
 
บทที่ 2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 จากเอกสารประกอบการวิจัย และจากการคนควาแนวคิดและทฤษฎีดานตาง ๆ ที่
เกี่ยวของกับพฤติกรรมและปจจัยในการตัดสินใจของผูใชบริการรานอินเตอรเน็ตในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ซ่ึงประกอบดวย 
 1. ประวัติความเปนมาของอินเตอรเน็ต  
 2. แนวทางการประกอบธุรกิจรานอินเตอรเน็ต  
 3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชบริการ 
 4. แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix : 7P’s)  
 5. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ 
 6. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจ 
 7. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ประวัติความเปนมาของอินเตอรเน็ต 
 อินเตอรเน็ต มีพัฒนาการมาจาก อารพาเน็ต (ARPAnet) ซ่ึงเปนเครือขายคอมพิวเตอร
ภายใตการรับผิดชอบของอารพา(Advanced Research Projects Agency)ในสังกัดกระทรวงกลาโหม
ของสหรัฐอเมริกา โดยในขั้นตนเปนเพียงเครือขายทดลองที่ตั้งขึ้นเพื่อเปนการสนับสนุนงานวิจัย
ดานการทหาร และโดยแทจริงแลว ARPAnet เปนผลมาจากการเมืองโลกในยุคสงครามเย็นในป 
พ.ศ. 2510 ระหวางคายคอมมิวนิสต และคายเสรีประชาธิปไตย โดยทางฝายคายเสรีประชาธิปไตยมี
สหรัฐอเมริกาเปนประเทศผูนํา และไดกอตั้งหองปฏิบัติการทดลองเพื่อคนควาและพัฒนา
เทคโนโลยีอยางเรงดวนโดยเฉพาะดานคอมพิวเตอร สวนใหญจะแยกกันทํางานโดยอิสระ มีเพียง
บางระบบที่ตั้งอยูใกลกันเทานั้นที่ส่ือสารกันทางอิเล็กทรอนิกสแตดวยความเร็วต่ํา ไดมีการพัฒนา
โดยนําคอมพิวเตอรมาเชื่อมตอกัน แตมีปญหาคือหากเครื่องใดเครื่องหนึ่งหยุดทํางานลงการสื่อสาร
จะไมสามารถดําเนินการตอไปไดจนกวาจะตัดเครื่องออกไปจากเครือขาย ขอจํากัดนี้ทําใหระบบ
เครือขายไมอยูในสภาพที่เชื่อถือไดและลําบากตอการควบคุมดูแลอารพา (ARPA) ไดจัดสรรทุน
วิจัยเพื่อทดลองสรางเครือขายใหคอมพิวเตอรสามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกันไดในชื่อ
โครงการ “อารพาเน็ต” โดยเริ่มตนงานวิจัยในเดือนมกราคม พ.ศ. 2512 รูปแบบเครือขายอารพาเน็ต 
ไมไดเชื่อมตอพื้นที่สวนหนึ่งของเครื่องคอมพิวเตอรแมขาย (Host) เขาถึงกันโดยตรงหากแตใช
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คอมพิวเตอร เรียกวา IPM (Interface Message Processors) ตอเชื่อมถึงกันทางสายโทรศัพทเพื่อทํา
หนาที่ดานสื่อสารโดยเฉพาะ ซ่ึงแตละ IMP สามารถเชื่อมไดหลายโฮสต และไดมีการทดลอง
เชื่อมโยง IMP ระหวางมหาวิทยาลัย 4 แหงโดยมีโฮสตตางชนิดกันและใชระบบปฏิบัติการตางกัน 
นับเปนจุดกําเนิด (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ. 2552 : ออนไลน). 
 อารพาเน็ตกอนที่จะพัฒนาจนกระทั่งกลายเปนอินเตอรเน็ตในเวลาตอมา อารพาเน็ตใน
ขั้นตนเปนเครือขายเชิงทดลองเพื่อศึกษาวัตถุประสงคหลักที่วา เครื่องคอมพิวเตอรบางจุดใน
เครือขายหยุดทาํงานหรืองานสื่อสารบางเสนทางถูกตัดขาด คอมพิวเตอรสวนที่เหลือในเครือขายยัง
ติดตอส่ือสารถึงกันไดอยู นอกจากนี้ยังตองสามารถเชื่อมตอคอมพิวเตอรที่มีอุปกรณและชิ้นสวน
ของคอมพิวเตอร (Hardware) แตกตางกันเขาสูเครือขายได อารพาเน็ตเปดตัวสูสาธารณชนเปน
ทางการครั้งแรกในงาน ICCC (International Conference on Computers and Communications) เมื่อ
ป พ.ศ. 2525 และหลังจากนั้น 1 ป อารพาไดเปลี่ยนชื่อใหมเปน “ดารพา” (Defense Advance 
Project Agency) โปรโตคอล (Protocol) ที่ใชในระยะตนของอารพาเน็ตเปนโปรโรคอลที่เรียกวา 
Network Control Protocol แตมีขอจํากัดดานรูปแบบการใชสายสื่อสารและจํานวนโฮสตที่จะ
เชื่อมตอเขาดวยกัน จึงเปลี่ยนมาใช Protocol TCP/IP (Transmission Control Protocal/Internet 
Protocol) ซ่ึงมีลักษณะตรงกับความตองการคือใชไดกับสายสื่อสาร และ Hardware หลายรูปแบบ
รวมทั้งรองรับโฮสตจํานวนมากไดผูใชอารพาเน็ตในขณะนั้นจํากัดอยูแตเพียงผูใชในหนวยงานของ
กองทัพและหนวยงานเอกชนที่มีงานวิจัยดานการทหารกับดารพาเทานั้น เทคโนโลยีของเครือขาย
ของ NSF ที่เปนหนวยงานที่เล็งเห็นความสําคัญดานเทคโนโลยีเครือขาย เพื่องานวิจัยจึงไดเตรียม
แผนการขยายโอกาสการใชเครือขายใหกวางขวางออกไปยิ่งขึ้น ในป พ.ศ. 2523 NSF ไดสรางศูนย
ซูเปอรคอมพิวเตอรขึ้น 6 แหง โดยปถัดมาไดปรับปรุงเครือขายที่เชื่อมตอศูนยซูเปอรคอมพิวเตอร
เหลานี้ใหมโดยใช Protocol TCP/IP และใชช่ือเครือขายวา “เอ็นเอสเอฟเน็ต” (NSFnet) ซ่ึงนักวิจัย
สามารถใชซูเปอรคอมพิวเตอร เพื่อการวิจัยและใชบริการเครือขายอื่น ๆ เชนอีเมลล (E-Mail) การ
โอนถายแฟม การใชขอมูลรวมกัน ซึงปจจุบันยังเปดใหบริการตามวัตถุประสงคนี้อยูในระยะตน
อารพาเน็ตเปนเสนทางสื่อสารหลัก (Backbone) ของเครือขายภายในทวีป ตอมามีเครือขายอื่นเขามา
เชื่อมตอ เชน MSFnet เครือขาย NASA  ช่ือที่ใชเรียกเครือขายก็เปลี่ยนไปจาก อารอินเตอรเน็ต เปน 
เฟเดอรับ รีเสิรช อินเตอรเน็ต และยังเปลี่ยนไปเปน TCP/IP Internet จนกระทั่งในที่สุดกลายมาเปน 
“อินเตอรเน็ต” อารพาใหบริการจนกระทั่งถึงจุดที่สมรรถนะของเครือขายไมพอเพียงที่จะรับภาระ
การสื่อสารหลักของอินเตอรเน็ตอีกตอไป ดารพาจึงไดปลดระวางอารพาเน็ตลงในป พ.ศ. 2533 
และให NSFnet เปนเสนทางหลักของการสื่อสารแทน ในชวงหนึ่งปใหหลังของการเปลี่ยนมาใช 
TCP/IP มีจํานวนโฮสตในอินเตอรเน็ต 213 โฮสต ในป พ.ศ. 2529 มีจํานวนโฮสตในอินเตอรเน็ต 
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1,024 โฮสต และในป พ.ศ. 2536 มีจํานวนโฮสตเพิ่มขึ้นเปน 1,000,000 โฮสต มีโฮสตเขาสูระบบ
และมีผูใชอยางตอเนื่อง จํานวนโอสตในอินเตอรเน็ตเพิ่มขึ้นมากกวา 2 เทาตัวในทุก ๆ ป และยังคง
เพิ่มขึ้นอยางไมหยุดยั้ง การขยายตัวของอินเตอรเน็ตในปจจุบันอยูในอัตรา 10-15% ตอเดือน 
คาดการณโดยประมาณแลวปจจุบันมีเครือขายทั่วโลกที่เชื่อมเขาอินเตอรเน็ตราว 45,000 เครือขาย
คอมพิวเตอรในทุกเครือขายรวมกันกวา 4 ลานเครื่อง ประมาณจํานวนผูใชทั่วโลก 25 ลานคน และมี
แนวโนมเพิ่มมากขึ้น  
 ประวัติความเปนมาของอนิเตอรเน็ตในประเทศไทย 
 มีจุดกําเนิดจาเครือขายคอมพิวเตอรระหวางหาวิทยาลัย (Campus network) เครือขาย
ดังกลาวไดรับการสนับสนุนจากศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ
(NECTEC) จนกระทั่งไดเชื่อมเขาสูอินเตอรเน็ตโดยสมบูรณในป พ.ศ. 2535 
 ในป พ.ศ. 2535 สําหรับวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดเชาวงจรสื่อสารความเร็ว
9,600 บิตตอวินาที จากการสื่อสารแหงประเทศไทยเพื่อเชื่อมเขาสูอินเตอรเน็ตที่บริษัทยูยูเน็ต
เทคโนโลยี สหรัฐอเมริกาภายใตขอตกลงกับเนคเทค (NECTEC) และในชวงปลายปไดกอตั้งเครือขาย
ที่ช่ือ “ไทยสาร” (Thaisarn : Thai Social/Scientific Academic and Research Network) หรือ “ไทยสาร
อินเตอรเน็ต” ขึ้นประกอบไปดวย เนคเทค จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย สถาบันเทคโนโลยีแหงเอเชีย
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรและมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร และในป พ.ศ.
2536 เนคเทคไดเชาวงจรสื่อสารความเร็ว 64 กิโลบิตตอวินาที จากการสื่อสารแหงประเทศไทยเพื่อเพิ่ม
ความสามารถในการขนสงขอมูล 
 ในปจจุบันวงจรเชื่อมตอไปยังตางประเทศที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และ เนคเทคไดรับ
การปรับปรุงใหมีความเร็วสูงขึ้นตามลําดับ นับแตนั้นมาเครือขายไทยสารไดขยายตัวกวางขึ้นและมี
หนวยงานอื่นเชื่อมเขากับไทยสาร ในชวงตอมากลุมสถาบันอุดมศึกษาไดรวมตัวกันเพื่อแบงสวน
คาใชจายวงจรสื่อสาร โดยเรียกชื่อกลุมวา “ไทยเน็ต” (THAInet) สมาชิกสวนใหญของไทยสารคือ 
สถาบันอุดมศึกษา หนวยงานราชการบางหนวย แตยังมีกลุมผูที่ตองการใชบริการอินเตอรเน็ต อีก
เปนจํานวนมากที่ไมสามารถใชบริการจากไทยสารอินเตอรเน็ตได ทั้งนี้เพราะไทยสารเปนเครือขาย
เพื่อการศึกษา และวิจัยที่ใชเงินงบประมาณอุดหนุนจากรัฐภายใตขอบังคับของกฎหมายดานการ
ส่ือสาร จึงไมสามารถใหนิติบุคคลอื่นรวมใชเครือขายได (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและ
คอมพิวเตอรแหงชาติ.  2552 : ออนไลน). 
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2.  แนวทางการประกอบธุรกิจรานอินเตอรเน็ต  
 ชมรมผูประกอบการรานอินเตอรเน็ตไทย ไดใหแนวทางการประกอบธุรกิจราน
อินเตอรเน็ตไวดังนี้ (“ชมรมผูประกอบการรานอินเทอรเน็ตไทย,”  2552 : ออนไลน) 
 1. รูปแบบราน 
 เปนรานใหบริการ สําหรับลูกคาทั่วไป โดยในรานจะรับพิมพงาน ปร้ินงาน เย็บ/เขาเลม 
สถานที่ตั้งรานนั้นจะเชา/ซ้ืออาคารพาณิชย 2–3 ช้ัน ใน เขตหรือพื้นที่ใกลสถานศึกษา จะเปนที่
เหมาะสมมากซึ่งอาคารที่จะเชา/ซ้ือนั้น ตองเปนทําเลที่มีผูคน สัญจรมากแตไมถึงกับแออัด และ
ภายในรานควรจะมีอาหารและเครื่องดื่มสําหรับตอนรับลูกคา เพื่อจะไดดึงใหลูกคาไดรับความ
สะดวกสบาย เพื่อจะดึงใหลูกคาอยูภายในรานนาน บรรยากาศภายในรานตองถายเทดี และ ตองดู
ปลอดโปลง ไมควรจะมีกล่ินอับชื้น จะทําใหบรรยากาศไมนานั่ง 
 2. วิสัยทัศน 
 แนวทางการประกอบธุรกิจรานอินเตอรเน็ตนี้ ไดคํานึงถึงความตองการของลูกคาที่มารับ
บริการดานความรูขาวสารและอื่นๆอีกมากมาย เพียงพอกับความตองการของผูมารับบริการหรือไม 
กอนที่จะตั้งรานนั้นตองทําการออกสํารวจตลาด ทําเล ความตองการของลูกคา วาที่นั้น ๆ เหมาะสม
ที่จะลงทุนทําธุรกิจนี้หรือไม เพื่อเปนการรับประกันวาสถานที่ ที่จะจัดตั้งรานมีการไหลเวียนของ
รายไดที่มีอัตราการเสี่ยงนอยที่สุด เพราะอาจจะมีบางชวงที่รานอาจจะมีการซบเซา อันเนื่องจาก
ลูกคาอาจจะไมมีกิจที่จะใชบริการของเราในชวงบางเวลาซึ่งมีนอยมากจากการสํารวจความตองการ
ใชบริการของลูกคาใน 1 ป 
 3. ลักษณะและการบริการของราน 
 ในชวงเริ่มนั้น จะมีเครื่องคอมพิวเตอรอยางนอย 10 เครื่อง และเครื่องปริ้น จํานวน 1 
เครื่อง เปนการเปดตัวแบบเล็ก ๆ ไมตองอลังการมาก เพราะยิ่งอลังการมาก ความคาดหวังของ
ผูใชบริการอาจจะมีสูงเกินไป และอาจจะไมถึงคาคาดหวังที่เราตั้งไว  เมื่อถึงขั้นวิกฤติรานอาจจะไม 
เหลือแมแตช่ือก็ได ซ่ึงเปนการยากที่จะกลับมาผงาดในวงการหรือสถานที่เดิมได ธุรกิจราน
อินเตอรเน็ตนี้ เปนธุรกิจแบบครอบครัว ในชวง 3 เดือนแรก ซ่ึงเปนชวงที่มีอัตราการเสี่ยงมากที่สุด 
และเมื่อกิจการเขาที่ จึงจะจัดหาลูกจางสัก 1 คน ไวรองรับความตองการลกูคา ในดานการบริการ จะ
เนนความสุภาพและเปนกันเอง เพราะสถานที่ตั้งรานเปนเขตกรุงเทพ ซ่ึงผูคนในแถบนั้นจะคุนกับ
รานประเภทนี้ และมีคูแขงมากถาการบริการและรานไมสะอาดพอจะทําใหลูกคาไมอยากเขามาใช
บริการในรานภายในรานจึงตองมีลูกจาง 1 คนคอยใหบริการลูกคาและคอยดูแลความสะอาดดวย 
เพื่อความสะดวกของลูกคา และยังเปนการเชื่อมความสัมพันธระหวางลูกคากับทางรานไดดีที่สุด 
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แตในความรูจักหรือ คุนเคยของลูกจางกับลูกคานั้นยังอยูใตบรรทัดฐานของความสุภาพ เพื่อให
ลูกคามีความรูสึกกับการไดรับการบริการที่ดีและรูสึกเปนกันเอง 
 4. การพัฒนาการตลาดและบริการในอนาคต 
 เมื่อทางรานเปนที่รูจักของเขตพื้นที่ที่ใหบริการนั้น อาจเปนเวลา 1 ป หรือ 2 ป เพื่อแสดง
ความเปนหลักเปนฐาน ความมั่นคง แมแตการใหบริการที่เสมอตนเสมอปลายตลอดระยะเวลาที่
ใหบริการ เมื่อเปนที่รูจักกันแลวก็ดําเนินการเปดตลาดของกิจการใหกวางขึ้น โดยเปาหมายที่จะ
ดําเนินการเพิ่มตลาดนั้น คือเมื่อมีทุนมากขึ้นเราก็เพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรมากขึ้น เพื่อจะได
เพียงพอตอการตองการของลูกคาหรืออาจจะ เพิ่มการถายเอกสาร และอื่นอีก ตามสภาวะการวาตอน
ชวงนั้นวามีธุรกิจอะไรที่เราสามารถนํามาตอยอดได 
 จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีรานอินเตอรเน็ตที่ใหบริการกระจายตามจุดตาง ๆ โดยตั้งอยู
ตามสถานที่กลุมลูกคาเปาหมายพักอาศัยอยู เชน รานอินเทอรเน็ตใดอยูใกลสถานศึกษา กลุมลูกคาก็
จะเปนนักเรียน นักศึกษา โดยบางรานอาจจะมีเกมคอมพิวเตอรไวคอยบริการลูกคาอีก สวนราน
อินเตอรเน็ตที่เนนกลุมลูกคาที่เปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ก็จะกระจายอยูตามแหลงทองเที่ยว
หรือที่พัก ไมวาจะเปนเกมสเฮาส โรงแรมที่นักทองเที่ยวพักอาศัยอยู โดยมีราคาคาบริการแตกตาง
กันไปตามทําเลที่ตั้งและลูกคากลุมเปาหมาย โดยรานอินเตอรเน็ตในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีอยู 
58 ราน (กรมพัฒนาธุรกิจการคา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา, 2552) สงผลใหมีการแขงขันสูง ทั้ง
ทางดานราคาและบริการ โดย ผูใชบริการไดเลือกใชรานอินเตอรเน็ตไดอยางสะดวก ดังนั้น เพื่อ
ความอยูรอดของธุรกิจ ทามกลางความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่รวดเร็ว ผูประกอบการราน
อินเตอรเน็ต จึงตองมีการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ 
 
