณฑหรือบริการตัวเอกของเราในปจจุบันคืออะไร  และในอนาคตควรเปนอะไร 
 6.   สวนตลาดที่สําคัญทั้งในปจจุบันและอนาคตคือสวนไหนบาง 
 7.   ขอบขายการจัดจําหนายและอาณาเขตตลาดกวางและครอบคลุมแคไหนใน  ปจจุบัน
และในอนาคตจะเปลี่ยนไปอยางไร 
 8.   ธุรกิจของเราไดเปลี่ยนแปลงไปอยางไรจากที่เคยเปนมาเมื่อ  3 - 5  ปที่ผานมา 
 9.   ในอนาคตขางหนา  3 - 5  ป  ธุรกิจของเราจะเปลี่ยนโฉมจากเดิมไปเปนอะไร  
อยางไร 
 10.  ผลประโยชนทางเศรษฐกิจที่มุงหวังและตองการมากที่สุดของเรา คือ อะไรและมี
วิธีการวัดผลสําเร็จเหลานั้นอยางไร 
 11. มีประเด็นแงคิดเกี่ยวกับปรัชญาทางธุรกิจอะไรบางที่มีความสําคัญตออนาคต ของ
องคการ เชน เร่ืองภาพพจนขององคการ  ความเปนผูนําในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน ในบรรดาผู
รวมวิชาชีพหรือชุมชน  ผลกระทบตอสภาพแวดลอม  ความสามารถในการคิดตนพัฒนา ขนาดการ
เสี่ยงคุณภาพ  ประสิทธิภาพผลผลิต  วิธีการจัดการ  ฯลฯ 
 12.  ควรตองพิจารณาใหน้ําหนักความสําคัญตอบุคคลภายนอก เชน ผูถือหุน ลูกคา  
ชุมชนกลุมพนักงาน  และอื่น ๆ  ในเรื่องอะไรบางหรือไม 
 เปาประสงค  คือ  สภาพความสําเร็จของการดําเนินงานในขั้นตอนสุดทายของแตละ  
ยุทธศาสตร การกําหนดอาจชวงเวลาที่ตางกัน 5 ป 3 ป หรือ 10 ป แลวแตกรณี การกําหนด
เปาประสงคในระยะยาว  (Long term objective) อาจกําหนดสภาพความสําเร็จของการดําเนินงานที่
ตองการใหเกิดขึ้นในแตละปได หรืออาจเปนเปาประสงคลักษณะที่เปนเปาหมาย (Target) 
 เปาประสงคขององคกร  หมายถึง  การระบุหรือบอกใหทราบเกี่ยวกับสิ่งที่องคกรจะทํา
ใหไดหรือส่ิงที่องคกรตองการจะเปนสําหรับระยะเวลาใดเวลาหนึ่งที่อยูไกลออกไป เชน อาจจะเปน  
3  ป  ถึง  5  ป  ก็ได  เปาประสงคที่กําหนดขึ้นมานี้ ในทางปฏิบัติควรจะตองสามารถวัดผลไดตาม
สมควร โดยเฉพาะอยางยิ่งเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว ซ่ึงเปนเปาประสงคจากการ
ดําเนินงานที่เปนผลงานประจําป  การระบุออกมาเปนจํานวนตัวเลขที่ชัดเจนและวัดได  นับวาเปน
ส่ิงจําเปนและสําคัญยิ่งที่จะชวยใหการวางแผนมีคุณภาพสําหรับที่จะนํามาใชบริหารงานในทาง
ปฏิบัติ  วิธีการกําหนดหรือเลือกเปาประสงคขององคกร 
 การคัดเลือกหรือกําหนดเปาประสงคขององคกรนั้น  มักจะทําโดยการประชุมพิจารณากนั
ในคณะกรรมการวางแผน  ซ่ึงดําเนินการตามขั้นตอน  ดังนี้ 
 1.   การรวมพิจารณาถึงปจจัยทางกลยุทธทั้งหลาย ที่จะมีผลกระทบเกี่ยวของและสัมพันธ
กับการพิจารณาเปาประสงคระยะยาวทั้งนี้ โดยพยายามคัดเลือกจัดลําดับปจจัยทางกลยุทธที่มี
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ความสําคัญมากเปนพิเศษจํานวนหนึ่ง  โดยพิจารณาจากปจจัยที่มีความสําคัญมากเปนพิเศษ และ
สําคัญรองลงมาเปนลําดับ  พิจารณาลึกลงไปในแตละปจจัยทางกลยุทธ  เพื่อใหเห็นชัดวาปจจัย    
กลยุทธอันใดที่จะสามารถสงผลกระทบหรือสงผลตอองคกรใหสามารถเคลื่อนตัวเขาไปสู
จุดมุงหมายและสนับสนุนตอกลยุทธที่กําหนดไว ผลกระทบหรือผลสําเร็จตาง ๆ เหลานี้ ควรจะตอง
มีลักษณะขอบเขตกวาง  และมองเห็นไดคอนขางชัด 
 2.   พิจารณาคัดเลือกและลงมติเห็นชอบรวมกันเกี่ยวกับเปาประสงคระยะยาวที่ตอง  
กําหนดขึ้น  ทั้งนี้วิธีการอาจกระทําโดยการเขียนลงไปในแบบฟอรม  ซ่ึงอาจมีขอความวา  “เพื่อให
ไดผล (หรือบรรลุผล) ในผลสําเร็จภายในป  พ.ศ. “ในการจัดทําเปาประสงคนี้  บางครั้งเปาประสงค
ที่คัดเลือกมาอาจมีจํานวนคอนขางมาก  และแตละขอตางก็มีความสําคัญตออนาคตขององคกร
ทั้งสิ้น  ในกรณีเชนนี้  การพิจารณาตัดออก  ควรตองมีการยึดถือตามแนวทางดังนี้  คือ  เปาประสงค
ที่มีความสําคัญจริง ๆ  ควรจะมีจํานวนนอยเหลือเฉพาะที่มีความสําคัญมาจริง ๆ  และความเปน
เปาประสงคที่มีคุณคามากที่สุดตอการสนับสนุนองคกรใหบรรลุผลในจุดมุงหมายและกลยุทธที่ตั้ง
ไวมากที่สุด  เปาประสงคที่จะตกลงยอมรับกันนี้  ควรไดมาจากการลงมติโดยทุกฝายเห็นชอบ
ตรงกัน  เปนสิ่งที่องคกรตองการจะเปนหรือตองการที่จะทําใหไดผลในอนาคต 
 คุณลักษณะของเปาประสงค ในสภาพทั่วไปนั้น  การกําหนดเปาประสงคระยะยาว มักจะ
กระทําโดยการเริ่มตนดวยการรางขอความขึ้นมากอนวาตองการจะใหไดอะไร  หรือตองการจะเปน
อะไร  มากกวาที่จะมาจากการคิดอยางรอบคอบ  และมั่นใจวาจะเปนสิ่งที่สามารถจะทําใหสําเร็จลง
ไดจริงตามที่คาดคิด  ดังนั้น  จึงเปนสิ่งจําเปนที่ผูบริหารทุกคนจะตองมีการตรวจสอบขอความแตละ
ขั้นหรือทั้งหมดตามเกณฑตาง ๆ  ดังนี้  คือ 
 1.   การตองสามารถวัดไดหรือตรวจนับได  ความหมายก็  คือ  เปาประสงค  จะตองเปน
ส่ิงที่เมื่อมีการปฏิบัติหรือทําไปแลว  ทานหรือผูมีสวนเกี่ยวของทั้งหลายสามารถวัดหรือตรวจสอบ
ได  ตัวอยางเชน  ขอความเปาประสงคที่วา  “เปนผูนําในการตอบสนองตลาด” ก็ยอมตองวัดไดดวย 
“สวนแบงตลาด (Market share)” หรือเกณฑการวัดอยางใดอยางหนึ่งที่คลายกัน พรอมกันนั้นก็
จะตองมีขอมูลเกี่ยวกับภาวการณแขงขันใหสามารถพิจารณาประกอบควบคูพรอมกันไปได 
 2.   การพิจารณาถึงความเปนไปไดหรือโอกาสที่จะทําใหสําเร็จผลได  คือ  การตอง
พยายามหลีกเลี่ยงมิใหเปาประสงคกลายเปนสิ่งที่สุดเอื้อมหรือเปนไปไมไดนั่นเอง  การพิจารณาจึง
ตองดูใหเห็นชัดวาความพยายามหรือการทุมเทที่สําคัญมีอะไรบางหรือการเปลี่ยนแปลงที่มี
ความหมาย  ความสําคัญมาก ๆ  ในการทําใหบรรลุเปาประสงคไดนั้นมีอะไรบาง  และสิ่งตาง ๆ  
เหลานั้นมีโอกาสจะเปนไปไดเพียงใด 
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 3.   การตองมีความคลองตัวหรือปรับตัวได  ความจําเปนในขอนี้ก็เพราะสาเหตุสืบ
เนื่องจากเหตุผลที่วาในการกําหนดเปาประสงคนั้น  มีปจจัยหลายประการที่มีความไมแนนอนโดย
อาจที่จะตองกระทําควบคูกันกับการกําหนดเปาประสงคระยะยาวที่คาบเกี่ยวกับระยะเวลาที่
ยาวนานออกไป  ซ่ึงไมอาจพิจารณาวิเคราะหหรือคาดคะเนสิ่งตาง ๆ  ไดชัดเจนนัก  โดยเหตุผล
ความจะเปนเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  ดังนั้น  เปาประสงคที่กําหนดไวจึงตองมีความคลองตัว
พอที่จะสามารถปรับตามทันกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง  รวมท้ังตองสอดคลองเขากันไดกับ
โอกาสใหม ๆ  ที่เกิดขึ้น 
 4.   การตองใหความสอดคลองเขากันไดกับแผนงานอื่น ๆ นั้นคือ การพิจารณาวา
เปาประสงคที่กําหนดไวนั้นจะมีสวนชวยนําใหทานเขาไปสูฐานะที่ตั้งตามที่ไดมีการระบุหรือ
กําหนดเอาไว  ในขณะกําหนดจุดมุงหมาย  การวิเคราะหทางกลยุทธ  และกลยุทธที่ไดจัดทําไวแลว
หรือเปลา 
 ขอพิจารณาเกี่ยวกับสมมติฐานในการวางแผนเชิงกลยุทธในทางปฏิบัติที่เปนจริงนั้น
ในการวางแผนเชิงกลยุทธมักจะตองมีการกําหนดขอสมมติฐานขึ้นมา เพื่อใชประกอบในการ
วางแผนเสมอ  แตอยางไรก็ตาม  การตั้งขอสมมติฐานขึ้นมาใชนั้นนับวาเปนสิ่งจําเปน  และ
เหมาะสมดังกลาวนี้เอง  จึงทําใหเปาประสงคทั้งหลายตางมีพื้นฐานผูกติดอยูกับขอสมมติฐานตาง ๆ  
ที่องคกรจะไมสามารถ  มีอํานาจเหนือควบคุมไดแตประการใด 
 ดังนั้น  หากไดทราบวาเปาประสงคที่กําหนดขึ้น  ไดกําหนดขึ้นภายใตขอสมมติฐาน  
ดังกลาว  การวางแผนที่ถูกตองนั้นก็ควรจะไดครอบคลุมถึงสวนของการกําหนดขอสมมติฐาน
ดังกลาวนี้ไวใหเปนสวนหนึ่งของเปาประสงคที่กําหนดขึ้นนั้นดวย  เพื่อวาตอมาภายหลังถาหากการ
เปลี่ยนแปลงตาง ๆ ผิดไปจากขอสมมติฐานที่กําหนดเอาไว  ดังนี้  การทบทวนเปาประสงคก็จะตอง
กระทําพรอมกับการวิเคราะหทบทวนภายใตขอมูลใหม ๆ ที่ไดรับมาในภายหลัง กลาวโดยสรุป  
หลักในการกําหนดเปาประสงคในดานการจัดการศึกษา  ควรยึดหลักดังนี้  ระบุเวลาที่ตองการใช
เกิดขึ้นอยางชัดเจน  ไมควรมีจํานวนมาก / มีความเปนไปได  กําหนดเปาหมายแตละเร่ืองตอง
ชัดเจน  การกําหนดเปาหมายที่ดีตองครอบคลุมทุกองคประกอบ 
 ยุทธศาสตรขององคกร  การกําหนดวิสัยทัศนที่กลาวขางตน  มีสวนเกี่ยวของกับการ
ตัดสินใจเชิงกลยุทธ  ถือเปนหัวใจของการกําหนดทิศทางองคกร  เปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับ
การอยูรอดของธุรกิจ  การตัดสินใจนี้ก็คือยุทธศาสตรขององคกรนั่นเอง 
 กลยุทธ  หมายถึง  การตัดสินใจที่สัมพันธกับการคาดการณการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอม  เปนการตัดสินใจบนฐานของสมมติฐานการปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมในอนาคต คําวา “กลยุทธ (Strategic)” ในองคประกอบแรกจึงหมายถึงความสัมพันธ
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กับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมที่มีผลตอธุรกิจในเชิงของโอกาส (Opportunities) และ
ภยันตราย (Threat) นั่นเอง 
 องคประกอบอีกประการหนึ่งของแนวคิดวาดวย  กลยุทธ  ก็คือ  ความสัมพันธการ
วิเคราะหการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายในบริษัทหรือในธุรกิจ  เปนการวิเคราะหองคกร
ในดานโครงสราง  ระบบบคุลากร  ระบบการเงิน  และอื่น ๆ  เพื่อที่จะหาจุดออน  (Weakness)  และ
จุดแข็ง (Strength) ของธุรกิจ  ธุรกิจที่มีจุดแข็งและอยูในสวนที่จะไดประโยชนจากการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอมก็จะดําเนินนโยบายเชิงรุกและรักษาจุดแข็งเอาไว  ในกรณีที่มีจุดออนก็อาจตอง
ดําเนินนโยบายปรับจุดออนหรือแกจุดออนใหเปนจุดแข็ง  เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมภายนอก  ในกรณีที่ไมสามารถเปลี่ยนแปลงจุดออนไดก็ตองดําเนินนโยบายไปสู
ธุรกิจที่สามารถแขงได  แทนการคงไวในธุรกิจเดิมอาจกลาวไดวา  เมื่อพูดถึงความหมายของ  “กล
ยุทธ”  นั้น  จะเกี่ยวของกับการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกเพื่อพิจารณาหาโอกาสและ
ภยันตรายตอธุรกิจตลอดจนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในเพื่อหาจุดออนจุดแข็ง การบริหาร
เชิงกลยุทธ  (Strategic  management)  จึงเปนการบริหารอยางมีระบบ  เปนการบริหารที่ตองอาศัย
วิสัยทัศนของผูนําธุรกิจ  เปนการบริหารอยางมีการวางแผนอยางเปนขั้นตอน  และมีการวิเคราะห
อยางมีหลักเกณฑ  รายละเอียดดังแสดงในตาราง  1 
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ตาราง  1  ลําดับขั้นของการวางแผนกลยุทธ   
 
สวนประกอบของ 

แผนกลยุทธ ลักษณะ กลไก 

 
1.  จุดมุงหมาย 
 
 
 
 
 
2.  การวิเคราะห 
     ทางกลยุทธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.  กลยุทธ      

 
1.  เปนจุดเริ่มแรกของแผนกลุยุทธ 
2.  ช้ีใหเห็นถึงความคิดพื้นฐานของ 
     องคการ 
3.  บอกใหทราบถึงจุดมุงหมาย 
     ขององคกร 
 
1.  เปนพื้นฐานขอมูลทั้งหลายของ 
     แผนกลยุทธ 
2.  เปนการวเิคราะหปจจยัภายนอก 
     และภายในที่จะมีผลกระทบตอ 
     อนาคตขององคการ 
3.  มีการสรุปและจัดลําดับความสําคัญ 
     ของประเดน็ปญหาตาง ๆ  ที่จะม ี
     การระบุไวในแผน  พรอมกันสรุป 
     แนวทางแกไขปญหาแหลงเปน 
     กระบวนการที่ใชเวลาจัดทํามาก
ที่สุด 
     เปนเครื่องมือช้ีทิศทางขององคการ 
     เปนเครื่องกําหนดฐานะที่ตั้งของ 
     องคการในอนาคตเปนเครื่องมือใช 
     ตรวจสอบและกํากับทิศทางของ 
     องคการในปจจุบัน   หรือใชกําหนด 
     ทิศทางใหองคการ   ทั้งนี้โดยยึดถือ 
     ตามจุดมุงหมายและการวิเคราะห 
     ทางกลยุทธที่ทํามาแลว 

    
ตอบคําถาม “อะไร” (What) 
องคการกําลังทําธุรกิจอะไร 
อะไรคือลักษณะพืน้ฐานและ 
แนวคดิขององคการ  มีอะไร 
บางเปนปรัชญาพื้นฐาน 
ความอยูรอดขององคกร 
ตอบคําถาม  “ทําไม”  (Why) 

-   ทําไมจึงนาเชือ่วาจุดมุงหมาย 
    ที่กําหนดมีทางเปนไปได 
-   ใหเหตุผลวา  ทําไมกลยุทธ 
     ที่จัดทําขึ้นมีความถูกตอง 
-   ใหมั่นใจวา  ทาํไม 
     วัตถุประสงคระยะยาว 
     มีความเหมาะสมดีแลว 
 
 
    ตอบคําถาม “ที่ไหน” (Where) 
-   ฐานะที่ตั้งขององคการใน 
   อนาคตเปนไปในทางไหน 
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ตาราง  1  (ตอ) 
 
สวนประกอบของ 

แผนกลยุทธ ลักษณะ กลไก 

 
4.  วัตถุประสงค 
     ระยะยาว 
 
 
 
5.  แผนงานรวม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.  การพยากรณ 
     ทางการเงิน 
      

 
     ระบุถึงผลสําเร็จทางกลยทุธที่จะ 
     ไดรับจากการปฏิบัติตาม 
     จุดมุงหมายและกลยุทธของ 
     องคการ 
 
     แผนงานหลักที่คาบเกี่ยวกับหนา 
     ที่งานตาง  ๆ  ที่พึงตองทําเพื่อให 
     สามารถมีการปฏิบัติตามกลยุทธ 
     และประสบผลสําเร็จตาม 
     เปนขั้นตอนของกระบวนการวาง 
     แผนกลยุทธ  ซ่ึงจะมีการกําหนด 
     ภาระหนาที่ใหกับบุคคลฝาย 
     ตาง ๆ ที่จะรับผิดชอบนําไป 
     ปฏิบัติเพื่อใหมั่นใจวา  ทกุอยาง 
     จะสําเร็จผลดวยดี  ในทางปฏิบัติ 
     จะมีการเขยีนแผนงานออกมา 
     พรอมรายละเอียดที่จะเปน  ทั้งนี ้
     เพื่อเอื้ออํานวยใหผูบริหาร 
     สามารถติดตามความกาวหนาของ 
     การปฏิบัติตามแผนได 
-    เปนการสรปุผลทางการเงินที่จัด 
     ทําไวลวงหนา   พรอมกับการวัด 
     ผลงานที่จะตองทําใหไดตามแผน 
     เปนการจัดรวม  สรุปผลขอมูล 
  

