
 

 

บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจและความพึงพอใจในการใช
บริการพลังงานของลูกคาบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพื่อใหไดขอมูลพื้นฐาน ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารรายงาน และรวบรวมแนวคิด
ทฤษฎี งานวจิัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 
 1.   ขอมูลท่ัวไปและความเปนมาของอุตสาหกรรม 
  1.1 รูปแบบการบริหารจัดการอตุสาหกรรม 
  1.2 โครงสรางของสวนอุตสาหกรรม 

 1.3 ลักษณะการประกอบธุรกิจของบริษัทยอย และบริษัทรวม  
  1.4 เปาหมายการดําเนินธุรกจิ  

 1.5 การประกอบธรุกิจของแตละสายผลิตภัณฑ  
  1.6 ประวัติความเปนมาของไฟฟาในประเทศไทยและบริษทัโรจนะเพาเวอร จํากดั 
  1.7 การใหบริการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด 

  1.8 นโยบายการพฒันาการบริการเชิงรุกและคณุภาพในการบริการของบริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด  
 2.   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
  2.1 แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจ 
  2.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
   2.3 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
  2.4 คุณภาพการใหบริการ 
  2.5 แนวคดิเกีย่วกบัสวนผสมทางการตลาด 
        2.6 ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  2.7 ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
  2.8 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.9 ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer 
  2.10 ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบอรก( Herzberg) 
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 3.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  3.1 งานวิจัยในประเทศ 
  3.2 งานวิจัยตางประเทศ 
  
1.  ขอมูลท่ัวไปและความเปนมาของอุตสาหกรรม 
 1.1  รูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรม 

 คําวา อุตสาหกรรม เปนคําศัพทที่บัญญัติขึ้นใชในสมัยพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 
แทนคําภาษาอังกฤษ Industry ซ่ึงปทานุกรมตํารา กระทรวงธรรมการ จัดพิมพเมื่อ พ.ศ. 2470 ไดให
คํานิยามไววา  อุตสาหกรรม คือ การทําสิ่งของเพื่อใหเปนสินคา ตอมาในพจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2493 ก็ใหนิยามไวเชนเดียวกันวา อุตสาหกรรม คือ การทําสิ่งของเพื่อให
เปนสินคา แตอยางไรก็ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหคํานิยามไววา 
อุตสาหกรรม  คือ การทําสิ่งของเพื่อใหเกิดประโยชนเปนกําไร การประกอบธุรกิจขนาดใหญที่ตอง
ใชแรงงานและทุนมาก (บริษัทสวนอุตสาหกรรมโรจนะจํากัด. 2553. เว็บไซต) 
 ทั้งนี้เมื่อมีการพิมพแกไขเพิ่มเติมพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ฉบับ
พิมพคร้ังที่ 6 พ.ศ. 2539 ไดใหคํานิยามคําดังกลาววา อุตสาหกรรม คือ กิจกรรมที่ไดใชทุนและ
แรงงานเพื่อผลิตสิ่งของหรือจัดใหมีบริการ เชน อุตสาหกรรมสิ่งทอ อุตสาหกรรมทองเที่ยว  ซ่ึง
กระทรวงที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับอุตสาหกรรม การมาตรฐานเกี่ยวกับกิจการอุตสาหกรรม และ
ทรัพยากรธรณี  

เนื่องจากคํานิยามที่กําหนดไวนี้ ยังมิไดครอบคลุมความหมายคําวา “Industry” ประกอบ
ทั้งในปจจุบันไดมีการใชคําวา อุตสาหกรรม ในความหมายที่กวางขวางออกไป เชน อุตสาหกรรม
ปาไม อุตสาหกรรมเหมืองแร อุตสาหกรรมกอสราง อุตสาหกรรมขนสง อุตสาหกรรมทองเที่ยว 
ฯลฯ เหลานี้เปนตน ในขั้นแรกจึงควรจะไดทําความเขาใจในความหมายของคําวา อุตสาหกรรม     
ที่จะกลาวถึง ในประเทศไทย เมื่อไดบัญญัติศัพท อุตสาหกรรม ขึ้นแลว ตอมาก็ไดมีการใช คํานี้กัน
อยางแพรหลาย แตบุคคลทั่วไปมีความเขาใจวา อุตสาหกรรม หมายถึง การผลิตสิ่งของในลักษณะที่
มีสถานที่เปนโรงงาน และมีเครื่องจักรกลเปนอุปกรณที่ใชในการผลิต ในขณะที่ในแงวิชาการนั้น
ไดใชความหมายที่คลุมถึงสิ่งอื่นๆ อาทิ การทําเหมืองแร การทําปาไม การประมง การเลี้ยงสัตว  
การขนสง การทําเกษตรกรรม ฯลฯ ดวย  
 พระราชบัญญัติสงเสริมอุตสาหกรรม พ.ศ. 2497 ซ่ึงเปนกฎหมายที่มีวัตถุประสงคในการ
สงเสริมอุตสาหกรรมของประเทศฉบับแรก โดยมีกระทรวงอุตสาหกรรมเปนผูรักษาการตาม
พระราชบัญญัตินี้ไดใหความหมายของคําวา กิจการอุตสาหกรรม ไววา การทําผลิตภัณฑทุกชนิด 
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ไมวาจะใชเครื่องจักรหรือแรงคน และใหหมายความรวมตลอดถึงอุตสาหกรรมการเกษตร 
อุตสาหกรรมขนสง อุตสาหกรรมทองเที่ยว และกิจการอื่นซึ่งจะไดมีพระราชกฤษฎีการะบุใหเปน
กิจการอุตสาหกรรม  
 พระราชบัญญัติสงเสริมอุตสาหกรรม พ.ศ. 2497 ฉบับนี้ไดถูกยกเลิกเมื่อ พ.ศ. 2501 และ
ไดมีพระราชบัญญัติสงเสริมการลงทุนเพื่อกิจการอุตสาหกรรม พ.ศ. 2505 ออกมาแทนโดยมีสํานัก
นายกรัฐมนตรีเปนผูรักษาการตามพระราชบัญญัติฉบับนี้ ในพระราชบัญญัติสงเสริมการลงทุน เพื่อ
กิจการอุตสาหกรรมการเพาะปลูก การเลี้ยงสัตว การประมง การขนสง และการจัดใหความสะดวก
หรือการสงเสริมการทองเที่ยวดวย  

 ในพระราชบัญญัติบรรษัทเงินทุนอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย พ.ศ. 2502 ไดให
ความหมายไววา ภารธุระอุตสาหกรรม หมายความวา การประกอบอุตสาหกรรมและใหหมายความ
รวมตลอดถึงการทําหัตถกรรม การดําเนินกรรมวิธีและการซอมแซมสิ่งของการทําเหมืองแร                
การผลิตและการจําหนายพลังงานไฟฟา หรือพลังงานอยางอื่น การขนสง  การอุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยว การกอสราง การปรับปรุงพื้นที่และเกษตรกรรมพาณิชย  
 ในพระราชบัญญัติ สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย พ.ศ. 2530 ไดใหความหมายคําวา 
อุตสาหกรรม ไววา อุตสาหกรรม หมายความ วาวิสาหกิจซึ่งผลิต ประกอบ บรรจุ ซอมบํารุง 
ทดลอง ทดสอบ ปรับปรุง ดัดแปลงหรือแปรสภาพสินคาและพระราชบัญญัติสงเสริมวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอม พ.ศ. 2543 ไดใหความหมายคําวา วิสาหกิจ ไววา วิสาหกิจ หมายความวา
กิจการผลิตสินคา กิจการใหบริการ กิจการคาสง กิจการคาปลีก หรือกิจการอื่นตามที่รัฐมนตรี
ประกาศในราชกิจจานุเบกษา 

ตามที่กลาวมาขางตนนี้จะเห็นวา อุตสาหกรรม มีขอบเขตความหมายกวางขวางออกไป
จากความหมายเดิมมาก แมในกฎหมายแรงงานฉบับเดิมของกระทรวงมหาดไทย ก็ไดให
ความหมายไววา งานอุตสาหกรรม หมายความวา การทําเหมืองแร เหมืองหิน หรือกิจการอื่นใดที่
เกี่ยวกับการขุดคนแรธาตุ หรือทรัพยากรธรณีอยางอื่น การทํา ผลิต ประกอบ ซอม ซอมบํารุง แปร
สภาพ หรือทําลายซึ่งวัตถุหรือทรัพยสิน และรวมถึงการตอเรือ การใหกําเนิด แปลง และจายไฟฟา
หรือพลังงานอยางอื่น การกอสราง ตอเติม ติดตั้ง ซอมบํารุง ดัดแปลง หรือร้ือถอนอาคาร สนามบิน 
ทางรถไฟ ทางรถราง ทาเรือ อูเรือ สะพานเทียบทาเรือ ทางน้ํา ถนน อุโมงค สะพาน ทอระบายน้ํา 
ทอน้ํา  โทรเลข โทรศัพท ไฟฟา กาซ หรือประปา หรืองานกอสรางอื่นๆ รวมทั้งการเตรียมหรือ
วางรากฐานงานกอสรางหรือโครงสรางนั้นๆ กิจการอื่นตามที่กระทรวงมหาดไทยจะไดกําหนด 
(บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด.  2553. เว็บไซต) 
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ประเภทของอุตสาหกรรมเนื่องจากปรากฏวา ไดมีการเรียกชื่ออุตสาหกรรมตาง ๆ กัน
ออกไปหลายชนิด เชน อุตสาหกรรมหนัก อุตสาหกรรมอาหาร อุตสาหกรรมการเกษตร 
อุตสาหกรรมน้ําตาล อุตสาหกรรมน้ํามัน อุตสาหกรรมสิ่งทอ อุตสาหกรรมหัตถกรรม อุตสาหกรรม
ในครอบครัว เปนตน ฉะนั้น เพื่อที่จะใหความเขาใจในเรื่องไมสับสน จึงยึดหลักเกณฑการเรียกชื่อ
อุตสาหกรรมตามประเภทที่จําแนกออกไวซ่ึงเปนที่รูจักและรับรองกันในตางประเทศ ดังนี้ 

1. การเรียกชื่อตามลักษณะวัสดุที่นํามาใชผลิตแยกออกเปนอุตสาหกรรมขั้นปฐม 
หมายถึง อุตสาหกรรมที่นําเอาทรัพยากรธรณีหรือผลิตผลทางการเกษตร การประมง การเลี้ยงสัตว 
ที่ไดมาโดยตรงมาทําเปนผลิตภัณฑที่จะนําไปใชประโยชนตอไป เชน การขุดแรหรือทําเหมืองแร 
การถลุงแร การยอยหิน การขุดน้ํามัน การขุดกาซธรรมชาติ การแปรรูปไม การหีบฝาย  การทํา
น้ําตาล การทําหนังเค็ม การทําหนังแหง การสกัดน้ํามันพืช เปนตน 

อุตสาหกรรมขั้นทุติยะ หมายถึง อุตสาหกรรมที่นําเอาผลิตผลที่ไดมาจากอุตสาหกรรม  
ขั้นปฐม มาเปนวัตถุดิบสําหรับทําการผลิต เปนผลิตภัณฑสําเร็จรูปอื่น ๆ ตอไป เชน การเอาสินแรมา
ถลุงเปนโลหะ การทําเหล็กหลอ หรือเหล็กเหนียว การเอาปุยฝายที่หีบเอาเมล็ดออกแลวมา ปนเปน
ดาย การกลั่นน้ํามัน การทําน้ําตาลทรายฟอกขาว การฟอกหนัง การแยกน้ํามันพืชใหบริสุทธิ์เปนตน 

2. การเรียกชื่อตามกรรมวิธีหรือกระบวนการผลิตแยกออกเปนอุตสาหกรรมในเชิงสกัด 
หมายถึง อุตสาหกรรมที่มีกรรมวิธีการผลิตโดยใชการสกัดน้ํามันจากรํา เมล็ดฝาย เมล็ดละหุง 
มะพราว ผลปาลม การทําเหมืองแร การทําสารสม การทํานาเกลือ เปนตน อุตสาหกรรมประเภทนี้
ความจริงจะเรียกวา อุตสาหกรรมขั้นปฐมก็ได แตที่เรียกตางกันออกไป เนื่องจากลักษณะของการ
จําแนกประเภท คือ ถาคิดถึงลักษณะของวัสดุที่นํามาเปนวัตถุดิบก็เรียกวาอุตสาหกรรมขั้นปฐม แต
ถาคิดถึงกรรมวิธีการผลิตก็ เรียกวา อุตสาหกรรมในเชิงสกัด 

2.1  อุตสาหกรรมในเชิงการผลิต หรืออุตสาหกรรมโรงงาน หมายถึง อุตสาหกรรม  
ที่ทําการผลิตสินคาสําเร็จรูปออกจําหนายโดยมีสถานที่ที่ใชทําการผลิตที่เรียกวาโรงงานมีเครื่องจักร  
ที่ใชพลังน้ํา พลังน้ํามัน หรือพลังไฟฟา ชวยในการผลิต กับตองใหความรูดานเทคโนโลยีใน
กรรมวิธีการผลิตเปนอยางมาก เชน การทําเยื่อกระดาษ การทําสุรา หรือแอลกอฮอล การทําอาหาร
กระปอง การปนดานทอผา การสรางเครื่องจักร เครื่องยนต รถยนต รถไฟ หรือเรือกลไฟเปนตน 

2.2  อุตสาหกรรมบริภัณฑ หมายถึง อุตสาหกรรมประเภทโรงงานซึ่งผลิตชิ้นสวน
หรือช้ินอะไหลสําหรับใหสรางเครื่องจักรเครื่องยนต หรือซอมบํารุงรักษาเครื่องจักรของโรงงาน 
อุตสาหกรรม เพื่อใหโรงงานหรือเครื่องจักรเครื่องยนตสามารถดําเนินงานไปไดโดยสะดวก 
สม่ําเสมอ เชน โรงงานหลอโลหะ โรงงานกลึงโลหะ โรงงานเชื่อมโลหะ โรงงานบัดกรี โรงงาน     
ตีเหล็ก โรงงานซอมอุตสาหกรรมวิศวการขนาดเบา 
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2.3   อุตสาหกรรมหัตถกรรม หมายถึง อุตสาหกรรมรมที่ทําการผลิตโดยใชฝมือหรือ
ทักษะกับแรงงานของผูผลิตเปนสวนสําคัญ และผลิตภัณฑที่ผลิตออกมามีคุณคาในเชิงศิลปกรรมอยู
ดวย เชน การแกะสลักไมหรือหิน การทําเครื่องประดับดวยอัญมณี การทําเครื่องเงิน การทําเครื่องเขิน 
การเจียระไนพลอย การทําเครื่องปนดินเผา การทอผาแบบพื้นเมือง การจักรสาน การทํารม เปนตน 

2.4  อุตสาหกรรมบริการ หมายถึง การประกอบธุรกิจในดานการใหบริการหรือ
อํานวยความสะดวกแกผูที่ตองการรับบริการหรือความชวยเหลือในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เชน การขนสง
ทางบก ทางน้ํา ทางอากาศ การเดินเรือ การรถไฟ การโรงแรม การจัดทัศนาจร เปนตน 

3. การเรียกชื่อตามลักษณะของผลิตภัณฑสําเร็จรูป ไดแก 
3.1  อุตสาหกรรมหนัก หมายถึง อุตสาหกรรมที่ทําการผลิตผลิตภัณฑที่มีน้ําหนัก

ตามปกติอุตสาหกรรมประเภทนี้มักใชโลหะที่มีน้ําหนักมาก เชน เหล็กหรือทองแดง เปนวัตถุดิบใน
การผลิตตองใชเครื่องจักร แรงงาน กับเงินทุนเปนจํานวนมาก รวมทั้งตองใชเทคโนโลยีในระดับสูง
อีกดวย เชน การทําเหล็กเสน เหล็กแผน การทําสายไฟฟา การตอเรือ การสรางรถไฟ รถยนต 
เครื่องจักรกล หรือการสรางอาวุธยุทโธปกรณ เปนตน 

3.2  อุตสาหกรรมเบา หมายถึง อุตสาหกรรมที่ทําการผลิตสิ่งของหรือผลิตภัณฑที่มี 
น้ําหนักเบา เชน การทอผา การทําเครื่องอะลูมิเนียม การทําอาหารกระปอง การทํายาและเครื่อง
เวชภัณฑ การผลิตเครื่องวิทยุ เครื่องโทรทัศน เด็กเลนเปนตน  

4. การเรียกชื่อตามขนาดของกิจการอุตสาหกรรม ซ่ึงแยกออกเปน  
4.1  อุตสาหกรรมในครอบครัว ไดแก การผลิตสิ่งของสําหรับใชเองในบานเรือน

หรือทําจําหนายเปนรายไดพิเศษ ที่บุคคลสวนมากมักจะใชเวลาวางจากการประกอบอาชีพหลักมา
กระทําการโดยใชแรงงานของตนเองหรือสมาชิกในครอบครัวเปนสวนใหญ หากจะมีการจาง
แรงงานของคนอื่นบางก็ทํากันเปนครั้งคราว เชน การทอผา การตีมีด ตีดาบ การหลอผาน ไถนา การ
จักรสาน การเย็บเสื้อผา ฯลฯ อุตสาหกรรมประเภทนี้ถาผูผลิตทําการผลิตโดยใชฝมือและความ
ประณตีเพื่อใหมีคุณคาทางศิลปะอยูดวยก็เรียกวา อุตสาหกรรมหัตถกรรม  

4.2  อุตสาหกรรมขนาดยอม หมายถึง อุตสาหกรรมในโรงงานหรืออุตสาหกรรมซึ่ง
ใชคนงานหรือมีเงินทุนไมมากนัก จํานวนคนหรือเงินทุนของโรงงานที่จะถือวาเปนอุตสาหกรรม
ขนาดยอมนี้ แตละประเภทกําหนดไวไมเหมือนกัน บางประเทศถือเอาจํานวนคนงานหรือเงินทุน
อยางใดอยางหนึ่งเปนเกณฑ บางประเทศก็ถือเอาทั้งสองอยางสําหรับประเทศไทยเราเดิมก็ใช
จํานวนคนงานในโรงงาน ตามหลักเกณฑที่คณะทํางานในเรื่องอุตสาหกรรมขนาดเล็กและการตลาด 
ของคณะกรรมาธิการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงภาคพื้นเอเชีย กําหนดไวเปนเกณฑ คือ ถาเปน
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โรงงานที่ไมใชเครื่องจักรจะตองมีคนงานไมเกิน 50 คน ถาเปนโรงงานที่ใชเครื่องจักรกลก็ตองมี
คนงานไมเกิน 20 คน  

4.3  อุตสาหกรรมขนาดกลาง หมายถึง วิสาหกิจอุตสาหกรรมที่มีการลงทุนสูงใช 
แรงงานมาก และมีเครื่องจักรอุปกรณการผลิตที่ทันสมัยหรือคอนขางทันสมัย กวาอุตสาหกรรม
ขนาดยอมในประเทศไทย เรามักจะไมคอยคุนกับอุตสาหกรรมประเภทนี้นัก โดยมากมักจะเรียก
โรงงานอุตสาหกรรมที่มีขนาดใหญกวาโรงงานอุตสาหกรรมขนาดยอมวาอุตสาหกรรมขนาดใหญ
กันเสียหมด  

4.4  อุตสาหกรรมขนาดใหญ หมายถึง อุตสาหกรรมที่มีการลงทุนสูงเปนจํานวน 
รอยๆ หรือพันๆ ลานขึ้นไป มีเครื่องจักรอุปกรณขนาดใหญที่ทันสมัยและใชคนงานเปนจํานวน
พันๆ  คนขึ้นไป การผลิตตองใชเทคโนโลยีระดับสูงมีอัตราการผลิตสูงมาก จึงจะคุมทุนกับมี ระบบ
การบริการภายในโรงงานที่ทันสมัย และมีการรวมขั้นตอนตางๆ ของการผลิตๆ ไวมากขั้นตอนกวา
อุตสาหกรรมขนาดอื่น 
  1.2  โครงสรางของสวนอุตสาหกรรม 

บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) ไดจดทะเบียนจัดตั้งขึ้น เมื่อวันที่        
18 พฤษภาคม พ.ศ. 2531  ของผูถือหุนชาวไทย คือ ครอบครัววินิชบุตร โดยมีทุนจดทะเบียน
เร่ิมแรกจํานวน 10 ลานบาท มีวัถุประสงคเพื่อประกอบธุรกิจดานการพัฒนาอสังหาริมทรัพย
ประเภทโครงการสวนอุตสาหกรรมเพื่อการขาย  ตอมาในเดือนกันยายน พ.ศ. 2531 ไดเพิ่มทุนจด
ทะเบียนเปน 70 ลานบาท เพื่อเตรียมลงทุนในการพัฒนาโครงการที่ไดรับการอนุมัติสงเสริมการ
ลงทุนในระยะที่ 1 จํานวน 710 ไร  โดยเริ่มการพัฒนาและขายพื้นที่โครงการตั้งแต ป พ.ศ. 2532 
เปนตนมา จากการเพิ่มทุนดังกลาวไดมี การชักชวนนักลงทุนจากประเทศญี่ปุน คือ บริษัท อิโตมาน 
เรียล เอสเตทเซลล จํากัด เขารวมลงทุนจํานวนรอยละ 39  ของทุนจดทะเบียน (ตอมาบริษัทดังกลาว
ถูกครอบครองกิจการ โดย สุมิคิน บัสสาน ไคชา(Sumikin Bussan Kaisha Co. Ltd.) (2548. 
ออนไลน) ตอมาในป พ.ศ. 2531 บริษัทสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน)  จึงไดจดทะเบียน
จัดตั้งขึ้น โดย     ผูเร่ิมกอตั้งชาวไทย คือครอบครัววินิชบุตร เพื่อดําเนินธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย 
ประเภทโครงการสวนอุตสาหกรรมเพื่อขาย  และในป พ.ศ. 2532 บริษัท เร่ิมดําเนินการพัฒนา
โครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 1 ที่อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เนื้อที่ประมาณ 
710 ไร และไดรวมทุนกับบริษัท ซูมิโตโมแวรเฮาส จํากัด จัดตั้งบริษัทโรจนะ ดิสทริ บิวช่ัน         
เซ็นเตอร จํากัด โดยถือหุน 30.46% ของทุนจดทะเบียน 75 ลานบาท เพื่อดําเนินธุรกิจรับจาง        
ขนสินคาระหวางประเทศ ซ่ึงเปนการรองรับและอํานวยความสะดวกในพิธีการศุลกากรใหกับ
บริษัทที่ตั้งอยูในสวนอุตสาหกรรมและบริเวณใกลเคียง ป พ.ศ. 2534 บริษัทขยายการพัฒนา       
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สวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 2 พื้นที่รวม 733 ไร เนื่องจากโครงการระยะที่ 1 ไดรับการตอบรับและ
ประสบผลสําเร็จดวยดี พ.ศ. 2536 บริษัทไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการเขตอุตสาหกรรมของ
โครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 3 จํานวนพื้นที่ 960 ไร  พ.ศ. 2537 บริษัทลงทุนในบริษัทสอง
แควธานี จํากัด ซ่ึงเปนเจาของกรรมสิทธิ์ที่ดิน ที่จังหวัดลพบุรี เนื้อที่ 1,003 ไร จํานวนรอยละ 99.99   
ของทุนจดทะเบียน 1.0 ลานบาท เพื่อดําเนินธุรกิจพัฒนาโครงการสวนอุตสาหกรรม (ใน พ.ศ. 2538     
ไดจําหนายเงินลงทุนดังกลาวออกไปเพื่อลงทุนในโครงการอื่นที่มีผลตอบแทนดีกวา) พ.ศ. 2538 บริษัท
ไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการ เขตอุตสาหกรรมที่ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อีก 320 ไร         
รวมเปนพื้นที่ที่ไดรับการสงเสริมการลงทุนทั้งสิ้น 2,705 ไร  
 นอกจากนี้ไดขยายการพัฒนาสวนอุตสาหกรรมไปที่อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง โดย
ไดรับอนุมัติบัตรสงเสริมการลงทุนพื้นที่รวมทั้งสิ้น 2,080 ไร และเริ่มทําการพัฒนาโครงการที่
จังหวัดระยองในระยะที่ 1 จํานวน 650 ไร ป พ.ศ. 2539 ไดลงทุนรวมกับ เซอรน อินดัสตรีส เอเชีย 
ลิมิเต็ด(Zurn industries asia limited)และสุมิคิน บัสสาน คอรปอเรชั่น(Sumikin bussan 
corporation)ในสัดสวนการถือหุนจํานวนรอยละ 65 จํานวนรอยละ 25 จํานวนรอยละ 10  ของทุน
จดทะเบียน 25.0 ลานบาท เพื่อตั้งโรงงานผลิตกระแสไฟฟา ในโครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะ 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในนามของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด โดยเริ่มกอสรางโรงงานไฟฟา 
ใน พ.ศ. 2540 มีการเพิ่มทุนจดทะเบียนเปน 771 ลานบาท เพื่อลงทุนตามโครงการขนาดกําลังผลิต 
122 เมกะวัตต ทําการจําหนายไฟฟาใหกับการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย จํานวน 90 เมกะวัตต 
และที่เหลือประมาณ 30 เมกะวัตต พรอมทั้งไอน้ํากําลังการผลิต 43 ตันตอช่ัวโมง จําหนายใหกับ
ผูประกอบการโรงงานอุตสาหกรรมในโครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

พ.ศ. 2540 บริษัทฯ ไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการเขตอุตสาหกรรมของ โครงการ
สวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 5 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน พื้นที่ 800 ไร พ.ศ. 2541 
บริษัทฯ ไดมีมติเพิ่มทุนจดทะเบียนจาก 100 ลานบาท อีก 500 ลานบาท รวมเปน 600 ลานบาท    
โดยออกหุนสามัญเพิ่มทุนจํานวน 50 ลานหุน มูลคาที่ตราไว 10 บาทตอหุน และไดจัดสรรใหผูถือ
หุนเดิมในอัตราหุนเดิม 1 หุน ตอหุนใหม 5 หุน ในราคาขายตอหุน 11.30 บาท พรอมทั้งไดจําหนาย
เงินลงทุนในบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด จํานวน รอยละ39  ออกไปใหกับผูรวมทุนชาวเยอรมัน  

พ.ศ. 2542 บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด ซ่ึงบริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด 
(มหาชน) รวมลงทุนกับชาวตางชาติ ไดกอสรางโรงไฟฟาเสร็จสมบูรณ และเปดดําเนินการผลิต
กระแสไฟฟาขนาดกําลังการผลิต 122 เมกะวัตต พรอมทั้งไอน้ํากําลังการผลิต 43 ตันตอช่ัวโมง และ
จําหนายใหการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย จํานวน 90 เมกะวัตต และโรงงานหลายแหงในสวน
อุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตั้งแตเดือนพฤษภาคม 2542 เปนตนมา  
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พ.ศ. 2544 บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด ดําเนินการเพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 404 ลานบาท
เพื่อขยายกําลังการผลิตกระแสไฟฟาอีกจํานวน 43 เมกะวัตต จําหนายใหกับลูกคาในสวน
อุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีงบประมาณการลงทุนประมาณ 1,600 ลานบาท  

พ.ศ. 2545 บริษัทฯ ไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการเขตอุตสาหกรรมของโครงการ
สวนอุตสาหกรรมระยะที่ 6 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พื้นที่ 700 ไร และบริษัทฯ ไดเพิ่มสัดสวนการ
ลงทุนในบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด จากเดิมรอยละ 26  เปนรอยละ 41 โดยไดเปลี่ยนจากบริษัท
รวมมาเปนบริษัทยอย และไดลงทุนในบริษัท ออปอเรชั่นนอล เอ็นเนอรยี่ กรุป (บริษัทรวม) จํานวน
รอยละ 25 ของหุนทั้งหมด ตลอดจนไดมีการเพิ่มทุนในบริษัท โรจนะอินดัสเตรียล แมเนจเมนท 
จํากัด(บริษัทยอย) อีกจํานวน 100 ลานบาท เพื่อใชลงทุนในโครงการโรงงานผลิตและจําหนายน้ําใช
อุตสาหกรรมตามที่ไดรับสงเสริมการลงทุนที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และจังหวัดระยอง ปละ 
16.122 ลานลูกบาศกเมตรและ 7.3 ลานลูกบาศกเมตร ตามลําดับ บริการบําบัดน้ําเสียจาก
อุตสาหกรรมที่จังหวัดระยอง  ปละ 5.475 ลานลูกบาศกเมตร ปจจุบันไดรับอนุมัติแลวทั้ง 2 โครงการ  

1.3  ลักษณะการประกอบธุรกิจของบริษัทยอย และบริษัทรวม  
บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงคเพื่อประกอบ

ธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพยประเภทโครงการชุมชนสวนอุตสาหกรรมโดยทําการพัฒนาที่ดิน
พรอมระบบสาธารณูปโภค เชน ระบบไฟฟา ระบบประปา ระบบโทรศัพท ระบบบําบัดน้ําเสีย 
ระบบจํากัดขยะ และสิ่งอํานวยความสะดวกที่ครบครัน และเปนชุมชนสวนอุตสาหกรรมโรจนะ
ไดรับการยอมรับจากนักลงทุนทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ  

บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทรวม จดทะเบียนจัดตั้งเมื่อ 24 เมษายน                 
พ.ศ. 2539 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจผลิตกระแสไฟฟาขนาดกําลังผลิต 119 เมกะวัตต 
พรอมไอน้ํากําลังการผลิต 25 ตันตอช่ัวโมง ตามบัตรสงเสริมของคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน
จําหนายใหแกการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย และโรงงานหลายแหงในชุมชนสวน
อุตสาหกรรมโรจนะอยุธยา โดยการกอสรางโรงงานดังกลาวเสร็จสมบูรณและสามารถผลิต และ
จําหนายผลิตภัณฑไดตั้งแตเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2542 เปนตนมา และในป พ.ศ. 2544 มีการเพิ่มทุน
จดทะเบียนจาก 771 ลานบาท เปน 1,175 ลานบาท เพื่อใชในการขยายกําลังการผลิตไฟฟาเพิ่มขึ้น
อีก 44 เมกะวัตต ไอน้ํา 65 ตันตอช่ัวโมง ตามบัตรสงเสริมของคณะกรรมการสงเสริม การลงทุน    
ใชงบประมาณในการกอสราง 1,600 ลานบาท  

บริษัท โรจนะ อินดัสเตรียล แมเนจเมนท จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทยอย จดทะเบียนจัดตั้ง     
เมื่อ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2540 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจบริการจัดเก็บ รวบรวม กําจัดขยะ 
และสิ่งปฏิกูลของเสียตางๆ เตาเผาขยะ ใน พ.ศ. 2544 ไดจดทะเบียนเพิ่มวัตถุประสงค เพื่อสรางโรง
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ผลิตและจําหนายน้ําใชอุตสาหกรรม ไดรับอนุมัติจากสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนใน
กิจการสาธารณูปโภคพื้นฐานและการบริการใหทําการผลิตและจําหนายน้ําใช เพื่ออุตสาหกรรม      
ที่สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และอยูในระหวางการพิจารณาของสํานักงาน
คณะกรรมการสงเสริมการลงทุน ในสาธารณูปโภคพื้นฐาน และการบริการ ทําการผลิตน้ําใช      
เพื่ออุตสาหกรรมที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยาปละ 8.092 ลานลูกบาศกเมตร และสวนขยายเพิ่มอีก 
8.03 ลานลูกบาศกเมตร รวมเปนกําลังการผลิตทั้งสิ้น 16.122 ลานลูกบาศกเมตร ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 
463.90 ลานบาท และจังหวัดระยอง มีกําลังการผลิตและจําหนายน้ําใชเพื่ออุตสาหกรรมปละ         
7.3 ลานลูกบาศกเมตร การบริการบําบัดน้ําเสียจากอุตสาหกรรมปละ 5.475 ลานลูกบาศกเมตร       
ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 200 ลานบาท ขณะนี้อยูระหวางดําเนินการโครงการทั้ง 2 แหง และปจจุบัน 
(พ.ศ. 2546) ไดรับอนุมัติสงเสริมการลงทุนแลว  

บริษัท ออปอเรชั่นนอล เอ็นเนอรยี่ กรุป จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทรวม จดทะเบียนจัดตั้ง      
เมื่อวันที่ 22 พฤษภาคม พ.ศ. 2539 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจใหบริการบํารุงรักษาและการ
บริการเกี่ยวกับการผลิตของโรงไฟฟา ซ่ึงเปนบริการที่เอื้อประโยชนตอธุรกิจของกลุมบริษัท 
 1.4  เปาหมายการดําเนินธุรกิจ  

บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) มีนโยบายที่จะพัฒนาโครงสรางองคกร
ของบริษัทเพื่อใหไดรับมาตรฐานโลก โดยโครงการจังหวัดระยองปจจุบันไดรับมาตรฐาน ISO 
9002 สําหรับสวนการพัฒนาโครงการขายและระบบสาธารณูปโภคตาง ๆ ซ่ึงเปนบริการหลังการ
ขายของบริษัท บริษัทมีการปรับปรุงพัฒนาระบบงานตางๆ ใหทันตอวิวัฒนาการตางๆ ที่กาวไปไม
หยุดยั้ง โดยมีการจัดสงบุคลากรของบริษัทไปดูงานที่เกี่ยวของกับระบบงานแตละสวนขององคกร 
เพื่อนํามาปรับปรุงพัฒนา และประยุกตใชกับระบบงานของบริษัทเปนที่ยอมรับของนักลงทุน 
เปาหมายการดําเนินธุรกิจของบริษัทเพื่อใหธุรกิจของบริษัทเปนที่ยอมรับของนักลงทุนทั้งชาวไทย 
และชาวตางชาติ เพื่อดึงการลงทุนจากที่  ตางๆ ใหนําเงินมาลงทุนในชุมชน/สวนอุตสาหกรรมของ
บริษัทและในประเทศไทย  

1.5  การประกอบธุรกิจของแตละสายผลติภัณฑ  
ลักษณะการประกอบธุรกิจบริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) จัดตั้งขึ้นโดย

มีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพยโดยมุงเนนการพัฒนาชุมชนสวนอุตสาหกรรม 
เพื่อรองรับการขยายตัวของภาคอุตสาหกรรมภายในประเทศ รวมถึงเพื่อรองรับการลงทุนจากนัก
ลงทุนตางประเทศ ที่มีแนวโนมเขามาลงทุนจัดตั้งโรงงานอุตสาหกรรมในไทย ที่เพิ่มขึ้นอยาง
ตอเนื่องบริษัทไดดําเนินการพัฒนาที่ดินเพื่อใชในการจัดตั้งโรงงานอุตสาหกรรมพรอมทั้งใหบริการ
ทางดานระบบสาธารณูปโภคที่ครบครัน ไดแก ระบบไฟฟา ระบบประปา ระบบโทรศัพท ระบบ
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บําบัดน้ําเสีย รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ เชน ที่พักอาศัยในรูปแบบของแฟลต และ
อพารตเมนต สโมสร สนามกีฬา ภัตตาคาร เปนตน จากการออกแบบและกอสรางชุมชนสวน
อุตสาหกรรมที่ดําเนินการโดยภาคเอกชน ทําใหสามารถดําเนินการและใหบริการหลังการขายได
อยางรวดเร็ว รวมทั้งมีการดําเนินการดานการขายและการตลาดที่มีประสิทธิภาพ ทําใหชุมชนสวน
อุตสาหกรรมโรจนะไดรับการยอมรับจากนักลงทุนทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศโครงการชุมชน
สวนอุตสาหกรรมของบริษัทในปจจุบันมีอยู 2 แหง คือ ที่อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และ
ที่อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง โดยเริ่มโครงการแหงแรกที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อ พ.ศ. 2532 
ปจจุบันมีพื้นที่ของโครงการที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยารวม 3,394.09 ไร แบงการพัฒนาเปน 5 ระยะ 
ไดพัฒนาและจําหนายพื้นที่อุตสาหกรรมไปแลวคิดเปนรอยละของพื้นที่เขตอุตสาหกรรม ดังนี้ : 
โครงการระยะที่ 1 ถึงโครงการระยะที่  4  รอยละ100 สําหรับโครงการระยะที่ 5 รอยละ 37.77 
สําหรับโครงการชุมชน/สวนอุตสาหกรรมที่จังหวัดระยอง ซ่ึงเริ่มโครงการเมื่อ พ.ศ. 2538 ปจจุบันมี
พื้นที่โครงการรวม 2,081.38 ไร แบงการพัฒนาเปน 2 ระยะ ไดพัฒนาและจําหนายพื้นที่อุตสาหกรรม 
ไปแลวคิดเปนรอยละของพื้นที่เขตอุตสาหกรรม ดังนี้  

โครงการระยะที่ 1 รอยละ 60.84 และโครงการระยะที่ 2 รอยละ 49.84 บริษัท โรจนะ 
เพาเวอร จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทยอยจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจผลิตกระแสไฟฟา
ขนาดกําลังผลิต 119 เมกะวัตต พรอมไอน้ํากําลังการผลิต 25 ตันตอช่ัวโมง จําหนายใหแก การไฟฟา
ฝายผลิตแหงประเทศไทยและโรงงานหลายแหงในชุมชนสวนอุตสาหกรรมโรจนะอยุธยา ตั้งแต
เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2542 และในปจจุบันอยูระหวางดําเนินการเพิ่มกําลังการผลิตอีก 44 เมกะวัตต 
พรอมไอน้ํากําลังการผลิต 65 ตันตอช่ัวโมง ตามบัตรสงเสริมของคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน 
คาดวาจะแลวเสร็จภายใน พ.ศ. 2546 เพื่อรองรับความตองการใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้นในชุมชน           
สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใชงบประมาณในการกอสราง 1,600 ลานบาท  

บริษัท โรจนะ อินดัสเตรียล แมเนจเมนท จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทยอย จัดตั้งขึ้นโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจบริการจัดเก็บ รวบรวม กําจัดขยะและสิ่งปฏิกูลของเสียตางๆ เตาเผา
ขยะ โรงผลิตและจําหนายน้ําใช อุตสาหกรรม ไดรับอนุมัติจากสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการ
ลงทุนในกิจการสาธารณูปโภคพื้นฐานและการบริการใหทําการผลิตและจําหนายน้ํ าใช                   
เพื่ออุตสาหกรรมที่สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และอยูในระหวางการ
พิจารณาของสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน ในสาธารณูปโภคพื้นฐานและการบริการทํา
การผลิตน้ําใชเพื่ออุตสาหกรรมที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีกําลังการผลิตรวมทั้งสิ้น 16.122 ลาน
ลูกบาศกเมตร ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 463.90 ลานบาท และจังหวัดระยอง มีกําลังการผลิตและจําหนายน้ํา
ใชเพื่ออุตสาหกรรมปละ7.3 ลานลูกบาศกเมตร การบริการบําบัดน้ําเสียจากอุตสาหกรรม                  
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ปละ 5.475 ลานลูกบาศกเมตร ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 200 ลานบาท ขณะนี้อยูระหวางดําเนินการ
โครงการ คาดวาจะแลวเสร็จในป พ.ศ. 2546 บางสวน และปจจุบันโครงการทั้ง 2 แหง ไดรับอนุมัติ
สงเสริมการลงทุนแลว  

บริษัท ออปอเรชั่นนอล เอ็นเนอรยี่ กรุป จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทรวมบริษัทไดจายเงินลงทุน
ในบริษัทดังกลาว ซ่ึงเปนธุรกิจใหบริการบํารุงรักษาและบริการเกี่ยวกับการผลิตของโรงไฟฟา      
ซ่ึงเนนบริการที่เอื้ออํานวยประโยชนตอธุรกิจของกลุมบริษัท สําหรับกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา
วิจัยในครั้งนี้จํานวน 6 เฟส 218โรงงาน (บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด.  2553.  เว็บไซต) 
                 1.6  ประวัติความเปนมาของไฟฟาในประเทศไทยและบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด 