3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรมการใชบริการ  
 ไดมีผูใหคําจํากัดความของคําวา “พฤติกรรมผูใชบริการ” ไวดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2545 : 124-125)ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูใชบริการ
หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาแลวซ่ึงการใช
สินคาและบริการ ทั้งนี้รวมหมายถึงกระบวนการตัดสินใจและการกระทําของบุคคลที่เกี่ยวกับการ
ซ้ือและการใชสินคา เปนวิธีการศึกษาที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร เชน เวลา
บุคลากร และอื่นๆเกี่ยวกับการบริโภคสินคา ซ่ึงนักการตลาดตองศึกษาวาสินคาที่เขาจะเสนอนั้น
ใครคือผูใชบริการ (Who?) ผูใชบริการซื้ออะไร(What?) ทําไมจึงซื้อ (Why?) ซ้ืออยางไร (How?) 
ซ้ือเมื่อไร (When?) ซ้ือที่ไหน (Where?) ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด (How?) รวมท้ังการศึกษาวาใคร
มีอิทธิพลตอการซื้อเพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูใชบริการ 
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 บทบาทพฤติกรรมผูใชบริการ หมายถึงบทบาทของผูใชบริการที่ เกี่ยวของกับการ
ตัดสินใจซื้อ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผูใชบริการ นักการตลาดไดนํามาประยุกตใชใน
การกําหนดกลยุทธการตลาด โดยเฉพาะกลยุทธการโฆษณาและผูแสดงโฆษณาใหบทบาทใด
บทบาทหนึ่ง เชนผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือและผูใชโดยทั่วไปมี 5 บทบาทคือ 
 1. ผูริเร่ิม คือ บุคคลที่รับรูถึงความจําเปนหรือความตอการ ริเร่ิมซื้อ และเสนอความคิด
เกี่ยวกับความตองการผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหนึ่ง 
 2. ผูมีอิทธิพล คือ บุคคลที่ใชคําพูดหรือการกระทําตั้งใจหรือไมตั้งใจที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อ การซื้อ และการใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
 3. ผูตัดสินใจ คือ บุคคลผูตัดสินใจหรือมีสวนในการตัดสินใจวา จะซื้อหรือไมซ้ืออะไร 
ซ้ืออยางไร หรือซ้ือที่ไหน 
 4. ผูซ้ือ คือ บุคคลที่ซ้ือสินคาจริง   
 5. ผูใช คือ บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการบริโภค การใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
 อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2545 : 6)ไดใหความหมายของ คําวา
“พฤติกรรมผูใชบริการ” วาเปนกิจกรรมตาง ๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ 
รวมไปถงึการขจัดสินคาหรือบริการหลังการบริโภคดวย    
 โฮเยอร และ แม็คอินนิส (Hoyer & Macinnis. 1999 : 3) กลาววา พฤติกรรมผูใชบริการ
หมายถึง ผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูใชบริการทั้งหมดที่เกี่ยวของสัมพันธกับการไดรับมา
(Acquision) การบริโภค (Consumer) และการกําจัด (Disposition) ที่เกี่ยวกับสินคาและบริการ เวลา
และความคิดที่ทําการตัดสินใจซื้อในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 โมเวน และ ไมเนอร (Mowen & Minor. 1998 : 5) กลาววา พฤติกรรมผูใชบริการหมายถึง
การศึกษาเกี่ยวกับหนวยการซื้อและกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวกับสินคาและบริการ รวมทั้ง
ประสบการณและแนวคิด  
 สรุปไดวา พฤติกรรมเปนการแสดงออกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งมีผลมาจาก     
ความเชื่อ ความคิด ทัศนคติ ซ่ึงตองอาศัยความรู ประสบการณ และพฤติกรรมระหวางบุคคลเปน
เครื่องชวยในการตัดสินใจ การลงความเห็นอาจเห็นดวยหรือไมก็ได และไมอาจบอกไดวาเปนการ
ถูกตองหรือไม  และปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมอยางมาก  คือ  ความรู  ประสบการณ  และ
สภาพแวดลอม 
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4.   แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix : 7P’s)  
 สวนประสมทางการตลาด หมายถึง องคประกอบหลาย ๆ อยางที่ผูประกอบธุรกิจใชเปน
เครื่องมือหรือกลยุทธทางการตลาดที่สามารถควบคุมหรือพัฒนาได และปจจัยทางการตลาดที่
ควบคุมไดยากหรือควบคุมไมได เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย
เครื่องมือดังตอไปนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 2546 : 41) 
 1.1 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย 
สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility)            
มีมูลคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงมีผลทําใหขายผลิตภัณฑได 
 1.2 ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
มูลคาสูงกวาราคาเขาจะตัดสินใจซื้อ 
 1.3 การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันและ
กิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑออก
สูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา 
ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
 1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลทาง
การตลาดระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใช
พนักงานทําการขาย (Personal selling) และการตดิตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Non-personal selling)  
 1.5 บุคลากร (People) หมายถึง บุคลากรที่อยูในองคกร ซ่ึงจะเปนผูที่ใหบริการกับลูกคา
ใหเกิดความประทับใจ และสามารถสนองตอบความตองการไดอยางเต็มที่ โดยจะมีผลตอคุณภาพ
ของการบริการ 
 1.6 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical environment) หมายถึง บรรยากาศขณะซื้อขาย
สินคาและบริการ และขณะที่ลูกคาบริโภคสินคา ซ่ึงจะสามารถสรางความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ
ไดในทันที 
 1.7 กระบวนการ (Process) กระบวนการในการใหบริการ โดยมีการจัดขั้นตอนในการ
ใหบริการ 
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5.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ 
 คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดับความเปนเลิศ (Dicken. 1999 : 42) โดยที่ผูรับบริการ
เปนผูจัดระดับความเปนเลิศ คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการของ
กิจการหรือองคกรใด ๆ ซ่ึงแสดงถึงความสามารถในการตอบสนองทั้งคามตองการที่ชัดแจง และ
ความตองการที่แผงเรนของลูกคาได ความเหมาะสมกับประโยชนใชสอยของผูใชผลิตภัณฑหรือ
ผูรับบริการ (Juran.  1992 : 95) การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาดวยตนทุนต่ําสุด (Feigenbaum. 
1986) ความอยูรอดขององคกร (วิฑูรย สิมะโชคดี.  2544 : 45) คุณลักษณะที่เปนไปตามมาตรฐานที่
เหมาะสม ปราศจากขอมูลผิดพลาด ทําใหเกิดผลลัพธที่ดี และตอบสนองความตองการเปนที่พึง
พอใจของผูใชบริการ (จิรุตม ศรีรัตนบัลล.  2543 : 67) 
 บริการ (Services) นักวิชาการตาง ๆ ไดใหความหมาย ซ่ึงสามารถสรุปไดวาคือกิจกรรม
หรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการ
ของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํานั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเปนการ
กระทําที่สามารถตอบสนองความตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวัง
ไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกดีและประทับใจในสิ่งที่รับในเวลาเดียวกันใน
ความหมายนั้นจะครอบคลุมการบริการทุกดานไมวาจะเปนการบริการทั่วไปหรือการบริการ     
เชิงพาณิชย (ปยะ อุทาโย. 2543:30; อางอิงจาก Millett. 1998. Management in the publicservice : 
The Oust for Effective performance. p25) กลาวคือ การใหบริการจะตองมีลักษณะ 5 ประการ 
คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง ความตอเนื่อง และความกาวหนา สําหรับบริการ
ประชาชน (Public Service) มีความหมายคลายกับสินคาสาธารณะโดยความถึง กิจการทุกประเภท
ที่รัฐจัดทําขึ้นเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชน ซึ่งอาจแบงออกไดเปน 2 ประเภท 
คือ กิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความปลอดภัย และกิจการที่ตอบสนองความตองการ
ในดานความสะดวกในการดําเนินชีวิต ทั้งนี้การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอ
ประชาชนมากที่สุดจะเปนการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือ เปนลักษณะการใหบริการที่
ปราศจากอารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกับ
ตามหลักเกณฑที่มีอยูในสถานที่เหมือนกัน 
 คุณภาพบริการ (Service quality) คือ ความสอดคลองของบริการ กับความตองการของ
ผูรับบริการ ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการและ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดกลาวถึงบริการที่ดีหรือมีคุณภาพนั้น จะตองไมทําใหผูใชบริการ
เสียเวลาในการรอคอยนาย ผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธดี มีการทักทาย โอภาปราศรัย และเปน
กันเองกับผูรับบริการ หรือที่วา “หนาไมงอ รอไมนาน วาจาไพเราะเสนาะหู” นอกจากเกณฑ
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ดังกลาวแลวยังมีเกณฑในการวัดคุณภาพบริการที่เกี่ยวของกับสิ่งแวดลอมหรือสถานที่ใหบริการที่
เรียกวา “5 ส” คือ แสง ดี เสียง สะอาด และสะดวก ซ่ึงหมายความวา สถานที่ใหบริการจะตองมีแสง
สวางที่เพียงพอหรือเหมาะสม สถานที่ใหบริการจะตองมีสีที่เปนที่สอดคลองกับชนิดของบริการ 
เชน สถานบริการสาธารณสุข ควรมีสีขาวสะอาด เสียงของสถานบริการก็ควรจะไมมีความดังหรือ
อึกทึกไมเหมาะสมเชนโรงพยาบาลควรจะมีเสียงเงียบสงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดังไพเราะ 
ความสะอาดเปนสิ่งที่ผูรับบริการทุกคนตองการเชนสถานบริการสาธารณสุขตองใหบริการที่
สะอาด และทายที่สุดคือความสะดวก ไดแกสถานที่ตั้งของสถานบริการสาธารณสุขตองมีความ
สะดวกในการติดตอหรือเขารับบริการไมตั้งอยูในทําเลที่หางไกล เชน อยูในชนบทหรือขาดความ
สะดวกในการเดินทางไปรับบริการ สรุปก็คือ ความยากในการพัฒนาคุณภาพของบริการและการ
บริหารเพื่อใหบริการมีคุณภาพนั้นอยูที่ทราบความตองการ ความคาดหวัง คานิยม และรสนิยมของ
ผูใชบริการ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน.  2543 : 45) 
 องคประกอบสําคัญของคุณภาพทั่วองคกร องคประกอบสําคัญหรือหัวใจของคุณภาพทั่ว
ทั้งองคกรประกอบดวย  
 1. ยึดผูรับบริการเปนศูนยกลาง หมายถึงผูรับบริการเปนผูกําหนดความจําเปนที่ตองมี
หนวยงาน  

2. ยึดหลักและกลยุทธการแกปญหาทางวิทยาศาสตร ในการพัฒนาคุณภาพตองยึด
หลักการวางแผนแกไขปญหา  

3. จุดมุงหมายในระยะยาว มีสวนรวมและมีพันธะสัญญา ทุกคนมีเปาหมายรวมกัน มี
ความมุงมั่นที่จะพัฒนาคุณภาพในระยะยาว โดยเนนการมีสวนรวม สรางความรูสึกเปนเจาของ  

4. การทํางานเปนทีมและการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง เปนการสงเสริมการทํางาน
เปนทีม การพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง การเสริมพลังอํานาจในตัวบุคคล ใหแกพนักงานทุกคน 
การสรางคานิยมและพฤติกรรมใหม  