 
    ตอบคําถามที่วา  ไดเมื่อใด 
   (when)  และอยางไร (how) 
-  ไดผลกําไร 
-  การเติบโต / การขยายตวั 
-  ผลิตภัณฑใหม  ตลาดใหม 
   ตอบคําถาม  “อยางไร” (how) 
    และ  “เมื่อใด”  (when) 
-  จุดมุงหมายและกลยุทธจะทํา 
    เมื่อใด   อยางไร 
-  ผลงานเปนอยางไร   สําเร็จผล 
    เมื่อใด 
-  จะแบงสรรทรัพยากรอยางไร 
    เมื่อใด 
-  จะตดิตามผลความกาวหนา 
    ของงานอยางไร  เมื่อใด 
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ตาราง  1  (ตอ) 
 

 
ที่มา : ปนรส  มาลากุล ณ อยธุยา.  2549 : 1 – 14 
 
 จากตาราง  1  พบวา  สวนประกอบแผนกลยุทธทั้ง  7  สวนนี้แสดงใหเห็นไดวาแผนจะ
เร่ิมตนที่การกําหนดจุดมุงหมายขององคการ  ซ่ึงจะพิจารณาในขอบเขตที่กวางโดยผูบริหารจะเปด
ความคิดไวกวาง  แลวจะพยายามสรุปเขียนเปนขอความที่สามารถชี้ใหเห็นถึงจุดมุงหมายตาง ๆ  
เปนลําดับแรกกอน  ตอจากนั้นการพิจารณาวางแผนก็จะแคบเขา  ขั้นตอไปก็คือ  การวิเคราะหทาง
กลยุทธ  โดยครอบคลุมถึงปญหาและเรื่องราวตาง ๆ  ที่เกี่ยวของและที่มีโอกาสสงผลกระทบตอการ
ทํางานตามจุดมุงหมายขององคการที่กําหนดไว  จากนั้นก็จะเปนการจํากัดแคบเขามา  โดยจะทําการ
กําหนดกลยุทธเฉพาะอยางขึ้นมา  เพื่อที่จะใชปฏิบัติใหเปนไปตามจุดมุงหมายที่กําหนดไว 
 วิธีการจัดทําแผนกลยุทธที่มีประสิทธิภาพ  การวางแผนของเจาหนาที่ทุกฝาย  โดยตองให
เปนการประชุมที่มีจํานวนครั้งมากพอ  และลักษณะการประชุมจะตองเปดกวางโดยมีการขยาย
ขอบเขตทั่วถึงทุกจุดงานที่มีความสําคัญ  พรอมกับตองเปนการประชุมที่มีคุณภาพ  ที่ผูบริหารทุก

สวนประกอบของ 
แผนกลยุทธ ลักษณะ กลไก 

 
 
 
 
7.  บทสรุปสําหรับ 
     ผูบริหาร     

 
     การเงินไวในที่เดียวกนั       
     ผูปฏิบัติงาน  ทราบชัดถึงผลลัพธ   
     ของแผนกลยุทธที่ตองการ 
-   การเปลี่ยนสภาพและงานใหเปน 
    คําพูดที่ผูบริหารจะเขาใจไดงายและ 
     ชัด  ใหความกระจางเกี่ยวกับ 
     ประเด็น  ปญหาการวิเคราะห   
     และสรุป  สาระสําคัญของแผนงาน   
     ชวยใหผูบริหาร  สามารถถายทอด  
      ความคิดเกีย่วกับ อนาคตของ 
      องคการใหเปนที่เขาใจได      
 

  
      



 24

คนตางก็ทุมเทเอาใจใสในผลสําเร็จตาง ๆ  ที่จะทําไดดวย  ในการจัดประชุมวางแผนนี้  จะมีการ
จัดการประชุมเพื่อพิจารณาสวนประกอบของการวางแผนแตละสวนหรือหลายสวนรวมกันไดให
การความสําคัญตอการประชุมวางแผนในกระบวนการวางแผนนี้  นับวามีความสําคัญตอ
ความสําเร็จของการวางแผนไดไมแพเนื้อหาของตัวแผนกลยุทธที่จัดทําขึ้นมา ๆ  เพราะการรวมกัน
คิดการรวมปรึกษากันนั้นจะกาวไปสูความสําเร็จได  หากองคการนั้น  ไมสามารถที่นํากลยุทธที่วาง
ไวไปปฏิบัติใหบรรลุผลตลอดจนการโตแยงเหตุผลกัน  และการปรับแกไขบางอยาง  รวมทั้งการหา
ขอสรุปที่ตองการะทําภายในกระบวนการวางแผน  หากทําไดดีแลว  คุณคาของแผนงานก็จะมีมาก
ขึ้นได 
 การพัฒนาองคการเพื่อนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ  การมีแผนยุทธศาสตรที่วางไว  อยาง
งดงามก็มิไดเปนหลักประกันวาองคการสําเร็จเปนรูปธรรม  และบอยครั้งที่พบวาแผนยุทธศาสตร  
ที่ถูกกําหนดมาอยางดี  ตองประสบกับความลมเหลวเพราะองคการไมสามารถที่จะปรับเปลี่ยน
พัฒนาสวนตาง ๆ  ของตัวเอง  เพื่อที่จะนํากลยุทธนั้นไดและปฏิบัติใหเกิดผลได  ซ่ึงนอกจากจะทํา
ใหแผนยุทธศาสตร  ที่ไดลงทุนลงแรงไปนั้นตองสูญเหลาแลว  ก็ยังทําใหศรัทธาของคนในองคการ
ที่มีตอกระบวนการวางแผนยุทธศาสตรตองเสื่อมลงไปดวย  ดังนั้นแผนยุทธศาสตรที่ดีจึงควบคูกับ
การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพดวย  ซ่ึงจะพิจารณาไดจาก  ภาพประกอบ  3   
 
                 การนําไปปฏิบัติดี          การนําไปปฏิบัติไมดี 
  
    กลยุทธดี   
 
 
 
    กลยุทธไมด ี
 
 
 

ภาพประกอบ  3  ความสัมพันธระหวางกลยุทธและการนาํไปปฏิบัติจริง 
 
ที่มา : ดํารง  วัฒนา.  2549 : 42 
  

 
สําเร็จ 

Success 
 

 
เพอเจอ 

Sweet   dream 

 
เสี่ยงดวง 
Gambling 

 

 
ลมเหลว 
Failure 

 



 25

 กลยุทธทางธุรกิจ 
 สุวัฒน   ศิรินิรันดร  (2549 : 39 -58)  กลาววา  การนํากลยุทธทางธุรกิจไปใช  มีดังนี้ 
 1.   กลยุทธระดับองคกรหรือระดับบริษัท (Corporate strategy) 
 กลยุทธระดับองคกร  ถือเปนกลยุทธหลักที่เกิดจากการตัดสินใจของผูบริหาร  ภายใต
เงื่อนไขของการวิเคราะหและประเมินสถานการณที่มีอยู  โดยสามารถแบงตามลักษณะการปรับตัว
ขององคกรใหสอดคลองกับสถานการณภายนอกได  ดังนี้ 
  1.1  กลยุทธการเจริญเติบโต (Growth strategy) คือ กลยุทธที่องคกรสามารถปรับและ
จัดสรรทรัพยากรภายในที่มีอยู ใหสามารถฉกฉวยโอกาสจากสถานการณภายนอกที่เอื้ออํานวย ได
อยางมีประสิทธิภาพ 
  1.2 กลยุทธคงที่ (Stability strategy) คือ กลยุทธที่องคกร ไมสามารถปรับหรือจัดสรร
ทรัพยากรที่มีอยู ฉกฉวยโอกาสจากสถานการณภายนอกได หรือสถานการณภายนอกไมมีปจจัยเอื้อ
ตอการเติบโตขององคกร 
  1.3  กลยุทธตัดทอน (Retrenchment strategy) คือ กลยุทธที่องคกรถูกคุกคามจาก
สถานการณภายนอก และทรัพยากรที่มีอยูไมมีศักยภาพเพียงพอที่จะรักษาสภาพความมั่นคงของ
องคกรได 
  1.4 กลยุทธผสม (Mix strategy) คือ กลยุทธที่องคกรเลือกใชหลายแบบรวมกันดวย
เหตุผลที่องคกรมีหนวยธุรกิจหลายหนวย หรือมีสินคา/บริการหลายชนิด ซ่ึงแตละหนวยธุรกิจมี
ศักยภาพภายในที่จะตอบสนองสถานการณภายนอกตางกัน 
 2.   กลยุทธระดับธุรกิจหรือกลยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน (Business 
strategy) คือ กลยุทธระดับธุรกิจที่องคกรนํามาใช เพื่อสรางความไดเปรียบและชัยชนะเหนือคู
แขงขันทางธุรกิจ ซ่ึงแนวคิดในการกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจ ประกอบดวย ตองรับรูความตองการ
ของลูกคา และตองรูลักษณะของตลาดที่แขงขันอยู ซ่ึงมีกลยุทธที่สําคัญดังนี้ 
  2.1 กลยุทธตนทุนต่ําหรือการเปนผูนําดานตนทุน (Cost leadership strategy) คือ 
กลยุทธที่องคกรตองการเอาชนะ หรือสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน ดวยราคาขายที่ต่ํากวา แต
คุณภาพของสินคา/บริการยังอยูในระดับที่แข็งขันได   
  2.2  กลยุทธสรางความแตกตาง (Differentiate strategy) คือ กลยุทธที่องคกรตองการ
เอาชนะหรือสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน ดวยการสรางความแตกตางในตัวสินคา/บริการ 
เพื่อใหลูกคารับรูถึงคุณคาของสินคา/บริการบริการ เชน คุณภาพที่ดีกวา บริการที่รวดเร็วและ
ประทับใจกวา มีความสวยงามกวา มีความสะดวกสบายกวา เปนตน 
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  2.3  กลยุทธมุงลุกคาเฉพาะกลุม (Focus strategy) คือ กลยุทธที่องคกรมุงผลิตสินคา/
บริการ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะกลุม การใชกลยุทธนี้ องคกรตองคนหากลุม
ลูกคาที่ตองการยังไมไดรับการตอบสนองจากผูผลิต/บริการรายใด ซึ่งถือวาเปนชองวางทาง
การตลาดที่ไมมีคูแขงทางธุรกิจ 
 3.   กลยุทธระดับหนาที่  (Functional  strategy)  คือ  การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูในแตละ
หนวยงานขององคกรใหมุงพัฒนาและดําเนินงานตามแผนกลยุทธระดับธุรกิจขององคกรที่กําหนด
ไว  โดยมุงเนนไปที่  6  หนวยงานหลัก  คือ  ดานการตลาด  การผลิต/บริการ  การวิจัยพัฒนา  
การเงินการบัญชี  การจัดซื้อ  และการบริหารทรัพยากรบุคคล 
 สรุปไดวา  การวางแผนกลยุทธ  จะเปนการนําเสนอแนวคิดเพื่อเปนขอพิจารณาในการ
พัฒนา  องคกร  เพื่อการนําแผนกลยุทธไปสูการปฏิบัติจริง  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางการ
พัฒนา  โดยการวิเคราะหส่ิงแวดลอมภายในและสิ่งแวดลอมภายนอก  มีการกําหนดวิสัยทัศน  พันธกิจ  
กลยุทธ  และเปาหมายที่ชัดเจน  เพื่อเปนเปาหมายในการพัฒนาขีดความสามารถในการบริการของ
ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท  เพื่อกําหนดนโยบายเชิงกลยุทธใหสอดคลองกับยุทธศาสตรที่ไดวาง
ไวในแผนกลยุทธตอไป    
 1.5 แนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับ Balanced  Scorecard  
  1.5.1  ความเปนมาของ  Balanced  Scorecard 
 ในประเทศไทย  Balanced Scorecard  (BSC) ยังไมมีศัพทบัญญัติที่ชัดเจน แตปจจุบันได
มีผูรูและนักวิชาการหลายทานไดตั้งชื่อเปนภาษาไทยไวแตกตางกัน อาทิ การประเมินผลเชิงดุลย
ภาพ  การประเมินองคกรแบบสมดุล  การวัดผลแบบสมดุล  ลิขิตสมดุล  ลิขิตดัชนี  ดุลดัชนี  หรือ
สมดุลกระดานคะแนน  แนวคิดเกี่ยวกับ  BSC  เร่ิมมีการกลาวถึงและใชกันอยางแพรหลายตั้งแตตน
ทศวรรษที่  1990  โดย  แคปแลนและนอรตัน  (Kaplan  &  Norton)  เปนผูนําเสนอแนวคิดนี้  เพื่อ
ชวยในการประเมินองคกรและนําเสนอรายงานใหผูบริหาร  โดยอาศัยมุมมอง  (Perspectives)  อ่ืน 
นอกเหนือจากมุมมองทางดานการเงิน เพราะจากการศึกษาและสํารวจสาเหตุ  แคปแลนและนอรตัน  
พบวา  องคกรสวนใหญในอเมริกานิยมใชแตตัวบงชี้ทางดานการเงินเปนหลัก  แตภายใตการ
แขงขันในยุคปจจุบันผูบริหารเร่ิมพบวา  การที่องคกรจะประสบความสําเร็จและอยูรอด  ภายใต
ภาวะการแขงขันที่รุนแรงนั้น  การอาศัยตัวช้ีวัดทางดานการเงินเพียงอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ  ทั้งนี้ 
เนื่องจากตัวช้ีวัดทางดานการเงินมีขอจํากัดหลายประการ   
 พสุ  เดชะรินทร (2547 : 3) กลาววา BSC : “The Balanced Scorecard as a Strategic 
Management System”  คือ  การแปลวิสัยทัศน  ภารกิจ  และกลยุทธองคกรไปสูชุดของการวัดผล
สําเร็จที่กําหนด  กรอบสําหรับการวัดกลยุทธและระบบการจัดการ  โดยในการวัดผลสําเร็จของ
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องคกรจะมี  2  มิติทั้งวัตถุประสงคดานการเงิน  และไมใชการเงินที่สมดุลกัน  ซ่ึงจะพิจารณาได  4   
มุมมอง  คือ 
 1.   มุมมองดานการเงิน (Financial perspective) เปนจุดรวมของการวัดในมุมมองอื่น ๆ ใน  
BSC  ตัวช้ีวัดที่นิยมใช  มักจะเปนเรื่องเกี่ยวกับ  การเพิ่มรายได  การลดตนทุน  การเพิ่มผลผลิต  การ
ใชประโยชนทรัพยสิน  การลดความเสี่ยง  ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมองทางดานการเงิน  ไดแก  มูลคา
ทรัพยสินรวม  (บาท)  มูลคาทรัพยสินรวม/จํานวนพนักงาน  (บาท)  รายรับ/มูลคาทรัพยสินรวม 
(%)  รายรับ/จํานวนพนักงาน  (บาท)  กําไร/มูลคาทรัพยสินรวม  (บาท)  กําไร/จํานวนพนักงาน 
(บาท)  มูลคาตลาด  (บาท)  ผลตอบแทนจากทรัพยสิน (%)  ผลตอบแทนจากการลงทุน  (%)  
ผลตอบแทนจากการลงทุนบุคลากร (%) 
 2.   มุมมองดานลูกคา  (Customer  perspective)  การแขงขันในปจจุบัน  หัวใจอยูที่ความ
เขาใจความตองการของลูกคาเปนวิธีการคิดที่เปลี่ยน ความสนใจจากภายในจากที่เนนผลผลิตและ
การพัฒนาเทคโนโลยีมาสูภายนอกในการใหความสนใจตอลูกคา  ส่ิงที่ตองใหความสําคัญคือ  
ความสามารถในการดึงดูดลูกคาใหมใหเขามาใชสินคาบริการ  ความสามารถในการรักษา
ความสัมพันธกับลูกคาที่มีอยูใหยืนยาว  ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  ผล
กําไรสุทธิที่ไดจากลูกคา  เมื่อหักรายจายตนทุนในการบริการลูกคาแลว  ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมอง
ทางดานลูกคา  ไดแก  จํานวนลูกคา  (คน)  สวนแบงตลาด  (%)  ยอดขายทั้งป/จํานวนลูกคา  (บาท)  
การสูญเสียลูกคา  (คน หรือ %)  เวลาเฉลี่ยที่ใชในดานความสัมพันธกับลูกคา  (นาที)  รายจายทาง
การตลาด  (บาท)  ดัชนีวัดความพึงพอใจลูกคา  ดัชนีวัดความจงรักภักดีของลูกคา จํานวนเรื่อง
รองเรียน  (เร่ือง)  เปนตน  
 3.   มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal  business  process  perspective) เปนการ
วัดที่ดูถึงความสมบูรณของกระบวนการทํางานภายในองคการ เปนการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานเพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคาขององคการ  แตกตางจากการวัดประเมินผลแบบเดิมที่มุงเนน
ประโยชนเพื่อการควบคุม ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมองทางดานกระบวนการ  ไดแก  คาใชจายในการ
บริหาร/รายรับ  (บาท)  เวลาที่ใชในการผลิต  (นาที)  การสงสินคาตรงเวลา  (%)  เวลาเฉลี่ยในการ
ตัดสินใจ  (นาที)  เวลาที่ใชในการพัฒนาผลิตภัณฑ  (วัน)  เวลาที่นับแตมีการสั่งสินคาจนถึงการสง
สินคา (นาที/ช่ัวโมง/วัน)  เวลาที่ใชในการสงของจาก  Supplier  การปรับปรุงการผลิต (%) คาใชจาย
ดาน IT คาใชจายในการบริหาร 
 4.   มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning  and  growth  perspective)  เปนการ
วัดองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญของ  3  มุมมองแรก  เปนการลงทุนเพื่ออนาคต  และเปนประโยชน
ในระยะยาวแกองคการมากกวาเนนผลเฉพาะหนา  มีองคประกอบยอยที่ใชในการวัด  3  ดาน  คือ  
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ความสามารถของพนักงาน  ความสามารถของระบบขอมูลขาวสาร  บรรยากาศที่เอื้ออํานวยตอการ
ทํางาน  ตัวอยางตัวช้ีวัดมุมมองทางดานลูกคา  ไดแก  คาใชจายใน  R&D/รายจายทั้งหมด  (บาท)  
คาใชจายดานพัฒนา  IT/รายจายทั้งหมด  (บาท)  การลงทุนดานฝกอบรม/ลูกคา  (บาท)  การลงทุน
ในดานงานวิจัย (บาท)  ขอเสนอแนะในการปรับปรุงงาน/จํานวนพนักงาน  คาใชจายในการพัฒนา
สมรรถนะ/จํานวนพนักงาน ดัชนีวัดความพึงพอใจของพนักงาน ดัชนีวัดภาวะผูนํา ดัชนีวัดแรงจงูใจ  
สัดสวนลูกจางที่ออกจากงาน  (%)  เปนตน 
  1.5.2  กระบวนการในการสราง  Balanced  Scorecard 
 พสุ  เดชะรินทร (2546 : 9)  กลาววา Balanced  Scorecard  หรือ  BSC  เปนเครื่องมือที่ทํา
หนาที่เปลี่ยนพันธกิจ  (Mission)  และกลยุทธ  (Strategy)  เปนชุดของการวัดผลการปฏิบัติงานที่มี
สวนชวยกําหนดกรอบของระบบการวัดและการบริหารกลยุทธ  ที่ครอบคลุมประเด็นครบถวน   ตัว
เลขที่ไดจากการวัดจะทําหนาที่วัดผลการปฏิบัติงานขององคการที่ครอบคลุมดานตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ
ไวครบถวน  เชน  ดานการเงิน  ดานลูกคา  ดานกิจการภายใน  และดานการเรียนรูและการเติบโต
ขององคการ  ดังนั้นจึงมีกระบวน การในการสราง  ดังนี้คือ 
 1.   การวิเคราะหจดุแข็ง  จุดออน  โอกาส  และอุปสรรค  (SWOT  Analysis)  ของ
องคการ  เพื่อใหทราบถึงสถานะพื้นฐานขององคการ     
 2.   กําหนดวิสัยทศัน  และกลยทุธขององคการ  
 3.   การกําหนดมมุมองดานตาง ๆ  ที่จะเปนตวัช้ีวดัความสําเร็จในการดําเนินกิจการ
มุมมองของแตละกิจการ  จะแตกตางกันทั้งนี้ขึ้นอยูกับพื้นฐานของการดําเนินกจิการ 
 4.   การจัดทําแผนที่ทางกลยุทธ  ระดับองคการโดยกําหนดวตัถุประสงคในแตละมุมมอง 
 5.   ผูบริหารระดับสูงตองประชุมรวมกัน เพื่อยืนยนัและเห็นชอบในแผนทีท่างกลยุทธที่
จัดขึ้น 
 6.  การกําหนดตวัช้ีวัด  และเปาหมาย  สําหรับแตละมุมมองพรอมทั้งเรียงลําดับ
ความสําคัญ 
 7.   การจัดทําแผนปฏิบัติการ  
  1.5.3  ประโยชนที่องคกรจะไดรับจากการใช  Balanced  Scorecard 
 1.   ชวยใหมองเห็นวิสัยทัศนขององคการไดชัดเจน 
 2.   ชวยใหผลการดําเนินงานขององคการดีขึ้น 
 3.   ไดรับการความเห็นชอบและยอมรับจากผูบริหารทุกระดับ  ทําใหทุกหนวยงาน
ปฏิบัติงานไดสอดคลองกันตามแผน 
 4.   ใชเปนกรอบในการกําหนดแนวทางการทํางานทั่วทั้งองคกร 
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 5.   ชวยใหมีการจัดแบงงบประมาณและทรัพยากรตาง ๆ สําหรับแตละกิจกรรมไดอยาง
เหมาะสม 
 6.   เปนการรวมแผนกลยุทธของทุกหนวยงานเขามาไวดวยกัน  ดวยแผนธุรกิจของ
องคการ  ทําใหแผนกลยุทธทั้งหมดมีความสอดคลองกัน 
 7.   สามารถวัดผลไดทั้งลักษณะเปนทีมและตัวบุคคล 
 8.   ทําใหทั้งองคการมุงเนน และใหความสําคัญตอกลยุทธขององคการ โดยตองให
เจาหนาที่ทั่วทั้งองคการ ใหความสําคัญกับกลยุทธขององคการมากขึ้น และเปนเครื่องมือหนึ่งที่ชวย
ในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ 
 9.   ชวยในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม และวัฒนธรรมขององคการ โดยอาศัยการกําหนด
ตัวช้ีวัดและเปาหมายเปนเครื่องมือในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของเจาหนาที่ 
 10.   ทําใหพนักงานเกิดการรับรูและเขาใจวางานแตละอยาง มีที่มาที่ไปอีกทั้งผลของงาน
ตนเองจะสงผลตอผลการดําเนินงานของผูอ่ืน และขององคการอยางไร  
 สรุปไดวา  หลักการ  Balanced Scorecard สามารถนํามาใชแกปญหาอุปสรรคขององคกร 
และสามารถนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติได เพราะ Balanced Scorecard จะเปนเครื่องมือในการ
ส่ือสารและถายทอดกลยุทธ ใหบุคลากรทุกระดับไดรับทราบ อีกทั้งการแปลง Balanced Scorecard 
จากระดับองคกรไปสูระดับหนวยงานและระดับบุคคล ทําใหทุกคนทราบถึงบทบาทหนาที่และ
ความรับผิดชอบที่ตนเองจะตองทําเพื่อชวยใหกลยุทธขององคกรประสบผลสําเร็จ 
 จากที่กลาวมาแลวขางตน  สรุปไดวา  แนวทางการพัฒนา “ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท”   
ควรนําจัดทําแผนกลยุทธ  โดยอาศัยหลักการ  Balanced  Scorecard  ผานมุมมองทั้ง 4  ดาน  เพื่อ
นําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุเปาหมายขององคกรตอไป 
 