จากการศึกษาประวัติและความเปนมาของไฟฟาในประเทศไทย (บริษัท สวนอุตสาหกรรม
โรจนะ จํากัด.  2553. เว็บไซต) พบวา ประวัติและความเปนมาของการไฟฟา เร่ิมตนเมื่อปพุทธศักราช  
2427-2502  เมื่อประเทศไทยมีไฟฟาใชเปนครั้งแรก  ใน พ.ศ. 2427  ตรงกับรัชสมัยของพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 โดยจอมพลเจาพระยาสุรศักดิ์มนตรี (เจิม แสงชูโต) ซ่ึงเปนผูให
กําเนิดกิจการไฟฟาในประเทศไทย เมื่อคร้ังมีบรรดาศักดิ์เปนเจาหมื่นไวยวรนาท โดยการติดตั้งเครื่อง
กําเนิดไฟฟา  เดินสายไฟฟา และติดดวงโคมไฟฟาที่กรมทหารหนา อันเปนที่ตั้งของกระทรวงกลาโหม
ในปจจุบัน เมื่อวันที่เปดทดลองใชแสงสวางดวยไฟฟาเปนครั้งแรกนั้น ไดมีขุนนาง ขาราชการ และ
ประชาชน มาดูแสงไฟฟาอยางแนนขนัดดวยความตื่นตาตื่นใจ  เมื่อความทรงทราบฝาละอองธุลี        
พระบาท  พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5  จึงทรงโปรดเกลาฯ ใหติดตั้งไฟฟาแสงสวางขึ้นใน
วังหลวง จากนั้นจึงเริ่มแพรหลายไปตามวังเจานาย  หลังการติดตั้งไฟฟาที่กรมทหารหนา ตอมาไดมีการ
ติดตั้งไฟฟาในวังหลวงและวังเจานายแลว   กิจการไฟฟาในประเทศไทยจึงเริ่มกอตัวเปนรูป เปนรางขึ้น
เมื่อ บริษัทจากประเทศเดนมารก ไดขอสัมปทานผลิตกระแสไฟฟา เพื่อใชเดินรถรางจากบางคอแหลม 
ถึงพระบรมมหาราชวังเปนครั้งแรก และตอมาไดขยายการผลิตไฟฟาเพื่อแสงสวาง โดยติดตั้งระบบผลิต
ที่มั่นคง ถาวรขึ้นที่วัดเลียบ  (ที่ตั้งการไฟฟานครหลวงในปจจุบัน)  ตอมารัชกาลที่ 5 ทรงโปรดเกลาให
ตั้งโรงไฟฟาขึ้นอีก 1 โรง เรียกวาการไฟฟาหลวง ที่สามเสน ซ่ึงตอมา มีฐานะเปน กองหนึ่งของกรม
โยธาเทศบาล  กระทรวงมหาดไทย และไดรวมเขากับกิจการไฟฟากรุงเทพฯ (วัดเลียบ) จนกลายมาเปน
การไฟฟานครหลวงในปจจุบันรับผิดชอบดูแล พื้นที่รวม 3 จังหวัด ไดแก กรุงเทพมหานคร 
สมุทรปราการ และนนทบุรี  

บริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ตั้งอยูบนพื้นที่ประมาณ 47 ไร ภายในสวนอุตสาหกรรม       
โรจนะ ตําบลคานหาม อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยูหางจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 80 
กิโลเมตร เปนโรงไฟฟาพลังความรอนรวมที่ใชกาซธรรมชาติเปนเชื้อเพลิง โดยโรงไฟฟาระยะที่ 1 
ไดรับความเห็นชอบตามหนังสือเลขที่ วว 0804/9046 ลงวันที่ 25 มิถุนายน 2540 โรงไฟฟาระยะที่ 2 
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ไดรับความเห็นชอบตามหนังสือเลขที่ วว 0804/14398 ลงวันที่ 19 ธันวาคม 2544 และโรงไฟฟา
ระยะที่ 3 ไดรับความเห็นชอบตามหนังสือเลขที่ ทส 1009/9107 ลงวันที่ 5 กันยายน 2547 ปจจุบันมี
กําลังการผลิตจริง 224.92 เมกะวัตต ดวยความตองการใชไฟฟาของโรงงานอุตสาหกรรมภายใน
สวนอุตสาหกรรมโรจนะไดเพิ่มขึ้นตามการพัฒนาพื้นที่อยางตอเนื่อง บริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
ไดเล็งเห็นความตองการใชไฟฟาจากโรงงานอุตสาหกรรมตางๆ ภายในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ
เพิ่มขึ้นจึงมีแผนที่จะขยายกําลังการผลิตโครงการโรงไฟฟาพลังงานความรอนรวม ระยะที่ 4    
เพิ่มขึ้นอีก 64.63 เมกะวัตต ในพื้นที่โรงไฟฟาปจจุบันทําใหมีกําลังผลิตไฟฟาทั้งหมดรวมเปน 
289.55 เมกะวัตต  

โรงไฟฟาปจจุบัน มีโรงงานอุตสาหกรรมที่เปนกลุมลูกคารับไฟฟาจํานวน 80 โรงงาน   
มีความตองการไฟฟาสูงสุด 141.99 เมกะวัตต ซ่ึงโรงไฟฟาปจจุบันผลิตไดเพียง 118 เมกะวัตต หรือ
คิดเปนรอยละ 83 ยังคงขาดกําลังผลิตไฟฟาใหเพียงพอตอความตองการของกลุมลูกคาปจจุบัน    
รอยละ 17 และกลุมลูกคาที่รับผลิตภัณฑไอน้ํา จํานวน 16 โรงงาน มีความตองการไอน้ําปริมาณ 
30.40 ตันตอช่ัวโมงในขณะที่โรงไฟฟาปจจุบันมีกําลังการผลิตเทากับ 43.20 ตันตอช่ัวโมง             
จึงสามารถใหบริการไดอยางพอเพียง ซ่ึงการดําเนินธุรกิจของโครงการจําเปนตองมีการศึกษาและ
วางแผนการดําเนินงานใหสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคาปจจุบันและอนาคต ซ่ึงเปน
โรงงานอุตสาหกรรมภายในสวนอุตสาหกรรมโรจนะที่มีแนวโนมความตองการเพิ่มขึ้นตาม
แผนการผลิตและการเพิ่มขึ้นของโรงงานในพื้นที่ที่ยังไมเปดดําเนินการตามสภาวการณการขยายตัว
ทางเศรษฐกิจของประเทศ จึงจําเปนตองเตรียมกําลังการผลิตกระแสไฟฟาและไอน้ําใหเพียงพอตอ
ความตองการ 

สวนอุตสาหกรรมโรจนะไดมีการขยายพื้นที่ตามระยะการพัฒนาโครงการ ปจจุบันเขาสู
ระยะที่ 5 เฟส 7 มีพื้นที่อุตสาหกรรมเพื่อรองรับโรงงานตาง ๆ ทั้งหมด 5,112.17 ไร ซ่ึงยังมีพื้นที่     
ที่ยังไมเปดดําเนินการและพื้นที่ที่ยังไมพัฒนาอยูจํานวน 2,669.21 ไร บริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
ในฐานะบริษัทในเครือธุรกิจรวมทุนของสวนอุตสาหกรรมโรจนะจึงจําเปนตองพัฒนากําลัง       
การผลิตกระแสไฟฟาซึ่งเปนปจจัยพื้นฐานในการผลิตที่สําคัญของโรงงานอุตสาหกรรมใหมี            
ความสอดคลองตามระยะการพัฒนาพื้นที่ของสวนอุตสาหกรรมฯ อยางตอเนื่องโรงไฟฟาปจจุบัน   
มีกําลังการผลิตกระแสไฟฟา 224.92 เมกะวัตต การดําเนินการสวนขยาย ระยะที่ 4 ในครั้งนี้เปนการ
ติดตั้งเครื่องจักรเพิ่มเติมเพื่อขยายกําลังการผลิต ประกอบดวยหนวยผลิตหลักคือ เครื่องกําเนิดไฟฟา
กังหันกาซ (Combustion gas turbine generator) ขนาด 46.73 เมกะวัตตจํานวน 1 ชุด และเครื่อง
กําเนิดไฟฟาแบบกังหันไอน้ํา (Steam turbine generator) ขนาด 17.9 เมกะวัตต (ขนาดติดตั้ง          
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30 เมกะวัตต) จํานวน 1 ชุด พรอมอุปกรณเสริมในขบวนการผลิต ซ่ึงจะทําการติดตั้งบนพื้นที่
ตอเนื่องจากโรงไฟฟาปจจุบัน 
 1.7  การใหบริการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
 โรงไฟฟาโรจนะของบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด (บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ 
จํากัด.  2553 : เว็บไซต) ตั้งอยูบนพื้นที่ประมาณ 47 ไร ภายในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ ตั้งอยูเลขที่ 
1/73 หมู 5 ตําบลคานหาม อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13170  ปจจุบันมี ผูใชไฟฟา จํานวน        
80 ราย และผูใชไอน้ํา จํานวน 16 ราย มีสถานีจายกระแสไฟฟาหลัก 2 แหง และมีสถานีจาย
กระแสไฟฟายอยอีก 12 แหงกอนถึงลูกคาผูใชกระแสไฟฟา มีพื้นที่อุตสาหกรรมเพื่อรองรับโรงงาน
ตางๆ ทั้งหมด 5,112.17 ไร มีลูกคาที่ใชไฟฟาแลว จํานวน 80 ราย จากโรงงานทั้งหมดจํานวน        
218 รายโดยในจํานวนที่ใชกระไฟฟาจากบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัดจํานวน 80 รายและ             
สวนที่เหลือก็จะใชกระแสไฟฟาจากการไฟฟาสวนภูมิภาค   
 หนาที่ในการใหบริการตาง ๆ  ของบริษัทโรจนะเพาเวอร(บริษัท สวนอุตสาหกรรม โรจนะ  จํากัด.  
2553. เว็บไซต )จํากัด มีดังนี้ 
 ดําเนินการใหบริการตามนโยบายของทางบริษัทและผูบริหารสูงสุด ประกอบดวย 
 1.  ควบคุมผลการดําเนนิงานตามแผนปฏบิัติ ดาน 
  1.1  มาตรฐานความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา 
  1.2  คุณภาพการใหบริการ 
  1.3 ตัวช้ีวดัทางสังคมและสิ่งแวดลอม 
  1.4  ความสําเร็จของงานดําเนินงานตามแผนปฏิบัติของหนวยงาน 
 2.  งานบริการงานทั่วไป 
  2.1  ติดตอสอบถามและชี้แจง 
  2.2  รับคํารองตาง ๆ  
 3.  งานตรวจสอบระบบไฟฟาใหลูกคา 
  3.1  ช้ีแจง แนะนําการตดิตั้งระบบไฟฟาตามาตรฐาน ใหลูกคา 
  3.2  ตรวจสอบมาตรฐาน การติดตั้งระบบไฟฟาของลูกคา 
    3.3  งานขายใหเชาอุปกรณไฟฟา ขายใหเชา อุปกรณไฟฟา 
    3.4  จัดทําแผนบํารุงรักษามเิตอรและอุปกรณประกอบ 
 4.  งานลูกคาสัมพันธ 
    4.1  รับขอรองเรียน จากลูกคาและตอบชี้แจง 
   4.2  สรางความสัมพันธกับลูกคา 
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   4.3  งานสงเสริมการตลาด โฆษณา ประชาสัมพันธ และกิจกรรมสงเสริมอื่นๆ 
   4.4  สํารวจ วิเคราะห ความพึงพอใจของลกูคา 
   4.5  ติดตาม ประเมินผล การดําเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบรกิาร 
 5.  แผนปฏิบัติการและบํารุงรักษา   
   5.1  ตรวจสอบระดับแรงดนัไฟฟาไดตามมาตรฐานการจายไฟ 
   5.2  ตรวจสอบ ดูแลความตองการการใชไฟฟา 
   5.3  สํารวจ ดแูล ความมั่นคงระบบจําหนวย 
 6.  งานวิเคราะหวางแผนและควบคุมการจายไฟฟา 
   6.1  จัดทาํฐานขอมูลการจายไฟฟา 
   6.2  ควบคุมและประสานงานการจายไฟฟา 
   6.3  รวบรวมขอมูลสถิติไฟฟาขัดของและประเมินผลดัชนคีวามเชื่อถือได 
   6.4  วางแผนการจายไฟฟา 
   6.5  วิเคราะหปญหาเกี่ยวกับการจายไฟฟา และเสนอแนวทางแกไข 
   6.6  รวบรวมขอมูลทางเทคนิค คูมือการใชงานอุปกรณไฟฟา 
   6.7  สํารวจ ออกแบบ ติดตั้งอุปกรณปองกนั ตัดตอน 
 7.  งานฮอทไลน 
   7.1  ติดตั้ง ซอมแซม บํารุงรักษาระบบไฟฟาโดยไมดับไฟ 
   7.2  แกไขปญหาการจายไฟฟากรณีฉุกเฉิน โดยไมดับไฟ 
   7.3  ควบคุม ดแูล บํารุงรักษาเครื่องมือฮอทไลน 
   7.4  ควบคุมการปฏิบัติงานฮอทไลน 
 8.  งานแกกระแสไฟฟาขัดของ 
   8.1  จัดการอยูเวรแกไขกระแสไฟฟาขัดของ 
   8.2  รับแจงและแกไขกระแสไฟฟาขัดของ 
 9.  งานความปลอดภัยและชีวอนามัย 
   9.1  รณรงคดานความปลอดภัยและชีวอนามัย 
   9.2  ประสานงานดานความปลอดภัยและชีวอนามัย กับหนวยอ่ืน 
 10.  แผนกบัญชีและประมวลผล  หนาที่ความรับผิดชอบ   
   10.1  ควบคุม กํากับดแูล การจัดทําแผนการจดหนวยและดําเนินการ 
   10.2  ติดตาม  ดูแลประวตั ิจํานวนผูใชไฟ ใหเปนปจจุบนั 
   10.3  ควบคุม กํากับดแูล การตรวจสอบหนวยการใชไฟฟา 
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   10.4   ติดตาม เรงรัดการแกไข ปรับปรุง เรียกเก็บเงินคาไฟฟา ในกรณีการใชไฟฟา
ผิดปกต ิ
   10.5  รวบรวมสถิติ  ขอมูล ในกรณกีารใชไฟฟาผิดปกต ิและสรุปรายงานผล 
 11.  แผนวิศวกรรมและการตลาด   
   11.1  จัดทําฐานขอมูล  
   11.2  วิเคราะหความผิดปกติของระบบไฟฟา 
   11.3  วิเคราะหหนวยสูญเสยีในระบบไฟฟา 
   11.4  วิเคราะหความตองการใชไฟฟาเบื้องตน 

   11.5  วิเคราะหและพจิารณาดานเศรษฐกจิพลังไฟฟา 
 12.  งานบริการธุรกิจอุตสาหกรรม 
   12.1  ตรวจสอบวิเคราะหคุณภาพไฟฟาและเสนอแนะแนวทางแกไข 
   12.2  ตรวจสอบวิเคราะหแกไขปญหา ขอรองเรียนดานคุณภาพไฟฟา 
   12.3  วิเคราะหแนะนําการใชพลังงานไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพ 
   12.4  ใหบริการเสริมอื่น ๆ สําหรับลูกคาอุตสาหกรรม เชนการสองจุดตอดวยกลอง
สองความรอน และรับปรึกษาคุณภาพไฟฟา 
 13. งานลูกคาสัมพันธ 
  13.1  รับขอรองเรียนลูกคา 
   13.2  สรางความสัมพันธเยี่ยมเยือน ประชุมสัมมนากับลูกคา 
 14.  งานสารสนเทศทางการตลาด 
   14.1  จัดทําประวัติลูกคาและจัดการขอมูล 
   14.2  วิเคราะหขอมูลคูแขงขัน 
   14.3  สํารวจวิเคราะหความพงึพอใจของลูกคา 
   14.4  สํารวจวจิัยตลาดเพื่อพฒันาคุณภาพสินคาและบริการ 
   14.5  จัดทําขอมูลสถานการณใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรม 
 15.  งานสงเสริมการตลาด 
  15.1  หาลูกคาเพื่อเพิม่รายได เชนการบาํรุงรักษาสถานไฟฟา, กอสรางระบบจําหนาย,
การบาํรุงรักษาระบบไฟฟา,การบํารุงรักษาหมอแปลง 
   15.2  สงเสริมการตลาด เชน การโฆษณา, ประชาสัมพันธและกิจกรรมอื่น   
 เพื่อตอบสนองความตองการในการใชไฟฟาที่เพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่องบริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด ไดมีการดําเนินการเสริมระบบจําหนายไฟฟา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ ของระบบ
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ไฟฟาใหมีความพรอม สําหรับรองรับการขยายตัว ของการใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้นอยาง รวดเร็วไดอยาง
เพียงพอ และมีประสิทธิภาพ โดยกอสรางเพิ่มวงจร ระบบจําหนายไฟฟา ในพื้นที่ที่มีการใชไฟฟา
หนาแนน  เปน ระบบจําหนายยอยของระบบจําหนาย 22 กิโลโวลตทั้งหมดเปนระบบ เชื่อมโยงถึง
กัน ขณะ เดียวกัน เพื่อลดตนทุนการเชื่อมโยงในระบบจําหนายของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
 ขณะเดียวกัน ก็มีการศึกษาเพื่อพัฒนานําระบบ เทคโนโลยี อุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช      
ที่ทันสมัย  มีประสิทธิภาพสูง มาใชเพื่อ ใหบริการ ของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด มีประสิทธิภาพ
สูงยิ่งขึ้น ทั้งสนับสนุนสงเสริม การพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมของชาติ โดยสวนรวม บริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด ไดจัดทําแผนงาน ประกอบดวย  
 1.  แผนงานเสริมขีดความสามารถระบบไฟฟา  
  กอสรางสายจําหนาย และสถานีไฟฟายอยเพิ่มเติม และปรับปรุงระบบจําหนายในพื้นที่  
ที่มีการใชไฟฟาสูง และมีแนวโนมความตองการใชไฟฟาเพิ่มอีกมาก ทําใหสามารถบริการพลังงาน
ไฟฟา แกประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรมไดอยางเพียงพอ และทันตอความตองการมี
ประสิทธิภาพ และความมั่นคงมากยิ่งขึ้น  
  2.  แผนงานพฒันาระบบไฟฟา  
 นําระบบเทคนิควิศวกรรม อุปกรณ และเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย และเหมาะสม  มา
ใชในการจายกระแส ไฟฟา การควบคุมสั่งการจายไฟ การปฏิบัติการ และ บํารุงรักษาระบบไฟฟา  
เพื่อใหการบริการพลังงานไฟฟา มีประสิทธิภาพมั่นคง และเชื่อถือไดสูงสุด โดยเฉพาะในเขต
อุตสาหกรรม กอสรางระบบสายสง 115 กิโลโวลต และสถานีไฟฟายอย โครงการติดตั้งระบบ
ควบคุม และการสั่งจายไฟฟาแบบอัตโนมัติ  ทําใหควบคุมการจาย   ไฟฟา การถาย เทโหลด และ
การแกไขไฟฟาขัดของ ใหคืนสภาพปกติ ไดอยางรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 ผลงานตาง ๆ ของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ที่ผานมาตลอดระยะเวลา 12 ปแมจะถือได
วาประสบความสําเร็จ อยางงดงามเพียงใดก็ตาม แตภารกิจของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ยังไม
หยุดยั้ง   ยังคงตองทุมเทความพยายาม อยางเต็มขีดความสามารถ ทั้งดานเงินลงทุน และทรัพยากรที่
มีอยู เพื่อบริการพลังงานไฟฟา ใหแก ธุรกิจ และอุตสาหกรรมในเขตสวนอุตสาหกรรมโรจนะ  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหมีประสิทธิภาพมั่นคง เพียงพอตอความตองการ  
 การดําเนินการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ที่ผานมา 12 ป ประสบผลสําเร็จอยางดียิ่ง 
สามารถขยายเขตระบบจําหนายไฟฟา ใหบริการกับกลุม ธุรกิจ และอุตสาหกรรมในเขตสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดอยางทั่วถึง ทําให การบริการดานพลังงานไฟฟา
สามารถรองรับธุรกิจอุตสาหกรรม ที่ยายแหลงการลงทุนจากเขตการลงทุน เขต 1 ไดกระจายมา      
สูเขตสงเสริมการลงทุน เขต2 จากการแบงเขตการลงทุนตามปจจัยทางเศรษฐกิจและทําใหการ 
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บริการดานพลังงานไฟฟาสามารถรองรับธุรกิจอุตสาหกรรมไดมากขึ้น เปนการกระจายไปการ
ใหบริการ สามารถเขาไปใหบริการไดมากขึ้นในภาคอุตสาหกรรมในเขตสวนอุตสาหกรรมโรจนะ  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการกระจาย ความเจริญไปทั่วประเทศ (บริษัทสวนอุตสาหกรรม   
โรจนะ จํากัด.  2553.  เว็บไซต) 
                 1.8  นโยบายการพัฒนาการบริการเชิงรุกและคุณภาพในการบริการของบริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด  
 นโยบายการพฒันาการใหบริการของบรทิโรจนะเพาเวอร จํากดั (บริษัท สวนอุตสาหกรรม
โรจนะ จํากดั.  2553.  เวบ็ไซต) มีดังนี ้
 1.  รักษาระบบคุณภาพบริการที่ดีแกลูกคา 
  1.1  โครงการจัดสรางทีมงานคุณภาพไฟฟาสําหรับการตรวจวดัคุณภาพไฟฟาใหกับ
กลุมลูกคา 
   1.2  งานจัดทําเอกสาร โปสเตอรติดประกาศประชาสัมพันธมาตรฐานคุณภาพบรกิาร
ของบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด  
   1.3  ปรับปรุงโครงการ การติดตอส่ือสารขอมูลสําคัญกับลูกคา 
                        1.4  โครงการกําหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดูแลและตดิตามงานบริการลูกคา   
ตั้งแตรับคํารองจนกระทัง้จายกระแสไฟฟาโดยลูกคามาตดิตอเพียงครั้งเดียว (One touch service)  
   1.5  แตงตั้งคณะทํางานพิจารณาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน เพื่อลดขัน้ตอน
และระยะเวลาในการใหบริการ 
 2.  ปรับปรุงศูนยบริการลูกคา (Customer service center) ของบริษัท โรจนะเพาเวอร 
จํากัด ดังนี้ 
   2.1  งานจัดใหมีสายดวน (Hot line) เพื่อรับเรื่องรองเรียน และงานดานบริการอื่นๆ   
  2.2  งานจัดใหมีผูรับผิดชอบในแตละสวนงานที่ใหบริการลูกคา 
  2.3  งานสนับสนุนขอมูลใหกับลูกคาผูใชไฟฟา (Call center) ใหมีความสมบูรณและ
เปนไปตามความตองการของลูกคา 
  2.4  งานสํารวจความพึงพอใจและความตองการของลูกคา 
 3.  แผนงานสรางสัมพันธภาพทางการตลาด เพื่อรักษาลูกคาเกา โครงการสรางสัมพันธ
ภาพที่ดีกับลูกคาเกาโดยกําหนดกลุมเปาหมายที่จะสรางสัมพันธภาพทางการตลาดของลูกคาผูใช
ไฟฟา เชนการใชอุปกรณไฟฟา  
 4. แผนงานสรางภาพลักษณที่เปนเอกลักษณขององคกร 
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   4.1  งานจัดนิทรรศการ, จัดทําโฆษณา ประชาสัมพันธทางสื่อตาง ๆ (วิทยุ, เสียง       
ตามสาย,ส่ือส่ิงพิมพ)  
   4.2  โครงการสนับสนุนกิจกรรมตางๆ เพื่อประโยชนตอสังคมของภาครัฐ และ       
เอกชน เชนใหความรูการใชไฟฟาอยางประหยัดและปลอดภัย  
   4.3  ประสานงานกบัสื่อมวลชนทุกสาขาเพื่อเผยแพรขอมูลขาวสารกิจกรรมของ
บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด  
      4.4  จัดทีมเยีย่มเยือนลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกบัลูกคาเพื่อรับทราบขอคิดเหน็
ดานการบริการ และแนะนําการใหบริการเสริมของ บริษทั โรจนะเพาเวอร จํากัด 
   4.5  จัดตั้งคณะทํางานจัดวางระบบเพื่อปรับปรุงกระบวนการจัดการขอรองเรียนของ
ลูกคา และงานจัดการขอรองเรียนของลูกคา 
 5.  แผนงานพัฒนาบุคลากร 
   5.1  จัดสงพนักงานเพื่อเขารับการอบรมเพื่อใหพนักงานมีความรูและทักษะ
ครอบคลุมทั้ง  4  ดาน  คือ ดานการเงิน ดานการบริการลูกคา ดานกระบวนการภายใน และ ดานการ
เรียนรูและเติบโต 
   5.2  ฝกอบรมใหพนักงานมีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  และมีความรูดาน
ภาษาอังกฤษ  โดยกําหนดเปาหมายจดัฝกอบรมพนักงานตามขอ 5.1 และ 5.2 ใหไดรอยละ 80 ของ
จํานวนพนกังาน 
   5.3  สอดแทรกวัฒนธรรมองคกรในการอบรม และประชุมชีแ้จงเดือนละ 1 คร้ัง 
   5.4  จัดสงพนักงานระดับหัวหนาแผนกเขารับการอบรมเพื่อใหมีความเขาใจในดาน
การจัดการความรูและองคกรแหงการเรยีนรู 
 