5. มุงมั่นกระบวนการ ขั้นตอนการทํางานบริการ จะตองมีการประสานสอดคลองในแต
ละขั้นตอนตาง ๆ การคนหาปญหาในกระบวนการที่จะมีโอกาสผิดพลาด  
 6. ภาวะผูนํา ผูนําตองมีวิสัยทัศนกวางไกล มีบทบาทในการสงเสริมสนับสนุน ติดตาม 
ปรับระบบบริหารใหเอื้อตอการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง 
 7. การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง ทั้งนี้เพราะสภาพการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 
การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง ไมพอใจในสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน จะนําองคกรสูความเปนเลิศ 
 มาตรฐานคุณภาพบริการ การเสริมสรางประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกลไกการ
บริหารราชการเปนเรื่องสําคัญยิ่งที่หนวยงานภาครัฐทั้งสวนราชการและรัฐวิสาหกิจ จะตอง
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ดําเนินการปรับบทบาทและสรางมาตรฐานการบริการใหมีผลในการปฏิบัติ ใหสอดคลองกับ
มาตรฐานนานาชาติ (International standard of organization : ISO) ซ่ึงขอยกตัวอยางขอกําหนด
ระบบคุณภาพ (Quality system requirement : QSR) ของ ISO 900 ซ่ึงประกอบดวยมาตรฐาน 20 ขอ 
ไดแก  
 1. ความรับผิดชอบดานการบริหารจัดการ เปนขอกําหนดเกี่ยวกับนโยบายคุณภาพ
องคการ อํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ ทรัพยากร การบริหารจัดการคุณภาพ  
 2. ระบบคุณภาพเปนขอกําหนดเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติงาน การวางแผนคุณภาพ  
 3. การทบทวนขอตกลงเปนขอกําหนดเกี่ยวกับขอตกลงและระบบบันทึกตาง ๆ  
 4. การควรบุคมการออกแบบ เปนขอกําหนดเกี่ยวกับการวางแผน ออกแบบระบบและ
พัฒนาระบบ  
 5. การควบคุมเอกสารและขอมูล เปนขอกําหนดเกี่ยวกับการอนุมัติและแจกจายเอกสาร
และขอมูล การเปลี่ยนแปลงเอกสารและขอมูล  
 6. การจัดซอเปนขอกําหนดเกี่ยวกับการประเมินผูรับจาง-เหมา-ชาง ขอมูลการจัดซื้อ 
การตรวจสอบผลิตภัณฑที่จะซื้อ  
 7. การควบคุมผลิตภัณฑที่สงมอบโดยลูกคา  
 8. การบงชี้และสอบกลับไดของผลิตภัณฑ  
 9. การควบคุมกระบวนการ  
 10. การตรวจและการทดสอบ  
 11. การควบคุมเครื่องตรวจ เครื่องวัด และเครื่องทดสอบ  
 12. สถานการณตรวจและการทดสอบ  
 13. การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด  
 14. การปฏิบัติการแกไขและปองกัน  
 15. การเคลื่อนยาย การเก็บ การบรรจุ การถนอมรักษา และการสงมอบ  
 16. การควบคุมบันทึกคุณภาพ  
 17. การตรวจติดตามคุณภาพภายใน  
 18. การฝกอบรม  
 19. การบริการ  
 20. กลวิธีการทางสถิติ  
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ซ่ึงขณะนี้มีหนวยงานที่เขาโครงการใชมาตรฐาน ISO แลวหลายหนวยงาน สําหรับ
หนวยงานที่มีลักษณะในการใหการบริการประชาชนที่พยายามปรับปรุงใหหนวยงานมีมาตรฐาน
เปนที่ยอมรับและมีการรับรองคุณภาพบริการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2545 :4-5) ไดกลาวถึงแนวคิดของคุณภาพสําหรับการ
ใหบริการวาเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 
 1. การเขาถึงลูกคา บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและ
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา   เขาใจงาย 
 3. ความสามารถ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู ความสามารถใน
งาน 
 4. ความมีน้ําใจ บุคลากรที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5. ความนาเชื่อถือ บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6. ความไววางใจ บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7. การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยาง
รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา   ตาง ๆ  
 9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึง
คุณภาพดังกลาวได 
 10 การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและ
ใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สมชาย กิจบรรยง (2543 :11) ไดเสนอแนวคิดของการบริการไววา การบริการเปน
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน การบริการมีความหมายโดยรวม คือการชวยเหลือหรือ
อนุเคราะห หรือใหความสะดวก และกิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืน ตามหนาที่การงาน 
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
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พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 ชูวงศ ฉายะบุตร (2544 :12-16) ไดเสนอหลักการบริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการซึ่งเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียก งาย ๆ วา
หลักการบริการแบบครบวงจร ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชน เปนเปาหมาย
การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการ ดังนี้  
 1. ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อ มีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะ
ไดรับ 
 2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลยพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมาก และตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
 3. จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ และมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่บันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธ 
จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ
รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั ้นเปาหมายแรกของการจัดการบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ งประโยชน
ประชาชนผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปน
สําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ คือ 
 1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
 2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3. ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์เทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู
ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
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 ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และมีการ
แขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือความลาชา ซึ่ง
ในดานหนึ่งเปนความลาชาทีเกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการขาราชการเพื่อ
ประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไข
ได เชน ความลาชาทีเกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนา
งานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใชเปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปน
อุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้น 
ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้น
ซ่ึงอาจกระทําไดเปน 3 ลักษณะ คือ 
 1. การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน มี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
 2. การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางาน
ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการทํางานใหเหลือนอยที่สุด 
 3. การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทําใหสามารถใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 อนึ่ง การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึงลักษณะ
ที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกิน
2 คร้ัง นอกจากนี้ การใหบริการที่เสร็จสมบูรณ ยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่อง
อ่ืนๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวามาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการใน
เร่ืองนั้นก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนําและพยายามใหบริการ
ในเรื่องนั้น ๆ ดวย 
 ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้ เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที
ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ซ่ึงหากผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรน
แลว ก็จะทําใหมีผูมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยัง
เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
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 การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้ง
ในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ 
 ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะ
สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 
 1. การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการ
ใหบริการ 
 2. การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งนี้ 
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความ สามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน การมีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไม
เพียงพออยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 ปรัชญา  เวสารัชช  (2543 : 6) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไววา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
 1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยแสดงออกในลักษณะ     
ตาง ๆ คือ 
  1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออก นั้น เปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ 
แสดงใหปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเส้ือผาปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
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  1.3 การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
 2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการการซักถาม รวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะ และ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 บี. เอ็ม เวอรมา (ชนะ กลาชิงชัย.  2543 : 9 ; อางอิงจาก Verma.  1999.  Introduction to 
Quality Method: A Managerial Emphasis.  p.45) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการ
เขาถึงบริการซึ่ง โทมัส (Thomas.  1998 : 11) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้ 
 1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการของการรับบริการ 
 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึง การยอมรับ
ลักษณะของผูใหบริการดวย 
    กิตตินัย  สิทธิชัย (2543 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่
ควรปฏิบัติทั้งในองคกรของรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติตัวดังนี้ ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น (Specificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการควรจะจํากัด
เฉพาะเรื่องงานเทานั้น ผูใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติโดยเสมอภาค
เทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการ โดยความเปน
ธรรมไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบริการกอนเปนตน
การวางตนเปนกลาง (Attractive neutrality) หมายถึง ผูใหบริการจะตองบริการผูใชบริการโดยไม
เอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและควรปฏิบัติดวยเหตุและผลและใชหลักการความ
ถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ 
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จิตตินันท เดชะคุปต (2547 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะของการบริการไว ดังนี้ 
1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ

ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการ จึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับ ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

2. ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ 
เหมือนการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้น การซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัย
ความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลว จึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 

3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการ หรือผูขายบริการนั้น ๆ ไดการผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน หรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่
แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขาย และขอบเขตจากการดําเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยัง
ผูซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขาย หรือผูใหบริการกับผูซ้ือ หรือ
ผูรับบริการ 

4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบ ขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแต
ตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปรไปตามปจจัยหลายอยาง จึงเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐานในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
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เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคําติ
ชม ขอคิดเห็นจากผูรับบริการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่
ทันสมัย เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ  

5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษา หรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการ จะกอใหเกิดความเปนสูญ
เปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา 
และการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการผูรับบริการเมื่อใดก็ได เชน 
การจัดเตรียมอาหาร เพื่อไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการ การจัดเตรียมของไว
ก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการ ได
ตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาด เพื่อหาวิธี    
จูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ  

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชนเมื่อผูโดยสาร หรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่
โดยสารบนเครื่องบินจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลง 
ผูโดยสารก็ไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีก เพราะการบริการหมดลง ไมถาวรเหมือน
การซื้อสินคาอื่น 

กลาวโดยสรุปคุณภาพในดานการใหบริการจะตองคํานึงถึงลูกคาเปนสําคัญ การสราง
ความนาเชื่อถือและสรางความไววางใจใหกับลูกคาพรอมทั้งสนองตอบความตองการของลูกคาได
อยางทั่วถึง ในดานของที่พักอาศัย จะตองคํานึงถึงลูกคาหรือลูกจางที่เขาพักอาศัยเปนสําคัญ การ
สรางความนาเชื่อถือและสรางความไววางใจใหกับลูกคา และ การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบ
ครบวงจร เปนการพัฒนาการใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับ
อยางครบถวน สมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและ
สรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการ
ที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและ
ในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐ
โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง          
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ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมี
นักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จากแนวความคิดดังกลาว ผูวิจัยได
นํามาเปนแนวทางในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรในจังหวัด
อางทอง เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชนทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความ        
พึงพอใจ 
 