2.  ความรูเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย 
 วิภาพรรณ  หิรัญเกิด  (2545 : 21) รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความเปนมาของสถานที่พัก ไว
วา ธุรกิจโรงเตี๊ยมขายสุราและที่พักของนักเดินทาง เร่ิมตนขึ้นที่จุดยุทธศาสตรของกองทัพโรมัน 
และไดพัฒนาตอเนื่อง โดยแยกประเภทไดดังนี้ 
 1.   โรงแรมขนาดเล็กหรือโรงเหลา (Inns)  เปนหองที่รวมทั้งที่กินนอน ภายหลังไดมีการ
แยกหองพัก แตยังใหแขกเขาพักที่เดยีวกัน โดยแยกเตยีง 
 2.   โรงแรม  (Hotel)  มีการแบงสัดสวน  และมีพนักงานทํางานหมูคณะ 
 3.   โรงเตี๊ยม  (Tremont  house)  ซ่ึงจะเพิ่มกุญแจล็อค  รวมถึงมีเครื่องใชในหองพัก 
 4.   ที่พักอิสระ  (Trust  house) เปนกิจการที่ไดรับอนุญาตโดยอิสระจากรัฐ 
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 5.   หอพัก  (Hostel)  เปนบริการที่พักสําหรับเยาวชน  ใหบริการพักแรมราคาต่ํา 
 นิรุธ  ปณฑะรุจิ (2540 : 29) นําขอมูลจากการสัมภาษณ มาจําแนกประเภทที่อยูอาศัยให
เชา โดยแบงตามลักษณะซึ่งจะแตกตางกันไปตามความตองการของกลุมเปาหมายไวดังนี้ 
 1.   หอพัก  พบโดยทั่วไปในรูปอาคารพานิชย (ตึกแถว) แบงเปนหองเล็ก ๆ เปนสัดสวน 
โดยใหผูเชาตองใชหองน้ํารวมกัน  ทําเลที่ตั้งมักอยูใกลสถานศึกษา  แหลงชุมชน  และเขต
อุตสาหกรรม 
 2.   บานเชา  ไดแก  บานซึ่งเจาบานอาจกั้นแบงบาน เปนบานเดี่ยวหรือบานแถว  แบง
ออกเปนหอง ๆ  โดยผูเชาสามารถใชหองครัว  หองนั่งเลน  และหองน้ํารวมกัน  หรือเจาของบาน
อาจเสนอใหเชาบานทั้งหลังก็ได 
 3.   แฟลต  เปนอาคารที่พักซึ่งมีขนาดหองเทา ๆ  กัน ที่หนวยงานรัฐบาลเปนผูสรางขึ้น 
เพื่อเปนสวัสดิการแกเจาหนาที่ของหนวยงาน  โดยผูเชาจะเสียคาเชาต่ํากวาที่อยูอาศัยประเภทใหเชา
แบบอื่น  และอาจครอบครองกรรมสิทธิ์ไดภายหลังชําระเงินครบถวนตามเงื่อนไขแลว 
 4.   อาคารชุด  สวนใหญมักเปนประเภทของอาคารสูงที่ถูกสรางขึ้น  เพื่อขายใหแก
กลุมเปาหมายที่มีฐานดี  โดยมีเนื้อที่ใชสอยอยูหลายขนาด  บางแหงกวางขวางพอจะเปนหองนอน  
หองครัว  หองนั่งเลน  และหองน้ําไดดวย  สําหรับหองที่มีพื้นที่ใชสอยมาก ๆ  อาจเรียกวาหองชุด 
 5.   อพารตเมนต  เปนที่อยูอาศัยแบบใหเชาในรูปของอพารตเมนต  มักมุงเนนกลุมผูที่มี
รายไดนอย  และกลุมผูมีรายไดปานกลางถึงสูงเปนเปาหมาย  โดยอพารตเมนตสําหรับกลุมผูมี
รายไดนอยมักจะมีเฉพาะพื้นที่สําหรับหองนอนและหองน้ําเทานั้น  สวนอพารตเมนตสําหรับผูมี
รายไดปานกลางถึงสูงจะมีพื้นที่ใชสอยมากขึ้น   เปนอาคารที่พักสําหรับใหเชาโดยเฉพาะ  
นอกจากนี้  ปจจุบันยังมีอพารตเมนตที่ใหบริการเชาในระยะเวลาสั้น ๆ  (1 - 3 เดือน)  และมีความ
สะดวกสบายเทียบเทากับโรงแรมในราคาที่ถูกกวา  ซ่ึงเรียกวา “เซอรวิส อพารตเมนต”  หรือ
อพารตเมนตบริการ   
 ปจจุบันที่พักอาศัยใหเชาจะตองลงทะเบียนและจัดประเภทที่พัก  เพื่อประโยชนของ
ผูประกอบการ  ผูเชาอาศัย  รวมทั้งภาครัฐดวย 
 วิภาพรรณ  หิรัญเกิด  (2545 : 22) พบวา ในประเทศอังกฤษไดมีความพยายามจัดระเบียบ
และจัดประเภทที่พักอาศัยเหลานี้โดยออกเปนกฎหมาย  โดยเปาหมายในการลงทะเบียน 
(Registration) คือ จัดทํารายการเกี่ยวกับสถานที่พักแรมทั้งหมดวา มีอยูที่ไหนบาง มีขนาดและ
ลักษณะเปนอยางไรในขณะที่เปาหมายของการจัดประเภท (Classification) จะอยูที่การแยกประเภท
ที่พักตามเกณฑตาง ๆ โดยมีจุดมุงหมายคือ 
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 1.   ตองการจัดประเภทของสถานที่พัก 
 2.   ตองการระบุลักษณะเฉพาะทางกายภาพของที่พักแตละประเภท 
 3.   จัดระบบ  (Grade)  ของที่พักตามคุณภาพที่จะตอบสนองความตองการในการเขาพัก
ของลูกคา 
 จะเห็นไดวาการบริหารงานที่พักอาศัยใหเชามีลักษณะใกลเคียงกันทั้งในอดีตและปจจุบัน
คือ มีการจัดประเภทที่พัก (Classification)  และการขึ้นทะเบียนกับหนวยงานราชการ (Registration) 
เพื่อควบคุมคุณภาพ และชวยใหผูบริโภคไดรับบริการที่ยุติธรรม 
 
3.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ      
 3.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
 นักวิชาการ  ไดใหความหมายของคําวา  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไวดังนี้ 
 วรูม  (Vroom.  1964 : 99)  กลาววา  ทัศนคติและความพึงพอใจสิ่งหนึ่งสามารถใชแทน
กันไดเพราะทั้งสองคํานี้หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นทัศนคติในดาน
บวกจะแสดงใหเห็นความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติในดานลบแสดงใหเห็นความไมพึงพอใจ 
 เดวิด  (Davis.  1976 : 61)  มีความเห็นวาพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย  คือ  
ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือความไมสมดุล 
 ดิเรก  (Direck.  1972 : 392)  ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจหรือความพอใจ  ตาม
ความหมายของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมวาเปนความรูสึกของผูมารับบริการตอสถานบริการ
นั้น ๆ  หรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเปลี่ยนไปเปนความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติตอส่ิงนั้น 
 กูด  (Good.  1973 : 320)  ไดใหความหมายของคําวาความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจ 
หมายถึง  สภาพ  คุณภาพ  หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ  และทัศนคติ
ที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ 
 วอลแมน  (Wolman.  1973 : 384) กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก (Feeling) 
มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามเปาหมาย  (Goals)  ความตองการ  (Wants)  หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  (2539 : 19) ใหความหมายวา  ความพึงพอใจ วาเปน
ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  และใหความหมายความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ  เปน  2  นัย  คือ 
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 1.   ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อหรือรับบริการเปนหลัก  โดยใหความหมายวา
เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับ  ภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง 
 2.   ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก   โดยให
ความหมายวาเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ  
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง 
 เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ (2540 : 100) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจ
ไววา  หมายถึง  การประเมินสถานการณของงานที่บุคคลหนึ่งไดทําขึ้นดวยตัวของเขาเอง ความพึงพอใจ 
เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับเหตุการณปจจุบันในอดีตที่ผานมามากกวา 
 สุทธิชาติ  อํามาตยหิน  (2543 : 11)  กลาววา  ความพึงพอใจมีความหมายโดยรวมทั่วไป
วาเปนระดับความรูสึกทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  เปนความพึงพอใจที่แสดงออกถึงความ 
รูสึกในทางบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่
ลูกคาคาดหวังของลูกคา  ในทางตรงขาม  ความไมพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณไดรับบริการที่ต่ํากวาความ
คาดหวังของลูกคา  ความพึงพอใจในการบริการสามารถจําแนกออกเปน 2  ความหมาย  คือ  ความ
พึงพอใจของผูบริโภคหรือผูบริการ (Consumer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job  
satisfaction)  ของผูใหบริการ 
 ดวงพร  ล้ิมพันธ  (2545 : 6)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการที่คาดหวัง
ของบุคคลนั้นได 
 จารึก  ไชยศรี  (2546 : 27)  กลาววา  ทางจิตวิทยาจะกลาวถึงความพึงพอใจวาเปนสภาพ
ของอารมณในทางบวกหรือทางลบของความรุนแรงของอารมณ  ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ
มักจะขึ้นกับสิ่งตอไปนี้  
 1.   สถานการณที่เราอารมณ  ถาสถานการณนั้นใหผลดีกับบุคลยอมทําใหบุคคลนั้นเกิด
อารมณในทางที่ดี 
 2.   สภาพของบุคคล  ถาบุคคลอยูในภาวะสมดุลมีความพรอมทางดานรางกายและจิตใจ
ยอมเกิดอารมณในทางที่ดี 
 3.   ทัศนคติ ถาบุคคลมีแนวโนมไมชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยูกอนแลวยอมเกิดอารมณในทาง
ที่ไมดีตอส่ิงนั้นได แตในทางกลับกันถาบุคคลนั้นมีอารมณบวก เชน ความพึงพอใจหรือชอบสิ่งใด
จะมีทัศนคติที่ดีตอส่ิงนั้นเชนกัน 
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 เฉลิม  กิจสาสน (2549 : 12)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดาน
บวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในเชิงประมาณคา  เมื่อบุคคลตองเขาไปเกี่ยวของและสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  ซ่ึงจะแสดงออกมาในรูปของระดับความรูสึก
ชอบมาก  ชอบนอย  หรือพอใจมาก  พอใจนอย  เปนตน  แตทั้งนี้ระดับความพึงพอใจของแตละ
บุคคลยอมจะแตกตางกันออกไปขึ้นอยูกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ 
 สรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติที่เกิดจากสภาพ  คุณภาพ  
หรือระดับของการแสดงออกถึงความสนใจในสิ่งตาง ๆ  และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ  เกิดจาก
สภาพของอารมณในทางบวกหรือทางลบ  จากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณที่ไดรับ
โดยตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้น ๆ  คาดหวังไว  และจะแสดงออกเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการ
ทั้งดานวัตถุ และดานจิตใจ 
 3.2  ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต  (2544 : 21)  กลาววา  เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงาน 
ขึ้นอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจ
ในบริการ  เพราะฉะนั้น  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  เพราะความรูความ
เขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันและเพื่อความกาวหนาและเติบโตของ
ธุรกิจ 
 วันชัย  คําเจริญ  (2545 : 51 - 52)  กลาววา  กลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
เปนเปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการอีก  นํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการ
แขงขันทางการตลาดสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพที่ดีขึ้น  กลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคา
จึงเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจกรรมใดนําเสนอการบริการที่ดีมี
คุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคามีผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ
บริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอไป  คุณภาพการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ
ขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น  เชน  สถานที่  อุปกรณเครื่องใชและบุคลิกลักษณะ
ของพนักงานบริการ ฯลฯ  ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ  ความเต็มใจที่จะใหบริการ
ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและความเขาใจตอผูอ่ืนสามารถ
แบงเปน  2  ประเด็น  ดังนี้ 
 1.   องคการบริการพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคาสําหรับ
นําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจบริการ ผูรับบริการยอม
ไดรับบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได การดําเนินชีวิตที่ตอง
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พึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย
เพราะการบริการในหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนองความ
ตองการของบุคคลดวยตนเอง 
 2.   ผูปฏิบัติงานบริการพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการซึ่งเปนงานที่
สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถ
ในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีเปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคกร เมื่อองคการบริการใหความสําคัญกับการ
สรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน
คาตอบแทนสวัสดิการและความกาวหนาในชีวิตการงาน  พนักงานบริการก็ทุมเทความพยายามใน
การเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่ง ๆ  ขึ้นไป 
 สรุปไดวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการ  ทําใหเกิดการดําเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ทั้งยังสงผลตอคุณภาพของงานบริการ  เชน  สถานที่  อุปกรณ
เครื่องใช  ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ  ความเต็มใจที่จะใหบริการ  และบุคลิกลักษณะ
ของพนักงานบริการ เปนตน  
 3.3  องคประกอบของความพึงพอใจ 
 มูลลิน  (Mullins.  1985 : 280)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนผลมาจากองคประกอบสําคัญ  
3  ดาน  คือ 
 1.   ความตองการหรือความคาดหวังของบุคคล 
 2.   แรงผลักดันที่นําไปสูพฤติกรรมและการกระทํา 
 3.   เปาหมายที่ตองการบรรลุในเรื่องนั้น ๆ  และเมือ่บรรลุเปาหมายแลวจะเกดิความพึง
พอใจ แสดงไดดังภาพประกอบ  4 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  4  การเกิดความพึงพอใจของบุคคล 
 

ที่มา : Mullins.  1985 : 280 

ความตองการ 
หรือความคาดหวัง 

แรงผลักดัน 
(พฤติกรรม / การกระทํา) 

 