   2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
                2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจ (Decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือ      
ตัวเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ ที่จะนําไปสูการบรรลุ
เปาหมายใหมากที่สุด เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีสุด และตอบสนองความตองการของตนเองใหมาก
ที่สุด ไดมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวกลายอยางแตกตางกันไป ดังนี้ 
               คอตเลอร (Kotler.  2000 : 251) ไดกลาวถึง การตัดสินใจของผูบริโภคที่จะเปลี่ยนแปลง 
เล่ือนกําหนด หรือหลีกเลี่ยงการตัดสินใจซื้อจะไดรับอิทธิพลจากความเสี่ยงที่คาดการณไว ซ่ึง
จํานวนความเสี่ยงที่คาดการณไวจะมีความหลากหลายไปตามจํานวนเงินที่จายไป จํานวนความไม
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แนนอนของคุณสมบัติ และปริมาณความมั่นใจในตัวเองของผูบริโภคโดยที่ผูบริโภคจะพัฒนาการ
ลดความเสี่ยงใหต่ําลงเปนประจําทุกวัน เชน การรวบรวมขอมูลขาวสารจากบรรดาเพื่อน ๆ และ
ความพึงพอใจในชื่อเสียงและการรับประกันสินคา 
 เชสเตอร (Chester.  1938 : 881)  กลาววา  กระบวนการตัดสินใจเปนเทคนิควิธีที่จะลด
จํานวนทางเลือกการเลือกลงมา  เพราะฉะนั้น การเลือกทางเลือกนั้นจะใชเทคนิควิธีใดก็ตามที่จะ
เลือกทางเลือกเหลานั้นมาเหลือทางเดียว  นั่นก็หมายถึงวาเลือกทางใดทางหนึ่งขึ้นมานั่นเอง 

เอสเซล (Assael.  1998 : 43) ไดกลาววา  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเปน
กระบวนการ ที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด  และจะซื้อที่ไหน  ซ่ึงแนวทางที่
ผูบริโภคใชในการตัดสินใจนั้นเปนผลโดยตรงมาจากกลยุทธการตลาดของนักการตลาด  เปนตนวา
หากผูบริโภคตองการคุณประโยชนจากผลิตภัณฑตรายี่หอใด ๆ นักการตลาดก็ควรจะวางกลยุทธ
โดยเนนที่คุณประโยชนของผลิตภัณฑนั้นลงไปในโฆษณา  ดังนั้น เกณฑที่ผูบริโภคใชในการ
ตัดสินใจเลือกตรายี่หอจึงเปนแนวทางสําคัญที่นักการตลาดควรศึกษาเพื่อนําไปบริหารจัดการกล
ยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
            ชิฟแมน และคานุก (Schiffman & Kanuk.  1994 : 659) กระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค  หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไป   พฤติกรรมผูบริโภค
จะพิจารณาในสวนที่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ ทั้งดานจิตใจ(ความรูสึกนึกคิด) และ
พฤติกรรมทางกายภาพ การซื้อเปนกิจกรรมดานจิตใจ และกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
กิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซื้อ และเกิดพฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่น 
             จิตราภรณ  สุทธิวรเศรษฐ(2544 : 78) กลาววา การตัดสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบ
ในการเลือกจากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวจากความหมาย
ของการตัดสินใจมีแนวคิด  3  ประการ คือ 
 1.  การตัดสินใจรวมถึงการเลือก  ถาหากมส่ิีงเลือกเพียงสิง่เดียวการตัดสินใจยอมเปนไป 
ไมได 
 2.  การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด  ทั้งจะตองมีความละเอยีด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนัน้ 
 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําทีม่ีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ 
ที่ตองการและหวังไว 
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 นภาภรณ หอมออน (2545 : 16) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไว ดังนี้ 
 1. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับ คุณลักษณะเฉพาะตัวของผูที่จะตัดสินใจ ไดแก 
ประสบการณ การรับรู คานิยม ลักษณะนิสัย อารมณ ทัศนคติ ระดับการศึกษา คุณลักษณะสวน
บุคคลหรือบุคลิกภาพ ความพรอมหรือวุฒิภาวะ ความเชื่อ ความรูหรือความรอบรู ความเชื่อมั่นใน
ตนเอง ปรัชญาในการดําเนินชีวิตของแตละบุคคล และการตัวเองเปนศูนยกลาง 
 2. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นกับสภาพแวดลอมที่บุคคลนั้นอาศัยอยู ไดแก เวลา 
สถานที่ สภาพเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และขนบธรรมเนียมประเพณี 
 3. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับอิทธิพลกลุมเพื่อนที่ผูทําการตัดสินใจไดคบหา
สมาคมอยูจะเห็นไดวา แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจดังกลาว จะเริ่มจากปญหาที่จะเกิดขึ้น ทางเลือก
ของปญหา การประเมินทางเลือกของปญหา พรอมทั้งการแกไขปญหาที่ถูกตอง  
 ขนิษฐา  วีรวัธนวณิชย (2544  : 14) กลาววา  การตัดสินใจ คือ กระบวนการคัดเลือก
ทางเลือกที่ดีและใหประโยชนสูงสุดจากทางเลือกที่มีอยูหลายทางเลือก  ที่จะทําใหสามารถบรรลุถึง
วัตถุประสงคที่บุคคลผูกระทําการตัดสินใจตั้งไว 
 ชูชัย  เทพสาร  (2546 : 10)  กลาววา การตดัสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบในการ
เลือกจากทรัพยากรที่เรามีอยู  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  จากความหมายของ
การตัดสินใจมแีนวคดิ  3  ประการ คือ 
 1.  การตัดสนิใจรวมถึงการเลอืก ถาหากมีส่ิงเลือกเพยีงสิ่งเดยีวการตดัสินใจยอมเปนไปไมได 
 2.  การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด   ทั้งจะตองมีความระเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําทีม่ีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ 
ที่ตองการและหวังไว 

สมคิด  บางโม  (2539 : 164)  กลาววา การตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจเลือกทาง
ปฏิบัติซ่ึงมีหลายทางเปนแนวปฏิบัติไปสูเปาหมายที่วางไว การตัดสินใจนี้อาจเปนการตัดสินใจที่จะ
กระทําการสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือหลายส่ิงหลายอยาง เพื่อความสําเร็จตรงตามเปาหมายไวในทางปฏิบัติ 
 วัชรี  วงศศิริวัฒน (2536 : 23) กลาววา  การตัดสินใจ  หมายถึง  การคิดพิจารณาจาก
ทางเลือกเพื่อนําไปสูทางเลือกที่ดีที่สุดในการปฏิบัติตามเปาหมายที่วางไว 
 วันโชค ขวัญเมือง (2539 : 25) การตัดสินใจมีความหมาย 2 อยางในแนวกวางการ
ตัดสินใจ เปนกระบวนการที่ซับซอนเริ่มตนที่การรับรูวา มีความจําเปนตองมีการเปลี่ยนแปลง และ
ส้ินสุดลงที่การยอมรับ และนําการตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติในแนวแคบ การตัดสินใจหมายถึงการ
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เลือกเปนขั้นตอนหนึ่ง ในกระบวนการตัดสินใจ เปนขั้นตอนที่เกิดขึ้นหลังจากการประเมินทางเลือก
ตาง ๆ และเลือกหนึ่งทางสําหรับนําไปปฏิบัติ 
 กรองแกว อยูสุข (2533 : 119)  ไดใหความหมายของการตัดสินใจ หมายถึง  การเลือกสิ่ง
หนึ่งจากหลาย ๆ ส่ิง หรือเลือกที่จะปฏิบัติทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ ทางที่มีอยู วิธีการที่เลือกนั้น
ยอมไดรับการพิจารณาอยางถี่ถวนแลววาถูกตองเหมาะสมหรือดีที่สุด และตรงกับเปาหมายของ 
องคการดวย 
 ถวิล เกื้อกูลวงศ (2540 : 132) กลาววา การตัดสินใจจะเปนแตเพียงความตั้งใจที่ดีเทานั้น 
จนกวาการตัดสินใจนั้นกลายเปนการดําเนินการปฏิบัติ 

สัมพันธ   ภูไพบูลย  (2540 : 114) กลาววา การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกดําเนินการจาก
ทางเลือกหลาย ๆ หนทาง โดยการคิดหาเหตุผลและผลที่ตามมาประกอบ ผูบริหารจําเปนตองทํา
หนาที่ในการตัดสินใจเกือบทุกขั้นตอนของการทํางาน ทั้งในดานองคการและสวนตัว ซ่ึงอาจจะมี
สวนเกี่ยวพันกันบาง   การตัดสินใจจะมีทั้งงานที่สําคัญที่เปนงานหลักและการตัดสินใจประจําวันที่
มีความสําคัญนอยซ่ึงมีแนวปฏิบัติอยูแลว  

ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2545 : 93) ไดกลาววาการตัดสินใจหมายถึง กระบวนการ
ในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยู ซ่ึงผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจใน
ทางเลือกตาง ๆ  ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน โดยที่เขาจะเลือกสินคาหรือบริการตาม
ขอมูล และขอจํากัดของสถานการณ การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญ และอยูภายในจิตใจของ
ผูบริโภค ผูบริโภคจะมีความเสี่ยงจากการตัดสินใจคือนอกจากสิ่งที่เขา   คาดหวังจะไดรับแลวผูบริโภค
ตองยอมรับในสิ่งที่เขาไมพึงปรารถนาจากการตัดสินใจซื้อนั้น ๆ ดวย 

วุฒิชัย  จํานงค (2541 : 1– 2) การตัดสินใจ (Decision making) ซ่ึงโดยทั่วไปก็มีความรูสึก
วาเปนเรื่องธรรมดาที่ทุกคนจะตองทําการตัดสินใจ จะโดยรูตัวหรือไมก็ตาม แตโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในการจัดการนั้น  การตัดสินใจดูเหมือนวาเปนหัวใจในการปฏิบัติงานทุกๆ เร่ือง ทุกๆ กรณีเร่ิม
ตั้งแตการกําหนดวัตถุประสงค หรือแมแตการที่จะจัดตั้งองคการธุรกิจขึ้นมา เพื่อดําเนินการใดๆ ก็
แลวแตจําเปนตองมีการตัดสินใจวาจะทํากิจการใดดี จะตั้งองคการในรูปใดดี หรือจะทํากิจการนั้น
หรือไม เมื่อกําหนดตั้งเปนองคการขึ้นมาแลว ส่ิงสําคัญที่จะตองปฏิบัติตอไปก็คือการกําหนด
วัตถุประสงค การวางแผน ตลอดจนการติดตอส่ือสารและการควบคุมงาน เพื่อที่จะใหปฏิบัติการ
ตางๆ เปนไปในลักษณะที่จะสอดคลองกับการบรรลุถึงวัตถุประสงคดังไดกําหนดไวนั้น ซ่ึงจะ
เปนไดทุกขั้นตอนนั้นจําเปนตองมีการตัดสินใจเขามาเกี่ยวของดวยเสมอ 
 แสวง  รัตนมงคลมาศ (2542  : 73)  ใหความหมายของคําวา  “การตัดสินใจ”  คือการเลือกบน
ทางเลือก (Choice alternative)  ซ่ึงทางเลือกนั้นจะตองมี 
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 1. ทางเลือกหลายทาง  หากมทีางเลือกทางเดยีวไมถือวาเปนการตัดสินใจ 
 2. ตองใชเหตุผลประกอบการพจิารณาโดยใชขอมูลตัวเลขตางๆมาพิจารณาตดัสินใจดวย 
 3. มีจุดมุงหมายแนนอน วาการตัดสินใจนั้นกระทําไปเพื่ออะไร 

อดุลย  จาตุรงคกุล (2543 : 43) อธิบายวามีปจจัย 4 ประการดวยกันที่มีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  ซ่ึงปจจัยดังกลาวไดแก 