6.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจ (Decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือ      
ตัวเลือก ส่ิงใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ ที่จะนําไปสูการบรรลุ
เปาหมายใหมากที่สุด เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด และตอบสนองความตองการของตนเองใหมาก     
ที่สุด ไดมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวหลายอยางแตกตางกันไป ดังนี้ 
 จิตราภรณ สุทธิวรเศรษฐ (2545 : 78) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนการ
กระทําอยางรอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่เราอยูโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
ที่ตั้งไวจาก ความหมายของการตัดสินมีแนวคิด 3 ประการ คือ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจยอมเปนไป
ไมได 
 2. การตัดสินใจเปนกระบวนการเปนความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึก มีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมาย เพื่อใหไดผลลัพธ และ
ความสําเร็จที่ตองการและหวังไว 
  อนันต เกตุวงศ (2543 : 46) การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกจากแหลงทางเลือกตางๆ ทั้งใน
เร่ืองวัตถุประสงคขององคการ และการสันนิษฐาน เอาวิถีทางที่ดีที่สุดใหบรรลุวัตถุประสงค 
 ขนิษฐา วีรวัธนวณิชย (2544 : 14) การตัดสินใจ คือ กระบวนการคัดเลือกทางเลือกที่ดี
และใหประโยชนสูงสุด จากทางเลือกที่มีอยูหลายทางเลือกที่จะทําใหสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงค
ที่บุคคลผูกระทําการตัดสินใจตั้งไว 
 เสรี วงษมณฑา (2546 : 192) ไดกลาวถึง กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภควา ในการที่
ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้นจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ
หลังจากที่ไดใชสินคาแลว ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้ 1) การมองเห็นปญหา 2) การ
แสวงหาภายใน 3) การแสวงหาภายนอก 4) การประเมินทางเลือก 5) การตัดสินใจซื้อ 6) ทัศนคติ
หลังซื้อ 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2545 : 448-467) ไดกลาวถึงกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ หมายถึง 
ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไป พฤติกรรมผูบริโภคจะพิจารณาในสวนที่
เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจทั้งดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ การ
ซ้ือเปนกิจกรรมทางดานจิตใจและทางกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่ง กิจกรรมเหลานี้ทํา
ใหเกิดการซื้อและเกิดพฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่น กระบวนการตัดสินใจซื้อประกอบดวย
ขั้นตอนที่สําคัญดังนี้ 1) การรับรูปญหา 2) การคนหาขอมูล 3) การประเมินผลทางเลือก 4) การ
ตัดสินใจซื้อ และ 5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
 ทัศนะ 4 ประการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ในที่นี้จะพิจารณาถึงทัศนะสําคัญที่
เกี่ยวของกับสาเหตุและวิธีการซึ่งบุคคลตัดสินใจซื้อ เราเรียกวา โมเดลของบุคคล ซ่ึงเปนโมเดลที่
เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภค 4 โมเดลคือ 
 1. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยถือหลักเกณฑ ทฤษฎีนี้สมมุติวาผูบริโภคใชหลักเหตุผลใน
การประเมิน จัดลําดับทางเลือกแตละผลิตภัณฑ และเลือกทางเลือกซึ่งใหมีมูลคาสูงสุด โมเดลนี้ได
วิเคราะหโดยผูวิจัยผูบริโภคดวยจํานวนที่มากพอ โดยยึดหลักวาผูบริโภคจะคํานึงถึงทางเลือก
ผลิตภัณฑสามารถที่จะจัดลําดับแตละทางเลือกในรูปของประโยชน (ขอดี) และขอเสีย เพื่อที่จะหา
ทางเลือกที่ดีที่สุด ทฤษฎีนี้ตามทัศนะของวิทยาศาสตรสังคมพบวาไมเปนจริงดวยเหตุผลตอไปนี้   
1) บุคคลมีขอจํากัดดานทักษะ อุปนิสัย และการกระทําที่สะทอนจากประสาทสัมผัส  2) บุคคลมี
ขอจํากัดดานมูลคาผลิตภัณฑ และจุดมุงหมายที่มีอยู  3) บุคคลมีขอจํากัดดานความรู ผูบริโภคอยูใน
ตลาดที่ไมสมบูรณซ่ึงไมสามารถตัดสินใจโดยใชเหตุผล เชนความสัมพันธระหวางราคาและ
คุณภาพ อรรถประโยชนหนวยสุดทาย และเสนแสดงความพอใจเทาเดิม โดยแทจริงแลวผูบริโภค
ไมเต็มใจที่จะมีกิจกรรมการตัดสินใจซื้อในวงกวางและยังคงยึดหลักความพึงพอใจ ดวยเหตุผลนี้
โมเดลเศรษฐกิจจึงสะทอนถึงความเปนอุดมคติมากเกินไป 
 2. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยคลอยตามบุคคลอื่น หมายถึง ทฤษฎีมนุษยที่แสดงวา
ผูบริโภคเปนผูยอมจํานนตอการใชความพยายามทางการตลาดของนักการตลาด ทฤษฎีนี้ตรงขาม
กับทฤษฎีแรก โดยมองวาผูบริโภคมีการรับรูจากสิ่งกระตุนและเปน ผูซ้ือที่ไมมีเหตุผล พรอมที่จะ
ยอมรับเครื่องมือของนักการตลาด ดังนั้นผูบริโภคจึงยอมจํานนตอพนักงานขายมืออาชีพซ่ึงมีการ
ฝกอบรมดานการขายในการพัฒนากระบวนการการขาย โดยมีขั้นตอนที่สําคัญคือ 1) พนักงานขาย
ตองทําใหลูกคาเกิดความตั้งใจ  2) จากความตั้งใจจะพัฒนาใหลูกคาเกิดความสนใจ  3) ความสนใจ
จะนําไปสูความตองการ  4) จากการขจัดขอโตแยงในจิตใจของกลุมเปาหมาย จะนําไปสูการ
ตัดสินใจซื้อ จะเห็นวาขั้นตอนการขายจะมีวัตถุประสงคใหเกิด AIDA โมเดล คือ เกิดความตั้งใจ
(Attention) ความสนใจ (Interest) ความตองการ (Desire) และเกิดการกระทํา (Action) 
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 3. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยความเขาใจ โมเดลความเปนมนุษยซ่ึงระบุวาผูบริโภคเปนผู
คนหาขอมูลที่เหมาะสมซึ่งสามารถทําใหเกิดการตัดสินใจซื้ออยางเหมาะสม โมเดลนี้จึงมองวา
ผูบริโภคเปนผูแกปญหา โดยผูบริโภคจะคนหาผลิตภัณฑและบริการที่ตอบสนองความตองการของ
เขา โมเดลนี้จะเปนกระบวนการซื้อ ผูบริโภคคนหาและประเมินขอมูลเกี่ยวกับการเลือกตราสินคา
และชองทางของรานคาปลีก 
 โมเดลนี้อาจถือวาเปนระบบกระบวนการขอมูลของผูบริโภคซึ่งอาจหมายถึงรูปแบบการ
เรียนรูของมนุษย จากกระบวนการขอมูลซ่ึงมุงที่วิธีการเก็บในความทรงจําและวิธีการนํากลับมาใช
กระบวนการนี้จะนําไปสูการกําหนดความพึงพอใจและการตั้งใจซื้อในที่สุด ผูบริโภคอาจใชกลยุทธ
กําหนดความพึงพอใจซึ่งใชเปนอีกเกณฑหนึ่งโดยอาศัยบุคคลที่เกี่ยวของ เชน เพื่อน ครอบครัว 
พนักงานขาย ฯลฯ เหลานี้จะชวยสรางความพึงพอใจใหเขา 
 4. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยอารมณ โมเดลซึ่งเสนอวาผูบริโภคทําการตัดสินใจ โดย
อาศัยเกณฑดุลยพินิจของผูบริโภคหรือความรูสึกสวนตัว เชน ความรักความภาคภูมิใจ ความกลัว 
ความรูสึก การยกยองมากกวาการประเมินขอมูลที่ไดมาจริง การยึดถือความรูสึกหรืออารมณของ
ผูบริโภค เชน ความสนุก ความกลัว ความรัก ความหวัง ความมีเสนห ทางเพศ ซ่ึงเปนความตองการ
ทางอารมณของผูบริโภค 
 เมื่อผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อโดยอาศัยอารมณจะมีการคนหาขอมูลกอนการซื้อนอย
ซ่ึงเกณฑการตัดสินใจซื้อในกรณีนี้เปนความตองการทางดานจิตวิทยา ความตองการและการจูงใจ 
 โมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค สามารถแบงไดเปน 3 สวน ดังนี้ 
 1. สวนของปจจัยนําเขา ปจจัยนําเขาของโมเดลการตัดสินใจซื้อเกิดจากปจจัยภายนอก
ซ่ึงเปนแหลงขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและมีอิทธิพลตอคานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมของผูบริโภค
ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ สวนสําคัญของปจจัยนําเขาคือ 
  1.1 ปจจัยนําเขาดานสวนประสมทางการตลาด เปนกิจกรรมทางการตลาดที่พยายาม
เขาถึง แจงขาวสารและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือและใชผลิตภัณฑซ่ึงเราเรียกวา กลยุทธสวนประสมทาง
การตลาด 
  1.2 ปจจัยนําเขาดานสังคมและวัฒนธรรม ปจจัยนี้ถือวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
เชนเดียวกัน ปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรมไมจําเปนจะตองเปนการสนับสนุน การซื้อหรือการ
บริโภคผลิตภัณฑอยางใดอยางหนึ่งเสมอไป แตอาจจะทําใหผูบริโภคตอตานการใชผลิตภัณฑก็ได
ตัวอยาง ในสังคมกรุงเทพมหานครซึ่งมีคานิยมในวัฒนธรรมเกี่ยวกับวิกฤตการณปญหามลพิษทาง
อากาศจะมีสวนชวยสนับสนุนใหผูบริโภคใชน้ํามันไรสารตะกั่วและตอตานการใชน้ํามันเบนซินทีม่ี
สารตะกั่ว 
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 ผลกระทบสะสมจากการที่ธุรกิจใชความพยายามทางการตลาดจะมีอิทธิพลตอครอบครัว
เพื่อนบาน สังคม คานิยมในวัฒนธรรม ทั้งหมดเปนปจจัยนําเขาที่มีอิทธิพลตอส่ิงที่ผูบริโภคซ้ือ 
วิธีการที่เขาใชแลสิ่งซึ่งเขาซื้อ อิทธิพลเหลานี้เปนปจจัยนําเขารวมกัน 
 2. สวนของกระบวนการ หรือกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค สวนนี้จะเกี่ยวกับ
วิธีหรือขั้นตอนที่ผูบริโภคตัดสินใจซึ่งจะตองพิจารณาถึงปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงหมายถึงปจจัย
ภายในประกอบดวยการจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ และทัศนคติ ซ่ึงมีผลกระทบตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อ (ส่ิงซึ่งเขาจําเปนหรือตองการ) การรูจักเลือกผลิตภัณฑตาง ๆ กิจกรรมการ
เก็บรวบรวมขอมูล การประเมินผลทางเลือก ปจจัยดานจิตวิทยา หรือปจจัยภายในไดวิเคราะหแลว
ในตอนตน ปจจัยดานจิตวิทยาเปนแนวความคิดที่สําคัญ 2 ประการ ซ่ึงเปนหนาที่หลักของการรับรู
คือ ความเสี่ยงในการรับรู (Perceived risk) กลุมสินคาที่ยอมรับได (Evoked set) ตัดสินใจซื้อโดย
คํานึงวาจะซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการอะไร และซื้อที่ไหน เพราะวา ผลของการตัดสินใจไมแนนอน
ผูบริโภคตองเผชิญกับความเสี่ยงเมื่อทําการตัดสินใจ ความเสี่ยง ที่รับรู ความหมายนี้จะเกี่ยวของกับ
ทัศนะความเสี่ยง 2 ประการคือ ความไมแนนอน ผลที่จะเกิดขึ้นภายหลัง ระดับความเสี่ยงที่ผูบริโภค
รับรูและยอมรับตอการสรางความเสี่ยง คือปจจัยซ่ึงมีอิทธิพลตอกลยุทธ การซื้อนั้นควรจะเนนที่
ผูบริโภคซึ่งไดรับอิทธิพลไมเพียงแตความเสี่ยงที่เขารับรู จํานวนเงินที่เกี่ยวของกับการซื้อจะไม
เกี่ยวของโดยตรงกับจํานวนของการรับรูความเสี่ยง เชน การเลือกลิปสติกสีใหมจะมีความเสี่ยง
เชนเดียวกับการซื้อรองเทา 
 กฎการตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึง กระบวนการซึ่งมีการยอมรับของผูบริโภคเพื่อลด
ความสลับซับซอนในการตัดสินใจในผลิตภัณฑและตราสินคา (Schiffman & Kanuk. 2000 : 659)
กลยุทธการตัดสินใจ ใชหลักกลยุทธกระบวนการขอมูล เปนกระบวนการซึ่งผูบริโภคทําการเลือก
ตราสินคาหรือการบริโภคอยางใดอยางหนึ่ง กฎเหลานี้จะลดการตัดสินใจที่สลับซับซอนโดยการ
จัดหาคําแนะนําเพื่อใชในการตัดสินใจกฎนี้ไดนําไปใชอยางกวางขวาง 
 ความหลากหลายของกฎการตัดสินใจมีการนําไปใชอยางแพรหลาย จากการสํารวจผูเลือก
ซ้ือในรานสําหรับสินคาที่ซ้ือสม่ําเสมอมีกลยุทธการเลือกซื้อเฉพาะอยางเพื่อประหยัดเงิน การแบง
สวนตลาดของผูบริโภค โดยอาศัยกฎการเลือกซื้อได ผูบริโภคมี 4 แบบ คือ 
  2.1 ผูซ้ือเปนกิจวัตร เปนผูที่หาวิธีการที่จะประหยัดสําหรับตราสินคาและผลิตภัณฑ
ที่เขาซื้อดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง 
  2.2 ผูเลือกซื้อในราคาต่ําสุด เปนผูที่เลือกที่ราคาต่ําสุดโดยไมคํานึงถึงตราสินคา 
  2.3 ผูเปลี่ยนตราสินคาตามโอกาส เปนผูที่ใชคูปองหรือการลดราคาสําหรับตรา
สินคาที่ยอมรับได 
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  2.4 นักลาซื้อขาย ผูที่หาเงื่อนไขการซื้อขายที่ดีที่สุดและไมมีการภักดีตอตราสินคาใด 
 3. ผลลัพธ สวนที่เปนผลลัพธของโมเดลการตัดสนใจซื้อของผูบริโภคเกี่ยวของอยาง
ใกลชิดกับกิจกรรม 2 ประการ คือ 
  3.1 พฤติกรรมการซื้อ ผูบริโภคมีรูปแบบการซื้อ 2 ประการ คือ (1) การซื้อเพื่อ
ทดลอง (2) การซื้อซํ้า ถาผูบริโภคซื้อผลิตภัณฑหรือตราสินคาเปนครั้งแรกจะซื้อในปริมาณนอยกวา
ปกติ ในกรณีนี้ถือวาเปนการซื้อเพื่อทดลอง ชวงทดลองเปนชวงสํารวจพฤติกรรมการซื้อ ซ่ึง
ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินผลิตภัณฑจากการใชโดยตรง 
  3.2 การประเมินภายหลังการซื้อ เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑโดยเฉพาะระหวาง
ผูบริโภคมีการทลอง เขาจะซื้อผลิตภัณฑ มีผลที่เปนไปไดของการประเมิน 3 ประการ คือ การทํางาน
ที่แทจริงตองสอดคลองกับความคาดหวังจะไปสูความรูสึกที่เปนกลาง การทํางานที่เกินความคาดหวัง
นําไปสูความพึงพอใจ และการไมยืนยันการตัดสินใจดานบวกและผลที่จะเกิดขึ้นภายหลัง การทํางาน
ต่ํากวาความคาดหวังทําใหเกิดความไมพึงพอใจและการไมยืนยันการตัดสินใจดานลบ จากผลลัพธ 3 
ประการ ความคาดหวังของผูบริโภคและความพึงพอใจมีความสัมพันธอยางใกลชิด ซ่ึงผูบริโภคตอง
พิจารณาถึงประสบการณที่มีตอความคาดหวัง เมื่อกระทําการประเมินภายหลังการซื้อ  
 อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2545 : 60) ไดกลาวถึงการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภความีความหลากหลายและแตกตางกันในแตละรูปแบบ เนื่องจากปจจัยหรือตัวแปรหลาย
อยางซึ่งเราสามารถจัดกลุมไดดังนี้ 
 1. ตัวกระตุนหรือส่ิงเราทางการตลาด หรือขาวสารทางการตลาด 
 2. อิทธิพลของสิ่งแวดลอม 
 3. ความแตกตางของบุคคล 
 4. กระบวนการทางจิตวิทยา 
 ตัวกระตุนทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือที่นักการตลาดใชเพื่อจูงใจผูบริโภคซึ่ง
ตัวกระตุนดังกลาวก็คือ 4 P’s นั่นเอง 
 อิทธิพลจากสิ่งแวดลอม  ผูบริโภคอาศัยอยูในสิ่งแวดลอมที่มีความสลับซับซอน
กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของเขาไดรับจากวัฒนธรรม ช้ันทางสังคม อิทธิพลจาก        
ตัวบุคคลเปนตน 
 อิทธิพลและความแตกตางของตัวบุคคล เปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ผูบริโภคมีความแตกตางกันที่ทรัพยากรมนุษยและความรูของผูบริโภค การจูงใจ ทัศนคติ 
บุคลิกภาพและแบบของการใชชีวิต เปนตน 
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 กระบวนการทางจิตวิทยา ทําใหเราไดทราบถึงลักษณะเบื้องตนของตัวแปรที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจของผูบริโภค 
 เปนที่ทราบกันดีวา วัตถุประสงคของการตลาดคือ การสรางการแลกเปลี่ยนใหเกิดขึ้นเพื่อ
มุงหวังกําไรจากกิจกรรมดังกลาว ดังนั้นกิจกรรมทางการตลาดจึงเปนสิ่งที่มีอิทธิพลอยางยิ่งตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค การใชสวนผสมทางการตลาดแตละอยาง ผลิตภัณฑ การวาง
ราคา ชองทางการจําหนาย และการสงเสริมการตลาด  (ส่ือสารการตลาด) ตางก็กระทบตอ
กระบวนการซื้อในขั้นตาง ๆ ในฐานะที่เปนตัวกระตุนหรือส่ิงเราทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ 
 ลักษณะบางประการของผลิตภัณฑที่อาจกระทบตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคคือ 
ความใหม ความสลับซับซอนและคุณภาพที่คนรับรูไดของผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑที่ใหมและ
สลับซับซอนอาจตองมีการตัดสินใจแบบเต็มรูปแบบ เพื่อใหผูบริโภคที่ไมตองการแสวงหา
ทางเลือกอยางกวางขวางพิจารณา 
 รูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนหีบหอและปายฉลากสามารถกออิทธิพลตอกระบวนการ
ซ้ือของผูบริโภค หีบหอที่ “สะดุดตา” อาจทําใหผูบริโภคเลือกไวเพื่อพิจารณา ประเมิน เพื่อการ
ตัดสินใจซื้อ ปายฉลากที่แสดงใหผูบริโภคเห็นคุณคาประโยชนของผลิตภัณฑที่สําคัญก็จะทําให
ผูบริโภคประเมินสินคาเชนกัน สินคาคุณภาพสูงหรือสินคาที่ปรับเขากับความตองการบางอยางของ
ผูซ้ือมีอิทธิพลตอการซื้อดวย 
 ราคาเปนองคประกอบสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค โดยเฉพาะ
ในชวงการประเมินทางเลือกและการตัดสินใจซื้อ โดยปกติผูบริโภคชอบผลิตภัณฑราคาต่ํา นักการ
ตลาดจึงพยายามที่จะลดตนทุนการซื้อ และเสนอขายในราคาที่ไมแพง หรือใชในลักษณะอื่น ๆ ทํา
ใหผูบริโภคตัดสินใจ เชนประเภทสินคา เปนตน 
 ชองทางการจําหนาย กลยุทธของนักการตลาดในการนําเสนอและจัดจําหนายผลิตภัณฑ 
มีอิทธิพลตอระดับการเขาถึงผลิตภัณฑของผูบริโภคเนื่องจากการแพรหลายและระดับความสะดวก
ในการซื้อสินคาเปนปจจัยหนึ่งที่ผูบริโภคนําไปพิจารณาเมื่อมีความตองการสินคา นอกจากนี้
ประเภทของชองทางการจําหนายสินคา ยังกออิทธิพลตอภาพพจนของผลิตภัณฑในสายตาของ
ผูบริโภคอีกดวย เชน ยาสระผมและครีมนวดนําเขาจากตางประเทศ มักนิยมจัดจําหนายตาม             
รานเสริมความงามชั้นนําที่มีช่ือเสียงมากกวาจะใชการจัดจําหนายโดยวางตามชั้นวางของใน
ซุปเปอรมารเกต 
 การสงเสริมการตลาดสามารถกออิทธิพลตอผูบริโภคไดทุกขั้นตอนของกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ ขาวสารที่นักการตลาดสงไปอาจเตือนใจใหผูบริโภครูวาเขามีปญหา สินคาของนักการ
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ตลาดสามารถแกไขปญหาไดและมันสามารถสงมอบคุณคาใหไดมากกวาสินคาของคูแขง เมื่อได
ขาวสารหลักการซื้อเปนการยืนยันวาการตัดสินใจซื้อของลูกคาถูกตอง (อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา
จาตุรงคกุล. 2545 : 25-26) 
 ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2545 : 23–27) ไดกลาววาการตัดสินใจ หมายถึง 
กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยู ซ่ึงผูบริโภคมักจะตอง
ตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน โดยที่เขาจะเลือกสินคา
หรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญและ
อยูภายในจิตใจของผูบริโภค ผูบริโภคจะมีความเสี่ยงจากการตัดสินใจ คือนอกจากสิ่งที่เขาคาดหวัง
จะไดรับแลว ผูบริโภคตองยอมรับในสิ่งที่เขาไมพึงปรารถนาจากการตัดสินใจซื้อนั้น ๆ ดวย ซ่ึง
ความเสี่ยงอาจเกิดไดจากสาเหตุตาง ๆ ตอไปนี้ 
 1. หนาที่ของผลิตภัณฑ เปนความเสี่ยงที่ผลิตภัณฑจะไมทําหนาที่ตามที่ผูซ้ือคาดหวัง 
ไดแก หนาที่หรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑไมเปนไปตามคํากลาวอางของผูผลิต ไมเปนไปตาม
มาตรฐานของสินคาและบริการ หรือไมเปนไปตามความคาดหวังของผูซ้ือ 
 2. ลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑเปนความเสี ่ยงจากรูปลักษณภายนอกของ
ผลิตภัณฑที ่ผู บริโภคปรารถนา เชน ขนาด สีสัน รูปราง หรือความสะดวกในการใช เปนตน              
ซึ่งจะเปนสวนสําคัญที่ผูผลิตนํากลับมาพิจารณาและปรับใหตรงกับความตองการของผูบริโภค        
มากยิ่งขึ้น 
 3. ราคาเปนความเสี่ยงจากคุณภาพของสินคาและบริการที่ไดรับต่ํากวาราคาที่จายโดย
เปรียบเทียบ  ซ่ึงผู ซ้ือคาดหวังจะได รับคุณภาพที่ดีกวารวมถึงผูบริโภคที่ ถูกโกงราคาจาก
ผูประกอบการที่มีจรรยาบรรณ ชอบเอารัดเอาเปรียบผูบริโภค หรือการซื้อของชนิดเดียวกัน รูปแบบ
เดียวกันในราคาที่แพงกวา 
 4. การยอมรับของสังคม เปนความมั่นใจในการยอมรับจากสังคมหากใชสินคาที่ไมได
คุณภาพอาจไมเปนที่ยอมรับของสังคม เชน การใชสินคาเลียนแบบโดยรูเทาไมถึงการณ ทําใหผูที่
นิยมสินคาตนแบบเกิดการไมยอมรับ เปนตน 
 5. จิตวิทยา ความรูสึกภายในจิตใจของตนเอง เมื่อใชผลิตภัณฑนั้น เชน หากผูบริโภค
รูสึกไมแนใจวาสินคาที่ใชเหมาะสมกับตนหรือไม จะทําใหใชแลวไมมั่นใจ เปนตน 
 6. เวลาและการเขาถึง ผลิตภัณฑบางชนิดเปนผลิตภัณฑที่หายากอาจตองเสียเวลาในการ
คนหาผลิตภัณฑ 
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 ผูบริโภคสามารถหาทางเลี่ยงความเสี่ยงนั้นไดโดยวิธีตาง ๆ ดังนี้ 
 1. หาขอมูลจากแหลงตาง ๆ ผูบริโภคจะหาขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑเพื่อเปรียบเทียบ
ขอมูลภักดีตอตราสินคา ผูบริโภคจะมีความมั่นใจในผลิตภัณฑเดิม เพราะเขาทราบคุณคาและ
รายละเอียดของผลิตภัณฑอยูแลว จึงไมตองการเสี่ยงกับการทดลองผลิตภัณฑใหม ตัวอยางเชน 
ผูบริโภคที่ใชเครื่องสําอางแลวเกิดอาการแพงาย เมื่อเจอผลิตภัณฑที่ใชแลวไมเกิดอาการแพก็จะไม
เปล่ียนเปนยี่หออ่ืนงาย ๆ เปนตน 
 2. สินคาหรือบริการที่มีช่ือเสียง เชื่อวาสินคาที่มีช่ือเสียงจะไมทําลายตนเองดวยสินคาที่
ไมมีคุณภาพ ยิ่งมีช่ือเสียงโดงดังมายาวนาน ยิ่งมั่นใจได โดยเฉพาะเมื่อผูบริโภคตองตัดสินใจซื้อ
สินคาที่ไมเคยซื้อมากอน 
 3. บริษัทหรือรานคาที่มีช่ือเสียง เชื่อวาบริษัทหรือรานคานั้นจะไมทําลายชื่อเสียงของ
ตนดวยการขายผลิตภัณฑที่ไมดี ไมมีคุณภาพ 
 4. บริษัทที่มีสาขามาก เปนความเชื่อมั่นที่จะสามารถลดความสี่ยงในดานการหาซื้อ
ผลิตภัณฑ 
 5. ซ้ือสินคาราคาแพง จากความเชื่อที่วาสินคาราคาแพงเปนสินคาที่มีคุณภาพ ใช
วัตถุดิบที่มีคุณภาพ 
 6. สินคาที่มีการสรางความมั่นใจ จะชวยใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในมาตรฐานและการ
ดําเนินงาน เชน การรับประกัน การทดลองใช ตัวอยางแจกฟรี สินคาขนาดทดลองใช ใหทดลองใช
ช่ัวคราว รับประกันคืนเงิน ตลอดจนการไดรับรองมาตรฐานจากหนวยงานที่เชื่อถือได เชน องคการ
อาหารและยา (อย.) สํานักงานมาตรฐานอุตสาหกรรม (มอก.) เปนตน (ฉัตยาพร เสมอใจ และ   
มัทนียา สมนิ. 2545 : 23-27) 
 ดารา  ทีปะปาล (2544 : 10-12) ไดกลาววาพฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวของโดยตรงกับการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทางดานสวนประสมทางกาตลาดคือ 
 ผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑอันเกิดจากอิทธิพลของพฤติกรรมของ
ผูบริโภค จําเปนตองพิจารณาถึงลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
 1. ขนาด รูปราง และลักษณะสําคัญของผลิตภัณฑควรมีอยางไร ขนาดไหน 
 2. ลักษณะของบรรจุภัณฑควรมีอยางไร 
 3. รูปแบบของการบริการที่มีความสําคัญที่สุดตอผูบริโภค คืออะไร 
 4. ควรจัดใบรับรองการประกันและโปรแกรมการใหบริการ 
 5. ควรจัดใหมีสวนประกอบเสริม เพิ่มเติมที่ควบคูกับผลิตภัณฑอะไรบาง 
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 ราคา จําเปนจะตองตัดสินใจกําหนดราคาของผลิตภัณฑเพราะราคาเปนปจจัยตัวเดียวที่ทํา
ใหเกิดรายได การตัดสินใจเรื่องราคาจะตองคํานึงถึงพฤติกรรมผูบริโภคอยางมาก เพราะราคาเปน
ตัวกําหนดความตองการในตลาดเปาหมาย ปจจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภคมีดังนี้ 
 1. ผูบริโภครับรูราคาผลิตภัณฑตาง ๆ ที่เสนอขายไดอยางไร 
 2. ผูบริโภคมีความออนไหวในความแตกตางของราคาระหวางตราตาง ๆ มากนอย     
แคไหน 
 3. จะกําหนดสวนลดราคาอยางไรดี เพื่อที่จะกระตุนใหเกิดการซื้อในชวงที่นําผลิตภัณฑ
ใหมออกสูตลาด หรือในชวงที่มีการสงเสริมการขาย 
 4. ควรจะกําหนดสวนลดพิเศษอยางไรใหกับผูซ้ือเงินสด 
 การจัดจําหนาย จะตองพิจารณาตัดสินใจวาจะนําผลิตภัณฑไปวางจําหนายที่ไหน 
ชองทางใด รวมทั้งการขนสง และการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของไปยังผูบริโภคอีกดวย การ
ตัดสินใจเพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภค มีดังนี้ 
 1. ควรใชรานคาปลีกประเภทไหนเพื่อจําหนายผลิตภัณฑของบริษัท 
 2. ควรเลือกทําเลที่ไหนเพื่อจัดตั้งรานคาปลีกและควรจะมีสักกี่แหง 
 3. ควรจัดเตรียมอะไรบางที่จําเปนตอการกระจายผลิตภัณฑไปยังผูคาปลีก 
 4. บริษัทควรเขาไปควบคุมมากนอยแคไหน ในชองทางการจัดจําหนาย 
 5. ภาพลักษณและลูกคาที่ผูคาปลีกแสวงหามีลักษณะอยางไร 
 การสงเสริมการตลาด การตัดสินใจเรื่องการสงเสริมการตลาดจะเกี่ยวของกับการกําหนด
เปาหมายและวิธีการเพื่อติดตอส่ือสารผลิตภัณฑและบริการของบริษัท เพื่อใหผูบริโภคเปาหมาย
ไดรับทราบ การตัดสินใจจะประกอบดวย 
 1. วิธีการสงเสริมการตลาดวิธีใดดีที่สุด ในโอกาสและสถานการณตาง ๆ 
 2. วิธีใดเปนวิธีที่ไดผลดีที่สุด ที่จะไดรับความสนใจจากผูบริโภค 
 3. วิธีใดที่ส่ือขาวสารใหไดตามที่มุงหวังไว 
 4. ความถี่ในการโฆษณาควรมีมากนอยแคไหน (ดารา ทีปะปาล. 2544 : 10-12)  
 การตัดสินใจ เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือตัวเลือก ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
จากหลายทางที่มีอยู โดยใครตรองอยางรอบคอบ ที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายใหมากที่สุดเพื่อให
ไดทางเลือกที่ดีที่สุดและตอบสนองความตองการของตนเองใหมากที่สุด ไดมีผูใหความหมายของ
การตัดสินใจไวหลายอยางแตกตางกัน ดังนี้ (คณะกรรมการบริหารหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต.  2547 : 5/1-5/10) 