เปาหมาย 

ความพึงพอใจ 
(สะทอนกลับ) 
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 สรุปไดวา  องคประกอบของความพึงพอใจ  เกิดจากความตองการหรือความคาดหวังของ
บุคคล  ซ่ึงนําไปสูพฤติกรรมหรือการกระทําตามเปาหมายที่ตองการ  และจะแสดงเมื่อบรรลุตาม
เปาหมายและความตองการหรือความคาดหวังนั้น ๆ 
 3.4  ขอบขายความพึงพอใจ 
 สุนทร  สีมาเสริม และสมชัย  โสรัจจะ  (2517 : 18)  กลาววา โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจนิยมศึกษาในสองมิติ  คือ  มิติความพึงพอใจในการบริการ (Service  satisfaction) 
และมิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job  satisfaction)  ซ่ึงสามารถอธิบายได  ดังนี้  
 1.  การศึกษาความพึงพอใจในบริการ ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยลูกคาหรือผูรับบริการ
ตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่กําหนดขึ้น ซ่ึงเปาหมายของการศึกษาสอง
มิตินี้เปนเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาปจจัยแหงความพึงพอใจนั้นใน
กลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของสิ่งเราของสิ่งเราแตกตางกันดวย 
 2.   ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยบุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพ 
แวดลอมภายในและภายนอกการทํางาน ซ่ึงประกอบดวยปจจัยตาง ๆ  ที่มีอิทธิพล  ทําใหความพึงพอใจ 
งานแตกตางกันไป ไดแก ลักษณะงานที่ทํา ความกาวหนา การบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน ตลอดจน
สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล 
 แสวง  รัตนมงคลมาศ  และคณะ  (2537 : 5)  กลาววา  ขอบขายการศึกษาอยูที่การอธิบาย
ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  กลาวคือ  การศึกษาสวนใหญอธิบายความพึงพอใจจากตัวช้ีวัดที่ตัวบริการ  
(Service)  กระบวนการบริการ  (Process)  และในพฤติกรรมของผูใชบริการ  (Providers  behavior)  
ซ่ึงเหลานี้นาจะเปนสาเหตุหรือปจจัยแหงความพึงพอใจมากกวาเปนตัวช้ีวัดความพึงพอใจเพราะ
ความพึงพอใจ  เปนผลมาจากการประเมินคาของผูรับบริการจากสิ่งเราภายนอกดังไดกลาวมาแลว
นั่นเองมิใชเปนตัวส่ิงเรา  และเมื่อการศึกษาดังกลาวกําหนดใหส่ิงเราเปนตัวช้ีวัดความพึงพอใจแลว
จึงมักไปกําหนดปจจัยสวนตัวของผูรับบริการเปนปจจัยเหตุหรือตัวแปรอิสระ  เชน  เพศ  อายุ  
การศึกษา  หรืออ่ืน ๆ  ตามแนวของการวิจัยที่เนนการวัดพฤติกรรมโดยทั่วไป  ดังนั้น  การศกึษาวจิยั
ลักษณะนี้จึงมีปญหาอยางนอย  2  ประการ  คือ   
 1.   ความไมสมเหตุสมผลของตัวแปรอิสระ ตัวแปรอิสระ คือ ตัวแปรที่เปนสาเหตุทําให
เกิดผลอยางใดอยางหนึ่ง  กรณีความพึงพอใจตัวแปรอิสระเปนตัวแปรที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ
หรือไมพอใจ  จากการคนควาวิจัยเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของสังคมไทยเทาที่ผานมาพบวาไดมี
การเอาตัวแปรเพศ  อายุ  การศึกษา  รายได  อาชีพมาเปนตัวแปรสาเหตุแหงความพึงพอใจเปนหลัก  
ในเชิงตรรกตัวแปรเหลานี้ไมไดเปนตัวแปรที่มีความสัมพันธเชิงเหตุผลกับความพึงพอใจหรือไม
พอใจ  แตเปนตัวแปรที่จําแนกความพึงพอใจของกลุมตัวอยางใหเรารูเทานั้น  เชน  กรณีเพศกับ
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ความพึงพอใจ ถาจะกลาวในเชิงศาสตร (Science) ตัวแปรเหลานี้อยูในระดับการจําแนก 
(Classification) ในศาสตรเทานั้น  คือ  จะตอบคําถามวา  “เปนอะไร”  เทานั้น  ไมไดตอบคําถามนั้น  
“ทําไม”  แตอยางใด  ดังนั้นการนําตัวแปรเหลานี้มาเปนตัวแปรเหตุ  จึงเปนการกระทําโดยไมมี
กฎเกณฑและทําตามอําเภอใจ (Arbitration) ของผูวิจัย และยิ่งไปกวานั้นไมสามารถนําไปแกปญหา
การใหบริการไดอยางจริงในเชิงปฏิบัติ  ยกตัวอยางเชน  หากเราพบวาคนมีรายไดต่ํามีความพงึพอใจ
สูงกวาคนมีรายไดสูง  เรายอมไมอาจเปลี่ยนแปลงใหคนมีรายไดสูงกลายเปนคนมีรายไดต่ําเพื่อให
เกิดความพึงพอใจได 
 2.   ความสับสนระหวางตัวแปรเหตุกับตัวแปรผล  เนื่องจากความพึงพอใจ  หมายถึง  
ปฏิกิริยาดานความรูสึกที่มีตอส่ิงเราที่มากระตุน ฉะนั้น ส่ิงเราจึงหมายถึง “งาน” หรือ “บริการ” 
การศึกษาระดับความพึงพอใจจึง หมายถึง  การศึกษาที่ตองการทราบวาบุคคลมีความรูสึกใดหรือ
เฉย ๆ  อยางใดอยางหนึ่ง  โดยท่ีความรูสึกนี้เปนความรูสึกสุดทายและเปนหลักเกณฑจากที่บุคคล
ไดประเมินแลวเมื่อทราบความรูสึกที่เปนผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินแลวเปาประสงค
ที่สอง  คือ  การคนหาสาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจ  นั่นคือ  หาสาเหตุของการมีความรูสึกเชนนั้น
วาเปนเพราะอะไรจึงพอใจหรือไมพอใจ  นั่นคือสาเหตุของการมีความรูสึกเชนนั้นวาเปนเพราะ
อะไรจึงพอใจหรือไมพอใจ  จากประเด็นดังกลาวสรุปไดวา  ในกรอบแนวความคิดในการศึกษา
จะตองกําหนดความพึงพอใจตัวแปรตามและเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจเปนตัวแปรอิสระ แสดง
ไดดังภาพประกอบ 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  5  กรอบแนวคิดในการศกึษาความพึงพอใจ 
 

ที่มา : แสวง  รัตนมงคลมาศ  และคณะ.  2537 : 5. 
 
 สรุปไดวา ขอบขายของความพึงพอใจเปนการศึกษาใน 2 มิติ  ไดแก  1) มิติความพึงพอใจ
ในการบริการ  เนนการประเมินคาโดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือ

เหตุปจจยัแหงความพึงพอใจ ความพึงพอใจ เฉย / ไมมีปฏิกิริยา 

ชอบ / ไมชอบ 

ไมชอบ / ไมพอใจ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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ชุดของบริการที่กําหนดขึ้น  ซ่ึงมีผลมาจากเรื่องความเสมอภาคของบริการที่จะไดรับ ความเพียงพอ
ทั่วถึงของบริการ ความสะดวกรวดเร็วของบริการ  เปนตน  และ  2) มิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน 
เนนการประเมินคาโดยบุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกการทํางาน  เชน  
คาจาง  เงินเดือน  สวัสดิการ  หรือนโยบายของสถานที่ทํางาน  เปนตน 
 3.5  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 
 สัญชุลี  แพงนคร (2547 : 67)  กลาววา  ในงานบริการความพึงพอใจของผูรับบริการเปน
สวนหนึ่งที่จะเปนตัวช้ีวัดประสิทธิภาพของผูใหบริการ  ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจจึงจําเปนที่
จะตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจนั้นดวย  ซ่ึงการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจมีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ ดังนี้  
 1.   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ  
 จูรัน  (Juran.  1995 : 67) กลาววา “คุณภาพ” ในความหมายแบบเกา หมายถงึ การทาํผลิตภณัฑ
หรือบริการเหมือนมาตรฐาน กลาวคือ “คุณภาพ หมายถึง มาตรฐาน” แต “คุณภาพ” ในความหมายแบบ
ใหม หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชส่ิงที่ใชอยางเหมาะสม กลาวคือ “คุณภาพ” หมายถึง 
ความพึงพอใจของลูกคา” ทั้งนี้ เพราะองคกรธุรกิจตั้งขึ้นมาเพื่อผลิตสินคาและบริการออกขายให
ไดผลและกําไรใหคุมกับเงินที่ลงทุนไป  การที่สินคาและบริการจะขายไดจนมีกําไรสูงสุดก็ตองมี
คุณภาพ กลาวคือ ทําใหลูกคาพอใจทุก ๆ คน หากบริการดานหนึ่งดานใดไมดีไมมีคุณภาพ สวน
แบงทางการตลาดอาจถูกคูแขงขันที่บริการดีกวาแยงไปจึงจําเปนตองมีการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการบริการเพื่อสนองความพึงพอใจของลูกคา  และจะตองอยูตลอดเวลา  การที่จะทํา
ใหบริการเปนที่พอใจจึงจําเปนตองมีการนําความตองการของการใหบริการพิจารณาเพื่อนําไป
ปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 
 2.   ทฤษฎีความคาดหมาย  
 สชิฟแมนและคานุค (Schiffman and Kanuk.  1987 : 278) กลาววา ทฤษฎีความคาดหมาย
เปนทฤษฎีที่อธิบายความพึงพอใจในแงที่วาลูกคาจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเมื่อเขาประเมินแลววา
การบริการนั้น ๆ  จะนําผลตอบแทนมาใหซ่ึงลูกคาไดมีการตัดสินใจลวงหนาแลว  คุณคาของการ
บริการจากสิ่งที่ลูกคาไดรับความยิ้มแยมแจมใส  ความกระตือรือรนในการบริการ  การใหคําปรึกษา
แนะนําที่ดี  ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ  เครื่องมือบริการที่ทันสมัย  ความมีช่ือเสียงของ
สถาบันที่ใหบริการเปนเชนไร  ลูกคาจึงเลือกการบริการที่นําเอาผลลัพธเหลานี้มาใหและในขั้น
สุดทายเมื่อการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตาง ๆ  ลูกคาจะมีความรูสึกถึงความพึงพอใจที่
เกิดขึ้นซึ่งทฤษฎีนี้  จะคาดคะเนโดยทั่ว ๆ  ไปวาลูกคาแตละคนแสดงพฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็น
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โอกาสความนาจะเปนไปไดคอนขางเดนชัดวาหากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มี
คุณภาพ  เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลัพธที่เขาปรารถนา 
 3.   ทฤษฎีความไมสอดคลอง  
 โธมัสและเจมส (Thomas and James.  1983 : 104) กลาววา ทฤษฎีความไมสอดคลองเปน
ทฤษฎีของ ล็อค ที่มองวาความพึงพอใจตอการใหบริการหรือความไมพอใจตอการใหบริการดานใด
ดานหนึ่งขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับกับสิ่งที่ลูกคาปรารถนาซึ่งสิ่งที่ลูกคาไดรับ
คือ ระดับต่ําสุดที่สามารถตอบสนองความตองการของเขา ลูกคาจะเกิดความไมพอใจตอการ
ใหบริการก็ตอเมื่อผลลัพธที่ไดจากการใหบริการหรือผลตอบแทนนอยกวาที่ตองการและถาปริมาณ
ความแตกตางนี้มีมากขึ้นความไมพอใจก็จะมากขึ้นตามลําดับ 
 สรุปไดวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจเกิดจากปจจัยหลายประการ เชน การบริการ
ที่มีคุณภาพ หรือการบริการที่ไดรับจากผูใหบริการที่มีความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนใน
การบริการ การใหคําปรึกษาแนะนําที่ดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เครื่องมือบริการที่
ทันสมัย ความมีช่ือเสียงของสถาบันที่ใหบริการ หรือการบริการที่ตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง 
เปนตน 
 3.6  การวัดความพึงพอใจ   
 มิลเล็ต (Millett.  1954 : 397 - 400) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory 
service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไม โดยวัดไดจาก 
 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค ไมวาจะเปนใคร (Equitable service) 
 2.   การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตาม
ลักษณะความจําเปนรีบดวน 
 3.   การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ การบริการอยางเพียงพอในดาน
สถานที่บุคลากร และวัสดุอุปกรณตาง ๆ  
 4.   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การบริการจนกวาจะบรรลุผล 
 5.   การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทั้ง
ดานปริมาณและคุณภาพใหมีความกาวหนาไปเรื่อย ๆ ความพึงพอใจหรือการประทับใจ หรือ
ทัศนคติในแงลบ 
 สาโรช  ไสยสมบัติ (2534 : 39) กลาววา ความพึงพอใจที่มีตอการบริการจะเกิดขึ้นหรือไม
นั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคการ ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมา
รับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจตอการบริการอาจกระทําได
หลายวิธีดังตอไปนี้ 
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 1.   การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีที่นิยมกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอรองหรือ
ขอความรวมมือจากบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไวให
เลือกตอบ หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่
หนวยงานกําลังใหบริการอยู  เชน  ลักษณะของการใหบริการ  สถานที่ใหบริการ  ระยะเวลาในการ
ใหบริการ  บุคลากรที่ใหบริการ เปนตน 
 2.   การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหนึ่งที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการซึ่ง
เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับเปนวิธีการที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
 3.   การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ
ไดโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการไดรับ
การบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมาขอรับบริการ เปน
ตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
 สมิต  สัชฌุกร (2542 : 8) กลาววา ระดับความรูสึกของผูใชที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวัง ระดับความพึงพอใจของผูใชเกิดจากความแตกตางระหวางสิ่งที่
ไดรับกับสิ่งที่คาดหวัง ซ่ึงหากพิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการวาจะเกิดความพึงพอใจมาก
นอยเพียงใด ถาไดรับการบริการต่ํากวาความคาดหวังทําใหเกิดความไมพอใจ แตถาระดับผลของ
การบริการสูงกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจ แตถาผลที่ไดรับจากบริการสูงกวา
ความคาดหวัง ผูใชก็จะเกิดความประทับใจ ก็จะสงผลใหผูใชกลับไปใชบริการซ้ํา 
 สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจตอการบริการนั้นสามารถทําไดหลายวิธี ทั้งนี้ขึ้นอยูกับ
ส่ิงที่จะวัด จุดมุงหมายของการวัด ความสะดวก ความเหมาะสม เปนตน 
  