1.   ขอมูลขาวสาร (Information) เพราะในการตัดสินใจซื้อสินคานั้นผูบริโภคจําเปน
จะตองมีขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา  ราคาสินคา  และคุณลักษณะตาง ๆ ของตัวสินคา เปนตน ซ่ึง
แหลงขอมูลขาวสารที่สําคัญแบงออกเปน  2  แหง คือ แหลงที่โฆษณาเพื่อการคา  และแหลงที่มา
จากสังคม เชน เพื่อน คนรูจัก  ครอบครัว  ซ่ึงไดมีการพูดคุยแลกเปลี่ยนขอมูล  หรือบอกตอ  เปนตน 
 2.   สังคมและกลุมทางสังคม  (Social and group forces) ไดแก วัฒนธรรม วฒันธรรมยอย
กลุมอางองิ  ครอบครวั  ชนชัน้ทางสังคม  ปจจยัดงักลาวเปนปจจยัภายนอกที่มีอิทธิพลโดยตรงตอการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 3.   แรงผลักดันดานจิตวิทยา (Psychological forces) ไดแก  แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู
บุคลิกภาพ  และทัศนคติของผูบริโภค  ซ่ึงเปนปจจัยภายในที่จะผลักดันใหเกิดความตองการซื้อ หรือ
การตัดสินใจซื้อ  อุปนิสัยในการซื้อ  และความภักดีในตราสินคา  เปนตน 
 4.   ปจจัยดานสถานการณ (Situational factors) ไดแก  เวลาและโอกาส  จุดมุงหมาย
สถานที่ รวมทั้งเงื่อนไขในการซื้อ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลทําใหผูบริโภคมีการตัดสินใจที่แตกตางกัน 
 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 192)  ไดกลาวถึง  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภควาในการที่
ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้นจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ
หลังจากที่ไดใชสินคาแลว  ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้  การมองเห็นปญหาการ
แสวงหาภายใน  การแสวงหาภายนอก  การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  ทัศนคติหลังการซื้อ 
 โสรัจ  แสนศิริพันธุ (2538 : 70)  การตัดสินใจเปนกระบวนการเลือกกิจกรรมในการ
ปฏิบัติหรือเลือกทางปฏิบัติจากทางเลือกหลาย  ๆทาง การตัดสินใจยอมขึ้นอยูกับการวิเคราะหสภาพการณ
ที่เปนอยูแลวดําเนินการเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงใหเขากับสภาพการณนั้น ทั้งนี้เพื่อใหเกิดการ    
ตัดสินใจเปนไปไดตามความประสงคและถูกตองตามที่คาดไว การตัดสินใจเปนรากฐานสําคัญของ
การเลือกสิ่งของหรือการปฏิบัติชีวิตของมุนษยไมพนการตัดสินใจไมวาจะเปนเรื่องของการดําเนิน
ชีวิตประจําวันหรือการทํางานลวนแลวแตตองตัดสินใจ ฉะนั้นจึงเปนความพยายามที่จะแกปญหา
เพื่อที่จะใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว ลักษณะของการตัดสินใจประกอบดวยทางเลือกตางๆ 
ตั้งแต 2 อยางขึ้นไป ระดับของการตัดสินใจมีความยากงายไมเทากัน นักวิชาการมีความเชื่อวา การ
ตัดสินใจที่ดีตองอาศัยขอมูลที่รวบรวมไวดีการตัดสินใจที่มีเหตุผล  เปนเรื่องที่เกิดขึ้นดวย 1) ขอมูล
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ที่พรอมและเชื่อถือได  2) แนวทางอยางชัดเจน  3) ทุกคนเห็นดวยสําหรับขอจํากัดของตัวแบบ    
การตัดสินใจแบบขอเสนอแนะ มีดังนี้ 
  1.  ความยุงยากสลับซับซอน  (Complexity) 
 2.  อารมณ (Emotions) ปฏิกิริยาทางอารมณ (Emotional reactions)  
  3.  พฤติกรรมหรือการกระทําที่ไดมีการตระเตรียม  หรือ กําหนดไวกอนลวงหนา 
(Programmed behavior) การเลือกทางเลือกที่มีขอจํากัด  (Limited choices) 
 อุไร มั่นหมัน่ (2538 : 21-22) กลาวถึง กระบวนการตดัสินใจซึ่งนกัวิชาการหลายทาน
กลาวไวพอสรุปเปน 6 ขั้นตอน  คือ 
 1.  การพิจารณาถึงวัตถุประสงคที่ตองการหรือประเด็นของปญหาที่จะตัดสินใจจะตอง
ทราบวาวัตถุประสงคที่ตองการคืออะไร ในกรณีที่เปนการตัดสินใจเพื่อแกปญหา  ก็จําเปนตอง            
ทราบปญหาที่แทจริงกอน โดยพิจารณาเหตุการณในอดีตปจจุบันและคาดคะเนเหตุการณใน  
อนาคตทําใหไดรูวาปญหาคืออะไร 
 2.  การวิเคราะหประเดน็ตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ การตัดสินใจขององคการตาง ๆ  แตละครั้ง 
ยอมมีผลกระทบกระเทือนถึงบุคคลอื่นๆ ดวย เชนในดานบุคคล  ควรจะพิจารณาผูบังคับบัญชา           
ผูใตบังคับบัญชา  ตลอดจนบุคคลภายนอกที่เกี่ยวของกับปญหา 
 3.  ควรหาทางเลือก  เปนการพิจารณาลูทางในการตัดสนิใจ  ซ่ึงอาศัยความรูทางวิชาการ 
ประสบการณ  คําปรึกษาหารือ  หาทางเลือกไวหลาย ๆ ทาง 
 4.  การกําหนดกฎเกณฑในการตัดสินใจและการประเมินทางเลือกโดยใชการวิเคราะห 
หลักเกณฑ และวิธีการบางประการเปนหลักรวมทั้งตองใชประสบการณวิจารณญาณ และความคิด 
ริเร่ิม ประกอบการพิจารณาเปรียบเทียบผลไดผลเสียของทางเลือกแตละอยาง ทั้งในปจจุบัน และ        
ในอนาคต  ซ่ึงเกณฑที่ใชในการประเมินคา  และเปรียบเทียบควรจะตองครอบคลุมถึง 
  4.1  ความเหมาะสมของทางเลือกนั้นบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ 
  4.2  เปรียบเทยีบผลประโยชนคาใชจาย  ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ฯลฯ 
  4.3  ทางเลือกนั้น ๆ จะตองเปนทางเลือกทีจ่ะปฏิบัติไดจริง ๆ 
  4.4  ผลอันไมพึงปรารถนาที่อาจจะเกิดขึ้นจากการตัดสินใจใชทางเลือกนั้น ๆ จะตอง
มีนอยที่สุด  หรือถามีตองหาทางปองกันและควบคุมไว 
  4.5  ผูรับผิดชอบที่จะดําเนินการตามแนวทางที่ตัดสินใจเห็นชอบและพรอมที่จะ
ปฏิบัติ  ตามทางเลือกที่จะดําเนินการ 
  4.6  ระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการใหผลทันกับสถานการณ 
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 5.  การตัดสินใจเลือกวิธีที่ดีที่สุด ขั้นตอนนี้เปนการตัดสินใจขั้นสุดทายของการเลือก
แนวทางปฏิบัติที่จะนําไปดําเนินการจริงซึ่งเปนผลจากการเปรียบเทียบและวิเคราะหทางเลือกตาง ๆ 
วาทางใดจะไดผลดีที่สุด  ณ จุดนี้ ตองยอมรับความจริงวา  นอกจากการวิเคราะหขอมูลขาวสารที่
เกี่ยวของแลว  ประสบการณ วิจารณญาณ และความสามารถในการคาดคะเนเหตุการณในอนาคต 
ของผูมีอํานาจตัดสินใจ  และการตัดสินใจที่ดีที่สุด คือการตัดสินใจที่สามารถนําไปปฏิบัติไดผลดี 
ที่สุด 
 6.  การดําเนินการ  และติดตามผลในระหวางประเมินทางเลือก  ผูทําการตัดสินใจ
จะตองวางแนวทางการดําเนินงาน  สําหรับทางเลือกแตละทางไว  การดําเนินการจะมีประสิทธิภาพ
ไดก็ตอเมื่อผูปฏิบัติเต็มใจ และสามารถปฏิบัติได ซ่ึงจะตองมีการมอบอํานาจหนาที่ตัดสินใจเปนที่    
ยอมรับ และเต็มใจปฏิบัติตามดวย แนวทางการดําเนินการนั้นจะตองกําหนดงบประมาณ หรือ
ตารางเวลาของการดําเนินการ เพื่อใหสามารถติดตามผล  และวัดความคืบหนาไดวามีผลตาม
คาดหมายไวหรือไม  ซ่ึงการติดตามผลมีความสําคัญตอกระบวนการตัดสินใจดวยสาเหตุใหญ          
2 ประการคือ 
  6.1  การทําใหผูทําการตัดสินใจรับรูถึงปญหาที่อาจเกดิขึ้นใหม ๆ  จากทางเลือกที่ได 
ตัดสินเลือกไปแลว 
  6.2  ทําใหผูทําการตัดสินใจสามารถประเมินประสิทธิภาพในการตัดสินใจของ 
ตัวเองได ซึ่งขอมูลที่ไดจากการติดตามผลจะนําไปสูการตัดสินใจของผูบริหาร  หรือผูทําการ         
ตัดสินใจ  จึงอาจกลาวไดวา  กระบวนการตัดสินใจของผูทําการตัดสินใจเปนกระบวนการที่ตอเนื่อง 
และไมมีที่ส้ินสุด 

สรุปไดวา การตัดสินใจนั้นเปนกระบวนการคิดอยางมีเหตุมีผล ในการเลือกแนวทาง
ปฏิบัติที่ถูกตองเหมาะสม หรือพอใจเพื่อจะไดนําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่
ตองการหรือแกปญหาได การเลือกที่พักอาศัยก็เชนกัน เปนการตัดสินใจอยางหนึ่งที่จะตองเลือก
ตัดสินใจอยูในที่พักอาศัยเพียงแหงเดียว จากทางเลือกหลาย ๆ ทาง 

2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 กูด  (Good.  1973 : 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ ระดับ
ของความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรมนั้นๆ 
 โวลแมน  (Wolman.  1973 : 384) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึกที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการ หรือ แรงจูงใจ
ของตนไดรับการตอบสนอง 
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 วรูม  (Vroom.  1964 : 99)  ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไป     
มีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ    
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 แมคเกลดรอฟ (Mangeldroff.  1978 : 86) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการถือไดวา  
เปนเกณฑอยางหนึ่งที่ใชสําหรับวัดคุณภาพของการใหบริการ 
 เครส  และริชารด (Krech & Richard.  1962 : 77-84)  กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
ที่เกิดขึ้นเมื่อความตองการ ไดรับการตอบสนอง พรอมบรรลุจุดมุงหมายที่ตั้งไวระดับหนึ่ง 
 ทิฟฟน  และ แมคครอมิค (Tiffin & McCormick.  1965 : 349) กลาววาความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐานมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับ    
ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 
 ออสแคมปส (นันทชัย ปญญาสุรฤทธ์ิ.  2541 : 21 ; อางอิงจาก Oskamps.  1984. 
Satisfaction in the while collar.)  กลาวถึง ความพึงพอใจวามีความหมาย 3 นัย คือ 
 1.  สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริงเปนไปตามที่บุคคลไดคาดหวังไว 
 2.  ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 
 3.  การที่ไดงานเปนไปตามหรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคล 
 ค็อทเลอร (อดุลย  จาตุรงคกุล.  2543 : 37 ; อางอิงจาก Kotler.  2000.) กลาววา ความพึง
พอใจ คือความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑกับความหมายของเขา จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความ
คาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายของลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับ
ความหมายของลูกคาก็พอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจ หรือปติยินดี
เปนอยางยิ่ง 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 45)  ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ      
ผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา 
 กฤษณี  โพธ์ิชนะพันธ  (2542 : 12) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวก
ตอส่ิงที่ไดรับการตอบสนองตามความตองการของมนุษย 
 พิศักดิ์  กุสุโมทย (2543 : 26)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและเจตคติที่ดี
ของบุคคลที่มีตอปจจัย หรือองคประกอบตาง ๆ เชน สภาพแวดลอม ผลประโยชน ฯลฯ ซ่ึงถา     
องคประกอบเหลานี้สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจ 
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 กฤษณกมล  กมลลาศน (2546 : 17) ไดใหความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ  คือ  การที่มี
ความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่        
กอใหเกิดความพึงพอใจได  2  แบบ  คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึง
พอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค 
และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึก
ภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 เกศินี  ศรีคงอยู  (2543 : 27)  ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคล
ซ่ึงแสดงออกในดานบวก ที่มีความสัมพันธกับการไดรับการตอบสนอง และไดรับความสําเร็จตาม   
จุดมุงหมาย 
 โกศล  นอยอาง  (2543 : 12) ใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึก หรือ    
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและในดานลบ 
หรือไมมีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการแก
บุคคลนั้น ถาตอบสนองไดก็เปนในแงบวก   และถาตอบสนองไมไดก็เปนในแงลบ ความพึงพอใจ
อาจเปลี่ยนแปลงได เมื่อเวลาและ/หรือสถานการณแวดลอมอื่นๆ เปล่ียนแปลงไป  
 อรวรรณ   เมฆทัศน  (2543 : 6)  ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอันเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตามความตองการของแตละบุคคล ทําให
เกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้ ความพึงพอใจยังเกี่ยวเนื่องกับปจจัยตาง  ๆ  เพราะแตละบุคคลมีความ
พึงพอใจในสิ่งตาง ๆ ไมเหมือนกันและไมเทากัน ดังนั้นความแตกตางของแตละบุคคลก็เปนปจจัย
หนึ่งที่ทําใหความพึงพอใจในสิ่งตาง ๆ มีความแตกตางกัน  
 ทัศนีย   สิงหเจริญ (2543 : 19)  กลาววา   ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาทางดานความรูสึก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงเรา  หรือส่ิงที่มากระตุนเปนระดับความพอใจที่เปนจริงอยูในขณะนั้น ซ่ึงจะบอก
ใหทราบถึงทิศทาง  วาเปนทัศนคติไปในทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ ตอส่ิง
เราหรือส่ิงที่มากระตุนนั้น  และความพึงพอใจในการเรียนการสอน หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ
ในทางที่ดีของนักเรียนที่มีตอการเรียนการสอน ความรูสึกที่เกิดจากการไดรับการ ตอบสนองทั้ง
ทางดานรางกายและจิตใจ อันเปนผลสืบเนื่องมาจากปจจัยหรือองคประกอบตาง ๆ ในการเรียน ซ่ึงทํา
ใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการเรียนการสอนจนประสบความสําเร็จใน การเรียนได 
 สุริยา  โอทยากุล  (2544 : 11)  ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความสัมพันธ
ของทัศนคติตอความรูสึกของบุคคล ที่มีตอส่ิงตาง ๆ ที่เขามากระตุนในเชิงประมาณคา โดยจะ
แสดงผลออกมาในรูปของปฏิกิริยาที่มีตอส่ิงกระตุนนั้น ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมที่
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แสดงออก  3 ลักษณะ  คือ  พอใจ ไมพอใจ หรือเฉยๆ ทั้งนี้ความพึงพอใจจะเปนผลของความรูสึก
ในเชิงบวกมากกวาความรูสึกในเชิงลบ 
 เบญจมาภรณ  สมุดอินแกว (2543 : 23) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ
นั้น ถาผูใชบริการไดรับการตอบสนองจากผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ 
และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณอยางเพียงพอตอการใชงานผูใชบริการ  ก็จะเกิด
ความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ  
 กาญจนา  ศุภรพันธ  (2543 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่
ไดรับจากการตอบสนองในกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง  ซ่ึงเปนไปตามที่คาดหวังไว  หรือมากกวา และ
ความพึงพอใจในการฝกอบรม  หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของผูเขารับการฝกอบรมที่มี
ตอการฝกอบรม ซ่ึงจะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับองคการหรือหนวยงานที่ทําหนาที่ฝกอบรมนั้น ๆ  จะ
ตอบสนองความตองการของผูเขารับการฝกอบรมทั้งทางดานรางกาย   และจิตใจไดมากนอยเพียงใด 
 ศิรวัฒน  เฮงชัยโย (2542 : 12) กลาววา ความพึงพอใจนั้นจะเปนเรื่องเกี่ยวกับอารมณ
ความรูสึก และทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเราและแรงจูงใจ ซ่ึงปรากฏออกมาทาง         
พฤติกรรม และเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตางๆ ของบุคคล คือ ถาหากวาบุคคล     
มีความพึงพอใจในกิจกรรมหรือในงานใด การกระทํากิจกรรมหรืองานนั้นก็จะบรรลุตาม 
วัตถุประสงคของงานนั้นไดเปนอยางดี  
 ทัศนีย  ศิละวรรณโณ (2544 : 9) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวกับความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึก  
ดังกลาว จะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง  
 นชพรรณ  จั่นทอง  (2544 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจและ   
ความรูสึกเปนสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี และเกิดความสมดุล
ระหวางความตองการของบุคคล และการไดรับการตอบสนอง  
 จากแนวคิดของนักวิชาการตามที่ไดกลาวมาสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึก หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวก
และในดานลบ หรือไมมีปฏิกิริยา  คือเฉย ๆ ก็ได ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนอง
ความตองการแกบุคคลนั้น  โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความ 
พึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการขั้น
พื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัย
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ระดับสูง ไดแก   ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน   เชน ความรูสึกรัก ชอบ 
โกรธ เกลียด เปนตน 
                ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑ 
                   วิธีการที่จะสรางมูลคาผลิตภัณฑที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน และคณะ. 2545 : 530)  มูลคาของผลิตภัณฑและความพึงพอใจของลูกคา (Product  value  and  
customer  satisfaction)  ในความเปนจริงลูกคาไมไดซ้ือเฉพาะสินคาและการบริการเทานั้น  แตลูกคา   
ยังตองการใหแกปญหาและบําบัดความตองการหรือความจําเปนดวย  ถาผลิตภัณฑไมสามารถ
แกปญหา  หรือบรรลุความตองการหรือความจําเปนแลวผลิตภัณฑนั้นก็ไมมีคาสําหรับลูกคา
ผลิตภัณฑซ่ึงสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางนอยที่สุดเรียกวา ผลิตภัณฑทั่วไป (Generic  
product)   ลูกคาอาจพอใจกับผลิตภัณฑทั่วไปจํานวนมาก  แตผูบริหารอาจสรางความแตกตางใหเกิด
ขึ้นกับผลิตภัณฑโดยการเพิ่มมูลคาเขาไป  (Added  value)  ซ่ึงหมายถึง  การเพิ่มมูลคาของผลิตภัณฑ
เมื่อเปรียบเทียบกับลักษณะของผลิตภัณฑทั่วไป  มูลคาที่เพิ่มขึ้นจะทําใหมีลักษณะรูปรางพิเศษ         
ซ่ึงเสนอผลประโยชนที่ลูกคาตองการ  การบริการเฉพาะเจาะจง  ที่เพิ่มคุณคาของผลิตภัณฑทั่วไป  
หรือความรูสึกที่มีลักษณะพิเศษที่ผลิตภัณฑกอใหเกิดขึ้นกับผูใช เชน ความรูสึกวาเปนคนสําคัญ     
การใหความสําราญหรือการใหความบันเทิง 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2543 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญ
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปากจากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ  
 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหการบริการ (Service quality)  การสรางบริการใหเกิด
คุณภาพเพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจจะมีลักษณะ ดังนี้ (Lovelock.  1996 : 180) 

1.  การเขาถึงลูกคา (Access)  ผูใหบริการ  เครือขายดิจิตอลลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา และสถานที่ใหแกลูกคา  ดานเวลาที่ใชในการติดตอนั้นตองไมใหลูกคาตองคอยนาน  
สถานที่ตองตั้งในทําเลที่เหมาะสม  นาเชื่อถือ  การใหบริการโดยพนักงานของผูใหบริการในดาน
ตางๆ เชน การขอใชบริการ การติดตั้ง การซอมบํารุงตองสามารถทําไดอยางรวดเร็ว  และลูกคา
สามารถที่จะแจงปญหาที่ใชจากระบบไดตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อแสดงความสามารถในการเขาถึง 
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
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  2.  การติดตอส่ือสาร (Communication)  พนักงานของผูใหบริการเครือขายตองสามารถ
อธิบายรูปแบบการบริการ  การดูแลรักษาอุปกรณเบื้องตนใหลูกคาไดอยางถูกตอง  ชัดเจน  และเขาใจงาย 
รวมทั้งอาจมีการสงขาวสารใหกับลูกคาดวย 
  3.  ความสามารถ (Competencc)  ของบุคลากรหรือพนักงานของผูใหบริการตองมีความ
ชํานาญในงานติดตั้ง  การติดตั้งใหลูกคาดูแลวเรียบรอยเปนระเบียบสวยงาม  พนักงานรับแจงเหตุ
เสียตองสามารถระบุสาเหตุของปญหา  และประเมินเวลาในการแกไขไดอยางรวดเร็ว  พนักงานที่
ทําหนาที่ซอมบํารุงรักษาระบบเมื่อเกิดเหตุเสียตองสามารถ  แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว  อีกทั้ง
พนักงานทางดานการตลาดซึ่งติดตอเร่ืองการขายกับลูกคาตองสามารถอธิบายรูปแบบการบริการให
ลูกคาไดอยางชัดเจนกอนตกลงการติดตั้งและตองมีความรูความสามารถในงานดานเครือขายดวย 
  4.  ความรูน้ําใจ (Courtcsy)  บุคลากรของผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยม แจมใส
แตงกายสุภาพเรียบรอยตามระเบียบของบริษัท มีความเปนมิตร  เปนกันเอง พนักงานที่รับโทรศัพท
กับลูกคาตองมีน้ําเสียงที่สุภาพ  ไมใหลูกคาตองคอยโทรศัพทนานๆ  อาจจะมีการสงบัตรอวยพร
เนื่องในเทศกาลสําคัญ เชน  เทศกาลปใหม เปนตน  มีการโทรศัพทสอบถามถึงปญหาในการบริการ
วามีปญหาอะไรหรือไม  มีการตรวจเยี่ยมตรวจสอบบริการเปนระยะๆ 
  5.  ความนาเชื่อถือ (Credibilty) บริษัทผูใหบริการเครือขายตองมีช่ือเสียงและมีความซื่อสัตย
เปนที่นาเชื่อถือไวใจได  และในเวลาเดียวกันบุคลากรก็ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในการบริการโดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
   6.  ความไววางใจ  (Reliability)  บริการจากเครือขายที่ใหกับลูกคาตองสามารถไวใจได
ถูกตอง  แมนยํา ตามขอตกลง  การใหบริการจากพนักงานก็ตองสามารถไววางใจไดวาระบบมีความ
ตอเนื่องตลอด  ตัวระบบเครือขายเองก็ตองสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา  อุปกรณที่
ติดตั้งใหแกลูกคาก็ตองดูมีคุณภาพไวใจได  รวมทั้งเครื่องมือเครื่องใชในงานติดตั้งและทดสอบเวลา
ติดตั้งใหลูกคาตองเชื่อถือได 
  7.  การตอบสนองลูกคา (Resonsiveness)  การขอใชบริการ  การติดตั้ง  และทดสอบตอง
สามารถทําไดอยางรวดเร็ว  เมื่อระบบเกิดขัดของหรือเกิดเหตุเสีย ก็ตองสามารถบํารุงรักษาหรือ    
แกไขเหตุเสียใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังมีการตรวจสอบอุปกรณที่ติดตั้งใหกับลูกคาเปน
ระยะและตองสามารถทําไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  8.  ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยง และปญหา
ตางๆ  เชน ความปลอดภัยจากการโจรกรรมขอมูลซ่ึงขอมูลของลูกคามีความสําคัญดังนั้นขอมูลใน
ระบบจะตองมีความปลอดภัยกับผูใชงานและตัวระบบของลูกคาเอง 
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   9.  การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) โดยการสั่งสมชื่อเสียงในฐานะผู
ใหบริการเครือขายเปนที่รูจักและเปนรูปธรรม  เครื่องมือเครื่องใชตางๆ ของบริษัท อุปกรณในการ
ทํางาน บุคลากร และอุปกรณการสื่อสารที่ปรากฏใหเห็น  การโฆษณาทางสื่อตางๆ  เชน โทรทัศน 
นิตสาร หรือ หนังสือพิมพ ใหเปนที่รูจักแกลูกคา  การแนะนําบริการจากพนักงานขายของบริษัทให
ลูกคารูจักวาบริการเปนอยางไร  ซ่ึงเปนสิ่งที่บริษัทดําเนินอยูในปจจุบัน   การใหขาว การ
ประชาสัมพันธ 
  10.  การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/knowing customer)  บริษัทผูใหบริการตอง
เขาใจลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีและตองใสใจ
และใหความสนใจที่อยางยิ่งที่จะตอบสนองดังกลาวใหกับสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา  (Improving  customer  satisfaction) การปรับปรุง
ความพึงพอใจของลูกคาทําไดโดยการกําหนดขอบเขต  (Defining) การพัฒนา (Developing)      
การตลาด  (Marketing)  และการมีผลิตภัณฑควบโดยการบรรจุมูลคาเพิ่มที่ลูกคาตองการเขาไปใน
สินคา  ซ่ึงผูบริหารสามารถดําเนินการได  5  ขั้นตอน  ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 532) ดังนี้ 
 1.  เขาใจความคาดหวังของลูกคา  (Understand customer expectations)  การวัดความ      
พึงพอใจของลูกคาเริ่มแรกและครั้งหลังสุดเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคา  
ดังนั้นการวางหลักอยางมีเหตุผล  ในขั้นแรกทําไดโดยการทําความเขาใจวาอะไรเปนสิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง ซ่ึงขอมูลไดจากการสัมภาษณ  การจัดทําแบบสอบถาม และวิธีการอื่น ผูบริหารจําเปนตอง
เปดเผยวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง   ซ่ึงทําใหสามารถมองเห็นวิธีการที่ผลิตภัณฑจะมีคุณสมบัติ
ตามเกณฑที่กําหนดไว 

2.  การกําหนดขอบเขตและการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา  (Define and  
communicate  customer  satisfaction  goals)  เมื่อผูบริหารไดกําหนดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง  
ผูบริหารก็สามารถระบุขอบเขตของเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาได  เปาหมายเฉพาะเจาะจง  
จะแปรเปลี่ยนไปตามสถานการณที่มีลักษณะเฉพาะขององคการแตละแหง 
 เมื่อผูบริหารกําหนด  และทําการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่มีความ
ทะเยอทะยานสูง  ผูบริหารจะตองสรางความคาดหวังโดยใหผลิตภัณฑถูกดําเนินการตามคํามั่น
สัญญา  การหลีกเลี่ยงการขายมากจนเกินไป  หรือการทําคําสัญญาที่ไมเปนจริงมีความสําคัญตอการ
พิจารณาเปาหมายที่ตองทําอยางระมัดระวังรอบคอบ  รวมถึงแนวทางที่ผูบริหารทําการสื่อสารกับ
ลูกคาและสมาชิกขององคการ 
 3.  การจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  (Establish  or  
upgrade  the  infrastructure)  เมื่อผูบริหารระดับสูงไดกําหนดขอผูกมัดในการปรับปรุงความพึงพอใจ
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ของลูกคา ขั้นตอนตอไปคือ  การวางแผนวิธีการที่จะบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายนั้น ซ่ึงความพึง
พอใจของลูกคาในระยะยาวเปนสิ่งที่ไมมีโปรแกรม (Program) โครงการ (Project) หรือคําขวัญ  
(Slogan)  ผูบริหารตองการแนวทางที่มีระบบเพื่อการสงมอบมูลคาเพิ่มและความพึงพอใจของลูกคา
อยางสม่ําเสมอบนพื้นฐานที่ดําเนินการไปอยางไมหยุดยั้ง  โดยการจัดตั้งหรือยกระดับโครงสราง
พื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  รวมทั้งความตองการบุคคล  (People)  การฝกอบรม  (Training)  
โครงสรางองคการ (Organization structure) การติดตอส่ือสาร (Communication) และอุปกรณเครื่องมือ  
(Equipment)  เพื่อความมั่นใจตอความพึงพอใจของลูกคา 
 4.  การวัดความพึงพอใจของลูกคา  (Measure customer satisfaction)  เมื่อเปาหมายของ
แผนและโครงสรางพื้นฐานไดถูกจัดตั้งขึ้นมาแลว  ขั้นตอนตอไปคือการวัดความพึงพอใจของลูกคา  
ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ และคนหาปญหาที่ยังคงมีอยูอยางเปดเผยและกระตือรือรน
มากกวาการรอคอยการรองเรียนที่เกิดความไมพึงพอใจจากลูกคา  ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาไดเหมือนกับวิธีที่ผูบริหารเปดเผยสิ่งที่คาดหมายขององคการ โดยการยึดขอมูลที่พบปะ
ลูกคาจํานวนมาก  การสงแบบสอบถาม  การอานจดหมายรองเรียน  และการตอบคําถามลูกคาที่
บริการดวยโทรศัพทสายตรง 

5.  การประเมินผลลัพธและการปฏิบัติการแกไขปญหา (Evaluat results and take  
corrective action) การวัดเพียงอยางเดียวไมสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได ผูบริหารที่
มีประสิทธิภาพไดใชส่ิงที่เขาเรียนรูมาเพื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่จําเปน ซ่ึงหมายถึง การ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานและขอรองเรียนกับเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา เพื่อระบุถึง
ความลมเหลวระยะสั้น  เปดเผยตนเหตุของปญหา  และเพื่อดําเนินการแกไขปญหา  ซ่ึงชวยลดสิ่งที่
จะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ   
 มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ  5 ดาน ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
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 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก    
ผูรับบริการ  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เกิดจากความ
คาดหวังของผูรับบริการ ที่ไดรับจากผูใหบริการ อาจจะเปนการบริการที่จับตองไดและไมได และ
เปนความปรารถนาในระดับสูงสุดในสิ่งที่ตองการจากสถานที่บริการ 
 องคการที่เปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชน ที่มีบทบาทในการใหบริการ ซ่ึงมีการ
แขงขันกันมากโดยเฉพาะในองคการธุรกิจ การไดมาซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้นถือวาเปนสิ่งที่
ปรารถนาทุกองคการที่มีหนาที่เกี่ยวของ แตองคการที่มีรายไดจากการบริการนั้น จะตองมีความพรอม
ทั้งหลายดานประกอบกันจึงจะถือวาสมบูรณ ทั้งนี้ผูใหบริการนั้นจะตองมีความพรอมและเต็มใจใน
การใหบริการ 
                 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล  (2540 : 15-19)  ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา  
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการ ดังนี้ 
 1.  ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ จะ
เนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือการมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้งผูที่มา
ติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 
  1.1  ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง    
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
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  1.3  ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1  การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขัน้ตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึน้ 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่ง ก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ัง ซ่ึงลักษณะ   
ที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือ    
ไมเกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชน
ใหใหมทันที 
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ   อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6.  ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความ
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 

 
 



 

 

44

  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม  หรือเรียกวาความเสมอภาค    
ในการบริการ 
  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้  ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ คือลักษณะประจําตัว
ซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงาน
ใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น 
 คุณลักษณะ  หมายถึง  ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอกเชน 
รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปน
ตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อใหเกิด
คุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1. มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  2. มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนสิ่งสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
  3. มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
  4. มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ   
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกาย และวาจาเนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏ         
ใหเห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
  5. มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้น ความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
  6. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
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  7. มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ    
ผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  8.  มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ
หรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  9. มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหมๆ  เพื่อ
เปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
       10. มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวา            
มีความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
       11.   มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง  
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
       12. มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ   
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง  ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไขที่
ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 เวปเบอร  (Weber.  1966 : 340)  นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือการใหบริการที่คํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ 
เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษโดยสิ่ง
ที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน หากอยูในสภาพการณ
เหมือนกัน 
 กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) (2541 : 3) ไดกลาว
วา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 
 1.  การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2.  การบริการทันทวงท ีไมทําใหลูกคารอ 
 3.  ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4.  สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5.  ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6.  ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7.  เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 

 
 



 

 

46

 8.  ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
 9.  พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
 10.  รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
 11.  ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12.  มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13.  มีความเตม็ใจในการทํางาน 
 ปรัชญา   เวสารัชช  (2542 : 26)  ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรม และ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุด ในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ 
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัย ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ คือ 
  1.1  รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่ เจาหนาที่บริการ 
แสดงใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอย   ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3  การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.   การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
                2.4  คุณภาพการใหบริการ 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ  
(Lovelock.  1996 : 464-465)  ดังนี้  
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 1.   ลักษณะการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.   ความไววางใจ (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.   ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ และพรอม
ที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงที 
 4.   ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.   ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน       
กันเอง  

 6.   รูจักใหเกียรติผูอ่ืน (Pay respect) จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

 7.   ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

 8.   ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย และ
ปญหาตาง ๆ  

 9.   การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
 10.   การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11.  ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
 คุณภาพของการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพ
การบริการของเลิฟล็อค (Lovelock) มีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.  2541 : 218-219) 
 1.   การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา โดยไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.   ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
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 4.   ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง 
มีวิจารณญาณ 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.    ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7.   การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา       
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9.   การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10.   การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 โดยสรุปคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ 
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง 
 การบริการมีลักษณะที่แตกตางไปจากการขายสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป เมื่อไปเกี่ยวของ
กับการดําเนินการทางธุรกิจ ลักษณะสําคัญของการบริการจะมีดังนี้  คอตเลอร  
(Kotler.  1994 : 464- 468) 
 1.   สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น  ผูซ้ือหรือผูรับบริการ จึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการ
จึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ  ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถหยิบ 
จับ ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได  การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคา           
จะไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 
 2.   ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งจับตองไมได และไม
อาจสัมผัสไดกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา         
หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป  นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อ     
ที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจ
ซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร  
ไดรับ แลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
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 3.   ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ การผลิต
และการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงแตกตาง กับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคา  แลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไม
สามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกัน   เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได    
ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค  ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง  
ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง  ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.   ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอน เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึง
มีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน จากผู
ใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูให
บริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.   ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไม
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูง 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น   ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือ
จายเงินซื้อบริการใด  ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
         จากความหมาย และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงานใหบริการ 
คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว 
สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ  เปนการใหบริการที่
ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพ
ที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการในเชิง
สงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจน  
ใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก  
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กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผล
จากการใหบริการที่ดีและไมดี 
                 2.5  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 337) ไดกลาววา กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจ
ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวย   
 1.  ผลิตภัณฑ (Product)  
 2.  ราคา  (Price)  
 3.  การจัดจําหนาย (Place) 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 และนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเตมิซึ่งประกอบดวย 
 5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคามีความคิดริเร่ิม 
มีความสามารถในการแกไขปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
 6.  ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM) ตัวอยางเชน โรงแรมตอง
พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value 
Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ 
 7.  มีกระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา (Customer satisfaction)โดยสามารถแสดงไดดังภาพประกอบ 2 
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2.  ราคา 
(Price) 

3.  การจําหนาย 
(Place) 

5.  คน  (People) หรือ
พนักงาน 

7. กระบวนการ  
(Process) 

6.  การสราง
และนําเสนอ
ลักษณะทาง
ภายภาพ 
(Physical 

evidence and 
presentation) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                
ภาพประกอบ  2  การใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ(Marketing tools for services) 

 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ. 2541 : 337 
 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 334) ไดแบงประเภทของธุรกิจบริการได 4 ประเภท คือ 
 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชนบริการซอมรถยนต 
 2.   ผูขายเปนเจาของสินคา  และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร  
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4.  เปนการซื้อบริการ โดยไมมีตวัสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนกั สถาบัน
นวดแผนโบราณ รานทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 

การบริการคุณภาพรวม 
(TQM) 

โดยคํานึงถึงความพอใจ 
ของลูกคา   

(Customer’s Satisfaction) 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) 

4.  การสงเสริมการขาย 
(Promotion) 
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 ลักษณะของการบริการ การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ที่มีอิทธิพลตอการ
กําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
 1.  บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ผูซ้ือพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการ
บริการที่เขาไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช
ในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
  1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง และออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดวย 
  1.2  บุคคล  (People)  พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 
  1.3  เครื่องมือ (Equipment)  อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ
มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4  วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ  จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (Symbols)  คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
เชน สถาบันเสริมความงาม ดิสโกเธค 
  1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ มีความเหมาะสมกับระดับการใช
บริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
ลบริโภคในขณะเดียวกัน ซ่ึงตองมีการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วเพื่อที่จะ
ใหบริการไดมากขึ้น หรือใชเครื่องมือตางๆ เขามาชวย 
 3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ
และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพซึ่ง
ทําไดดังนี้ 
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  3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 
  3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงแนะนําและเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการให
ดีขึ้น 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือน  สินคาอื่น ถา
ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ
ทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 กลยุทธการตลาดที่นํามาใชเพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ และปรับการ
ใหบริการไมใหเกดิปญหามากหรือนอยเกินไป ดังนี้ 
  4.1  กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) โดย 1) การตั้งราคาใหแตกตางกัน 
(Differential pricing) 2) กระตุนในชวงที่มีความตองการซื้อนอย 3) การใหบริการเสริม 4) ระบบ
การนัดหมาย 
  4.2  กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) โดย 1) เพิ่มพนักงานชั่วคราว 
2) กําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงคนมาก 3) ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ 
4) การใหบริการรวมระหวางผูขาย 5) การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต 
 ความสําคัญของการบริหาร (จิตตินันท  เตชะคุปต.  2540 : 9) เนื่องจากสภาพความเปนอยู
และมาตรฐานการครองชีพที่ดีขึ้นของประชาชนที่ไดรับการศึกษา และมีรายไดสูงขึ้นความตองการ
บริการประเภทตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับชีวิตจึงมีเพิ่มขึ้น  จะเห็นไดวาการบริการ
ประเภทตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับชีวิตจึงมีเพิ่มขึ้น  จะเห็นไดวาการบริการในรูปแบบ
ของธุรกิจบริการเกิดขึ้นมากมายไมวาจะหันไปทางไหน และอาชีพบริการนับวันจะมีความ
หลากหลายและสําคัญมากยิ่งขึ้น  โดยความสําคัญของการบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี้ 
 1.  ความสําคัญตอผูรับบริการ กลาวคือ ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล และชวย
เสริมสรางคุณภาพชีวติ 
 2.  ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
  2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ คือชวยเพิ่มกําไรระยะยาว
ใหกับธุรกิจ ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจ ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกิจชวยรักษา
พนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจ 
  2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ คือ ชวยใหมีอาชีพและรายได ชวยสราง
โอกาสในการเสนอขาย 
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 สรุปไดวา สวนผสมทางการตลาด คือ การบริหารงานดานการตลาดในสวนของดาน     
ผลิตภัณฑ  การบริหารงานดานราคา การบริหารงานดานชองทางการจัดจําหนายและการบริหารงาน
ดานการสงเสริมการจัดจําหนายที่บริษัทจะตองปรับใชเพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคที่ตองการ 
                2.6  ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (Decision making theory) (Schifferman and Kanuk. 
1994 : 560-580) 
 ตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of consumer decision making)  ตัวแบบนี้จะ
รวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคซ่ึงมีสวนสําคัญ           
3 สวน คือ 
 การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมาจาก  กิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภค
ที่มีศักยภาพ  ซ่ึงแยกเปน 
 1.  ขอมูลดานการตลาด (Marketing inputs )คือ กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึง
กําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตางๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การ
รับประกัน  และนโยบายดานราคา  เปนตน 
 2.  ขอมูลดานสังคม (Sociocultural input)  เปนขอมูลที่ไมเกี่ยวของกับการคา  เชน  ความ
คิดเห็นของเพื่อน  บรรณาธิการหนังสือพิมพ  วัฒนธรรม  ช้ันทางสังคม  ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของ
บุคคลที่มีผลตอการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  บุคลิกภาพ หรือ
ทัศนคติ)  ที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขาไม
สามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ  ดังนั้น  ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่
เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ซ่ึงมีประเภทของความเสี่ยงที่รับรู (Types of perceived 
risk) ดังนี้ 
 1.  ความเสี่ยงดานประโยชนใชสอย (Functional risk) คือ ความเสี่ยงจากผลิตภัณฑที่
ไมไดผลดีตามที่คาดหวัง 
 2.  ความเสี่ยงดานรูปราง (Physical risk)  คือ ความเสี่ยงที่มีตอตัวเองหรือผูอ่ืนที่
ผลิตภัณฑที่ไมมีคุณคาเทาราคา 
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 3.  ความเสี่ยงดานการเงนิ (Financial risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการเลือกผลิตภัณฑ     
ที่ไมมีคุณภาพเทาราคา 
 4.  ความเสี่ยงทางสังคม (Social risk) คือ ความเสี่ยงที่เกดิจากการเลือกผลิตภัณฑที่ดอย
คุณภาพ ทําใหเกิดความวิตกกังวลจากสังคม 
 5.  ความเสี่ยงทางจิตวิทยา (Psychology  risk) คือ ความเสี่ยงที่เลือกผลิตภัณฑที่ไมดี   
และไมสอดคลองกับอีโกของผูบริโภค 
 6.  ความเสี่ยงดานเวลา (Time risk) คือ ความเสี่ยงซึ่งเวลาที่ใชในการคนหาผลิตภัณฑถา
เปนพวกสบู ยาสีฟน  ก็จะมคีวามเสี่ยงนอย 
 ผูบริโภคจะลดความเสี่ยงไดดวยวิธีใด ผูบริโภคแตละคนก็มีการจัดการกับความเสี่ยงที่
เกิดขึ้นแตกตางกันไป  ซ่ึงกลยุทธการลดความเสี่ยงประกอบดวย 
 1.  การคนหาขอมูล 
 2.  ความภักดีในตราสินคา 
 3.  ซ้ือตราที่มีช่ือเสียง 
 4.  ซ้ือจากรานคาปลีกที่มีช่ือเสียง 
 5.  ซ้ือเฉพาะเปนตราสินคาที่แพง 
 6.  การคนหาความมั่นใจ 
 ผูบริโภคจะหาขอมูลจากการสื่อสารแบบคําบอกเลา (จากเพื่อนหรือผูนําทาง ความคิดจาก
พนักงานขายหรือจากสื่อมวลชน) ถาเปนตราสินคาที่มีความเสี่ยงสูงก็จะใชเวลาในการหาขอมูลมาก 
 ผูบริโภคลดความเสี่ยงจากการซื้อตราเดิมที่เคยพอใจ แตถาคิดที่จะซื้อตราใหมก็จะเปน
ตราที่เปนที่นิยมหรือเปนที่รูจักกันดี 
 ปริมาณขอมูลที่คนหา ขึ้นอยูกับวาบุคคลเผชิญกับการแกปญหามาก หรือนอย ขอมูลที่
ผูบริโภคตองการเปนขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 
 ในหัวขอนี้ความสนใจของนักการตลาดก็คือความสนใจเกี่ยวกับแหลงขอมูล  ซ่ึงผูบริโภค
แสวงหาและอิทธิพลที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเลือกแหลงขอมูลของผูบริโภคประกอบดวย         
4 กลุม คือ 
 1.  แหลงบุคคล (Personal sources)  ไดแก ครอบครัว  เพื่อน  เพื่อนบาน  คนรูจัก 
 2.  แหลงการคา (Commercial sources) ไดแก ส่ือโฆษณา  พนักงานขาย  ตองการคาฯลฯ 
 3.  แหลงชุมชน (Public sources) ไดแก ส่ือมวลชน องคการคุมครองผูบริโภค ฯลฯ 
 4.  แหลงทดลอง (Experimental sources) ไดแก  หนวยงานที่สํารวจคุณภาพผลิตภัณฑ 
และลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภค  โดยทั่วไปผูบริโภคไดรับขอมูลตางๆ     
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 ถ าผูบริโภคไมมีข อมูลของผลิตภัณฑ เขาจะเชื่ อถือในชื่ อเสี ยงของร านค านั้ น  ๆ              
ภาพลักษณของรานคาจะมีสวนเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑนั้นๆ  เชน การรับประกัน  การบริการ  และสิทธิ
ประโยชนตาง ๆ  เปนตน 
 ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซ้ือของแพงไวกอน  เพื่อเปนการลดความเสี่ยง เพราะเขา   
คิดวา  ของแพงตองเปนของดี  เพื่อผูบริโภคไมแนใจในสินคาที่ใหเลือก  กลยุทธสุดทายที่เขาจะใช 
คือการหาความมั่นใจอยางอื่น เชน การคืนเงิน ผลการทดลองของหองทดลองตางๆ หรือการ
รับประกัน 
 ในบรรดาตราที่ผูบริโภคคุนเคยประกอบดวย  ตราที่ยอมรับได (Acceptable brands)  ตรา
ที่ยอมรับไมได (Unacceptable brands) ตราที่ไมแตกตาง (Undifferent brand) ตราที่ถูกมองขาม 
(Overlooked brand) 
 ตราสินคาทั้งหมดถูกแบงเปนตราที่รูจักและไมรูจักซึ่งตราที่ไมรูจักก็จะถูกตัดทิ้ง สวนตรา
ที่รูจักก็จะแบงเปนกลุมที่ยอมรับได  กลุมที่ยอมรับไมได  กลุมที่ไมมีความแตกตาง  และกลุมที่ถูก
มองขาม  ซ่ึงจะมีเพียงกลุมที่ยอมรับไดเทานั้นที่ผูบริโภคจะนํามาพิจารณาวาจะซื้อหรือไมซ้ือ  
ดังนั้น  เพื่อใหผลิตภัณฑ ขายได  นักการตลาดตองพยายามทําใหตราอยูในกลุมที่ยอมรับใหได 
 ระดับการคนหาขอมูลของผูบริโภค (Level of consumer decision solving) ระดับการ
คนหาขอมูลของผูบริโภคจะมีความแตกตางกัน  เชน  ถาเปนของใชประจําวันก็จะใชของเดิมๆ คือ
ไมคอยที่จะหาขอมูลเพิ่มเติม เราสามารถแบงระดับการตัดสินใจของผูบริโภคได 3 ระดับ 
 1.  การแกปญหาอยางกวาง (Extensive problem solving)  เมื่อผูบริโภคไมมีเกณฑในการ
ประเมินผลิตภัณฑหรือไมมีขอมูลจําเพาะของผลิตภัณฑนั้นๆ (Evoke set)  ผูบริโภคก็จะหาขอมูล
จํานวนมากเพื่อกําหนดเกณฑในการซื้อ 
 2.  การแกปญหาในวงจํากัด (Limited problem solving) การแกปญหาในวงจํากัด 
ผูบริโภคมีเกณฑและตราที่จะตัดสินใจแลว  แตยังไมพอใจยังหาขอมูลเพิ่มอีก 
 3. พฤติกรรมการตอบสนองแบบสม่ําเสมอ (Reutilized response behavior) ผูมี
ประสบการณและเกณฑที่ดีเพื่อตัดสินใจในตัวผลิตภัณฑนั้น ๆ (Evoke set) ในบางครั้งอาจหาขอมูล
เพิ่มเพียงเล็กนอย 
 การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output)  คือ พฤติกรรมการซื้อและการประเมิน
หลังการซื้อ  วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจ
ซ้ือของพวกเขา 
 1.  พฤติกรรมการซื้อ (Purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2  ประเภท คือ 
ทดลองซื้อ (Trial purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซ้ือสินคาชนิดหนึ่งหรือตรา
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หนึ่งเปนครั้งแรก  และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ  การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ  นั่น
คือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผานการใช
โดยตรง  ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใชวาทําให
เกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น  หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้าพฤติกรรม 
การซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Brand loyalty) ซ่ึงทุกบริษัท
พยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง  การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจในสินคา 
 2.  การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใช ผลิตภัณฑ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช  พวกเขาก็จะทําการประเมินในดานของสิ่งที่พวกเขา
คาดหวัง  ซ่ึงผลจากการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ  ดังนี้ 
  2.1  สินคานั้นตรงกับความคาดหวังนําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
  2.2  สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย  ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
  2.3  สินคานั้นไมดีเกินความคาดหมาย  ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ  3  ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจ
ของผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินประสบการณของเขาเทียบกับความ
คาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 2.7  ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
 จากการสํารวจผูบริโภคในขบวนการซื้อ  พบวา  ผูบริโภคจะผานขบวนการ 5 ขั้นตอน  
คือ  การรับรูความตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อและ
ความรูสึกหลังการซื้อ  ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ขบวนการซื้อนั้นเริ่มตนกอนการซื้อจริงๆ และมี
ผลกระทบหลังจากการซื้อดวย ดังแผนภาพประกอบ 3 แสดงโมเดล 5 ขั้นตอน ของขบวนการซื้อ  
โดยจะมีรายละเอียดดังนี้ (Kotler.  1994 : 194) 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  3  ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