 
 



 34

 การตัดสินใจหมายถึง การชี้ขาดหรือสรุปผลการเปรียบเทียบระหวางผลการปฏิบัติ ซ่ึงได
จากการวัดกับเกณฑที่กําหนดไววาสูงต่ํากวากันขนาดไหน ทั้งมีการตัดสินใจที่ดีตองอาศัยการ
พัฒนาอยางถี่ถวนทุกแงทุกมุม และการกระทําอยางยุติธรรม โดยอาศัยสภาพความเหมาะสมตาง ๆ 
ประกอบ 
 การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือกหาทางปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากบรรดา
ทางเลือกตาง ๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ โดยอาศัยหลักเกณฑบางประการพิจารณาการ
ตัดสินใจ ซ่ึงมีองคประกอบไดแก 
 1. การตัดสินใจตองมีทางเลือก และทางเลือกที่จะกระทําการอยางใดอยางหนึ่งนั้นตองมี
มากกวาหนึ่งทางเลือก จึงตองทําการตัดสินใจ 
 2. การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมาย หรือวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยางที่
ตองการบรรลุและเราเองยังไมแนใจวาหนทางเลือกตาง ๆ ที่จะทําไดนั้นทางเลือกที่จะทําใหบรรลุ
วัตถุประสงคไดดีกวากัน 
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของกระบวนการใชความคิด ใชหลักเหตุผลเปนเกณฑในการ
ประเมินทางเลือก หลักเกณฑที่นํามาใชในการประเมินทางเลือกที่สําคัญ คือ ความสามารถของ
ทางเลือกในการตอบสนองตอบตอวัตถุประสงคที่ตองการ 
 การตัดสินใจ หมายถึง การกระทําอยางรอบคอบในการเลือกทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากความหมายของการตัดสินใจ มีแนวคิด 3 ประการ คือ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจยอมเปนไป
ไมได 
 2. การตัดสินใจ เปนกระบวนการ  เปนความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด  สุขุม 
รอบคอบ เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3. การตัดสินใจ เปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมาย  เพื่อใหไดผลลัพธ และ
ความสําเร็จที่ตองการและหวังไว 
 การตัดสินใจเปนการตกลงเลือกเอาทางที่ดีที่สุดจากทางเลือกตั้งแตสองทางขึ้นไปซึ่งเปน
ทางเลือกที่ถูกตองตามเหตุผลและไดผลตามเปาหมายมากที่สุด 
 ทฤษฎีการตัดสินใจ (Decision Making Theory) (Schiffemen & Kanuk. 2000 : 565-585) 
ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of Consumer Decision Making) ตัวแบบนี้จะ
รวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคซ่ึงมีสวนสําคัญ         
3 สวน คือ 
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 1. การนําเขาขอมูล เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรม
ของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภคที่มีศักยภาพ  
ซ่ึงแยกเปน 
  1.1 กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใช
ผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตาง ๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและนโยบายดานราคา เปนตน 
  1.2 กิจกรรมที่ไมเกี่ยวของกับการคา เชน ความคิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการ
หนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของบุคคล ที่มีผลตอการประเมินผล
และการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 2. กระบวนการ เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ ควรจะพิจารณาถึงอิทธิพลของปจจัยทาง
จิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผลตอกระบวนการ
ตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการ คือ 
  2.1 การรับรูถึงความเสี่ยง คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขาไมสามารถคาด
เดาผลลัพธที่ เกิดจากการตัดสินใจซื้อ ดังนั้น  ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่ เดิม ๆ             
เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑ เขาจะเชื่อถือในชื่อเสียง
ของรานคานั้น ๆ ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยงเพราะเขาคิดวา
ของแพงตองเปนของดี 
  2.2 กลุมที่ยอมรับได หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อ ซ่ึงประกอบดวยสินคา
จํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับการตัดสินใจของผูบริโภค ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 3. ขั้นความรูความตองการ ขั้นรับรูความตองการจะเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเผชิญกับปญหา
เชน การซื้อของจากเครื่องขายอัตโนมัติกับปญหาซับซอน คือ ปญหาที่มีการพัฒนาใหซับซอนขึ้น
เชน เมื่อใชรถไปนาน ๆ ก็มีความคิดที่จะเปลี่ยนรถใหมเพื่อหลีกเลี่ยงคาซอมรถเกา เปนตน 
  3.1 การคนหาขอมูลกอนการตัดสินใจซื้อ ขั้นตอนนี้จะเริ่มตนเมื่อผูบริโภครูวาจะ
ไดรับความพอใจจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภคจะตองการขอมูลเพื่อใชเปนพื้นฐานใน
การเลือก (ถามีประสบการณมากอนก็ใชไดเลย แตถาไมมีก็ตองคนหา) 
  3.2 การประเมินทางเลือก เปนขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อซ่ึงผูบริโภค
ประเมินผลประโยชนที่จะไดรับจากแตละทางเลือกของผลิตภัณฑที่กําลังพิจารณาจะใช 2 รูปแบบ 
คือใชรายช่ือตราที่เลือกไวแลว หรือ เลือกเอาจากทั้งหมดที่มีในตลาด 
 กฎการเลือกซื้อ หมายถึง กฎการตัดสินใจที่งายที่สุด ซ่ึงผูบริโภคเลือกผลิตภัณฑให
คะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวาคุณสมบัติดานอื่น ๆ การแบงสวนตลาด
ผูบริโภคโดยอาศัยกฎการเลือกซื้อมี 4 แบบ 
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 1. การปฏิบัติดวยความซื่อสัตย ซ้ือตราที่ซ้ือเปนตราประจํา 
 2. ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด ซ้ือราคาต่ําสุดโดยไมสนใจตรา 
 3. ผูซ้ือที่เปล่ียนการซื้อตามโอกาสหรือผูฉวยโอกาส ใชคูปองแลกซื้อ  
 4. นักลาอยางแทจริง ซ้ือที่มีเงื่อนไขที่ดีที่สุด ไมมีความภักดีในตราสินคา 
 การแสดงผล คือพฤติกรรมการซื้อแลก การประเมินหลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสอง
กิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อของพวกเขา ดังนี้ 
 1. พฤติกรรมการซื้อ ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 ประเภท คือ ทดลองซื้อ และซื้อซํ้า
ถาผูบริโภคซ้ือสินคาชนิดหนึ่งหรือตราหนึ่งเปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้
จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ  นั่นคือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภค
พยายามที่จะประเมินสินคาโดยผานการใชโดยตรง ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มี
อยูแลว  ถูกคนพบจากการทดลองใชวาทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น หรือตราเดิมที่
ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้าพฤติกรรม การซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตรา
สินคามาก ซ่ึงทุกบริษัทพยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วา
ผูบริโภคพอใจในสินคา 
 2. การประเมินหลังการซื้อ เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการ
ทดลองใช พวกเขาก็จะทําการประเมินในดานของสิ่งที่พวกเขาคาดหวัง ซ่ึงผลจากการประเมินนั้น
เปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ ดังนี้ 
  2.1 สินคานั้นตรงกับความคาดหวังนําไปสูความรูสึกธรรมชาติ 
  2.2 สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
  2.3 สินคานั้นไมดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 สําหรับผลที่ออกมาในแตละขอของ 3 ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจของ
ผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินประสบการณของเขาเทียบกับความ
คาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 ไซมอน (นภาภรณ  หอมออน. 2545 : 13 ; อางอิงจาก Simon. 1999. The New Science of 
Management Decision) กลาววา “กระบวนการบริหาร คือ กระบวนการของการตัดสินใจ” ไซมอน
ถือวาการตัดสินใจเปนหัวใจของการบริหาร และเปนหนาที่และบทบาทสําคัญของผูบริหาร               
ยิ่งตําแหนงสูงเทาใด การตัดสินใจก็จะมีมากขึ้นตามไปดวย (นภาภรณ หอมออน. 2545 : 13)
กระบวนการตัดสินใจสามารถจําแนกเปน 6 ขั้นตอนดังนี้ 
 1. การกําหนดปญหา คือ การกําหนดปญหา ผูบริหารตองเขาใจปญหา วิเคราะห
ขอบเขต และลักษณะกอนที่จะแกปญหา ไดแก รูจักปญหา กําหนดปญหา และวิเคราะหสถานการณ 
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 2. คนหาทางเลือก คือ การพัฒนาทางเลือก มีทางเลือกเพื่อการปฏิบัติการถาเปนเพียงวิธี
เดียวในการทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
 3. การประเมินทางเลือก คือ การประเมินเพื่อเลือกทางเลือกที่จะบรรลุเปาหมายไดดี  
 4. ทําการตัดสินใจ เมื ่อมีหลายทางเลือกผูบริหารสามารถใชหลัก 3 ประการ ไดแก
ประสบการณ การทดลอง การวิจัยและการวิเคราะห  
 5. การปฏิบัติการตามการตัดสินใจ คือจะตองใหบุคคลที่เกี่ยวของนั้นอยูในกระบวนการ
ตัดสินใจดวย เมื่อทางเลือกมีการพัฒนา และการประเมินผลพนักงานจะถือวามีสวนรวมในการ
ตัดสินใจนั้น  
 6. การประเมินผลลัพธและการปอนกลับ เปนขั้นตอนสุดทายของการตัดสินใจ เปนการ
ประเมินผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามการตัดสินใจและคนหาการปอนกลับเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจ 
 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค สามารถแบงเปนหัวขอใหญ ๆ โดยพิจารณา
จากสิ่งแวดลอมภายนอกจนถึงสิ่งที่อยูภายในจิตใจของผูบริโภค สามารถสรุปไดเปน 5 ปจจัยสําคัญ
(ทิวา พงษธนไพบูลย และคณะ.  2544 : 34) ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทาง
วัฒนธรรม ปจจัยทางจิตวิทยา และปจจัยทางการตลาด มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. ปจจัยสวนบุคคล ที่ทําใหการตัดสินใจซื้อแตกตางกัน ไดแก 
  1.1 อายุ จะเปนตัวกําหนดความตองการในสินคานั้น ๆ เชน อาหารนม ตองดื่มนมผง
ชงละลายสําหรับเด็กทารก คร้ันเติบโตขึ้นก็เปลี่ยนมาดื่มนมชงละลายสําหรับเด็กโต มาถึงวัยทํางาน
เร่ิมเปลี่ยนมาดื่นนมโยเกิตเพื่อสุขภาพ ดังนั้นจะเห็นวาสินคาชนิดหนึ่งที่เหมาะกับผูบริโภควัยหนึ่ง
ไมไดหมายความวาจะเหมาะกับผูบริโภควัยอ่ืนดวย 
  1.2 วัฎจักรของผูบริโภค วัฏจักรแตละชวงชีวิตจะหมุนเวียนเปลี่ยนไปตามอายุและ
บทบาทที่ดํารงอยู เชน ชวงเปนเด็ก ชวงวัยศึกษา ชวงวัยทํางาน เปนตน แตละชวงจังหวะชีวิตเหลานี้
ที่จะเปนตัวกําหนดความตองการที่แตกตางกันไป  
  1.3 อาชีพของผูบริโภค หากผูบริโภคเปนผูใชแรงงาน ก็อาจไมจําเปนตองสนใจใน
วิถีความเปนอยูนอกจากเรื่องขาวปลาอาหารและปจจัย 4 แตหากผูบริโภคเปนพนักงานของ
บริษัทเอกชน อาจมีความจําเปนตองแตงกายใหดูดีสมสถานภาพ และยิ่งผูบริโภคอยูในสถานภาพที่
สูงขึ้นไปอีก สัญลักษณของความสําเร็จทั้งหลายก็จะยิ่งมีความจําเปนมากขึ้น  
  1.4 สภาวะการเงิน ในที่นี้ หมายถึง เงินเดือนจากการทํางาน ยังรวมถึงรายไดอ่ืนๆ
เชน เงินคาจางพิเศษ เงินโบนัส เงินออม ผูบริโภคที่มีสภาวะการเงินที่มั่นคงยอมมีโอกาสเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑไดมากกวาผูที่มีสภาวะทางการเงินไมมั่นคง สงผลใหนักการตลาดตองทํางานหนักมาก
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ขึ้นดวยการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมีตนทุนการผลิตที่ต่ํา เพื่อจะไดกําหนดราคาได
เหมาะสมกับจํานวนเงินในกระเปาของผูบริโภค หากไมสามารถรักษาราคาใหต่ําไดบริษัทอาจตองมี
บริการเสริมเพื่อใหผูบริโภคมีศักยภาพเพียงพอที่จะซื้อผลิตภัณฑของบริษัท  
  1.5 รูปแบบการดําเนินชีวิต ซ่ึงมีอิทธิพลทําใหเกิดความตองการผลิตภัณฑที่แตกตาง
กัน รูปแบบการดําเนินชีวิตของผูหญิงโสดทํางาน ยอมตองการผลิตภัณฑแตกตางจากคุณแมทํางาน
ดังนั้นรูปแบบการดําเนินชีวิตจึงสะทอนในหลายแงมุมที่เกี่ยวของกับผูบริโภคนั้น ๆ ไมวาจะเปน
เร่ืองชนชั้นทางสังคม บุคลิกภาพ ความรูสึกนึกคิด การใชเวลาวาง บทบาทของรูปแบบการดําเนิน
ชีวิตจึงชวยใหนักการตลาดทํางานไดอยางมีทิศทาง   
  1.6 บุคลิกภาพ หมายถึง ปจจัยดานอุปนิสัยใจคน ซ่ึงมีผลกระทบตอการตัดสินใจซื้อ
เชน เปนคนมีความเชื่อมั่นในตัวเอง เปนคนหัวแข็งยึดถือยึดมั่น เปนคนโอนออนยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงได เมื่อทราบบุคลิกภาพของผูบริโภคเปาหมายแลวก็สามารถกําหนดภาพลักษณของ
ผลิตภัณฑใหสอดคลองกันได 
 2. ปจจัยทางจิตวิทยา การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ขึ้นอยูกับปจจัยทางจิตวิทยาดังนี้ 
  2.1 แรงกระตุน มีทฤษฎีของนักจิตวิทยาหลายทานไดอธิบายถึงแรงกระตุนที่สราง
ความตองการใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค แตที่สามารถสรางความชัดเจนมากที่สุดคือ ทฤษฎีลําดับขั้น
ของความตองการ ของอับราฮัม มาสโลว ซ่ึงระบุวาความตองการของแตละบุคคลจะแตกตางกันใน
แตละลําดับขั้น ตั้งแตลําดับขั้นที่ 1 คือความตองการทางกาย ไดแก ปจจัย 4 ลําดับที่ 2 คือ ความตองการ
ความมั่นคงปลอดภัย ลําดับที่ 3 คือ ความตองการความรัก ลําดับที่ 4 คือ ความตองการยอมรับนับถือ 
และลําดับที่ 5 คือ ความตองการความสําเร็จในชีวิต ทฤษฎีมาสโลวชวยใหนักการตลาดสามารถวางแผน
งานไดวาผลิตภัณฑของบริษัทตอบสนองความตองการในลําดับขั้นใด  
  2.2 การรับรูและเรียนรู หมายถึงขอมูลความรูจักของผูบริโภคที่มีตอผลิตภัณฑ 
  2.3 ความเชื่อที่ยึดมั่น อาจจะเปนทั้งที่มีเหตุผลสนับสนุนหรือปราศจากเหตุผลก็ได
เชน เชื่อวาผลิตภัณฑจากโซนี (SONY) เปนผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมใหมอยูเสมอ เปนตน สวน
ความเชื่อที่ไมมีเหตุผลแตถือมั่นตอ ๆ กันมา เชน ผงซักฟอกที่ดีตองมีฟองเยอะ ๆ ไมไดชวยใหผา
สะอาดขึ้นเลย ลางออกยาก ความเชื่อนี้คงยากที่จะเปลี่ยนแปลงได  
 3. ปจจัยทางวัฒนธรรม แยกเปน 3 องคประกอบยอยคือ 
  3.1 วัฒนธรรม เปนปจจัยพื้นฐานที่กําหนดพฤติกรรมความตองการของกลุมชนใน
สังคมอนารยชนนั้น ความตองการถูกกําหนดดวยสัญชาตญาณ แตในสังคมที่มีลําดับขั้นของการ
เรียนรูและมีการศึกษา วัฒนธรรมตลอดจนธรรมเนียมนิยม จะเปนเสมือนกรอบแหงพฤติกรรมที่
คอยควบคุมไมใหคนดําเนินชีวิตหลุดออกนอกรีตนอกรอย  
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  3.2 วัฒนธรรมยอย นอกจากวัฒนธรรมของชนสวนใหญแลว ยังมีวัฒนธรรมของชน
กลุมยอย ซ่ึงแตละกลุมจะสงผลถึงการดําเนินชีวิตดวย 
  3.3 ชนชั้นทางสังคม เปนอีกวัฒนธรรมหนึ่งที่ปรากฏอยูในทุกสังคมสามารถกําหนด
ชนชั้นทางสังคมไดจาก ชาติตระกูล การศึกษา อาชีพ รายได ความมั่งคั่ง ชนชั้นทางสังคมแบงออก
กวาง ๆ ได 3 ระดับ คือ ชนชั้นสูง ชนชั้นกลาง และชนชั้นต่ํา  
 4. ปจจัยทางสังคม สามารถพิจารณาแยกยอยเปนองคประกอบ 3 ประการคือ 
  4.1 ครอบครัว เปนหนวยสังคมที่เล็กที่สุด แตมีอิทธิพลตอการกําหนดพฤติกรรมและ
การตัดสินใจซื้อมากที่สุด การเกิดพฤติกรรมเลียนแบบก็เร่ิมไดงายที่สุดจากครอบครัว  
  4.2 กลุมอางอิง หมายถึง กลุมชนที่มีอิทธิพลตอการกําหนดพฤติกรรม สามารถแบง
ออกได 4 ระดับ คือ กลุมอางอิงอยางไมเปนทางการ กลุมอางอิงอยางเปนทางการ  กลุมอางอิงที่
ใฝฝนถึง และ กลุมผูนําทางความคิด  
  4.3 บทบาทสถานภาพ เมื่อมนุษยมีชีวิตที่ตองเกี่ยวของอยูในสังคมเดียวกัน จึงสงผล
ในแตละคนตองมีบทบาทดํารงไว เชน เมื่อถึงวัยทํางาน ก็เพิ่มบทบาทเปนลูกนองที่ดีหรือเปนหัว
หนาที่ดี สวนสถานภาพเปนเรื่องเกี่ยวกับตําแหนงหนาที่การงานและอาชีพ  