4.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 การศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวของกับการใหบริการมีประเด็นที่สําคัญ มีรายละเอียดดังนี้ 
 4.1  ความหมายการใหบริการ 
 สแตนตอน (Stanton.  1981 : 441) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน
ใด ๆ  ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดานลักษณะเฉพาะในตัวมันเองที่จับ
ตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด ๆ  การใหบริการอาจจะเกี่ยวกับ
การใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
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 คอตเลอร (Kotler.  1991 : 167) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิง
นามธรรม ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการ
บริการนั้นๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑ
หรือไมก็ได การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑที่มีความเปนนามธรรม ซ่ึงไมสามารถจับตองได
เหมือนสินคาทั่ว ๆ ไป ดังนั้นการบริการจะเกี่ยวของกับการเสนอขายการปฏิบัติงานหรือการกระทํา
ใด ๆ ใหกับอีกฝายหนึ่งโดยที่ผูบริโภคจะมิไดครอบครองการบริการนั้นๆ เหมือนการครอบครอง
สินคา 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2530 : 236) ใหความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งสวน
ใหญเปนสิ่งทีจ่ับตองไมได  แตสามารถชี้ระบุและสรางความพอใจใหแกผูรับได 
 พิมลจรรย  นามวัฒน และกิตติ  วัฒนกุล (2532 : 299) ใหความหมายวา บริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ ก็ตามที่องคกรจัดใหมีขึ้นเพื่อใหบุคลากรขององคกรไดรับความ
สะดวกสบายในการปฏิบัติหนาที่ มีความมั่นคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานที่ทํา ดังนั้น จะ
เห็นไดวา การบริการหรือการใหบริการจะตองมี 3 องคประกอบ คือ ตองมีกิจกรรมหรือการกระทํา 
ตองจัดเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งในและนอกองคกร และตองสรางความพึงพอใจใหแก
มนุษยทั้งในและนอกองคกร เพื่อใหกิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเปาหมายและมีประสิทธิภาพ 
 ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2536 : 13) กลาววา การบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยม
ไปดวยความปรานี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ อาทรมีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ให
ความเปนธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ กลาวคือ ถาเปนการบริการ
ที่ดี เมื่อผูใหบริการไปแลวผูรับบริการจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติตอการบริการได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2537 : 142) กลาวในความหมายที่คลายคลึงกันวา การบริการ
เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา เชน โรงเรียน โรง
ภาพยนตร โรงพยาบาล หรือโรงแรม เปนตน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 7) กลาววา การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตนเปนกระบวนการหรือ
กิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูบริโภค ลูกคา ผูรับบริการ) กับ
ผูใหบริการ (เจาของกิจการ พนักงานบริการในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง
ใหบรรลุผลสําเร็จ) 
 จํารอง  เงินดี (2544 : 266) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความพึงพอใจ  
ซ่ึงไดเสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา การบริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของ
ผูขายบริการ ฉะนั้นคุณภาพของการบริการจะเปนอยางไร จึงขึ้นอยูกับการปฏิบัติของผูใหบริการใน
บางครั้งบริการเปนเพียงความคิด (Idea) วัตถุดิบของการบริการประเภทนี้ คือ ความคิดดี (Good 
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idea) ความคิดที่ดีหลาย ๆ คนคิดไมถึงยังมีอีกมาก เมื่อเกิดความคิดที่ดีขึ้นแลว บางครั้งจําเปนตอง
ใสปจจัยอ่ืน ๆ เชน ความรู ความชํานาญทางเทคนิคเขาไปเพื่อความคิดนั้นเปนผลออกมา 
 ประภาพร  สุขมุวิริยกุล (2544 : 9) กลาววา การบริการ  คือ  การที่ผูใชบริการรับรูพึงพอใจและ
เกิดความประทับใจเนื่องจากไดรับบริการเหนือความคาดหมายอยางตอเนื่อง 
 เฉลิม  กิจสาสน (2549 : 20) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําอยาง
ใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกิดความ
พึงพอใจจากผลการกระทํานั้น ๆ ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไวทําใหบุคคลดังกลาวเกิด
ความรูสึกที่ดีและประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดียวกัน  
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : 13) กลาววา การบริการเปนกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการปฏิบัติ
เพื่อใหเกิดความสะดวกสบายแกผูมาใชบริการ โดยการใหความชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อใหผูมา
ใชบริการเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอองคกรที่เปนผูใหบริการ 
 สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ หรือความพึงพอใจที่
สนองความตองการของบุคคลหนึ่ง ๆ ซ่ึงเกิดขึ้นจากปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ และผู
ใหบริการ เปนนามธรรมซึ่งไมสามารถจับตองได แตสามารถชี้ระบุและสรางความพอใจใหแกผูรับ
ได การบริการที่ดี กอใหเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการได 
 4.2  ความสําคัญของการบริการ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 8) กลาววา การปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยเขาสูการเปนประเทศอุตสาหกรรมใหม (Newly industrialized countries) รวมทั้งความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีและระบบขอมูลขาวสารตางๆ ไดสงผลใหระบบการผลิตสินคาและ
บริการขยายตัวมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งอุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนมเจริญเติบโตอยาง
ตอเนื่อง เนื่องจากสภาพความเปนอยูและมาตรฐานการครองชีพที่ดีขึ้นของประชาชน ซ่ึงไดรับ
การศึกษาและมีรายไดที่สูงขึ้น ความตองการบริการประเภทตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ
ชีวิตจึงมีเพิ่มขึ้น จะเห็นไดวาการบริการในรูปแบบของธุรกิจเกิดขึ้นมากมายไมวาจะหันหนาไปทาง
ใด และอาชีพการบริการนับวันจะมีความหลากหลายและสําคัญมากยิ่งขึ้น และสามารถแบงได 2 
ประเด็น ดังนี้ 
 1.   ความสําคัญตอผูรับบริการ : ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง  ๆ
หลากหลายมากขึ้นจากการเปลี่ยนรูปแบบของการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรงและแขงขันตลอดเวลาทั้ง
ในดานการดํารงชีวิตและการงานอาชีพทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืนชวยเหลือจัดการใหสําเร็จลุลวง
ไปเพื่อใหสามารถดําเนินชีวิตอยางผาสุก กลาวคือ 
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  1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล การบริการที่พบเห็นขณะนี้มีอยูมากมาย
ในรูปแบบของการจัดการเชิงพาณิชย อํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ธุรกิจบริการในปจจุบันจึงมี
หลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคทั้งดาน
รางกาย อารมณ สังคม สติปญญาและจิตใจ ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการ
แตละประเภทและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ตรงกับความตองการใหมากที่สุดเพื่อใหไดรับ
บริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล 
  1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เมื่อลูกคาไดรับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังก็
จะเกิดความรูสึกที่ดีตอบริการนั้นซึ่งประสิทธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพยอมทําให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งนี้ การใหบริการที่เปนที่ตองการของผูใชบริการ
จะตองไมยุงยากอํานวยความสะดวกสบายและตอบสนองสิ่งที่ผูใชบริการตองไดอยาแทจริง 
 2.   ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ : การขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการในชวง
ที่ผานมาไดกอใหเกิดงานบริการเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจบริการตาง ๆ 
มากมายโดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการการบริการของผูบริโภค ซ่ึงแนวโนม
หลากหลายมากขึ้นการประกอบอาชีพการบริการจึงเปนอาชีพที่สําคัญในตลาดแรงงานและทํา
รายไดดี กลาวคือ 
  2.1 ชวยใหมีอาชีพและรายได ธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญของพนักงานบริการ
ในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละคนใหมีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่มีคุณภาพ ซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจมีกําไรและสามารถจายคาตอบแทนที่เหมาะสมแก
พนักงาน และไดงานบริการเปนอาชีพที่สุจริตที่ทําไดดีพอสมควร ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับประเภทของงาน
บริการและความสามารถของแตละบุคคลที่จะฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
  2.2 ชวยสรางโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเกี่ยวกับตัวสินคา
หรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพใชงานของสินคา    
ตาง ๆ แตลูกคาจะทราบเงื่อนไขการบริการตาง ๆ ที่ผูเสนอขายใหและสามารถนํามาเปรียบเทียบใน
การประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการใหตรงกับความตองการไดทันทีโอกาสที่ผูขายหรือ
พนักงานบริการจะขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกขึ้นโดยไมเสียเวลาในการโนมนาว
จิตใจลูกคา 
 สรุปไดวา ความสําคัญของการบริการมีแนวโนมเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง การบริการใน
รูปแบบตาง ๆ เกิดขึ้นอยางมากมาย และอาชีพการบริการนับวันจะมีความหลากหลายและสําคัญ
มากยิ่งขึ้น ทั้งในเรื่องของความสําคัญตอผูรับบริการและความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ 
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 4.3  หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ  
 จารึก  ไชยศรี (2546 : 11 - 14) กลาววา หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการเปน
หัวใจสําคัญนําไปสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพมาจากคําวา “บริการ” ที่ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเมื่อแยกตัวอักษรแตละตัวมาเปนคําขึ้นขององคประกอบของ
ความสําเร็จในการบริการ จะทําใหไดองคประกอบที่สําคัญ 7 ประการ ดังนี้  
 1.   ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผู รับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการรับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น
หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความ
ตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการ
ยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว ดังนั้น คุณภาพของการบริการและ
การใหบริการของพนักงานนับเปนปจจัยที่สําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซ่ึงขึ้นอยูกับ
การวางแผนการบริการที่ดี ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการนอกจากนั้นสภาพแวดลอม
และบรรยากาศใหสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเครื่องใชที่
ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการจะชวยเสริมสราง
บรรยากาศการบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 
 2.   ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกร
หรือธุรกิจบริการใด ๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่งซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานและรูจักสํารวจ 
 3.   ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการความตองการ
ของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ ใหมีความ
พรอมอยูตลอดเวลาเพื่อที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ และรูสึกประทับใจ ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะ
ใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ 
 4.   ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง
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คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตาง ๆ กันและมีวิธีการ
บริการที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับการบริการไดรับและเกิดความรูสึก
ประทับใจ เชน ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่ง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ 
รับคําสั่ง และนําอาหารมาเสิรฟถูกตองไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดีโตะอาหารถูกจัดไวอยาง
สวยงามดวยอุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัยไมแออัด
และสะอาดเรียบรอย หลังจากการจายเงินคาบริการลูกคามีความรูสึกไมเสียดายเงินที่จายไปและ
ตั้งใจวาจะกลับมาภัตตาคารนี้อีก เหลานี้แสดงใหเห็นวาลูกคาไดรับคุณคาจากการบริการอยางเต็ม
เปยม 
 5.   ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงจังในการใหบริการ
ลูกคาทุกระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักของการ
ใหบริการที่สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาตองการไดรับการบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอดวยกันทั้งสิ้น ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาค การเอา
อกเอาใจเฉพาะลูกคาที่ซ้ือสินคาครั้งละมาก ๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดีแตงตัวดี โดยไมเอาใจใสตอ
ลูกคาอื่นยอมทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีก
ตอไป ดังนั้น การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยนและใหเกียรติลูกคาตลอดเวลา ในกรณีที่
ลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน  ควรใหบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควร 
โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น ผูใหบริการจะตองทราบเทคนิคการ
ใหบริการที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความเอาใจใสไดอยางเหมาะสมดวย 
 6.   ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสและทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการแสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและสราง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเองจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปน
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางามมี
ชีวิตชีวา ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะ
และจิตสํานึกของการใหบริการ 
 7.   ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบมีขั้นตอนที่ชัดเจนเนื่องจากการบริการเปนงานที่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการและการ
พัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ
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ของการบริการซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหความตองการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจ
ของผูรับบริการ กําหนดเปาหมายของผูรับบริการรวมทั้งรูปแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการที่
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุก
ฝายซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการโดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝายซึ่ง
มีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน 
ตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความ
คาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงาน
ในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสม่ําเสมอ 
 โอลิเวอร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2539 : 19 ; อางอิงจาก Oliver.  1994.  A 
Cognitive Media of Antecedents and Consequences of Satisfaction Decisions. p.460) ความ 
พึงพอใจของผูบริโภค หรือลูกคา (Customer  satisfaction) หมายถึง ภาวะการแสดงออกที่เกิดจาก
การประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและบริการ ซ่ึงอาจจะขยายความใหชัดเจนไดวา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง  หรือดีเกินกวาความ
คาดหวังของลูกคา และในทางกลับกัน ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึก
ในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ต่ํากวาสิ่งที่ลูกคา
คาดหวังซึ่งใกลเคียงกับความหมายที่ บูเนและเคิรท (Boone & Kurtz.  1999 : 47) ใหไววา ความพึง
พอใจของผูบริโภค เปนผลของสินคาหรือบริการที่ตรงหรือเกินความตองการและคาดหวังของ
ผูใชบริการ 
 สรุปไดวา หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการที่ เปนหัวใจสําคัญนําไปสู
ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ ประกอบดวย ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ความพรอมในการบริการ ความมีคุณคาของการบริการ ความสนใจตอการบริการ 
ความมีไมตรีจิตในการบริการ และความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ 
 4.4  ลักษณะการบริการ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 23) กลาววา ลักษณะกระบวนการบริการไดขยายขอบเขต
ออกไปกวางขวางและมีความหลากหลายมากขึ้น ไมเพียงแตธุรกิจซื้อขายสินคาทั่วไปเนน
ความสําคัญของการบริการควบคูไปกับการขายสินคาเทานั้น ธุรกิจที่มีลักษณะเปนการบริการมี
ลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไปเมื่อเกี่ยวพันกับการดําเนินทางธุรกิจ
ซ้ือขายสินคาและบริการ ดังนี้ 
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 1.   สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการการบริการที่เกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไม
สามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมและการบริการจะเกิดขึ้น
การตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่
ผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการให
คําอธิบายที่ลูกคาจะไดรับประกันคุณภาพหรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการ
มาแลว 
 2.   ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไม
อาจสัมผัสกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาได
หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้น การซื้อบริการก็เปนการซื้อที่
จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับการประกอบการ
ตัดสินใจซื้อนั้นๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตน
ควรไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.   แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการลักษณะที่ไมอาจแยกออกจาก
ตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นไดการผลิตและการ
บริโภค การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไม
สามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกันเหมือนเชนกับการผลิตสินคาทั่วไปได 
ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง
ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.   แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคนซึ่งมีวิธีการ
ใหบริการเปนลักษณะเฉพาะตัวของมันเอง ถึงแมจะเปนงานบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคน
เดียวกันแตตางวาระกันคุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ 
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.   ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการมีลักษณะที่ไมสามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่วไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะเกิดเปนความ
สูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูงขึ้นอยู
กับความตองการใชบริการแตละชวงเวลา 
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 6.   ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมีลักษณะที่ไมมี
ความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการที่เกิดขึ้นซึ่งแตกตางจากสินคาโดยทั่วไป อยางเห็นไดชัดเจน
เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูจายเงินซื้อ
บริการใดก็จะเปนคาบริการนั้น ผูที่ซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของบริการแตละประเภทเพราะการ
บริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการกระทํานั้น จึงเห็นไดวา ลักษณะของการ
บริการจะแตกตางกันออกไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑอยางเห็นไดชัด ซ่ึงกอใหเกิดขอจํากัดบาง
ประการในการดําเนินบริการ อยางไรก็ตาม การสงเสริมการบริการโดยใชกลยุทธทางการตลาดเขา
มาชวยปรับเปลี่ยนการวางแผนการบริการและการปฏิบัติงานบริการทั้งในดานการกําหนดนโยบาย
และเทคนิคการใหบริการนับเปนลูทางที่สามารถกระทําได 
 เสาวนีย  ฤทธิรุ์ง (2545 : 13) กลาววา การบริการ มีลักษณะเฉพาะทีแ่ตกตางไปจาก
ผลิตภัณฑทัว่ไป ดังนี ้
 1.   จับตองไมได การบริการเปนสิ่งจับตองหรือสัมผัสได ดวยประสาททั้งหาไมวาจะ
กอนซื้อหรือหลังซื้อ ดังนั้น ปญหาการขายอยูที่โปรแกรมการสงเสริมของกิจกรรม เชน พนักงาน
ขายจัดโฆษณา ชี้ใหเห็นถึงประโยชน ที่จะไดรับจากบริการมากกวาสินคา (การบริการ) 
 2.   แยกออกจากกันไมได ในดานการตลาด หมายถึง การขายมีทางเดียว คือ การขายตรง
ผูขายบริการคนเดียว ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงได อันเปนการจํากัดขอบเขตดําเนินกิจการ
การบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญ เฉพาะงานซึ่งเพิ่มบริการไดนอย 
 3.   แตกตางกัน ทําใหการกําหนดมาตรฐานทําไดยาก การบริการจากคนเดียว แตตาง
วาระกันไมเหมือนกัน จึงเกิดปญหาการพิจารณาของการบริการกอนการซื้อ 
 4.   เปนความตองการที่สูญเสียไดงาย และข้ึนลงอยูกับฤดูกาล การบริการมีการสูญเสีย
สูงสตอกไมได โดยเฉพาะการตลาดของการบริการขึ้นลงตามฤดูกาล 
 สรุปไดวา ลักษณะกระบวนการบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไปจากสินคาหรือ
ผลิตภัณฑทั่วไป กลาวคือ จําเปนตองอาศัยสาระของการไววางใจ เปนสิ่งที่จับตองไมได แบงแยก
ออกจากกันไมได ลักษณะแตกตางไมคงที่ ไมสามารถเก็บไวได ไมสามารถแสดงความเปนเจาของ
ได และเปนความตองการที่สูญเสียไดงาย และขึ้นลงอยูกับฤดูกาล 
 4.5 หลักการในการบริการ 
 เวปเบอร (Webber.  1966 : 340) กลาววา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน 
ตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวแบบ (Sine ira et studio) ซ่ึงเปนลักษณะ
การใหบริการที่ปราศจากอารมณและไมมีความชอบพอใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับบริการเทาเทียม
กันตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่เหมือนกัน  
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 เคทซและดาเน็ต (Katz & Danet.  1973 : 4 - 60) เสนอความคิดเห็นวา หลักการสําคัญของ
การบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติดังนี้  
 1.   การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางลูกคากับ
พนักงาน จะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่มา
เกี่ยวของดวย  
 2.   การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน (University) หมายความวา พนักงานจะตอง
ปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง ใครมา
กอนก็ไดรับบริการกอน เปนตน 
 3.   การวางตนเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการลูกคา
โดยไมเอาอารมณสวนตัวเขามายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานดวยเหตุผลและใชหลักการความถูกตอง 
ไมใชขูตะคอก หรือหาสาเหตุชวนวิวาทกับลูกคา  
 นอกจากนั้นยังกลาวอีกวา องคประกอบในการพิจารณาสัมพันธภาพระหวางลูกคาและ
องคกร ประกอบดวย ปจจัยที่ใชในการพิจารณาศึกษา ซ่ึงมีอยู 3 ประการ คือ 
 1.   องคประกอบจากสภาวะแวดลอม (Environment factors) หมายถึง ลักษณะทาง
วัฒนธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไปในสังคมที่ประกอบเปนสภาพแวดลอมของเจาหนาที่ 
องคการ และลูกคา เชน คานิยม มารยาทในสังคม เปนตน  
 2.   องคประกอบภายในองคการ (Organization factors) หมายถึง ลักษณะที่เกิดขึ้นภายใน
องคการเอง เชน เปาหมายขององคการ กฎระเบียบคําสั่ง แนวทางในการปฏิบัติงาน ระดับของ
พนักงานผูใหบริการ การควบคุมบังคับบัญชา เปนตน 
 3.   องคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอ (Situation factors) เชน 
ชวงเวลาที่พบปะ สภาพสถานที่ ความสนิทสนมใกลชิดเปนสวนตัว 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2525 : 303 - 304) เห็นวาหลักการในการบริการ ไดแก  
 1.   หลักความสอดคลองของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการที่
องคกรจัดใหนั้นจะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 
 2.   หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ  ตองดําเนินอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ
มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน  
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 3.   หลักความเสมอภาค การบริการที่จัดนั้นจะตองใหผูบริการทุกคนอยางเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกตางจากกลุมคน
อ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด  
 4.   หลักความประหยัด คาใชจายในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ 
 5.   หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการและผูใชบริการมากจนเกินไป  
 พิมลจรรย  นามวัฒน และกิตติ  วัฒนกุล (2532 : 303 - 304) กลาววา การที่องคกรหนึ่ง ๆ 
จะใหบริการแกบุคลากรของตนในเรื่องอะไรบางมากหรือนอยเพียงใดนั้น เปนสิ่งที่แตละองคกร 
ยึดถือปฏิบัติแตกตางกันไป โดยทั่วไปแลวมีหลักการในการบริการพิจารณา ดังนี้ 
 1.   หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ บริการที่จะจัด
ใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดใหแกบุคคล
ผูใดหรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ทั้งนี้ เพราะถาหากกระทําเชนนี้แลวจะไมทําใหเกิดประโยชน
สูงสุดในการบริการและไมคุมกับการดําเนินการนั้น ๆ ดวย 
 2.   หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ 
มิใชทําๆ หยุดๆ ความพึงพอใจของผูบริหารระดับสูงขององคกร ทั้งนี้ เพราะถาหากดําเนินการอยาง
ไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรขององคการไมเกิดความรูสึกผูกพันและจงรักภักดี 
 3.   หลักความสนองความตองการ  กลาวคือ ประเภทของบริการที่จะจัดนั้นจะตอง
ตอบสนองความตองการที่แทจริงของบุคลากรมิใชตรงกับความตองการหรือความคิดเห็นของ
ผูบริหารระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุนี้ กอนที่จะจัดบริการใด ๆ จึงควรมีการ
สํารวจความตองการที่จริงของบุคลากรในองคการเสียกอนมิฉะนั้นแลวบริการที่จัดใหจะสูญเปลา
หรือไมคุมคาแกการดําเนินการ 
 4.   หลักความประหยัด กลาวคือ การที่องคการจะบริการใด ๆ ใหแกบุคลากรนั้นจะตอง
มีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไปในอนาคต 
 5.   หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ บริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีขึ้นนั้นจะตอง
สามารถนําเอาไปปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมาก ไมเปนการสราง
ภาระยุงยากใจแกบุคลากร  
 สรุปไดวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน ตอประชาชนมากที่สุด คือ 
การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวแบบ กลาวคือ การใหบริการที่ปราศจากอารมณและไมมีความชอบ
พอใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับบริการเทาเทียมกัน โดยยึดหลักการสําคัญของการบริการ เชน การ
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ติดตอเฉพาะงาน การวางตนเปนกลาง สอดคลองกับความตองการ มีความสม่ําเสมอ สะดวกและ
ประหยัด 
 4.6  คุณภาพการใหบริการ 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความเหมาะสมหรือสอดคลองกับวัตถุประสงค ความ
สอดคลองกับขอกําหนด ซ่ึงรวมทั้งคุณภาพของสินคา และบริการที่จะสงมอบใหกับลูกคาดวย
คุณภาพในเชิงการคา ที่มีบุคคล 2 ฝาย ฝายหนึ่งคือ ผูซ้ือที่เรียกวา ลูกคา และฝายหนึ่งคือ ผูขาย ที่
เรียกวา ผูสงมอบ ทั้งผูขายและผูซ้ือตกลงกันวา ผูขายจะตองสงมอบสินคาหรือบริการใหตรวจตาม
ขอตกลงในการซื้อขายที่ไดกําหนดคุณลักษณะตาง ๆ ของสินคาและบริการนั้น ๆ ในวันสงมอบ 
ตลอดไปจนสิ้นสุดอายุการใชงานของสินคาที่สงมอบไปนั้น หากสินคาหรือบริการที่สงมอบมี
คุณลักษณะตางๆ สอดคลองกับขอกําหนดและสามารถใชงานไดตรงตามคุณลักษณะตาง ๆ ตามที่
ตกลงกันแลว ถือวาสินคาหรือบริการนั้นมีคุณภาพ 
 อนันต  ชาตรูประชีวิน (2544 : 188) กลาวถึง ลักษณะคุณภาพการใหบริการ ไวดังนี้ 
 1.   การเขาถึงลูกคา บริการที่ตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แกลูกคาคือ  
ไมใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2.   การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
 3.   ความสามารถ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถในงาน 
 4.   ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง ม ี
วิจารญาณ 
 5.   ความนาเชื่อถือ บริษัทและบคุลากรตองสามารถสรางความนาเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในการบริการโดยสนองบริการแกลูกคา 
 6.   ความไววางใจ บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตองอยางรวดเร็ว 
ตามที่ลูกคาตองการ 
 7.   การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว 
ตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย และความเสี่ยงและปญหาตางๆ 
 9.   การสรางบริการใหเปนที่รูจัก บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึง 
คุณภาพบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานตองพยายามเขาถึงความตองการของลูกคา และให 
ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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 สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความเหมาะสมหรือ สอดคลองกับขอกําหนด
และสามารถใชงานไดตรงตามคุณลักษณะตาง ๆ ซ่ึงรวมทั้งคุณภาพของสินคา และบริการที่จะสง
มอบใหกับลูกคาดวย 
 4.7  คุณสมบัติท่ีดีของผูใหบริการ 
 เฉลิมพล  ดุลยสัมพันธ (2539 : 147 - 148) กลาววา หัวใจของผูปฏิบัติงานดานบริการหรือ
หัวใจนักบริการ มีดวยกัน 12 ประการ มีดังตอไปนี้ ไดแก เตรียมใหพรอม ออนนอม นิ่มนวล ไม
กวนโทสะ พึงละการโตเถียง น้ําเสียงชวนฟง ระวังอารมณ ควรชมลูกคา หนาตาสดชื่น ยิ้มระร่ืนเมื่อ
พูด จําสูตรชื่อคน ทําตนเปนนักฟงที่ดีมีศิลปะในการพูด 
 เสาวนีย  ฤทธิ์รุง (2545 : 16) กลาววา บุคคลที่จะทําใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจ
และประทับใจมากที่สุด คือ พนักงาน ผูใหบริการ เพราะพนักงานจะเปนผูที่สัมผัสกับลูกคาโดยตรง 
โดยมีสาระดังนี้ 
 1. ทักษะ พนักงานจะตองมีความรู ความชํานาญ ในงานที่ตนรับผิดชอบและความ
คลองตัวในงานหนาที่อยางดี พัฒนาปรับปรุงความรูใหม ๆ อยูเสมอ เพื่อที่จะสามารถแกไขปญหา
และตอบขอซักถามของลูกคาไดเปนอยางดี 
 2.   ประสิทธิภาพ งานที่ทําจะตองมีประสิทธิภาพ ไมมีความบกพรองเสร็จสมบูรณตาม
เวลาที่เหมาะสม ส่ิงเหลานี้ จะเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดี เพราะลูกคา
ยอมตองการบริการที่ดี และมีคุณภาพควบคูกันไป 
 3.   ความภาคภูมิใจ จะตองมีการสรางความภาคภูมิใจใหพนักงานในการทํางานจะเปน
ส่ิงที่กระตุนใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความพึงพอใจ ซ่ึงหมายถึงพนักงานยอมจะใหบริการที่มี
คุณภาพสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดเปนอยางดี 
 4.   อัธยาศัย พนักงานจะตองมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี คือ จะตองทําดวยหัวใจ หมายถึง ทําดวย
หัว คือ ทําอยางมีทักษะและมีประสิทธิภาพ ทําดวยใจ คือ ทําดวยความสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยม 
แจมใส ซ่ึงเปนสิ่งที่ออกมาจากใจของเราเอง 
 5.  จะตองปรับปรุงทัศนคติในการใหบริการใหม เดิมพนักงานผูที่จะพบ ลูกคา มักจะ
เปนพนักงานที่มีประสบการณนอย สวนพนักงานที่มีประสบการณในการทํางานมาก มักจะนั่งอยู
ดานหลัง ทําใหคนที่จะพบกับลูกคาเปนคนที่มีความรูนอยที่สุดขององคกรทําใหลูกคาเก็บความไม
พอใจในการรับบริการ ควรจะปรับปรุงทัศนคติ ในจุดนี้ พนักงานที่มีความรู ความสามารถควรจะ
เปนผูที่จะพบปะลูกคาโดยตรง เพื่อสามารถใหบริการทีดีไดอยางมีคุณภาพ 
 แจมจันทร  ณ กาฬสินธุ (2542 : 18) ไดกลาววา ผูใหบริการที่ดีควรมีคุณสมบัติดังตอไปนี้  
 1.   แตงกายสุภาพเรียบรอย สะอาดเหมาะสมตามที่หนวยงานกําหนด 
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 2.   เปนผูที่ชอบกิจกรรมคนอื่น เขาใจคนอื่น 
 3.   มีชีวิตชีวา อากัปกิริยาและวาจาออนโยน 
 4.   มีไหวพริบ ซ่ึงตองประกอบดวยความรูในงาน และความรูทั่วไป 
 5.   เปนผูที่ทํางานอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 6.   เปนผูที่รักษาเวลา ตรงตอเวลาที่นัดหมาย 
 7.   แสดงความกระตือรือรนและแสดงการมีน้ําใจการใหบริการ 
 8.   เปนผูที่มีความพรอมที่จะใหบริการอยูตลอดเวลา  
 สรุปไดวา คุณสมบัติที่ดีของผูใหบริการ สามารถจัดเปน 2 ประการ คือ ประการแรก
ไดแก การมีความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ ประการที่ 2 
ไดแก การปฏิบัติงานดวยอัธยาศัยไมตรีตอผูที่มารับบริการ 
 4.8 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 
 จีสเรอและบราว (Ghisrlli  and  Brow.  1973 : 430 - 433) ใหความคิดเห็นวาองคประกอบ
ที่กอใหเกิดความพึงพอใจมีอยู 5 ประการ คือ 
 1.   ระดับอาชีพ เพราะหากผูประกอบอาชีพนั้นอยูในสถานะสูงเปนที่ยอมรับของคน
ทั่วไปก็จะเปนที่พอใจ 
 2.   สถานะทางสังคม ไดแก การไดรับตําแหนงที่ดี หรือไดรับการยกยองจากผูรวมงาน ก็
จะทําใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้นๆ 
 3.   อายุ ตามความเห็นของจีสเรอและบราว นั้น อายุมีสวนสัมพันธและไมสัมพันธกับ
ความพึงพอใจ 
 4.   ส่ิงจูงใจที่เปนเงิน ไดแก รายไดทั้งรายไดจากงานประจําและรายไดจากงานพิเศษ 
 5.   คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา ไดแก ความสัมพันธระหวางหัวหนางานและ
คนงานรวมถึงการอาใจใสตอความเปนอยูของคนงานซึ่งจะทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน 
 แจมจนัทร  ณ กาฬสินธุ (2542 : 18) กลาวถึง ปจจัยที่มีผลตอการใหบริการ (Service mix) 
ดังนี ้
 1.   กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ (Pre - service factors) ภาพพจน กิติศัพท ช่ือเสียง
ของบริษัท ความเชื่อถือ ไววางใจของบริษัท คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการความแปลกใหม
ของการบริการ 
 2.   กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During - service factors) ความสะดวกสบายขณะ
ใชบริการ ความถูกตอง แมนยํา ในรายขั้นตอนการบริการ กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
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ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนการรับบริการ ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะบริการ ความ
เลินเลอของผูใหบริการ ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของการบริการ 
 3.   กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับการบริการแลว (Post - service factors) ความสอดคลอง
กับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ ความสมบูรณครบถวนของบริการ ความคงเสนคงวา
ดวยคุณภาพของการบริการ การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น 
 สุทธิชาติ  อํามาตยหิน (2543 : 15 - 17) กลาวถึงองคประกอบของความพึงพอใจในการ
ใหบริการวา ความพึงพอใจในบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ผูรับบริการและผูรับบริการ เปนผลการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่
ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับซึ่งสิ่งที่ผูรับบริการไดจากการบริการในแตละสถานการณหนึ่ง
นั้น ระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ สามารถผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งนี้ ความพึงพอใจ
ในการบริการจะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
 1.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรูวาผลิตภัณฑ
บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมาก
นอยเพียงใด ผลิตภัณฑบริการที่ผูบริการควรจะไดรับตามลักษณะของบริการแตละประเภท ซึ่งจะ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 2.   องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอ ผูรับบริการจะรูวาเปนความ
สะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ และ
ปฏิกิริยาตอบสนองในการใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน การใช ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติงานตนในการใหบริการ ส่ิงเหลานี้ เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการอยางแทจริง องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
สามารถแสดงไดดัง ภาพประกอบ  6 
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การรับรูการ
บริการ 