ที่มา : Kolter.  1994 : 194 
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               จากโมเดลขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มีรายละเอียดในแตละขั้นตอนดังนี้ 
 1.  การรับรูความตองการ (Need arousal) กระบวนการซื้อจะเริ่มตนเมื่อผูซ้ือรับรูถึง
ปญหา และความตองการ  ซ่ึงการที่บุคคลรับรูถึงความตองการอาจจะเกิดจากสิ่งกระตุนที่มีอยู 2 
ประเภท คือ ความตองการภายในบุคคลไดแก  ความหิว  ความกระหาย  ความตองการทางเพศ  ส่ิง
เหลานี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเปนสิ่งกระตุนบุคคล จะเรียนรูถึงวิธีการจัดการกับสิ่ง
กระตุนจากประสบการณในอดีต ทําใหเขารูวาจะสนองสิ่งกระตุนอยางไร 
 2.  การคนหาขอมูล (Information search) ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ และสิ่งที่
สามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค  ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจทันที 
เชน  บุคคลที่หิวมองเห็นรานอาหารจะเขาไปซื้ออาหารเพื่อบริโภคทันทีแตในบางครั้งความตองการ
ที่เกิดขึ้น ไมไดรับการตอบสนองในทันที  ความตองการ  จะถูกจดจําไวเพื่อหาการสนองความ
ตองการในตอนหลัง เมื่อความตองการที่ถูกกระตุนไดสะสมไวมาก  จะทําใหเกิดการปฏิบัติใน
สภาวะอยางหนึ่ง คือความตั้งใจใหไดรับการสนองความตองการ เขาจะพยายามคนหาขอมูล เพื่อ
การสนองความตองการที่ถูกตอง 
 จากแหลงขอมูลสําหรับลูกคา  นักการตลาดตองคํานึงถึงดานความสําคัญของผลิตภัณฑ 
และดานราคา ลูกคามักจะถูกถามวา รูจักสินคาไดอยางไรและขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่ไดรับ ตอมา
เปนอยางไร ซ่ึงคําตอบที่จะชวยใหบริษัทจัดเตรียมขาวสารที่มีผลตอเปาหมายของตลาดได 
 3.  การประเมินการเลือก (Evaluation of alternative) เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลวจากขั้น
ที่ 2 ผูบริโภคจะเกิดการเขาใจและประเมินผลความตองการ นักการตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการตางๆ 
ที่ผูบริโภคใชในการประเมินทางเลือก ขบวนการประเมินผลไมใชส่ิงที่งายและไมใชกระบวนการ
เดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคน  และไมใชเปนของผูซ้ือ คนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณการซื้อ 
 แนวคิดพื้นฐานที่ชวยเหลือในขบวนการประเมินผลพฤติกรรมผูบริโภคมี 4 ประการคือ 
 ประการแรก คุณสมบัติผลิตภัณฑ กรณีนี้ผูบริโภคพิจารณาผลิตภัณฑวามีคุณสมบัติ
อะไรบางอยางใดอยางหนึ่ง คุณสมบัติของผลิตภัณฑในความรูสึกของผูซ้ือสําหรับผลิตภัณฑแตละ
ชนิดจะแตกตางกัน 
 ประการที่สอง  ผูบริโภคมีการพัฒนาความเชื่อเกี่ยวกับราคา เนื่องจากความเชื่อถือของ
ผูบริโภคขึ้นอยูกับประสบการณเฉพาะอยางของผูบริโภค และความเชื่อถือเกี่ยวกับผลิตภัณฑจะ
เปล่ียนแปลงไดเสมอ 
 ประการที่สาม  ผูบริโภคมีทัศนคติในการเลือกตรงโดยผานขบวนการประเมินผลเริ่มตน
ดวยการกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่เขาสนใจแลวเปรียบเทียบคุณสมบัติผลิตภัณฑตางๆ 
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 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision)โดยทั่วไปผูบริโภคมีความตั้งใจหรือตัดสินใจซื้อ
สินคาตราที่ตนชอบมากที่สุดได อยางไรก็ตามอาจมีปจจัยเขาไปขัดขวางความตั้งใจหรือการ
ตัดสินใจซื้อได 2 ขบวนการ คือ 
  4.1  ทัศนคติของบุคคลอื่น ๆ (Attitudes of others) 
  4.2  เหตุการณที่ไมไดคาดคิด (Unanticipated situational factors) 
ดังแผนภาพประกอบ 4 ขบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
  
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  4  ขบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

ที่มา : Kotler.  1994 : 196 
 
               การทดลองใชนี้ไมใชเร่ืองงายเสมอไป  ตัวอยางเชน ในสินคาคงทน (Durable goods)  
เชน  เครื่องซักผา  ไมโครเวฟ หรือตูเย็น  ผูบริโภคก็จะตัดสินใจจากการประเมินสินคาแลวก็ใชเลย
ในระยะยาว โดยไมมีโอกาสในการทดลองไดอยางแทจริง 
 ในกรณีทัศนคติของบุคคลอื่นนั้น  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคระบุวา  ยิ่งบุคคลอื่นมีความ
ใกลชิดกับผูบริโภค หรือผูซ้ือมากเทาใด  ทัศนคติของบุคคลนั้นจะยิ่งมีอิทธิพลตอผูซ้ือไดมาก
เทานั้น ทัศนคติของบุคคลอื่นจะมีทั้งในดานบวก เชน  เห็นวาผลิตภัณฑมีคุณภาพไมดี ราคาแพง
เกินไปก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความลังเล และอาจยกเลิกการซื้อได 
 สวนในกรณีเหตุการณที่ไมคาดคิดนั้น โดยปกติการตัดสินใจซื้อหรือความตั้งใจซื้อของ
ผูบริโภคจะเกิดจากรายได  ราคาสินคาและการคาดคะเนถึงประโยชนที่จะไดรับ  ฉะนั้น หากมี
เหตุการณที่ไมคาดคิด  เชน เกิดตกงาน จะตองซื้อสินคาที่มีความจําเปนมากกวาที่ไดคาดไวหรือ
อาจจะมาจากความไมพอใจในลักษณะของพนักงาน ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเปนตัวการทําใหการซื้อชะงัก
ได หรืออาจจะมีอีกปจจัยหนึ่งคือ การรับรู  ความเสี่ยง (Perceived risk)  ที่ผูซ้ืออาจมองเห็นไดการ

การตัดสินใจซือ้ 
การประเมินทางเลือก 

เหตุการณที่ไมคาดคิด 

ทัศนคติของบุคคล 

ความตั้งใจซื้อ 
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ซ้ือของผูซ้ือก็จะชะงักไดเชนกัน โดยอาจจะพยายามหลีกเลี่ยงการตัดสินใจซื้อแลวหันไปหาขอมูล
เพิ่มเติมจากเพื่อน  หรืออาจหันไปซื้อสินคาตรายี่หอ  ที่ยอมรับมากกวามีการรับประกัน 
 ปญหานี้นักการตลาดตองมีความเขาใจในการจัดเตรียมขอมูลที่เพียบพรอมและสิ่ง
สนับสนุนที่ดีเขาชวยลดความรูสึกเสี่ยงนั้นใหได  ในการซื้อสินคาผูซ้ือจะมีการตัดสินใจยอย 5 
ระดับ คือ 
 ระดับที่ 1  การตัดสินใจเลือกตราสินคา (Brand decision) 
 ระดับที่ 2  การตัดสินใจเลือกผูขาย  (Vendor decision) 
 ระดับที่ 3  การตัดสินใจดานปริมาณ  (Quantity decision) 
 ระดับที่ 4  การตัดสินใจดานระยะเวลาที่ซ้ือ  (Time decision) 
 ระดับที่ 5  วิธีการชําระเงิน  (Payment method decision) เชน บัตรเครดิต เงินสด เงินเชื่อ 
เปนตน 
 แตก็มีขอยกเวนวาสินคาที่จําเปนใชในชีวิตประจําวัน การตัดสินใจยอยดังกลาวทั้ง 5 ขอ 
อาจจะลดเหลือเพียงขอเดียวก็ได 
 5.  พฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) หลังจากการซื้อสินคาไปแลว ผูบริโภค
อาจจะมีโอกาสเกิดความพอใจ หรือไมพอใจตอสินคานั้นได  ดังนั้นนักการตลาดจึงไมควรจะจบ
ภารกิจของตนเองตั้งแตผูบริโภคซื้อสินคาไป  แตควรจะมีภารกิจตอไปอีกชวงเวลาหนึ่งหลังจากขาย
สินคาไปแลว  สําหรับความพอใจในตัวสินคาของผูบริโภค จะเกิดขึ้นไดจาก 
  5.1  สินคานั้นตรงกับความคาดหวังของตน (The buyer’s product expectation) 
  5.2  สินคาถูกผลิตมาตามที่ตนคาดไว (The product perceived performance) 
  5.3  ผิดหวัง (Disappointed) 
  5.4  พอใจ (Satisfied) 
  5.5  สรางความนิยมยินดี (Delighted) 
 กอนการซื้อผูบริโภคจะเกิดความคาดหวังในตัวสินคาจากการรับขอมูลหลายๆ  แหง  
ดังนั้นการสรางความพอใจตอผูบริโภค ผูขายหรือผูผลิต ควรตอกย้ําความมั่นใจในการคาดหวังของ
ผูบริโภค 
 การกระทําหลังการซื้อ (Postpurchase action) ความพอใจและไมพอใจในการซื้อสินคา
ของลูกคายอมจะชักจูงไปสูความเคยชินถาผูซ้ือมีความพอใจสินคาก็จะเปนไปไดสูงวาเขาจะซื้อ
สินคาตรานั้น 
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 ตัวอยางเชน  มีขอมูลซ่ึงแสดงความสัมพันธของสินคาที่กําลังใชและซื้อใหม  เชน  ผูซ้ือ
รถยนตโตโยตา เดิมมีผูซ้ืออยู รอยละ75 หากผูบริโภคตองการซื้อรถใหมก็มีแนวโนมวาทั้ง รอยละ
75  จะซื้อรถยนตโตโยตาเหมือนเดิม 
 ถาลูกคามีความพอใจ  ลูกคาก็จะพูดแตส่ิงที่ดีใหผูอ่ืนฟง จนนักการตลาดพากันกลาววา    
“การโฆษณาที่ดีที่สุดคือ  ความพอใจของลูกคา” (Our best advertisement is Satisfied customer ) 
 การใชหลังการซื้อและการกําจัด (Postpurchese uses and disposal)นักการตลาดตอง
สํารวจตรวจตราดูวา  ผูซ้ือใชหรือทําลายสินคา หลังจากที่ซื้อสินคาไปแลวถาผูบริโภคพบประโยชน
ของสินคาขึ้นไป  ยอมจะสรางความสนใจแกนักการตลาดเพราะคุณประโยชนเหลานี้อาจนํามาใช
เปนจุดโฆษณาได  
 ดังนั้นการเขาใจความตองการและกระบวนการซื้อ  จึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวาง 
กลยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพ ความเขาใจเกี่ยวกับความตองการ การรับรู การแสวงหาขอมูล 
การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจ และพฤติกรรมหลังการซื้อเหลานี้จะใหนักการตลาดใชเปน
แนวทางในการคนหาความตองการของผูบริโภคได 
 กฎการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer decision rules) เปนกระบวนการซึ่งมีการ
ยอมรับของผูบริโภค เพื่อลดความซับซอนในการตัดสินใจในผลิตภัณฑ และตราสินคา  ซ่ึงเปน
กระบวนการที่จะลดการตัดสินใจที่ซับซอน  โดยมี 2 กรณี คือกฎการตัดสินใจแบบทดแทน 
(Compensatory decision rules)   
        เปนรูปแบบของกฎการตัดสินใจ ซ่ึงผูบริโภคประเมินทางเลือกในแตละตราสินคา  ในรูป
ของ คุณสมบัติที่สําคัญ และเลือกตราที่มีคะแนนถวงน้ําหนักที่สูงที่สุด  การประเมินอนุญาตใหนํา
คุณสมบัติดานบวกกับดานลบมาหักลางกัน  เชน  การซื้อรถก็จะเอาสมรรถนะมาประเมินกับการกิน
น้ํามัน (รถแรงกินน้ํามันมาก) 
 1.  กฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน (No compensatory decision rules)   
 เปนกฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน หมายถึง  กฎการตัดสินใจของผูบริโภคประเภทหนึ่ง 
ซ่ึงการประเมินผลดานบวกและลบไมสามารถนํามาหักลางกันได  เชน  ในการซื้อรถ ความแรงของ
เครื่องยนตไมสามารถนํามาชดเชยกับอัตราการกินน้ํามันได กฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน 
ประกอบดวย  4 กฎ  คือ 
  1.1  กฎการใชรวมกัน (Conjunction rules)  คือ ผูบริโภคจะกําหนดจุดต่ําสุดที่รับได
เอาไวสําหรับแตละคุณสมบัติ ถามีต่ํากวาที่ตั้งเอาไวก็จะตัดตรานั้นทิ้งไปเลย 
  1.2  กฎแหงการแบงแยก (Disjunctive rules)  คือ ผูบริโภคจะกําหนดจุดต่ําสุด  
สําหรับแตละคุณสมบัติเอาไว   ถาตราใดเลยเกณฑที่กําหนดก็จะนํามาพิจารณา 
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  1.3  กฎแหงการรวบรวม (Lexicographic rules) คือ ผูบริโภคจะเรียงคุณสมบัติ
ตามลําดับความสําคัญแลวเปรียบเทียบตราแตละตรา ถาตราใดมีคะแนนสูงกวาก็จะไดรับเลือก 
  1.4  กฎแหงผลการตัดสินใจ (Affect referral decision rules)  เปนกฎการตัดสินใจที่
งายที่สุด ซ่ึงผูบริโภคเลือกผลิตภัณฑใหคะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวา
คุณสมบัติดานอื่นๆ 
 การแบงสวนตลาดผูบริโภคโดยอาศัยกฎการเลือกซื้อ มี 4 แบบ 
 1. การปฏิบัติดวยความสื่อสัตย (Practical loyalists)  ซ้ือตราที่ซ้ือเปนประจํา 
 2. ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด (Bottom line price shoppers)  ซ้ือราคาต่ําสุดโดยไมสนใจตรา 
 3. ผูซ้ือที่เปลี่ยนการซื้อตามโอกาสหรือผูฉวยโอกาส (Opportunistic switchers)  ใชคูปอง
แลกซื้อหรือซ้ือที่ลดราคา 
 4. นักลาอยางแทจริง (Deal hunters)  ซ้ือที่มีเงื่อนไขที่ดีที่สุด  ไมมีความภักดีในตราสินคา 
 ในบางครั้งผูบริโภคอาจจะไดรับขอมูลที่ไมสมบูรณ และตองเลือกใชกลยุทธที่เหมาะสม
ที่จะเลือกผลิตภัณฑใหไดจากขอมูลที่ไมสมบูรณนั้น โดยจะมีกลยุทธ 4 อยาง คือ 
 1.  ผูบริโภคจะรอจนกวาจะไดขอมูลครบกลยุทธนี้จะใชกับสินคาที่มีความเสี่ยงสูง 
 2.  ผูบริโภคไมสนใจขอมูลที่หายไป ตัดสินใจจากขอมูลที่มีอยู 
 3.  ผูบริโภคเปลี่ยนกลยุทธการตัดสินใจอยางที่คุนเคยไปใชวิธีอ่ืนๆ ที่เหมาะสมกับการ
ขาดขอมูล 
 4.  ผูบริโภคสรุป (สราง) ขอมูลที่หายไปเอง 
 กฎการตัดสินใจและกลยุทธการตลาด ความเขาใจกฎหารตัดสินใจ และการเลือกสินคา
หรือบริการจะมีประโยชนกับนักการตลาดมาก เพื่อใชในแผนการสงเสริมการขาย นักการตลาดที่
คุนเคยกัน 
 กฎการตัดสินใจจะสามารถออกแบบสารหรือการสงเสริมการขายใหสะดวกกับ
กระบวนการหาขอมูลของผูบริโภค ขอมูลที่สงไปอาจจะเปนการแนะนําวาผูบริโภคควรตัดสินใจ
อยางไร 
  ขั้นตอนในการตัดสินใจ การตัดสินใจของผูบริหารที่ตองรับผิดชอบองคการธุรกิจใน
สภาพแวดลอมที่ไดรับผลกระทบจากปจจัยหลายชนิดในเวลาเดียวกัน ทําใหการตัดสินใจที่
ปราศจากอคติ และความลําเอียงจึงเปนสิ่งจําเปนในขณะเดียวกัน ทําอยางไรจึงจะตัดสินใจไดอยาง
ปราศจากความลําเอียง  และมีประสิทธิภาพ คําตอบในปจจุบันก็คือการตัดสินใจดวยรูปแบบที่เปน
ระบบ สําหรับขั้นตอนในการตัดสินใจทางธุรกิจนั้นอธิบายได ดังนี้ 
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ภาพประกอบ  5  ขั้นตอนในการตัดสินใจ 
               