คอตเลอร (อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล. 2545 : 155 ; อางอิงจาก Kotler. 
2001. Marketing  Management) ไดกลาววา ปจจัยทางการตลาดหรือสวนประสมทางการตลาดที่
สามารถควบคุมได 4 ประการ ซ่ึงธุรกิจจําเปนตองนํามาใชรวมกันเพื่อความตองการของตลาด
เปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย  
 1. ผลิตภัณฑ เปนสิ่งที่ซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได ผลิตภัณฑ
อาจเปนสิ่งซึ่งแตะตองได และแตะตองไมได ผลิตภัณฑเปนสวนสําคัญที่สุดของสวนประสมทาง
การตลาด ประกอบดวย ตัวผลิตภัณฑ ช่ือผลิตภัณฑ การบรรจุหีบหอ ความภาคภูมิใจการนํากลยุทธ
ดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
  1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ และ/หรือความแตกตางทางการแขงขัน หมายถึง
คุณสมบัติทางดานผลิตภัณฑและคุณสมบัติอ่ืน ๆ ทีเหนือกวาคูแขงขัน ประกอบดวย ความแตกตาง
ดานบริการ ความแตกตางของผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบุคลากร ความแตกตางดานภาพลักษณ 
  1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ประโยชนพื้นฐาน
รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุหีบหอ และตราสินคา  
 2. ราคา เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา
เปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการกําหนดราคา นโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคา มีดังนี้ 
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  2.1 นโยบายการใหสวนลด สวนลด หมายถึง สวนที่ลดใหจากราคาที่กําหนดไวใน
รายการเพื่อใหผูซ้ือกระทําหนาที่ทางการตลาดบางอยางที่เปนประโยชนตอผูขาย 
  2.2 กลยุทธการตั้งราคาเพื่อการสงเสริมการตลาด กลยุทธวิธีการตั้งราคาเพื่อจูงใจ
ผูบริโภคใหซ้ือสินคามากขึ้นไดแก การตั้งราคาลอใจ การตั้งราคาในเทศกาลพิเศษ การขายสินเชื่อ
แบบคิดดอกเบี้ยต่ํา เปนตน 
  2.3 นโยบายระดับราคา ผูผลิตจะกําหนดราคาของสินคาตามตําแหนงสินคาของ
ธุรกิจ เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน ผูผลิตอาจตั้งราคาสินคา ณ ระดับราคาตลาดต่ํากวาหรือสูงกวา
ระดับราคาตลาด 
  2.4 นโยบายราคาเดียว หมายถึงการที่ผูผลิตคิดราคาสินคาชนิดหนึ่งสําหรับผูซ้ือทุก
รายในราคาเดียวกัน ภายใตสถานการณที่เหมือนกัน นโยบายราคาเดียวอาจมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลาที่ตองการซึ่งเมื่อเปลี่ยนแปลงก็ตองยึดหลักการคิดราคาดังกลาวกับผูซ้ือทุกรายเหมือนกัน 
  2.5 กลยุทธการลดราคา เปนวิธีการลดราคาลงจากราคาเดิมที่กําหนดไวเนื่องจาก
ราคาที่กําหนดไวจําเปนตองเปลี่ยนแปลงไปตามภาวะตลาด ภาวะการณแขงขัน และสิ่งแวดลอม  
อ่ืน ๆ ที่เปล่ียนแปลงไป 
 3. การจัดจําหนาย เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑที่กําหนดไวออกสูตลาดเปาหมายใน
สวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะสถานที่จําหนายอยางเดียวแตเปนการพิจารณาวาจะจําหนายผาน
คนกลางตาง ๆ อยางไรและมีการเคลื่อนยายสินคาอยางไรสวนประสมในการจัดจําหนาย
ประกอบดวย 
  3.1 ชองทางการจัดจําหนาย คือ กลุมของสถาบันหรือบุคคลที่ทําหนาที่หรือกิจกรรม
อันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใช 
  3.2 การกระจายตัวสินคา คือ กิจกรรมทั้งสิ้นที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวสินคาที่
มีปริมาณถูกตองไปยังสถานที่ที่ตองการและเวลาที่เหมาะสม 
 4. การสงเสริมทางการตลาด จะเปนการติดตอส่ือสารระหวางผูจัดจําหนายและตลาด
เปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการซื้อ การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบดวยกัน ซ่ึง เรียกวาสวนผสมการ
สงเสริมการตลาด หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร  
  4.1 การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยผานสื่อตาง ๆ และผู
อุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาที่ผานสื่อ  
  4.2 การขายโดยใชบุคคล เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูขาย
และลูกคาที่มอํีานาจซื้อ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 
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  4.3 การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมทางการตลาดที่นอกเหนือจากการขายโดยใช
บุคคล การโฆษณา และการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการซื้อของผูบริโภค และประสิทธิภาพ
ของผูขาย 
  4.4 การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ  
   4.4.1 การใหขาว  การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา/บริการแบบไมใชบุคคล 
   4.4.2 การประชาสัมพันธ เปนความพยายามที่ไดจัดเตรียมไวขององคการเพื่อ
ชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอองคการ 
 สรุปแนวคิดการตัดสินใจ เปนกระบวนการคิดในการเลือกปฏิบัติทางใดทางหนึ่ง อยาง
สุขุมรอบคอบ มีเหตุผล เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุดและตอบสนองตอความตองการ ซ่ึงแนวคิดใน
การตัดสินใจสรุปไดดังนี้ การตัดสินใจตองมีทางเลือก การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมายหรือ
วัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง การตัดสินใจเปนกระบวนการใชความคิดอยางมีเหตุผล และปจจัย
ในการตัดสินใจประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด และสรุปทฤษฎีการตัดสินใจ คืออิทธิพลจากภายนอก เชน คานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภค  อิทธิพลภายใน เชน แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู ที่มีผลตอกระบวนการ
ตัดสินใจของผูบริโภค และสวนผสมทางการตลาด นี้เปนการกลาวถึง ตัวแปรทางการตลาดที่
สามารถควบคุมได ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมทางการตลาด
ซ่ึงทั้ง 4 ตัวแปรนี้เปนสิ่งกระตุนทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการของ
ผูบริโภค 
 
7.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 เดือนเพ็ญ แกวบุญเรือง (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูบริโภค
ที่มีตอธุรกิจรานอินเตอรเน็ต ในเขตเทศบาลนครขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการทั้งเพศ
ชายและเพศหญิงจํานวนใกลเคียงกัน มีอายุระหวาง 15 ป ถึง 25 ป เปนนักเรียนหรือนักศึกษา ตั้งแต
ระดับมัธยมศึกษาถึงปริญญาตรี มีรายไดจากผูปกครองต่ํากวา 5,000 บาทตอเดือน ผูใชบริการมี
ความคิดเห็นดวยอยูในระดับมากตอธุรกิจรานอินเตอรเน็ต ที่สําคัญคือ รานมีเครื่องคอมพิวเตอร 
ใหบริการเพียงพอ ใชเวลานอยระหวางดาวนโหลดขอความหรือภาพบนเว็ปเพจ (Web Page)
สามารถดาวนโหลดขอความหรือภาพบนเว็ปเพจไดรวดเร็วไดปริมาณงานเพิ่มมากขึ้นเมื่อเทียบกับ
คาเชาเวลา มีความรวดเร็วในการเชื่อมตอเขาเครือขาย ทําใหใชอินเตอรเน็ตไดคุมคาเชาเวลา การ
เปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ทําใหสามารถมาใชบริการหลังเลิกงานหรือเลิกเรียน และอัตราคาใช
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บริการเหมาะสมแลว การบริการที่ไดรับคุมคากับคาเชาเวลาคือ 10 และ 15 บาท ตอช่ัวโมงโดย
รานคาที่ตั้งอยูในบริเวณใกลเคียงกันจะมีอัตราคาบริการเทากัน 
 ประภาศรี  ศรีโน (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องการใชบริการอินเตอรเน็ตเพื่อ
การศึกษาคนควาของนักเรียนระดับบัณฑิตศึกษาในแตละกลุมสาขาวิชา ผลการศึกษาพบวา 
นักศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาในกลุมสาขาวิชามนุษยศาสตรและสังคมศาสตรใชบริการ
อินเทอรเน็ตในการศึกษาคนควานอยกวากลุมสาขาวิชาวิทยาศาสตรเทคโนโลยีและกลุมสาขาวิชา
วิทยาศาสตรสุขภาพ สวนสาเหตุที่สําคัญที่นักศึกษาใชบริการอินเตอรเน็ตเพื่อการศึกษาคนควานอย 
ไดแก ปญหาความไมเชี่ยวชาญในภาษาตางประเทศ ความจํากัดของรับความสามารถในการใช
คอมพิวเตอร ชวงที่ใหบริการอินเตอรเน็ตมีนอย ขอมูลบางอยางดาวนโหลดไมไดหรือใชเวลาดาวน
โหลดนาน แหลงขอมูลในอินเตอรเน็ตไมนาเชื่อถือ และนักศึกษาไมเห็นความสําคัญของการใช
อินเตอรเน็ต  
 กฤษดา  สุรชาติชัยกุล (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยทางดานการตลาดที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา กลุมลูกคาสวน
ใหญรูจัก และตัดสินใจใชโดยมีเพื่อนหรือคนรูจักแนะนํา ปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการใช
บริการอินเตอรเน็ตเอกชนในจังหวัดเชียงใหมมากที่สุดเปนอันดับแรก คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ
รองลงมาคือกระบวนการใหบริการ ดานราคา ดานบุคลากร ดานภาพลักษณขององคกร ดานการ
โฆษณาประชาสัมพันธ และดานสถานที่ ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
อินเตอรเน็ตเอกชน มากที่สุด คือ ดานความรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ ดาน
เทคโนโลยีที่สูงทันสมัย และระบบที่เปนมาตรฐานสากล ปจจัยดานกระบวนการใหบริการคือ ดาน
บริการมีความรวดเร็ว และวิธีการชําระคาบริการ ปจจัยดานราคาคือ มีราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ
ปจจัยดานบุคลากร คือ ความรูความสามารถของพนักงาน และรองลงมารองลงมาคือดานความ
รวดเร็วในการใหบริการ ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร คือช่ือเสียงของบริษัท ปจจัยดานการ
โฆษณาประชาสัมพันธ คือการทดลองใชบริการฟรี มากที่สุด รองลงมาคือลดราคาคาบริการ ปจจัย
ดานสถานที่คือ การมีทําเลใกลตัวเมือง หางายและรองลงมาคือ บรรยากาศการตกแตงภายในบริษัท
ปญหาที่ผูใชบริการพบมากที่สุด ไดแก คูสายโทรศัพทไมวาง สายหลุดบอย รองลงมาคือ เครื่องเดิน
ชา หรือหยุดการทํางาน และระบบซับซอน ยากตอการเขาใจ ตามลําดับ 