ที่ควรจะเปน 

การรับรูการ
บริการ 

ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูการ
บริการ 

ที่ควรจะเปน 

การรับรูการ
บริการ 

ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุณภาพ
ของ 

ผลิตภัณฑบริการ 

การรับรูคุณภาพ
ของ 

การนําเสนอ

ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  6  องคประกอบของความพึงพอใจในบริการ 
 

ที่มา : สุทธิชาติ  อํามาตยหนิ.  2543 : 15 – 17 
 
 จากภาพประกอบ 6 พบวา ความพึงพอใจในบริการเปนผลการรับรูและประเมินคุณภาพ
ของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง ซ่ึงถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ
ความคาดหวังในบริการนั้นก็จะเกิดความพึงพอใจ หากเปนไปในทางตรงกันขามหรือไมตรงกับการ
รับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิดความไมพอใจ 
 สุทธิชาติ  อํามาตยหิน (2543 : 19) ไดศึกษาแบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ และ
สรุปไววา ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการ ไมไดเกิดขึ้นจากปจจัยหนึ่งเพียงปจจัย
เดียว แตมีปจจัยหลายปจจัยในแตละขั้นตอนมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา และขอจํากัดระหวาง
ผูรับบริการและผูใหบริการ ซ่ึงสามารถแสดงไดดังภาพประกอบ  7 
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ภาพประกอบ  7  แบบจําลองความพึงพอใจในบริการ 

 
ที่มา : สุทธิชาติ  อํามาตยหนิ.  2543 : 19 
 
 จากภาพประกอบ  7  พบวา ความคาดหวังของลูกคาเกิดขึ้นจากองคประกอบ 3 ประการ
คือ 1) คําพูดปากตอปาก 2) ความตองการสวนบุคคล และ 3) ประสบการณที่ผานมาในการใชสินคา
และบริการตางๆ การที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการจําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการ
จะตองมีความสามารถในการนําเสนอสินคา และบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึง
มิใชเร่ืองงาย เพราะในกระบวนการใหบริการจะตองมีชองวางหรือจุดบกพรองของการดําเนินงาน
หลายประการ ที่จะตองดําเนินการปรับปรุงแกไขเพื่อใหเกิดคุณภาพของการบริการ ในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาในที่สุด 

ผูรับบริการ 

ผูใหบริการ 

คําพูดบอกตอ 
ปากตอปาก 

ความตองการ 
สวนบุคคล 

ประสบการณ 
ในอดีต 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

การสงมอบสินคา 
หรือการบริการ 

การกําหนดนโยบายการบริหาร 

การรับรูของผูบริหารตอความคาดหวังของลูกคา 

การสื่อสาร 
ภายนอกกับลูกคา 

ชองวางที่ 4 

ชองวางที่ 5 
ความพึงพอใจของลูกคา 
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 ชองวางในการบริการเพื่อเปนจุดบกพรองในการดําเนินการบริการ และเปนอุปสรรคตอ
การดําเนินงานบริการใหมีคุณภาพ ดังนี้ 
 ชองวางที่ 1 เกิดขึ้นระหวางการเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของผู
บริการที่ไมตรงกัน 
 ชองวางที่ 2 เกิดขึ้นระหวางการถายทอดการรับรูความเขาใจของผูบริการการบริการ
ออกมาเปนนโยบายการใหบริการ ซ่ึงอาจเบี่ยงเบนเนื่องจากใชขอความไมชัดเจน ตคีวามไดหลาย
อยาง 
 ชองวางที่ 3 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือบริการไมสอดคลองกับนโยบายการ
ใหบริการตามขั้นตอนหรือวธีิการที่วางไว ทําใหเกิดความบกพรองในการควบคุมคณุภาพในการ
นําเสนอบริการได 
 ชองวางที่ 4 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการไมเปนไปตามพันธะ
สัญญาหรือขอมูลขาวสารที่องคการบริการเสนอตอลูกคา ทําใหสินคาหรือบริการระดับคุณภาพ
แตกตางไปจากขอมูลที่ผูรับบริการรับรูมาและกอใหเกิดความคาดหวัง 
 ชองวางที่ 5 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการที่มีลักษณะแตกตางไป
จากความคาดหวังการบริการของผูรับบริการ ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการใหลดนอย 
ลงไป 
 ผูบริหารการบริการจําเปนที่จะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้ โดยใหความสนใจกับ
ความพยายามที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจตอบริการที่ไดรับมากที่สุด ทั้งนี้ระดับของความพึงพอใจของ
ลูกคาขึ้นอยูกับวาบริการที่ลูกคาไดรับและบริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ มีความแตกตางมาก
นอยเพียงใด หากไมมีความแตกตางระหวางบริการที่ไดรับและบริการที่ลูกคาคาดหวัง ลูกคายอมมี
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนระดับพื้นฐานที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอลูกคา ถาบริการที่ไดรับเบี่ยงเบน
ไปในทางที่นอยกวาบริการที่คาดหวัง ความไมพึงพอใจก็จะทวีความรุนแรงขึ้นตามลําดับต่ํากวาที่
คาดหวัง ซ่ึงความไมพอใจจะกลายเปนความขุนของใจและโกรธไดในที่สุด ภาพองคกรบริการที่
เปนลบก็จะติดอยูในความทรงจําของลูกคาไปอีกนาน ในทางตรงกันขาม หากผูใหบริการสามารถ
นําเสนอบริการไดดีเกินกวาที่สัญญาไวจนเหนือความคาดหวังของลูกคา ความพึงพอใจก็จะทวี
สูงขึ้น เปนความปลาบปลื้มใจและความประทับใจจนติดตรึงใจลูกคาไปนานเชนเดียวกัน (สุทธิชาติ  
อํามาตยหิน.  2543 : 19) ดังภาพประกอบ  8 
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ภาพประกอบ  8  แบบจําลองความพึงพอใจบริการที่คาดหวัง 
 
ที่มา : สุทธิชาติ  อํามาตยหนิ.  2543 : 19 

 
 จากภาพประกอบ  8  แบบจําลองความพึงพอใจบริการที่คาดหวังที่ทําใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจ มีผลมาจากชองวางระหวางบริการที่คาดหวังและบริการที่ไดรับ ประกอบดวย ความ
ประทับใจ ความปลาบปลื้มใจ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความขุนของใจ  
 สรุปไดวา มีปจจัยหลายประการที่มีตอความพึงพอใจในการใหบริการ เชน ลักษณะขอมลู
สวนบุคคล หรือลักษณะที่เปนผลมาจากการใหบริการ ไดแก กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ กลุม
ปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ และกลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับการบริการแลว ซ่ึงเปนชองวางระหวาง
ความคาดหวังและสิ่งที่ไดรับ 
 4.9  ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการหรือลูกคา มีดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช.  2539 : 27) มีดังนี ้
 1.   ผลิตภัณฑบริการ โดยความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ 
 2.   ราคาคาบริการ พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่รับ
บริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจายของ
ผูรับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแตละ
บุคคลอาจแตกตางกันออกไป 