เปาวรงค บัวไชโย (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการซื้อ
ผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา
กลุมลูกคาสวนใหญใหความสําคัญโดยรวม มีคาเฉลี่ยในระดับที่มีผลมาก ตามลําดับดังนี้คือ ปจจัย
ดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด และปจจัยดานชองทางการจัด
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จําหนาย และใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมีผลมากตอปจจัยดานภาวะแวดลอมทาง
เทคโนโลยี กลุมลูกคาสวนใหญมีประสบการณในการซื้อผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูป 6 เดือน
ถึง 1 ป เหตุผลที่ซ้ือเพื่อการทดลองใช ยี่หอที่ซ้ือคือ ซีเอส คอมมูนิเคชั่น การรับรูยี่หอมาจาก
หนังสือพิมพ นิตยสาร และหนังสือนอกจากนี้กลุมลูกคาใหญเคยเปลี่ยนยี่หอที่ซ้ือ เหตุผลที่เปลี่ยน
คือ ยี่หอเดิมมีปญหาในการใชงานซื้อคร้ังละ1 แพ็กเกจ สถานที่ซ้ือคือรานคอมพิวเตอรในพลาซา
จํานวนชั่วโมงในผลิตภัณฑ 10-20 ช่ัวโมง ราคา 401-600 บาท ปญหาดานสวนประสมทางการตลาด
ในแตละดานมีคาเฉลี่ยในระดับนอย และมีความสนใจดานความเร็วสูง 
 ธีรยสถ อุดมมณีธนกิจ  (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช
อินเตอรเน็ตของอาจารยมหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุเฉลี่ย
ต่ํากวา 31 ป จบการศึกษาขั้นสูงสุดในระดับปริญญาโท มีเครื่องคอมพิวเตอรพรอมโมเด็มที่บานเริ่ม
ใชงานคอมพิวเตอร และใชอินเตอรเน็ตมากกวา 3 ป นอกจากนี้ผูตอบแบบถามสวนใหญ เคยไดรับ
การอบรมจากหนวยงานในมหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยมีระยะเวลาการอบรม  1-4 ช่ัวโมง
วัตถุประสงคในการใชอินเตอรเน็ตสวนใหญเพื่อคนควาหาความรู รองลงมาใชเพื่อติดตอส่ือสาร
เพื่อทันโลกทันเหตุการณ เพื่อคนควาทํางานวิจัย เพื่อการเรียนการสอน และเพื่อความบันเทิง
ตามลําดับ การใชงานสวนใหญใชรับสงอีเมล รองลงมาใชติดตามขอมูลขาวสาร คนควาทํางานวิจัย
ดูขอมูลทั่วไปในเว็บไซต ใชในการเรียนการสอน แสดงความคิดเห็นในกลุมสนทนา (Chat) ส่ังซื้อ
สินคาใชเพื่อพูดคุยผานระบบอินเทอรเน็ต (Internet phone) และเพื่อใชทําธุรกิจตามลําดับ ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญใชอินเตอรเน็ตเพื่อคนควาหาขอมูลนํามาชวยในการเรียนการสอน 
รองลงมา ทําสื่อการสอนในระบบอินเตอรเน็ตเปดโอกาสใหนักศึกษาซักถามขอสงสัยในการเรียน
การสอน และใหนักศึกษาสงงานทางอินเตอรเน็ตตามลําดับ เวลาเฉล ี่ยในการใชอินเตอรเน็ต ตอ
สัปดาหผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชเวลา 2-5 ช่ัวโมง รองลงมาใชเวลามากกวา 5-10 ช่ัวโมง
ชวงเวลาที่ใชเปนสวนใหญใชนอกเวลาทํางาน 7.01-9.00, 16.01-24.00 น. รองลงมาใชในเวลา
ทํางาน 9.01-16.00 น. และเวลาหลังเที่ยงคืน 24.01-07.00 น. ตามลําดับ การใชงานอินเตอรเน็ตสวน
ใหญของผูตอบแบบสอบถามเปนรอยละ 86.5 รองลงมาใชอินเตอรเน็ตของผูใชบริการอินเตอรเน็ต 
คิดเปนรอยละ 7.0 และมหาวิทยาลัยหรือองคการอื่นคิดเปนรอยละ 6.5 ตามลําดับ ปญหาและ
อุปสรรคในการใชอินเตอรเน็ต พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอุปสรรคในการใชงานคือ
ระบบเครือขายมีปญหาบอย รองลงมาเครื่องคอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ เครื่องคอมพิวเตอร มี
ประสิทธิภาพต่ํา เครื่องคอมพิวเตอรไมมีอุปกรณตอพวงที่ตองใชตามลําดับ ความตองการในการใช
อินเตอรเน็ต พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการใหมหาวิทยาลัยเชียงใหมพัฒนาเครือขาย
ที่เร็วมากขึ้น รองลงมาตองการใหมีการจัดสรรเครื่องคอมพิวเตอร ใหเพียงพอตอจํานวนอาจารย
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และตองการใหเชื่อมฐานขอมูลของหองสมุดเว็บไซตของมหาวิทยาลัยเชียงใหม ตองการให
มหาวิทยาลัยเชียงใหมสนับสนุนการนําอินเตอรเน็ตมาใชในการเรียนการสอนตามลําดับ 
 รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการในการเลือกใชบริการรานอินเตอรเน็ตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 18-30 ป สถานภาพโสด เปน
นักเรียนนักศึกษา มีระดับรายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีประสบการณการ
ใชอินเตอรเน็ต ระหวาง 1 ป-3 ป สวนใหญใชอินเตอรเน็ตในโรงเรียนหรือมหาวิทยาลัย ใชบริการ
รานอินเตอรเน็ตโดยเฉลี่ย 1-2 ช่ัวโมงตอคร้ัง ความถี่ในการใชบริการ 2-4 คร้ังตอสัปดาห ชวงเวลา
และวันที่มาใชบริการไมแนนอน โดยมาใชบริการรานอินเตอรเน็ตเพื่อความบันเทิงและสันทนาการ
และบริการอินเตอรเน็ตที่ใชสวนใหญคือ www มากกวาดานอื่น ๆ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ของธุรกิจบริการที่มี อิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถาม  สวนใหญในการเลือกใชบริการราน
อินเตอรเน็ตเรียงตามลําดับความสําคัญ คือ 1) ปจจัยดานเครื่องมือและบริการ ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมากที่สุด โดยปจจัยยอย ดานการเชื่อมตออินเตอรเน็ตที่
รวดเร็วมีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปนอันดับแรก  2) ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจัยยอย ดานราคาคาเชาตอช่ัวโมง มีคาเฉลี่ยความสําคัญ 
มากเปนอันดับแรก  3) ปจจัยดานสถานที่ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับ
สําคัญมาก โดยปจจัยยอย ดานสถานที่สะอาด มีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปนอันดับแรก  4) ปจจัย
ดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามาสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจัยยอย ดาน
พนักงานซื่อตรงไมเอาเปรียบเวลาของผูใชบริการ มีคาเฉล่ียความสําคัญ มากเปนอันดับแรก  5) 
ปจจัยดานวัสดุส่ือสารและการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ย
ระดับสําคัญนอย โดยปจจัยยอย ดานการลดราคาในบางชวงเวลาของวัน หรือในบางโอกาสมี
คาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก  6) ปจจัยดานสัญลักษณ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญนอย โดยปจจัยยอย ดานตราสินคาเปนแฟรนไชนจาก ISP ใหญที่มี
ช่ือเสียง มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก  นอกจากนี้ยังพบปจจัยภายในและภายนอกอื่นๆ 
มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาเฉลี่ยในระดับสําคัญนอย 
 สมชาย  สิรพัฒนากุล (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องพฤติกรรมและปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอินเตอรเน็ตในเขตเทศบาลนครอุดรธานี ผลการศึกษา
พบวา ผูใชบริการรานอินเตอรเน็ตในเขตเทศบาลนครอุดรธานีสวนใหญเปนเพศชาย มีสถานภาพ
โสด อายุอยูระหวาง 15–25 ป เปนนักเรียน นักศึกษา มีระดับการศึกษาตั้งแตประกาศนียบัตรวิชาชีพ
จนถึงปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 6,000 บาท ประสบการณในการใชอินเตอรเน็ต

 
 