ความประทับใจ 

ความปลาบปลื้ม 

ความพึงพอใจ 

ความขุนของใจ 

ความไมพึงพอใจ 

บริการที่คาดหวัง บริการที่ไดรับ 
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 3.   สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิด
ความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแก
ลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
 4.   การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของรับบริการอาจเกิดขึ้นไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับการบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได 
 5.   ผูใหบริการ ผูประกอบการ ผูบริการการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหาร
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจไดงาย 
 6.   สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับ
การออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และการใหสีสัน 
การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ 
 7.   การบวนการบริการ วิธีการนําเสนอการบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการสงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมี
คุณภาพ 
 จากการศึกษาถึงปจจัยที่มีตอเจตคติของผูรับผูบริการ ซ่ึงในที่นี้คือผูเชาอาศัย พบวามี
ปจจัยที่สําคัญดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2539 : 13) คือ 
 1.   การจูงใจทางกาย 
 2.   ขาวสารขอมูล 
 3.   การเขารวมกลุม 
 4.   ประสบการณ 
 5.   บุคลิกภาพ 
 ทั้งนี้โดยพบวา เจตคติของผูรับบริการแบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
 1.   เจตคติตอผลิตภัณฑบริการ เปนเจตคติที่ผูรับบริการมีตอบริการที่ไดรับตามลักษณะ
และนโยบายของการนําเสนอบริการแตละประเภท โดยสําหรับหอพักแลวก็คือการใหเชาหองพัก 
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 2.   เจตคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ เปนเจตคติที่ผูรับบริการมีตอสภาพแวดลอม
ภายในและภายนอกองคการบริการ สําหรับหอพักก็เชน การออกแบบตกแตงภายใน และการให
อุปกรณอํานวยความสะดวก รวมถึงสภาพแวดลอมภายนอกเกี่ยวของกับการออกแบบตัวอาคาร
สถานที่การตกแตงอาคารและบริเวณนอกอาคาร ตลอดจนการติดตั้งอุปกรณตาง ๆ 
 3.   เจตคติตอกระบวนการใหบริการ เปนเจตคติที่ผูรับบริการมีตอวิธีการนําเสนอบริการ
และพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการ สําหรับหอพักก็เชน ขั้นตอนการทําสัญญาเชาพัก 
พฤติกรรมของแมบานหรือยามรักษาความปลอดภัย 
 เสกสรร  คําสม (2551 : ออนไลน) กลาววา ปจจัยที่มีความสําคัญของที่อยูอาศัย 3 ประการ
คือ 1) ความสะดวกในการเขาถึง 2) คุณภาพของสิ่งแวดลอม เชน ลักษณะทางสังคมของชุมชน 
สภาพแวดลอมทางธรรมชาติ บริการสาธารณะสําหรับชุมชน ความพึงพอใจไดรับจากที่ตั้ง ฯลฯ 
และ 3) ลักษณะที่ดินที่ใชในการปลูกบานและทําเลที่ตั้ง นอกจากนี้ควรเลือกพิจารณาจาก 1) ราคา
ของที่อยูอาศัยซ่ึงสัมพันธกับรายได และความสามารถในการจายสําหรับที่อยูอาศัย 2) รูปแบบของที่
อยูอาศัย ที่กอใหเกิดความพอใจแกผูอยูอาศัย ซ่ึงจะสัมพันธกับขนาดครอบครัวและสถานภาพสมรส 
และ 3) ที่ตั้งของที่อยูอาศัยจะสัมพันธกับสภาพแวดลอมและระยะหางจากที่ทํางานภายนอกซึ่ง
ไดแก ลักษณะทางกายภาพและสิ่งแวดลอมของพื้นที่นั้น ๆ  
 สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงสงผลใหผูประกอบการประสบผลสําเร็จใน
การดําเนินกิจการมีหลายประการ เชน ผลิตภัณฑบริการ ราคาคาบริการ กระบวนการใหบริการ 
สถานที่บริการ ฯลฯ ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งที่ผูประกอบการจะตองใหความสนใจตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 
 4.10  ความพึงพอใจและการเลือกท่ีอยูอาศัย 
 อเจน (Agan.  1965 : 234) ใหความเห็นวา การเลือกที่จะเชาหรือซ้ือที่อยูอาศัยนี้ไมได
ขึ้นอยูกับปจจัยทางการเงิน แตขึ้นอยูกับความจําเปนพื้นฐานและความตองการของผูอยูอาศัย พบวา
ในทุกชุมชนจะมีครอบครัวที่ยังไมพรอมจะมีบานเปนของตัวเอง เชน คูแตงงานใหมที่ยังมี
สถานภาพทางการเงินไมมั่งคง ผูที่ยังไมพรอมจะลงหลักปกฐานในชุมชน ผูที่ไมตองการภาวะที่มา
พรอมกับการเปนเจาของบาน (เชน การซอมแซม) ผูที่มีรายไดต่ําไมเพียงพอตอการซื้อบาน รวมถึง
กลุมคนที่ตองยายที่ทํางานบอย ๆ 
 การเชา ชวยใหงายตอการยายที่อยูใหตรงกับความตองการของครอบครัวมากกวาการเปน
เจาของ โดยเฉพาะในครอบครัวที่มีรายไดไมมั่นคง นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงยังทําไดงายขึ้นถา
ครอบครัวมีขนาดใหญขึ้นหรือเล็กลง เชน คนในครอบครัวขยับขยายไปสรางครอบครัวใหม 
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 นอกจากการเชาที่อยูอาศัย ยังชวยใหครอบครัวนั้นไมตองการรับผิดชอบการดูแลบริหาร
อสังหาริมทรัพย และในที่พักใหเชาหรืออพารตเมนตบางแหงจะมีของใช เครื่องเรือน และน้ําไฟ
เตรียมใหอยางพรอมสรรพ โดยบวกเพิ่มเขาไปกับคาเชา เพิ่มความสะดวกสบายแกผูพักอาศัย ขอดี
ของการเชาพักยังรวมไปถึงการที่ไมตองการรับความเสี่ยงจากการลงทุนซื้อ 
 แตกรณีเชาพักก็มีขอเสียเชนกัน คือ ผูเชาจะไมไดผลประโยชนถาที่อยูอาศัยที่เชาอยูนั้นมี
มูลคาเพิ่มขึ้น อาจไดรับความลาชาในการซอมแซมสินทรัพย แตไมสามารถเลือกไดวาตองการ
เพื่อนหรือเพื่อนขางหองแบบไหน รวมถึงความเสี่ยงกับคาเชาที่เพิ่มขึ้น 
 นอกจากที่ตองจะเลือกที่จะซื้อหรือเชาที่อยูอาศัยแลว ผูอยูอาศัยยังตองตัดสินใจในเรื่อง
อ่ืนอีก โดยนักวิชาการหลายทานไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยอ่ืนที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกที่พักอาศัย เชน 
 มรกต  อรรถวิภัชน (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  2544 : 1 ; อางอิงจาก มรกต  อรรถวิภัชน. 
2537.  ความตองการที่อยูอาศัยของชนชั้นกลางที่ทํางานในสํานักงานยานอโศก - รัชดาภเิษก.  หนา  11) 
ไดศึกษารวบรวมแนวคิดในการตัดสินใจเลือกทําเลที่ตั้งของที่อยูอาศัย โดยมีปจจัยหลายประการที่
เกี่ยวกับการตัดสินใจของนักคิดหลายทานที่ทําการศึกษาไว สามารถแบงไดเปน 3 ลักษณะดังนี้ 
 1.   การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงถึงตัวอาคารและสภาวะแวดลอมตัวอาคารและ
ตําแหนงที่ตั้งของที่อยูอาศัยมีผลตอการตัดสินใจ ทั้งในดานความเหมาะสมกับขนาดครอบครัว 
ประโยชนใชสอยในบาน รวมถึงสภาพแวดลอม 
 2.   การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงถึงการเดินทางไปยังแหลงบริการตาง ๆ 
 3.   การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงฐานะทางเศรษฐกิจ นักทฤษฎีบางทานเห็นวา เพื่อให
ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง กลุมผูมีรายไดนอยจะพยายามเลือกที่ตั้งของที่อยูอาศัยใหใกลกับ
แหลงงานมากกวากลุมผูมีรายไดสูง การพิจารณาทําเลที่ตั้งโดยคํานึงถึงบริการทางสาธารณูปโภค
และสาธารณูปการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2539 : 19) ไดกลาวถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค โดยถอดความมา
จากโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior modal) ของโลดอนและบิททา ไดวามี 2 
ประการคือ 
 1.   ตัวกําหนดเฉพาะของแตละบุคคล (Individual determinant) หรือปจจัยดานจิตวิทยา
อันไดแก 
  1.1  ความตองการและการจูงใจ 
  1.2  บุคลิกภาพและแนวคิดสวนตัว 
  1.3  การรับรู 
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  1.4  การเรียนรู 
  1.5  ทัศนคติ 
 2.   ตัวแปรภายนอก (External variable) หรือตวัแปรสิ่งแวดลอมดานสังคมวัฒนธรรม
ไดแก 
  2.1  กลุมอางอิง 
  2.2  ครอบครัว 
  2.3  ช้ันทางสังคม 
  2.4  วัฒนธรรม 
  2.5  วัฒนธรรมยอย 
 มอรริส และวินเทอร (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  2544 : 19 ; อางอิงจาก Morris and Winter.  
1978.  Causal Model of Hypothesis Influences on Residential Satisfaction.  pp.150 - 156) ได
อธิบายแนวคิดเรื่องความพึงพอใจไดอยางชัดเจนอีกแนวคิดคือ แนวความคิดเกี่ยวกับบรรทัดฐานที่
อยูอาศัย (Housing norms) ซ่ึงบรรทัดฐานในการประเมินเปน 3 ชุดคือ 
 1.   บรรทัดฐานทางวัฒนธรรม (Culture norms) ซ่ึงจะรวมแบบแผนพฤติกรรม กฎเกณฑ
ขอบังคับตาง ๆ ไมวาจะเปนในรูปของวิถีประชาจารีตประเพณี หรือกฎหมายที่คนในสังคมใช
รวมกัน 
 2.   บรรทัดฐานของชุมชน (Community norms) เปนแบบแผนพฤติกรรม กฎเกณฑ
ขอบังคับตาง ๆ ที่ใชรวมกันในชุมชน เชน คนที่มีที่อยูอาศัยในชุมชนชนบท ยอมมีบรรทัดฐานตาง
จากชุมชนเมือง 
 3.   บรรทัดฐานของครอบครัว (Family norms) เปนแบบแผนพฤติกรรม กฎขอบังคับที่
ใชกําหนดพฤติกรรมในเรื่องที่อยูอาศัย และสภาพที่อยูอาศัยรวมกันในครอบครัว โดยอาจมีบรรทัด
ฐานที่สอดคลองกับบรรทัดฐานของชุมชนหรือวัฒนธรรมก็ได 
 ในสภาพที่เปนจริงบรรทัดฐานเหลานั้นยังแบงเปน  2  ลักษณะ  ไดแก 
 1.   บรรทัดฐานทางอุดมคติ (Idea) เปนแนวปฏิบัติหรือแบบแผนพฤติกรรมที่สังคม
กําหนด “ควรจะตองเปน” บรรทัดฐานทางอุดมคตินี้มีลักษณะคอนขางถาวร เปลี่ยนแปลงยากเพราะ
เกิดจากกระบวนการขัดเกลาทาสังคม 
 2.   บรรทัดฐานที่เปนจริง (Actual)  เปนแนวปฏิบัติหรือพฤติกรรมที่สมาชิกเลือกกระทํา
หรือปฏิบัติจริงตามสถานการณที่เปนอยูในขณะนั้น โดยบรรทัดฐานที่เลือกปฏิบัตินี้เกิดขึ้นอยาง
รวดเร็วและเปนลักษณะชั่วคราว เพราะเกิดจากสภาวการณที่จํากัด 
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 ดังนั้นพฤติกรรมของมนุษยที่กระทําหรือปฏิบัติจริง ๆ นั้น จึงไมไดเปนไปตามบรรทัด
ฐานในอุดมคติทั้งหมด  หากแตจะมีการเบี่ยงเบนไปตามสถานการณขณะนั้นที่มนุษยพึงเลือก
กระทํา 
 จากแนวคิดนี้  มอรริสและวินเทอร  จึงนําเสนอตัวแบบที่ใชอธิบายขบวนการอันนําไปสู
ความพึงพอใจที่อยูอาศัย ดังภาพประกอบ  9 
 

             
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ  9  กระบวนการนําไปสูความพึงพอใจทางที่อยูอาศัย 

 
ที่มา : กองกาญจน  ฉันทปรดีา.  2544 : 19 
 
 ในแบบขั้นตน มอรริส และวินเทอร อธิบายไดวา คุณลักษณะของประชากรและ
คุณลักษณะทางสังคมเศรษฐกิจและผูอยูอาศัย  เปนเสมือนตัวกําหนดหรือขอจํากัดวา  ผูอยูอาศัยควร
จะเลือกที่อยูอาศัยประเภทใดในสภาพที่เปนจริง  ถาหากวาสภาพที่อยูอาศัยในขณะนั้นตรงกับ
บรรทัดฐานของครอบครัวในอุดมคติ  ก็จะทําใหผูอยูอาศัยเกิดความพึงพอใจ  แตในทางตรงกันขาม 
ถาสภาพที่อยูอาศัยในขณะนั้น  มีความแตกตางหรือเบี่ยงเบนไปจากบรรทัดฐานของครอบรัวใน
อุดมคติมากก็จําทําใหผูอาศัยเกิดความไมพึงพอใจ  หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือบรรทัดฐานทางอุดมคติ
คือความคาดหวังของผูอยูอาศัย 

     คุณลักษณะของ
ประชากรและสังคม
เศรษฐกิจของผูอยู
อาศัย  ไดแก  ขั้น
วงจรชีวิต  รายได  
อาชีพ  การศึกษา 
โครงสราง  ครอบครัว 

รูปแบบการจดัที่อยูอาศัย 
ที่จะไมทําใหขาดทุน 

ควรพิจารณา 
-  กรรมสิทธิ์การเปนเจาของ 
-  โครงสรางรูปแบบบาน 
-  ขนาดพืน้ที่ใชสอย 
-  คุณภาพของบานและ 
   คาใชจาย 
-  ยานที่อยูอาศัย 
 

ความพึง
พอใจในที่อยู

อาศัย 
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 นอกจากนี้  มอรริส  และวินเทอร (กองกาญจน  ฉันทปรดีา.  2544 : 1 ; อางอิงจาก Morris 
& Winter.  1978.  Causal of Hypothesis Influences on Residential Satisfaction.  pp.150 - 156) 
กําหนดปจจยัที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในที่อยูอาศยั สามารถแบงออกเปน 3 กุลมหลักคือ 
 1.   ลักษณะทางกายภาพของที่อยูอาศัยที่ดี (Physical housing characteristics) 
  1.1  ขนาดของที่อยูอาศัย 
  1.2  โครงสรางภายในของทีอ่ยูอาศัย 
  1.3  แงมุมที่อยูอาศัยของแตละคน 
 2.   ลักษณะทําเลที่ตั้งที่ดี (Location characteristics) 
  2.1  การเขาถึงยานธุรกจิหลักของเมอืงสิ่งอํานวยความสะดวกจากสาธารณูปโภคตาง ๆ 
  2.2  คุณภาพของสภาพแวดลอมในละแวกยานนั้น 
 3.   ลักษณะปจเจกบุคคล (Individual characteristics) 
  3.1  คุณคาซึ่งเกี่ยวเนื่องจากความพึงพอใจในที่อยูอาศยั  เชน  ความเปนสวนตวั  หรือ
ความสะดวกสบาย 
  3.2  สถานะในวงจรชวีิต กลาวคือสถานะตามขั้นวงจรชวีิตที่ตางกนั กจ็ะทําใหความ
คาดหวังในที่อยูอาศัยที่ตางกนั 
  3.3  คุณภาพความสัมพันธทางสังคมที่เกิดขึ้นจากผูอยูในละแวกเดยีวกนั 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในที่อยูอาศัยจะเกิดจากปจจัย 2 ประการ คือ ปจจัยภายใน อัน
ไดแก  บรรทัดฐานและความจําเปนของผูเชาอาศัย  ซ่ึงเปนปจจัยที่ผูประกอบการหอพักไมสามารถ
กําหนดได  และปจจัยภายนอก  ไดแก  สภาพของที่อยูอาศัยทั้งภายในและภายนอก  รวมถึงปจจัย
แวดลอมอื่น ๆ  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเดินทาง หรือเพื่อนบาน โดยปจจัยภายนอกนี้มี
บางสวนที่ผูประกอบการสามารถนําไปปรับปรุงแกไขหอพักของตน  เชน  การปรับปรุงสภาพ
หอพัก  เปนตน 
 
5.  ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท   
 ความเปนมา 
 “ชลอ  เฉลิมชัย  อพารทเมนท”  เปนหางหุนสวนที่ไดจดทะเบียน  ตามประมวลกฎหมาย
แพงและพาณิชย  เปนนิติบุคคลประเภทหางหุนสวนจํากัด  เมื่อวันที่ 29 ธันวาคม พ.ศ. 2549 มี
หุนสวน 2 คน  ไดแก  นางชลอ   ใจเพ็ชร  และนายจํานงค  ใจเพ็ชร   
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 สํานักงานใหญตั้งอยูเลขที่  99/10  หมูที่  4  ตําบลคานหาม  อําเภออุทัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
แบงเปน  4  ช้ัน  ลักษณะเปนหองโลง  ภายในหองพักไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกไวใหบริการ มี
หองพักจํานวน  56  หอง   
 สํานักงานสาขา ตั้งอยูเลขที่ 99/44 หมูที่ 4 ตําบลคานหาม อําเภออทุัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
แบงเปน  7  ช้ัน  ลักษณะเปนหองพัดลม  ภายในหองพักไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกไวใหบริการ  มี
หองพักจํานวน  133  หอง   
 วัตถุประสงคท่ัวไป 
 1.   ซ้ือ  จัดหา  เชา  เชาซื้อ  ถือกรรมสิทธิ์  ครอบครอง  ปรับปรุง  ใช  และการจัดการ
โดยประการอืน่ ๆ  ซ่ึงทรัพยสินใด ๆ  ตลอดจนดอกผลของทรัพยสินนัน้ 
 2.   ซ้ือ  โอน  จํานอง  จํานํา  แลกเปลี่ยน  และจําหนายทรัพยสินโดยประการอื่น 
 3.   เปนนายหนา  ตัวแทน  ตัวแทนคาตางในกจิการและธุรกจิทุกประเภท  เวนแตใน
ธุรกิจประกันภัย  การหาสมาชิกใหสมาคม  และการคาหลักทรัพย 
 4.   กูยืมเงนิ  เบิกเงินเกินบัญชจีากธนาคาร  นิตบิุคคล  หรือสถาบันการเงินอื่น  และให
กูยืมเงนิหรือใหเครดิตดวยวธีิการอื่น  โดยจะมีหลักประกันหรือไมก็ตาม  รวมทั้งการรับ  ออก  โอน  
และสลักหลักตั๋วเงิน  หรือตราสารที่เปลี่ยนมือไดอยางอืน่  เวนแตในธรุกิจธนาคาร  ธุรกิจเงินทุน  
และธุรกิจเครดิตฟองซิเอร 
 5.   ทําการจัดตั้งสาํนักงานสาขาหรือแตงตั้งตวัแทน  ทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
 6.   เขาเปนหุนสวนจํากัดความรบัผิดในหางหุนสวนจํากัด  เปนผูถือหุนในบริษัทจํากัด  
และบริษัทมหาชนจํากดั 
 วัตถุประสงคประกอบธุรกิจบริการ 
 1.   ประกอบกิจการรับเหมากอสรางอาคาร อาคารพาณิชย  อาคารที่พักอาศัย  สถานที่ทํา
การ  ถนน  สะพาน  เขื่อน  อุโมงค  และงานกอสรางอยางอื่นทุกชนิด  รวมทั้งงานโยธาทุกประเภท 
 2.   ประกอบกิจการโรงแรม  ภัตตาคาร  บาร  ไนตคลับ 
 3.   ประกอบกิจการขนสงและขนถายสินคา  และคนโดยสารทั้งทางบก  ทางน้ํา  ทาง
อากาศ  ทั้งภายในประเทศและระหวางประเทศ  รวมทั้งรับบริการนําของออกจากทาเรือ  ตามพิธี
ศุลกากร  และการจัดระวางขนสงทุกชนิด 
 4.   ประกอบกิจการนําเที่ยว  รวมทั้งธุรกิจที่เกีย่วของกับการนําเที่ยวทุกชนดิ 
 5.   ประกอบกิจการบริการจัดเกบ็  รวบรวม  จดัทํา  จัดพิมพและเผยแพรสถิติ  ขอมูล
ในทางเกษตรกรรม  อุตสาหกรรม  พาณิชยกรรม  การเงนิ  การตลาด  รวมทั้งวิเคราะหและ
ประเมินผลในการดําเนนิธุรกิจ 
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 6.   ประกอบกิจการทางดานกฎหมาย  ทางการบัญชี  ทางวิศวกรรม  ทางสถาปตยกรรม  
รวมทั้งกิจการโฆษณา 
 7.   ประกอบธุรกจิรับค้ําประกันหนี้สิน  ความรับผิด  และการปฏิบัติตามสัญญาของ
บุคคลอื่น รวมทั้งการรับบริการค้ําประกันบคุคล  ซ่ึงเดินทางเขามาในประเทศ  หรือเดนิทางออกไป
ตางประเทศ  ตามกฎหมายวาดวยคนเขาเมอืง  กฎหมายวาดวยภาษีอากร  และกฎหมายอื่น 
 8.   ประกอบธุรกจิรับเปนที่ปรึกษาและใหคําแนะนําปญหา  เกี่ยวกับดานบริหารงาน
พาณิชยกรรม  อุตสาหกรรม  รวมทั้งปญหาการผลิต  การตลาด  และจดัจําหนาย 
 9.   ประกอบธุรกจิบริการรับเปนผูจัดการและดูแลผลประโยชน  เก็บผลประโยชน และ
จัดการทรัพยสินใหบุคคลอื่น 
 10.  ประกอบกิจการโรงพยาบาลเอกชน  สถานพยาบาล  รับรักษาคนไขและผูปวยเจ็บ  
รับทําการฝกสอยและอบรมทางดานวิชาการเกี่ยวกับการแพทย  การอนามัย   
 11. ประกอบกิจการจัดสรางและจัดจําหนายภาพยนตร  โรงภาพยนตร  และโรงมหรสพ
อ่ืน  สถานพักตากอากาศ  สนามกีฬา  สระวายน้ํา  โบวล่ิง 
 12. ประกอบกิจการใหบริการซอมแซม  บํารุงรักษา  ตรวจสอบ  อัดฉีด  พนน้ํายากนั
สนิมสําหรับยานพาหนะทุกประเภท  รวมทั้งบริการติดตัง้  ตรวจสอบ  และแกไขอุปกรณ  ปองกนั
วินาศภัยทกุประเภท 
 13.  ประกอบกิจการซักรีดเสื้อผา  ตัดผม  แตงผม  เสริมสวย 
 14.  ประกอบกิจการรับจางถายรูป   ลาง  อัด  ขยายรูป  รวมทัง้เอกสาร 
 15.  ประกอบกิจการสถานบริการอาบอบนวด 
 16.  ประกอบกิจการประมูลเพื่อรับจางทําของ  ตามวัตถุประสงคทั้งหมด  ใหแกบุคคล  
คณะบุคคล  นติิบุคคล  สวนราชการ  และองคการของรัฐ 
 17.  ประกอบกิจการอพารทเมนท 
 โครงสรางองคกร 
 หางหุนสวนจาํกัด  ชลอ เฉลิมชัย  อพารทเมนท  มีพนักงานดังนี ้
 1.   นางชลอ   ใจเพ็ชร  ตําแหนง  หุนสวนผูจัดการ 
 2.   นางสาวยุพา พิมพเรือง ตําแหนง  พนกังานบัญช ี
 3.   นางสาวปยนนัท จันทรสุนทร ตําแหนง  พนกังานจดัเก็บรายได 
 4.  นายเหมือน สุทธิ  ตําแหนง  พนกังานรักษาความปลอดภัย 
 5.   นายศภุชัย  ทองแผน ตําแหนง  ชางซอมบํารุง 
 6.   นางศรีสุดา  ไกรวาส  ตําแหนง  แมบาน 
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 7.   นางสมจิตร  เหลืองกระโท ตําแหนง  คนสวน 
 
6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 นิรุธ  ปณฑะรุจิ (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องอุปสงคสําหรับอพารตเมนตใหเชาใน
เขตบางพลัด กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ที่อยูอาศัยแบบใหเชามีหลายประเภท เชน หอพัก 
บานเชา แฟลต อาคารชุด และอพารตเมนต แตละประเภทมีลักษณะของตนเองแตกตางไปตาม
ขนาด อัตราคาเชาหอง และกลุมลูกคา การวิเคราะหพบวา อุปสงคสําหรับหองเชาอพารตเมนต
ขึ้นอยูกับอาชีพ รายได จํานวนสมาชิกในครัวเรือน ระยะเวลาเดินทางไปทํางานหรือศึกษา และ
อัตราคาเชา โดยเพศและอายุไมมีผลตอการตัดสินใจเชาแตอยางไร และในระหวางกลุมอาชีพตาง ๆ 
กลุมอาชีพบันเทิงมีแนวโนมของอุปสงคเชาอพารตเมนตสูงสุด อุปสงคตามขนาดของอพารตเมนต
ใหเชาอยูกับรายไดและอัตราคาเชา ในกลุมอาชีพบันเทิงรายไดเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด ขณะที่อัตรา
คาเชาเปนปจจัยที่สําคัญในกลุมอาชีพอ่ืน ๆ ปจจัยทั้งสองอยางมีความยืดหยุนนอยตอขนาดของหอง
เชาอพารตเมนต 
 อภิลักษณ  นิมมานพัชรินทร (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่กําหนดอุปสงคอยู
อาศัยแบบอาคารชุดในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการยายที่อยูอาศัยของ
กลุมตัวอยาง สวนใหญระบุวาปญหาในการเดินทางเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดที่มีผลตอการยายที่อยู
อาศัย สวนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้ออาคารชุด พบวา รายไดและการอยูใกลแหลงชุมชน
และธุรกิจ ตามลําดับเปนปจจัยสําคัญที่สุดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้ออาคารชุด 
 กองกาญจน  ฉันทปรีดา (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเชาอพารตเมนตพักอาศัยในกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาสราสินีแมนชั่น ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยดานทําเลที่ตั้งโครงการที่อยูใกลที่ทํางานหรือที่ศึกษาจะมีอิทธิพลสูงสุด รองลงคือ
ปจจัยดานราคาคาเชา โดยผูบริโภคจะคํานึงถึงขนาดและการตกแตงหองพักตลอดจนรูปแบบของ
อาคาร และมีปจจัยดานการสงเสริมการขายอยูเปนอันดับสุดทาย นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัยดานทําเล
ที่ตั้งใกลที่ทํางานสถานศึกษาและปจจัยดานราคาคาเชาหองมีความสัมพันธตอการตัดสินใจเชา 
 ภราดา  ปญโญ (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกเชาอพารตเมนต กรณีศึกษาพรศิยาอพารตเมนต ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกเชามากที่สุด  คือ  ปจจัยดานที่ตั้งอพารตเมนต  รอยละ 62.9  รองลงมาเปนปจจัยดาน
สัญญาการเชา  รอยละ 19.3  ปจจัยดานประโยชนใชสอยของอพารตเมนต  รอยละ 11.3 และปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  รอยละ 6.5 
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 ศุภวัฒน  บางชวด (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องสภาพการอยูอาศัยภายในโครงการ
อุตสาหกรรมขนาดยอม : กรณีศึกษาเขตประกอบการอุตสาหกรรมแฟคตอรี่แลนดวังนอย  ผลการ 
ศึกษา  พบวา  ผูบริหารหรือเจาของโรงงานจํานวนหนึ่ง  พักอาศัยอยูบริเวณชั้น  3  ของโรงงานและ
มีการสรางเรือนแถวดานหลังโรงงานสําหรับใหแรงงานอยูอาศัยเปนสวัสดิการ  สวนทาวนเฮาสจะมี
ทั้งผูบริหารหรือเจาของโรงงานที่เปนผูครอบครองและอยูอาศัยเองหรือแบงหองใหแรงงานอยูอาศัย
เปนสวัสดิการและยังมีบุคคลภายนอกเขามาอยูอาศัยหรือลงทุนซื้อเพื่อจัดแบงใหแรงงานเชา   อีกทั้ง
พบวา  มีการดัดแปลงชั้นลางเปนรานคา  รานอาหารและบริการตาง ๆ  สําหรับอาคารพาณิชยพัก
อาศัยสวนหนึ่งที่เจาของโรงงานเปนผูครอบครอง  ใชเปนพื้นที่ประกอบการเพิ่มเติมหรือจัดแบงเปน
หองสําหรับใหแรงงานอยูเปนสวัสดิการ  อีกสวนหนึ่งบุคคลภายนอกเขามาลงทุนซื้อเพื่อแบงทํา
เปนหองใหเชาเชนเดียวกับทาวนเฮาส  จากการสอบถามผูที่ทํางานโดยเฉพาะแรงงาน  พบวา  มี
ความตองการอยูอาศัยใกลกับโรงงาน  เนื่องจากประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง  แตที่อยู
อาศัยที่จัดเตรียมไวแลวนั้นยังไมเหมาะสมและไมเพียงพอ  โดยเฉพาะการดัดแปลงทาวนเฮาสและ
อาคารพาณิชยเปนหองแบงใหเชา  จึงตองจัดหาที่อยูอาศัยบริเวณโดยรอบเขตประกอบการ
อุตสาหกรรมฯ  ซ่ึงพบวามีทั้งหอพัก  หองแบงเชา  และเพิงพักอาศัยเปนจํานวนมาก 
 ประวิทย  วิมลจิตรสอาด (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกเชาที่พักอาศัยรายเดือนของพนักงานโรงงานในอําเภอกระทุมแบน  
จังหวัดสมุทรสาคร  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานราคาและ
ปจจัยดานบุคลากรเปนลําดับแรก  รองลงมาคือปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ  ปจจัยดานทําเล
ที่ตั้ง  ปจจัยดานกระบวนการบริการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  และปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ  โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยแตละดานดังนี้  ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญในเรื่องคาเชารายเดือนเปนลําดับแรก  ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญในเรื่องความ
นาเชื่อถือของเจาของที่พักเปนลําดับแรก  ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพใหความสําคัญในเรื่อง
เสียงรบกวนจากภายนอกเปนลําดับแรก  ปจจัยดานทําเลที่ตั้งใหความสําคัญในเรื่องที่พักใกลที่
ทํางานกับความสะดวกในการเดินทางไปทํางานเปนลําดับแรก  ปจจัยดานกระบวนการบริการให
ความสําคัญในเรื่องความรวดเร็วในการใหความชวยเหลือเปนลําดับแรก  ปจจัยดานผลิตภัณฑให
ความสําคัญในเรื่องความคงทนของตัวอาคารเปนลําดับแรก  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดให
ความสําคัญในเรื่องมีคนรูจักอาศัยอยูในที่เดียวกันเปนลําดับแรก  ปญหาหลักที่ผูตอบแบบสอบถาม
เคยประสบ  และปจจุบันก็ยังประสบอยูในการเชาที่พักอาศัยรายเดือน  คือ  ปญหาถูกรบกวนจาก
หองอื่น  คาเชารายเดือนแพง  คาน้ํา  คาไฟฟา  และคาโทรศัพทแพง 
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 ณัฐชา  พัชรชลกร (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องลักษณะการอยูอาศัยภายในหองพัก
ขนาดเล็กในยานศูนยกลางธุรกิจ : กรณีศึกษาโครงการออคิด อพารทเมนท ซอยสวนพลู กรุงเทพ 
มหานคร  จากการศึกษาพบวา  ยานศูนยกลางธุรกิจ (CBD : Central business district)  เปนยานที่มี
อาคารสํานักงานมากมาย  พนักงานสวนใหญซ่ึงเปนระดับปฏิบัติงานมีรายไดอยูในระดับปานกลาง  
และมีความตองการที่อยูอาศัยใกลแหลงงาน  ซ่ึงจะสามารถชวยลดคาใชจาย  แตที่ดินที่อยูใน
ศูนยกลางธุรกิจมีราคาคอนขางสูง  ผูประกอบการที่ตองการลงทุนพัฒนาอสังหาริมทรัพยประเภท  
อพารทเมนท  จึงตองลดขนาดของหองพัก  อาศัยใหมีขนาดเล็ก  เพื่อใหไดจํานวนหองพักอาศัยมาก
ที่สุด  และราคาคาเชาหองพักอาศัยนั้น ๆ  จะมีราคาต่ําลงตามขนาดหองพัก  ซ่ึงเปนอัตราที่พนักงาน
สามารถจายได  จากพื้นที่ภายในหองพักขนาดเล็กจึงเกิดปญหาเกี่ยวกับการใชสอยพื้นที่ภายใน
หองพัก  ซ่ึงสงผลตอการประกอบกิจกรรมและการจัดผังภายในหองพัก  ซ่ึงการอยูอาศัยของแตละ
คนมีรูปแบบที่แตกตางกัน  ลักษณะการใชสอยพื้นที่และการจัดผังภายในหองพักขึ้นอยูกับความ
แตกตางกันของกลุมผูพักอาศัย  ไดแก  เพศ  สภาพสังคม  จํานวนผูพักอาศัยภายในหองพัก  และ
ความสัมพันธของผูพักอาศัยภายในหองพัก  การจัดผังภายในหองพักควรจัดพื้นที่ใหมีการใช
ประโยชนไดอยางสูงสุด  ภายในพื้นที่หองขนาดเล็กควรจะมีการใชประโยชนจากพื้นที่ทั้งใน
แนวราบและแนวตั้ง  ซ่ึงการจัดวางเฟอรนิเจอรในแนวตั้งจะสามารถชวยลดและประหยัดพื้นที่ใน
แนวราบและสามารถใชพื้นที่ในแนวราบสําหรับการประกอบกิจกรรมไดอยางเต็มที่ 
 นันทนา  วาณิชยพงศ (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางที่อยูอาศัย
กับแหลงงาน : กรณีศึกษาผูที่ซ้ือที่อยูอาศัยในเขตจังหวัดปทุมธานี  จากการศึกษาพบวา  จังหวัด
ปทุมธานีมีแหลงงานเพิ่มมากขึ้น  ประกอบดวย  งานการคา  บริการ  และอุตสาหกรรม  ไดแก  
โรงงาน  หางสรรพสินคา  สถานพยาบาล  และบริษัทเอกชน  อีกทั้งหนวยงานราชการ  ทําใหมีผูทํา
งานเปนจํานวนมาก  ผูที่อยูอาศัยทํางานในพื้นที่จังหวัดปทุมธานีมากถึงรอยละ  77.1  สวนใหญ
ทํางานในภาคเอกชน  มีรายไดมากกวาหนึ่งหมื่นสามพันบาท   เปนครอบครัวขยายมีบุตรหลานและ
พอแมอาศัยอยูดวย  การเดินทางใชรถจักรยานยนตสวนตัวและรถโดยสารประจําทางไปทํางาน  
และใชเวลาเดินทางไมเกิน  30  นาที  ปจจัยในการเลือกที่อยูอาศัยคือ  ความสะดวกในการเดินทาง
ไปทํางานและปญหาที่อยูอาศัยเดิมกอนยายมาอยู  คือ  เสียเวลา  และเสียคาใชจายในการเดินทางมา
ทํางาน  
 พัชรี  สุกใส  (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการบริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาที่มี
ผลตอพฤติกรรมและการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยของลูกจางในนิคมอุตสาหกรรมนวนคร  จังหวัด
ปทุมธานี  จากผลการศึกษาพบวา  1) ระดับความคิดเห็นของลูกจางที่มีตอการบริหารจัดการของ
ผูประกอบการหองเชาดานการจัดการ  การจูงใจ  การรักษาความปลอดภัยอยูในระดับมาก  สวน
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ดานการวางแผนอยูในระดับปานกลาง  2) การตัดสินใจเชาที่พักอาศัยของลูกจาง  ดานลักษณะหอง
เชา  ดานราคา  ดานทําเลที่ตั้ง  และสภาพแวดลอม  ดานการสงเสริมการตลาด  และดานการบริการ  
อยูในระดับมาก  ทุกประเด็น  3) อายุ  สถานภาพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน  มีการ
ตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมแตกตางกัน  สวนการศึกษาแตกตางกันมี
การตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม  และดานการบริหารแตกตางกัน  สวน
ดานภูมิลําเนาแตกตางกัน  มีการตัดสินใจเชาที่พักดานราคา  และดานการบริการแตกตางกัน  4) เพศ
แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาดานการจัดองคกร
การแตกตางกัน  สวนอายุ  และการศึกษาแตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของ
ผูประกอบการหองเชาทุกดานแตกตางกัน  สวนสภาพแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาดานการรักษาความปลอดภัยแตกตางกัน  สวนภูมิลําเนา
แตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของผูประกอบการหองเชาดานการวางแผน  
การจัดองคการแตกตางกัน  สวนรายไดแตกตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของ
ผูประกอบการหองเชาดานการวางแผน  และดานการรักษาความปลอดภัยแตกตางกัน  5) พบวา
ราคาคาเชาแตกตางกันมีการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม  และดานการ
บริการแตกตางกัน  สวนประเภทที่พักอาศัยแตกตางกัน  มีการตัดสินใจเชาพักอาศัยดานราคา  ดาน
ทําเลที่ตั้ง  และสภาพแวดลอม  และดานการบริการแตกตางกัน  สวนจํานวนสมาชิกแตกตางกันมี
การตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานลักษณะหองเชา  ดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอม ดานการสงเสริม
การตลาด  และดานการบริการแตกตางกัน  สวนระยะเวลาในการพักอาศัยแตกตางกันมีการ
ตัดสินใจเชาที่พักอาศัยดานลักษณะหองเชาและดานทําเลที่ตั้งและสภาพแวดลอมแตกตางกัน  และ  
6) การวางแผนมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยในระดับปานกลางถึงต่ํามาก  สวนดาน
การจัดการและดานการจูงใจ  มีความสัมพันธกับการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยในระดับปานกลางถึง
ระดับต่ํา  สวนดานการรักษาความปลอดภัยมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเชาที่พักอาศัยใน
ระดับสูงถึงต่ํา 
 
7.  สรุปกรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  สามารถนํามาสรุปเปนกรอบ
แนวคิดในการวิจัย  โดยมี ตัวแปรที่ศึกษาดังนี้   
 7.1  ขอมูลทั่วไปของผูเชา  ประกอบดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา   อาชีพ  
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  จํานวนผูพักอาศัยในหองพัก  และระยะเวลาในการเชาพัก  จากตัวแบบที่ใช
อธิบายขบวนการอันนําไปสูความพึงพอใจที่อยูอาศัยของ มอรริสและวินเทอร  (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  
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2544 : 19 ; อางอิงจาก  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 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน จากแนวคิดของ เสกสรร  คําสม (2551 : 
ออนไลน) เกี่ยวกับ สถานภาพ และจํานวนผูพักอาศัยในหอง และจากแนวคิดของ สชิฟแมนและคา
นุค (Schiffman & Kanuk.  1987 : 278)  และ  สาโรช  ไสยสมบัติ  (2534 : 39) เกี่ยวกับระยะเวลาใน
การใหบริการ 
 7.2  ความพึงพอใจของผูเชาตอการใหบริการ ประกอบดวย ดานสาธารณูปโภค ดาน
อาคาร / สถานที่  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  ดานสภาพแวดลอม / ทําเลที่ตั้ง  ดานความปลอดภัย  
ดานเจาหนาที่ใหบริการ  และดานราคา จากแนวคิดของ มอรริส  และวินเทอร (กองกาญจน  ฉันทปรีดา.  
2544 : 19 ; อางอิงจาก  Morris & Winter.  1978.  Causal Model of Hypothesisized Influences on 
Residential  Satisfaction.   pp. 150 - 156) เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวกจากสาธารณูปโภคตาง ๆ 
และหลักการเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  
2539 : 27)  ไดแก  ส่ิงอํานวยความสะดวก  การใหบริการ  ลักษณะที่พัก  ราคา  และทําเลที่ตั้ง  
ประกอบกับแนวคิดของ  เสกสรร  คําสม  (2551 : ออนไลน)  เกี่ยวกับลักษณะที่พัก ราคา และทําเล 
การศึกษาของ ประวิทย  วิมลจิตรสอาด  (2547 : บทคัดยอ)  เกี่ยวกับการใหบริการ  และแนวคิดของ 
จารึก  ไชยศรี  (2546 : 11 - 14)  เกี่ยวกับสิ่งอํานวยความสะดวก   
   
 