 45

1-3 ป เวลาที่นิยมใชอยูในชวงเวลา 15.00 – 22.00 น. พฤติกรรมสวนใหญจะเปนการสืบคนขอมูล 
การติดตอส่ือสารและนอกจากนี้ผูใชบริการอินเตอรเน็ตมีความตองการเครื่องคอมพิวเตอรที่มี
ประสิทธิภาพสูงและมีความเร็วในการเขาถึงขอมูล รวมทั้งความชวยเหลือจากพนักงานของราน
อินเตอรเน็ตเมื่อมีปญหาในการใช ตองการใหมีความยืดหยุนในการคิดราคาคาบริการ ตองการให
รานที่มีบริการดีและมีเครื่องปรับอากาศ และตองการใหมีการแถมชั่วโมงในการใชบริการ  
ผูใชบริการอินเตอรเน็ตเพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรมในการใชอินเตอรเน็ตไมแตกตางกันแต
ผูใชบริการอินเตอรเน็ตเพศหญิงใหความสําคัญในเรื่อง ความชวยเหลือจากเจาหนาที่ในรานเวลามี
ปญหาในการเลน บรรยากาศการตกแตงราน ตําแหนงที่ตั้งของราน การลดราคาในการเลน การแถม
ช่ัวโมงการเลน และการใหความรูจากทางราน มากกวาผูใชบริการอินเตอรเน็ตเพศชาย อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ไพบูลย  สูงกิจบูลย (2545 : บทคัดยอ) ไดทําศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอปริมาณการใช
บริการเว็ปไซดแตละประเภท ในทัศนะของผูใชบริการอินเตอรเน็ตในประเทศไทย ผลการศึกษา
พบวา ผูใชอินเตอรเน็ตสวนใหญเปนเพศชาย อาศัยอยูในเขตกรุงเทพและปริมณฑล มีอายุอยูในชวง
16-30 ป และกลุมที่ใหญที่สุดคือชวงอายุ 21-25 ป ผูใชอินเตอรเน็ตสวนใหญมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีรายไดไมเกิน 15,000 บาทตอเดือน ความถี่ในการใชอินเตอรเน็ต กลุมที่มีสัดสวนมาก
ที่สุด คือกลุมที่ใชอินเตอรเน็ตมากกวา 7 คร้ังตอสัปดาหการใชจะใชคร้ังละ 1-2  ช่ัวโมง สถานที่ใช
อินเตอรเน็ตมากที่สุดคือที่บาน วัตถุประสงคหลักของการใชอินเตอรเน็ตคือเพื่อสืบคนขอมูล 
 รงรอง สาธุพันธ และคณะ (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องสภาพการใชบริการ
คอมพิวเตอรของรานอินเตอรเน็ตคารเฟในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา
1) ขอมูลภูมิหลังของผูใหบริการรานอินเตอรเน็ตเจาของกิจการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง
31-40 ป สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว มีรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท และ
จบการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี เปดรานมา 4-5 ป ใชเงินลงทุนเบื้องตน 100,001-200,000 บาท มี
ปริมาณเครื่องคอมพิวเตอรในรานประมาณ 16-20 เครื่อง คาบริการตอช่ัวโมง 10 บาท ชวงเวลาที่มีผู
มาใชบริการมากที่สุดคือ เวลา 12.01-16.00 น. มีรายไดจากการใหบริการโดยยังไมหักคาใชจาย
ประมาณ 10,0001-15,000 บาท มีรายจายตอเดือน ประมาณ 5,001-10,000 บาท มีการเลือกใชบริการ
จาก ISP ของ A net, CS internet, LoxInfo และมีความเร็วในการเชื่อมตอกับ ISP ตั้งแต 56 K, 128 K 
และ 256 K  2) ขอมูลภูมิหลังของผูใชบริการอินเตอรเน็ต พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุต่ํากวา 
30 ป มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท จบการศึกษา
สูงสุดคือ มัธยมศึกษาปที่ 6 ผูไปใชบริการสวนใหญไมมีเครื่องคอมพิวเตอรเปนของตนเอง ความถี่
ในการไปใชงานประมาณ 1-3 คร้ังตอสัปดาห ชวงระยะเวลาที่ไปใชบริการบอยที่สุดคือ 16.01-
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20.00 น. และใชเวลาในการอยูที่รานอินเตอรเน็ตประมาณ 1-3 ช่ัวโมง  3) กิจกรรมที่ผูใชบริการ
นิยมใชกันมากที่สุดในขณะที่ไปเลนที่รานอินเตอรเน็ต 3 ลําดับแรกคือ การพิมพงาน การรับ-สง     
อีเมลล การคนหาขอมูล และกิจกรรมการใชบริการที่ผูใชบริการทําเปนอันดับแรกขณะที่ไปใช
บริการที่รานอินเตอรเน็ตคารเฟ คือ การรับสง อีเมลล เวบไซดที่ผูใชบริการนิยมเขาไปใชบริการ
มากที่สุด 3 อันดับแรก คือ chiyo.com google.com และ sanook.com ปญหาที่ผูใชบริการประสบ
ขณะที่ไปใชบริการที่รานอินเตอรเน็ตคารเฟที่มากที่สุดคือความลาชาในการสื่อสาร ปญหาที่สําคัญ
ที่ควรจะคํานึงถึงขณะที่ไปเลนอินเตอรเน็ตที่รานอินเตอรเน็ตคารเฟ คือการมีแหลงยั่วยุทางเพศ โดย
ใชอินเตอรเน็ตเปนสื่อ ปจจัยในการเลือกสถานที่ของผูใชบริการคือ เลือกรานตามสะดวก และราน
อินเตอรเน็ตคารเฟ ที่ผูใชบริการนิยมไปใชบริการมากที่สุด 3 อันดับแรก คือราน VR รานชินตาและ
รานภูฟา และ 4) ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบขนาดของรานกับอัตราคาบริการพบวาราน
ที่มีปริมาณเครื่องคอมพิวเตอรแตกตางกันมีการเก็บอัตราคาบริการไมแตกตางกัน ผูใชบริการที่มี
เพศแตกตางกัน จะมีการเลือกเลนกิจกรรม เลนเกมส และ ICQ/CHAT แตกตางกัน และผูใชบริการ
ที่มีอายุแตกตางกัน จะมีการเลือกเลนกิจกรรมการดาวนโหลดซอฟตแวร/เพลง แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ขายคํา  สุวรรณพินท (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความตองการ
ใชบริการอินเตอรเน็ตของนักศึกษาปริญญาตรีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา นักศึกษาที่ใชอินเตอรเน็ต มีอายุเฉลี่ย 19 ป 7 เดือน มีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดเชียงใหม มี
รายไดต่ํากวา 3,000 บาทตอเดือน และมีเครื่องอินเตอรเน็ตในบานหรือที่พักอาศัย พฤติกรรมการใช
อินเตอรเน็ตผานเครือขายตาง ๆ พบวา สถานที่นักศึกษาใชบริการอินเตอรเน็ตเปนประจํามากที่สุด
คือ ที่บานหรือที่พักอาศัย โดยใชบริการอินเตอรเน็ตผานเครือขายระหวาง 9.00-16.00 น. มี
ระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ต นอยกวา 1 ป มีชวงเวลาในการใชอินเตอรเน็ต ระหวาง 9.00-16.00 
น. มีระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ตต่ํากวา 1 ช่ัวโมงตอคร้ัง และใชอินเตอรเน็ตตอเดือนเฉลี่ย 1-10
ช่ัวโมงตอเดือน สวนความถี่ในการใชอินเตอรเน็ตเฉลี่ยตอสัปดาหคือ ความถี่ 1-2 คร้ังตอสัปดาห
สวนปจจัยที่มีผลตอความตัดสินใจใชอินเทอรเน็ตของนักศึกษาพบวามีนักศึกษาใหวามสําคัญกับ
ปจจัยดานการประหยัดเวลาคาใชจายและสะดวกในการติดตอเปนอันดับแรก ใหความบันเทิงเปน
อันดับสุดทาย สําหรับปจจัยที่มีผลตอการใชอินเตอรเน็ตของเอกชนพบวาราคาตอช่ัวโมงถูกเปน
ปจจัยอันดับแรก และเมื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กับความตองการใช
อินเตอรเน็ต พบวาปจจัยดาน เพศ อายุ สถาบัน ช้ันป รายได มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สวนความสัมพันธระหวางคาใชจายในการใชอินเตอรเน็ตกับสถานศึกษาไมมี
ความสัมพันธกัน สําหรับประโยชนของการใชอินเตอรเน็ต โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และ
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ใหความสําคัญกับการใชคนควาขอมูลมีปญหาอยูในระดับสูงสุด มีคาเฉลี่ยของปญหาเทากับ 3.27 
ปญหาในการใชอินเตอรเน็ตของมหาวิทยาลัย โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ปญหาที่พบคือ
การไมแนะนําวิธีคนควาขอมูลมีปญหาอยูในระดับสูงสุด มีคาเฉลี่ยของปญหาเทากับ 2.72 ปญหาใน
การใชอินเตอรเน็ตของบริษัทเอกชนและรานใหบริการอินเตอรเน็ต โดยภาพรวมมีปญหาอยูใน
ระดับปานกลาง คือสถานที่ตั้งไมเหมาะสม จอดรถไมสะดวกเปนปญหาในระดับสูงสุด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.90 ขอเสนอแนะดานการใชบริการอินเตอรเน็ตนักศึกษาใหขอเสนอแนะคือจัดหาเครื่อง
คอมพิวเตอรใหเพียงพอกับความตองการ 
 ธีระ จรัสวุฒิยากร (2549 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องการดําเนินงานของราน
อินเตอรเน็ตในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา รานอินเตอรเน็ตที่ศึกษาเกือบ
ทั้งหมดเปนธุรกิจเจาของคนเดียวซ่ึงเปดดําเนินธุรกิจมาไมเกิน 3 ป มีทําเลใกลหอพัก โรงแรม
สถานที่พัก เปดใหบริการในแตละวัน13–16ช่ัวโมง มีคอมพิวเตอรใหบริการจํานวน 9-12 เครื่อง
และมีบริการอยางอื่นนอกเหนือจากการบริการอินเตอรเน็ต คือ จําหนายอาหาร ขนม เครื่องดื่ม มี
เครื่องปรับอากาศภายในราน มีผูใชบริการตอวันไมเกิน 50 คน โดยผูใชบริการใชจายครั้งละ 21–50
บาทดานองคการและการจัดการ มีการวางแผนการดําเนินงานระยะสั้น (ไมเกิน 1 ป) โดยมีเจาของ
รานเปนผูวางแผนการดําเนินงาน มีวัตถุประสงคของธุรกิจ คือ เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด 
มีการมอบอํานาจหนาที่และกําหนดความรับผิดชอบของพนักงานแตละคนอยางชัดเจน มีการ
ฝกอบรมพนักงาน จายคาตอบแทนเปนรายเดือน นอกจากนี้ยังใหผลประโยชนอ่ืนคือ การลาหยุด
งานประจําป และคุณสมบัติที่จําเปนของพนักงาน คือ มีความซื่อสัตยดานการผลิตและการ
ปฏิบัติการ ใชบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตของ TRUE โดยพิจารณาจากบริการหลังการขายที่ดี การ
เชื่อมตออินเตอรเน็ตใชวิธี ADSL ใชความเร็วในการเชื่อมตอใน ระดับ 512/256 Kbps. และ 
1024/512 Kbps. เนนการปรับปรุงดานความเร็วของอินเตอรเน็ตและควบคุมคุณภาพการบริการ โดย
สังเกตจากพฤติกรรมของลูกคาดานการตลาด มีการกําหนดคาบริการโดยพิจารณาจากคูแขงขัน
ทั้งหมดคิดคาบริการอินเตอรเน็ตเปนรายชั่วโมง โดยครึ่งหนึ่งคิดคาบริการในอัตราชั่วโมงละ 10 
บาท สําหรับกิจกรรมสงเสริมการขาย มีการลดราคาคาบริการแตไมมีการโฆษณาหรือ
ประชาสัมพันธดานการเงิน มีการใชเงินลงทุนในเบื้องตน (ไมรวมมูลคาอาคารและที่ดิน)150,001–
300,000 บาท คาใชจายดําเนินงานตอเดือน 15,001–30,000 บาท ใชเงินทุนสวนตัวของเจาของหรือ
หุนสวน มีการบริหารเงินสดที่เหลือในแตละเดือนโดยเก็บไวใชหมุนเวียนในเดือนถัดไป เกือบ
ทั้งหมดมีการจัดทําบัญชีแบบงายดานปญหาในการดําเนินงานพบวา ปญหาดานองคการและการ
จัดการ คือ ไมมีการวางแผนงานที่ดี ปญหาดานการผลิตและการปฏิบัติงาน คือ บางชวงลูกคามาใช
บริการนอย ทําใหเครื่องวางหลายเครื่อง ปญหาดานการตลาด คือ มีการแขงขันสูง 
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 พงศกร พินิจชอบ (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาพบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใชอินเตอรเน็ต เคเบิลโมเด็ม ของบริษัท 
ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม โดยรวมในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับ
มากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจระดับปานกลางในดาน
ผลิตภัณฑ ดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดดานบุคลากร ดาน
กระบวนการ และมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคาดานผลิตภัณฑพบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ระดับมากตอความงายในการเชื่อมตอเขาระบบ มีความพึงพอใจระดับปานกลางตอความยากงายใน
การเริ่มติดตั้งใชงาน มีความพึงพอใจระดับนอยตอความเร็วของอินเตอรเน็ตในการใชงาน และมี
ความพึงพอใจระดับนอยที่สุดตอความมีเสถียรภาพในการเชื่อมตอดานราคาพบวาลูกคามีความ    
พึงพอใจระดับปานกลางตอคาบริการอินเตอรเน็ตรายเดือน และมีความพึงพอใจระดับนอยตอ
คาธรรมเนียมเริ่มตนในการสมัครใชบริการ และคาธรรมเนียมในการเดินสายเคเบิลเพิ่มเติมดาน
สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนายพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับมากตอจํานวนสถานที่
ใหบริการชําระเงิน และมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอจํานวนสาขาของบริษัทที่ใหบริการ 
จํานวนของที่จอดรถของบริษัท และความสะดวกของทําเลที่ตั้งของบริษัทดานการสงเสริม
การตลาดพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับมากตอการแถมอุปกรณที่ใชในการเชื่อมตอ และมีความ
พึงพอใจระดับปานกลางตอการโฆษณาประชาสัมพันธขอมูลผานสื่อตาง ๆ การแนะนําและให
ขอมูลจากพนักงานขาย และการลดราคาคาบริการรายเดือนหรือคาบริการแรกเขาดานบุคลากร
พบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับปานกลางตอความรูความสามารถของพนักงานที่ใหบริการ ความ
ยิ้มแยมแจมใสของพนักงาน และความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน มีความพึงพอใจ
ระดับนอยตอจํานวนของพนักงานในการใหบริการดานกระบวนการพบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ระดับปานกลางตอกระบวนการในการสมัครใชบริการและกระบวนการในการชําระคาบริการ มี
ความพึงพอใจระดับนอยตอกระบวนการในการติดตั้งระบบ และกระบวนการแกปญหาหลังการ
ขายดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับมากตอ
ช่ือเสียงของบริษัท มีความพึงพอใจระดับปานกลางตอความทันสมัยของเทคโนโลยีที่ใหบริการและ
บรรยากาศการตกแตงภายในบริษัท ปญหาจากการใชบริการอินเตอรเน็ต เคเบิลโมเด็มของบริษัท 
ทรูอินเตอรเน็ตจํากัด ในจังหวัดเชียงใหมมีความรุนแรงโดยรวมระดับปานกลาง โดยปญหาที่มี
ความรุนแรงระดับมากไดแกเชื่อมตอเขาอินเตอรเน็ตยาก ความเร็วต่ํากวามาตรฐาน พนักงานไม
สามารถใหความชวยเหลือแกปญหาได และกระบวนการในการใหบริการชา ปญหาที่มีความ
รุนแรงระดับปานกลางไดแก ระบบซับซอนยากตอความเขาใจ สายหลุดบอย คาบริการแพงกวาที่
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อ่ืน ๆ ที่จอดรถบริษัทไมสะดวกพนักงานไมสุภาพ และโทรศัพทของบริษัทสายไมวางติดตอยาก
และปญหาที่มีความรุนแรงระดับนอยไดแกวิธีการชําระคาบริการมีจํากัด 
 ซิมเมอรแมน (Zimmermann, et al, 1999 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่องความคิดเห็น
ของนักรังสีชาวออสเตรีย เกี่ยวกับการใชอินเตอรเน็ตทางดานรังสีวิทยา ผลการศึกษาพบวา นักรังสี
เห็นถึงความสําคัญและความคิดเปนของวารสารอิเล็กทรอนิกสบนเว็บ และไดเรียกรองใหมีการ
ตีพิมพเอกสารทางอิเล็กทรอนิกสใหมากขึ้นกวาเดิม และในเรื่องของการสืบคนขอมูล Altavista 
และ Holbot เปนเครื่องมือในการสืบคนที่ดีที่สุดในการคนหาเว็บที่เกี่ยวของกับทางดานรังสีวิทยา 
 ไชโค และธีเรซา (Chicro & Theresa, 1998 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่องการใชงาน
คอมพิวเตอรและความเขาใจในการใชงานของอาจารย โดยใชขอมูลเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ
นํามาวิเคราะห และบรรยายการใชงานคอมพิวเตอรของอาจารยวา ใชบอยแคไหน ทําไมตองใช    
ใชเมื่อไร ใชที่ไหน ใชงานอะไร ทําการเลือกสุมตัวอยางอาจารยสอนมัธยมปลายของรัฐ 142 แหง
ผลการศึกษาพบวา สวนใหญใชเพื่อหาความรู และรับรูวาการนําคอมพิวเตอรมาใชงานที่มีผลดีตอ
อาชีพอาจารย ชวยพัฒนาความคิดสรางสรรค ไดรับขาวสารที่ดีขึ้น โดยอาจารยที่ใชอีเมลและ
อินเตอรเน็ตมีจํานวน 33.8 เปอรเซ็นต มีเพียง 11.3 เปอรเซ็นตที่ใชติดตอระหวางผูรวมงาน 
 ลินา(Lina.199 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่องการใชอินเตอรเน็ตเปนเครื่องมือที่สงเสริม
ใหเกิดการสนทนาและการเรียนรู ผลการศึกษาพบวา อินเตอรเน็ตสามารถกอใหเกิดการเชื่อมโยง
ทางภาษาและวัฒนธรรมตลอดจนเปนการสรางโอกาสใหกับนักเรียนนักศึกษาไดเกิดการเรียนรู
วัฒนธรรมที่แตกตางกัน โดยการใชไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) ในการสนทนาแลกเปลี่ยน
วัฒนธรรมประเพณี และวิธีการดํารงชีวิตของคนแตละเชื้อชาติ ซ่ึงการศึกษานี้ยังแสดงใหเห็นวา 
ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส สามารถเพิ่มความสนใจใหเกิดความตองการที่อยากจะเรียนรูแกนักศึกษา
ดวย 
 มารเก็ต ดาตา รีเทอวิว (Market Data Retrieval, Inc. 1997 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่อง
ไดทําการสํารวจใชเวอรวายเว็บ (World Wide Web) ของคณาจารยนักคอมพิวเตอร และบรรณารักษ
หองสมุดโรงเรียนจํานวน 6,000 คน ในชวงเดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 1996 โดยครูระดับ
ประถมศึกษาสํารวจจากครูประจําชั้นและครูระดับมัธยมศึกษาสํารวจจากครูที่สอนภาษาอังกฤษ 
คณิตศาสตรสังคมศาสตร และวิทยาศาสตร ผลการศึกษาพบวา ทําใหเปนประโยชนตอนักบริหาร
การศึกษาและนักการตลาดทําใหทราบสารนิเทศที่อยูในความสนใจของวงการการศึกษาตลอดจน
ทราบถึงแหลงขอมูลตาง ๆ ที่ตรงกับหลักสูตรการสอน เพื่อที่จะนําขอมูลเหลานี้เปนขอมูลพื้นฐาน
ในการสรางบริการตาง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต  
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 ดอนนา ฮอฟแมน และ โทมัส (Hoffman & Novak. 1996 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่อง
การใชอินเตอรเน็ตในสหรัฐอเมริกา ผลการศึกษาพบวา ผูชายจะมีการใชอินเตอรเน็ตมากกวาผูหญิง
และมีลักษณะการใชงานที่แตกตางกัน คือ ผูหญิงจะใช ไปรษณียอิเล็กทรอนิกสเปนสวนใหญใน
ขณะที่ผูชายจะใชอินเตอรเน็ตเพื่อถายโอนแฟมขอมูล คนหาขาวสาร และใช เวอรวายเว็บ (World 
Wide Web) เพื่อธุรกิจมากกวาผูหญิง ชวงอายุของผูใชพบวา ผูใชในชวงอายุ 16-24 ป และ 45-54 ป
มีการใชอินเตอรเน็ตมากกวากลุมอื่น และผูใชสวนใหญจะมีประสบการณในการใชคอมพิวเตอร
มากกวา 3 ปโดยจะใชแหลงสารสนเทศจากอินเทอรเน็ต (World Wide Web)เปนสําคัญ 
 จามาลูดิน โมเฮียดิน (Mohaiadin. 1996 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่องประโยชนของ
อินเตอรเน็ตตอนักศึกษามาเลเซียที่ศึกษาอยูในตางประเทศ ทําการสํารวจโดยใชแบบสอบถามผาน
ระบบอินเตอรเน็ตไปยังกลุมตัวอยาง จํานวน 538 คนจาก 8 ประเทศ ไดแกอังกฤษ อเมริกา แคนาคา 
ไอรแลนด ออสเตรเลีย นิวซีแลนด ไตหวัน และญี่ปุน ผลการศึกษาพบวานักศึกษาชายมีการใช
อินเตอรเน็ตมากกวานักศึกษาหญิงและมีทักษะที่ดีกวา บริการอินเตอรเน็ตที่ใชมากที่สุดคือ
ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส ในดานทักษะและประสบการณในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษาจะมี
สวนสัมพันธกับความถี่ในการใชโดยปแรก ๆ ตองการใชอินเตอรเน็ตในการเขาสังคมมากกวาการ
เรียน นักศึกษาสวนใหญจะลงทะเบียนเรียนทางอินเตอรเน็ตและแสดงความเห็นวานาจะมีการสอน
วิชาอินเตอรเน็ตในมาเลเซีย 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของจะเห็นไดวาสวนใหญมีการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการรานอินเตอรเน็ต ซ่ึงมีหลายประการมีทั้งปจจัยภายในและปจจัยภายนอก 
ตลอดจนสภาพการบริหารจัดการ ที่มีประสิทธิภาพ จะเห็นไดวาการบริหารองคการใหบุคคลเกิด
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในหนวยงานหรือองคการใด ๆ ก็ตาม ผูบริหารหรือผูบังคับบัญชา 
จะตองรูความตองการของบุคคลในหนวยงานเปนอันดับแรก แลวจึงคอยจัดสิ่งสนองความตองการ
นั้น ๆ และในการสนองตอบความตองการที่จําเปนที่ผูบริหารหรือผูบังคับบัญชาจะตองใชการ
บริหารจัดการ ตลอดจนทักษะในการบริหารจัดการตาง ๆ เชน ทักษะในการวางแผน การจัด
องคการ การจูงใจในการบริการ และดานการควบคุมการใหบริการ และยังมีปจจัยที่สําคัญที่มีผลตอ
การตัดสินใจของผูใชบริการ เชน ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการ
สงเสริมการใหบริการ ดานบุคลากร ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม และดานกระบวนการ
ใหบริการ เพราะในปจจุบันมีการแขงขันสูง ดังนั้น เพื่อความอยูรอดของธุรกิจ ทามกลางความ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่รวดเร็ว และโอกาสในการทําธุรกิจของรานอินเตอรเน็ตผูประกอบ
กิจการจึงตองมีการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ 
 

 
 