 การตัดสินใจทางการจัดการ (Managerial decision making) 
  การตัดสินใจทางการจัดการ หมายถึง  การที่ผูมีหนาที่รับผิดชอบในเรื่องใดจะทําการเลือก          
ทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลายทางเลือก เพื่อใหแผนการบรรลุวัตถุประสงคตามที่กําหนดไว  
โดยแตละทางเลือกจะมีขอไดเปรียบ เสียเปรียบ และความเสี่ยงปรากฏอยูแตกตางกันออกไป   
 สรุป  ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เชน คานิยม ทัศนคติ
และพฤติกรรมของผูบริโภค  อิทธิพลภายใน เชน แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
 2.8  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิด      
ตามพฤติกรรมศาสตร  มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไป
ประยุกตใชไวมากมาย ในที่นี้จะขอนําเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ  มีรายละเอียดดังนี้ 

กําหนดปญหาและ
วิเคราะหสาเหตุของปญหา 

กําหนดทางเลือกตางๆ            
ท่ีจะใชแกปญหา 

ประเมินผลท่ีเกิดจาก              
ทางเลือกนั้น ๆ 

ดําเนินการตามทางเลือก      
ท่ีตัดสินใจ 

ตัดสินใจทางเลือกท่ี           
เหมาะสมที่สุด 

ประเมินผลทางเลือกตางๆ      
ท่ีไดกําหนด 
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 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The Needs Hierarchy) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับขั้น    
ความตองการของมนุษย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.  2545 : 311) กลาววา อับบราฮัม มาสโลว
(Abraham maslow) ไดศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวา
มนุษยทุกคนลวนแตมีความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซ่ึงความตองการนี้จะไมมี
ที่ส้ินสุด และความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อ
ความตองการในระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับสูงตอไป ซ่ึงมาส
โลวไดนําความตองการมาจัดเรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง  ดังนี้     
 1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานของมนุษย
เพื่อความอยูรอด เชน  ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนดตําแหนง  
ซ่ึงความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอด  และ
ความตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
 2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security, or safety needs)  ความตองการ 
เหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน 
ทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เนื่องจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลว เมื่อบุคคลไดรับ                           
การตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตัวเอง และจากบุคคลอื่น
ความตองการนี้เปนความพึงพอใจ ในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) 
และความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) มาสโลวคํานึงวา ความ
ตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพและ
บรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด  
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ภาพประกอบ 6  ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy Theory) 

 

ที่มา  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 311 
 

 2.9  ทฤษฎีการจูงใจ อีอารจี (ERG) ของ เอลเดอรเฟอร (Alderfer) 
              ทฤษฎีการจูงใจ อีอารจี(ERG)ของเอลเดอร เฟอร  (Alderfer)เปนทฤษฎีที่ เกี่ยวของกับ               
ความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย แตไมคํานึงถึงขั้นความตองการวา ความตองการใดเกิดขึ้นกอน        
หรือหลัง และความตองการหลาย ๆ อยางอาจเกิดขึ้นพรอมกันได ความตองการตามทฤษฎี ERG จะมี
นอยกวาความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว โดยแบงออกเปน 3 ประการ ดังนี้ 
              1. ความตองการเพื่อความอยูรอด (Existence needs (E)) เปนความตองการพื้นฐานของ
รางกายเพื่อใหมนุษยดํารงชีวิตอยูได เชน ความตองการอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค 
เปนตน เปนความตองการในระดับต่ําสุดและมีลักษณะเปนรูปธรรมสูงสุด ประกอบดวยความ
ตองการทางรางกายบวกดวยความตองการความปลอดภัยและความมั่นคงตามทฤษฎีของมาสโลว 
ผูบริหารสามารถตอบสนองความตองการในดานนี้ไดดวยการจายคาตอบแทนที่เปนธรรม             
มีสวัสดิการที่ดี มีเงินโบนัส รวมถึงทําใหผูใตบังคับบัญชารูสึกมั่นคงปลอดภัยจากการทํางานไดรับ
ความยุติธรรม มีการทําสัญญาวาจางการทํางาน 
               2. ความตองการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs (R)) เปนความตองการที่จะใหและ
ได รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดลอม  เปนความตองการที่มี ลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง 
ประกอบดวยความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) ตามทฤษฎีของ

5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self-actualization) 

4 ความตองการการยกยอง 
(Esteem needs) 

3 ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน 
(Affiliation, or acceptance needs) 

2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย  
(Security, or safety needs) 

1 ความตองการของรางกาย 
 (Physiological needs) 
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มาสโลว ผูบริหารควรสงเสริมใหบุคลากรในองคการมีความสัมพันธที่ดีตอกัน ตลอดจนสราง
ความสัมพันธที่ดีตอบุคคลภายนอกดวย เชน การจัดกิจกรรมที่ทําใหเกิดความสัมพันธระหวางผูนํา
และผูตาม เปนตอน 
               3. ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth needs (G)) เปนความตองการในระดับ
สูงสุดของบุคคลซึ่งมีความเปนรูปธรรมต่ําสุดประกอบดวยความตองการการยกยองบวกดวยความ
ตองการประสบความสําเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว ผูบริหารควรสนับสนุนใหพนักงาน
พัฒนาตนเองใหเจริญกาวหนาดวยการพิจารณาเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนง หรือมอบหมายให
รับผิดชอบตองานกวางขึ้น โดยมีหนาที่การงานสูงขึ้น อันเปนโอกาสที่พนักงานจะกาวไปสู
ความสําเร็จ 
             2.10  ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบอรก( Herzberg) 

      ทฤษฎีเฮอรซเบอรก ( Herzberg) เนนอธิบายและใหความสําคัญกับปจจัย 2 ประการไดแก
ตัวกระตุน(Motivators) และการบํารุงรักษา(Hygiene) สองปจจัยมีอิทธิพลตอความสําเร็จของงาน
เปนอยางยิ่ง  เฮอรซเบอรกไดทําการศึกษาโดยสัมภาษณความพอใจและไมพอใจทํางานของนัก
บัญชีและวิศวกรจํานวน 200 คน  ผลการศึกษาสรุปวาความพอใจในการทํางานกับแรงจูงใจในการ
ทํางานของคนมีความแตกตางกันคือการที่บุคคลพอใจในงานไมไดหมายความวาคนนั้นมีแรงจูงใจ
ในงานเสมอไป  แตถาคนใดมีแรงจูงใจในการทํางานแลวคนนั้นจะตั้งใจทํางานใหเกิดผลดีได  ผล
การศึกษาจึงแสดงใหเห็นผลของปจจัย2 ตัว  คือดานตัวกระตุนและการบํารุงรักษาตอเจตคติงานของ
บุคคล   
             1.  ปจจัยดานตัวกระตุน (Motivator  factors)  เปนปจจัยที่กระตุนใหเกดิแรงจูงใจในการ 
ทํางาน  ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพเพิม่ขึ้น ผลผลิตเพิ่มขึ้น ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจใน
การทํางาน(Job satisfaction) ตัวกระตุนประกอบดวยปจจัย 6 ประการดังนี ้
             1.1  การสัมฤทธิ์ผล คือ พนักงานมีความรูสึกวาเขาทํางานไดสําเร็จ 
              1.2  การยอมรับนับถือจากผูอ่ืน คือพนักงานมีความรูสึกวาเมื่อทําสําเร็จมีคนยอมรับเขา 
              1.3  ลักษณะงานที่นาสนใจ คือพนักงานรูสึกวางานที่ทํานาสนใจ นาทาํ 
              1.4  ความรับผิดชอบ คือพนกังานรูสึกวาเขาตองรับผิดชอบตนเองและงานของเขา 
              1.5  โอกาสที่จะเจริญกาวหนา คือ พนักงานรูสึกวาเขามีความกาวหนาในงานที่ทํา 
             1.6  การเจริญเตบิโต คือ พนักงานตระหนกัวาเขามีโอกาสที่จะเรียนรูเพิ่มเติมและมี
ความเชี่ยวชาญ 
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             2.  ปจจัยดานการบํารุงรักษา (Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ชวยใหพนักงานยังคงทาํงาน
อยูและยังรักษาเขาไวไมใหออกจากงานเมือ่ไมไดจดัใหพนักงาน เขาจะไมพอใจและไมมีความสุข
ในการทํางานปจจัยนี้ประกอบดวย 10 ประการดังนี ้
               2.1  นโยบายและการบริหารคือ พนักงานรูสึกวาฝายจดัการมีการสื่อสารที่ดีและเขารู
ถึงนโยบายขององคการที่เขาอยู 
               2.2  การนิเทศงาน คือพนักงานรูสึกวาผูบริหารตั้งใจสอนงานและใหงานตามหนาที่
รับผิดชอบ 
               2.3  ความสัมพันธกับหวัหนางาน คือ พนักงานรูสึกดตีอหัวหนางานของเขา 
               2.4  ภาวการณทํางาน คือพนกังานรูสึกดีตองานที่ทําและสภาพการณของที่ทํางาน 
               2.5  คาตอบแทนการทํางาน คือพนักงานรูสึกวาคาตอบแทนเหมาะสม 
               2.6  ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน คือพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอเพื่อนรวมงาน 
               2.7  ชีวิตสวนตัว คือพนกังานรูสึกวาชั่วโมงการทํางานไมไดกระทบตอชีวิตสวนตวั 
               2.8  ความสัมพันธกับลูกนอง คือหัวหนางานมีความรูสึกที่ดีตอลูกนอง 
               2.9  สถานภาพ คือพนักงานรูสึกวางานเขามีตําแหนงหนาที่ดี 
               2.10 ความมั่นคง คือพนักงานรูสึกมั่นคงปลอดภัยในงานที่ทําอยู 

 ปจจัยบํารุงรักษาไมใชส่ิงจูงใจที่จะทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้น แตเปนขอกําหนดที่ปองกัน
ไมใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในงานที่ทํา  ถาไมมีปจจัยเหลานี้แลวอาจกอใหเกิดความไมพึง
พอใจแกพนักงานได   ซ่ึงพนักงานอาจรวมตัวกันเพื่อเรียกรองหรือตอรอง  ผูบริหารจึงมักจัด
โครงการดานผลประโยชนพิเศษตางๆเพื่อใหพนักงานพึงพอใจ  เชน การลาปวย การลาพักรอน 
และโครงการที่เกี่ยวกับสุขภาพและสวัสดิการของพนักงาน 
    
3.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
               3.1  งานวิจัยในประเทศ 
 ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2539 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
ตอการใชบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม
จากกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูใชไฟฟาในเขตความรับผิดชอบของการไฟฟา จังหวัดเชียงใหม จํานวน 
400 ราย จําแนกเปน 3 ประเภท ไดแก ประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ  และอุตสาหกรรม จากการศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา สามารถสรุปดังนี้ ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภทมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลางตอการใชบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ในดานความรวดเร็วในการ
ชําระคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟา ดานการอํานวยความสะดวก ไดแก การติดตอที่สํานักงาน การ
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ติดตอทางโทรศัพท การชําระเงินคาไฟฟาผานทางธนาคาร และการที่พนักงานหรือตัวแทนไป
จัดเก็บคาไฟฟาตามบาน ดานการใหขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธเกี่ยวกับองคกรและการ
ดําเนินการใหบริการตาง ๆ ดานมนุษยสัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ   ดานความเต็มใจของ
พนักงานที่ใหบริการ ตลอดจนดานกิริยาและวาจาสุภาพของพนักงานที่ใหบริการสําหรับผล
การศึกษาเกี่ยวกับปญหาของผูใชไฟฟา  สรุปไดวา ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย มีปญหาดาน
คาใชจายในการขยายเขตแพง สวนผูใชไฟฟาประเภทธุรกิจมีปญหาดานการขอใชกระแสไฟฟาแลว
ไดใชกระแสไฟฟาลาชา  ขณะที่ผูใชไฟฟาประเภทอุตสาหกรรมมีปญหาดานคากระแสไฟฟาแพง 
 กมลชนก  วิชัยสืบ  (2542 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความตองการตอการบริการไฟฟาของ
ผูใชไฟฟาในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ และสวนอุตสาหกรรมเครือสหพัฒน จังหวัดลําพูน  ผล
การศึกษาพบวา ในดานคุณภาพของไฟฟา พบวา ผูใชไฟมีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยมี
ไฟกะพริบเปนปญหาระดับมาก  รองลงมาคือความผิดปกติของระดับแรงดันและไฟฟาดับเปน
ปญหาระดับปานกลาง  สําหรับความตองการของผูใชไฟในดานระดับแรงดันสวนใหญตองการให
ระดับแรงดันไมต่ํากวา 220 โวลท ในดานความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา ผูใชไฟสวนใหญ ไม
ตองการใหไฟดับเกิน 7 คร้ังในรอบ 1 ป และรองลงมาไมตองการใหมีไฟดับเลย สําหรับดานความ
มั่นคงของระบบไฟฟา ผูใชไฟสวนใหญตองการใหมีไฟกะพริบไมเกิน 10 คร้ังตอป และรองลงมา
ไมตองการใหมีไฟกะพริบเลย ในดานการบริการตาง ๆ พบวา ผูใชไฟมีปญหาโดยรวมในระดับ
นอยโดยมีปญหาการเพิ่มลดขนาดเครื่องวัดหนวยไฟฟา การตรวจสอบเครื่องวัดหนวยไฟฟา การ
ตอบสนองขอรองเรียนการแจงคาไฟฟา และการชําระคาไฟฟา อยูในระดับนอย สําหรับความ
ตองการของผูใชไฟ ในดานการตรวจสอบเครื่องวัดหนวยไฟฟา ผูใชไฟเห็นวามีประโยชน และ
สวนใหญตองการใหมีการตรวจสอบปละ 1-2 คร้ัง ในดานการแกไขเมื่อระบบไฟฟาขัดของ พบวา 
ผูใชไฟสวนใหญไดรับความเสียหายทันทีที่เกิดไฟดับ ในดานการตอบสนองขอรองเรียน ผูใชไฟ
สวนใหญ ตองการใหมีการตอบสนองภายใน 15 วัน ในดานการอานหนวยและสงใบแจงคาไฟฟา 
ผูใชไฟสวนใหญตองการไดรับใบแจงคาไฟฟากอนครบชําระเงิน 15 วัน ในดานการรับชําระเงินคา
ไฟฟา ผูใชไฟสวนใหญตองการใหวันถึงกําหนดชําระเงินอยูในสัปดาหที่ 2 ของเดือน โดยการชําระ
เงิน 2 วิธี คือ ชําระผานธนาคาร และการใชเช็คในการชําระ อีกทั้งยังตองการใหมีการจูงใจในการ
ชําระเงิน โดยมีสวนลดเมื่อมีการชําระกอนกําหนด  ในดานการติดตอสัมพันธ พบวา ผูใชไฟมี
ปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานขอมูลขาวสาร ดานการดูแลแนะนําในการใช
ไฟ ดานการใชพลังงานอยางประหยัดและมีประสิทธิภาพสูงอยูในระดับปานกลาง สวนปญหาดาน
การตรวจสอบแกไขบํารุงรักษาเครื่องมือเครื่องใชอยูในระดับนอย สําหรับความตองการของผูใชไฟ 
ดานขอมูลขาวสารผูใชไฟสวนใหญเห็นวายังไดรับไมเพียงพอ ขาวสารที่ตองการ คือ การประหยัด
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พลังงาน-วิธีการใชไฟอยางมีประสิทธิภาพ และเรื่องอัตราคาไฟ โดยสวนใหญตองการไดรับเปน
ประจํา สวนดานการแจงดับกระแสไฟลวงหนา ผูใชไฟสวนใหญตองการไดรับแจงลวงหนา 1 
ช่ัวโมง เพื่อปรับกระบวนการผลิต และตองการใหแจงลวงหนา 3 วัน เพื่อจัดแผนการผลิตใหม ใน
ดานการแนะนําการใชไฟฟาระดับอุตสาหกรรม สวนใหญผูใชไฟ ตองการไดรับจากการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดลําพูน ปละ 2 คร้ัง สําหรับดานการตรวจสอบแกไข บํารุงรักษาเครื่องมือเครื่องใช 
ผูใชไฟสวนใหญตองการหนวยงานเอกชนที่ชํานาญเปนผูดําเนินการ รองลงมา คือ การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดลําพูน  และในดานการใหคําแนะนําการใชพลังงานอยางประหยัด  และมี
ประสิทธิภาพ  ผูใชไฟสวนใหญตองการใหหนวยงานของรัฐเปนผูใหคําแนะนํา 
 พรเลิศ  ยอดประทุม (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจและปญหาในการใช
บริการของผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุดรธานี  ผลการศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึง
พอใจ ตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุดรธานีดานตาง ๆ อยูในระดับปานกลาง 
ยกเวนดานขาวสารที่ไดรับจากการไฟฟาที่สวนใหญมีความพึงพอใจ อยูในระดับนอย  สําหรับ
ปญหาหรืออุปสรรคที่ผูใชไฟฟาประสบในการใชบริการของการไฟฟา  ทั้ง 4 ดานหลัก   ซ่ึงไดแก 
ดานพนักงาน ดานกระบวนการทํางาน ดานสถานที่ และดานเครื่องมือและอุปกรณ  ผูใชไฟฟาไมมี
ปญหา  นอกจากนี้ยังพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนที่ชําระของ
ผูใชไฟฟามีผลตอลักษณะความพึงพอใจในบางลักษณะของ การใหบริการและบางปญหาที่ผูใช
ไฟฟาประสบในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญ  
 อรพินธ  เลิศทํานองธรรม (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอ
การใชบริการรับชําระคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึง
พอใจตอการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนเก็บเงินที่จัดเก็บเงินคาไฟฟาตามบาน ในดานการเขาถึง
ลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือไววางใจการตอบสนองตอ
ลูกคาโดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกดาน ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาที่
สํานักงานการไฟฟา ในดานการติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือไววางใจ  
การตอบสนองตอลูกคาโดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  แตมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ   
การตอบสนองลูกคา  และ ดานการบริการใหเปนที่รูจักมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ลูกคามีความ
พึงพอใจตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาผานจุดบริการเคานเตอรเซอรวิส ในดานการสื่อสาร 
ความสามารถ ความมีน้ําใจ การตอบสนองตอลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก แตมีความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ และความมีน้ําใจ มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
 สุรวุฒิ  เริงมงคล  (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษา พบวา 1) ลักษณะสวนบุคคล

 
 



 

 

70

ของผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเพศหญิง รอยละ 56.57 อายุ 30 – 40 ป รอยละ 47.22 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 37.37 รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท รอยละ 38.89 
การศึกษาปริญญาตรี รอยละ 60.86 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรับ
มาก อันดับที่ 1 คือ ดานการบริการของบุคลากร รองลงมาดานกระบวนการบริการ ดานมาตรฐาน
การบริการ และดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มี
เพศตางกัน , ระดับการศึกษาตางกันและ อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และ.05 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน และรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 กิตติ ปทพี  (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการแกไข
กระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางสวนใหญเพศชาย รอยละ 53.03 อายุระหวาง 31 – 40 ป รอยละ 
34.34 อาชีพพนักงาน / ลูกจางเอกชน รอยละ 33.84 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท รอย
ละ 50.00 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 54.55 จํานวนครั้งที่ใชบริการ มากกวา 4 คร้ัง รอยละ 
73.99 2) ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของ ของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจระดับมาก ทุกดาน อันดับที่ 1 คือ ดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน รองลงมาดานเจาหนาที่ และดานระบบ การใหบริการ ตามลําดับ 3) ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกัน รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน และระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ผูใชไฟฟาที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการ
แกไขกระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูใชไฟฟาที่มีเพศตางกัน 
และอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟา ขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวม ไมแตกตางกัน 
 เกรียงไกร  นันทวัน (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
บริการของไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย  ผลการศึกษาพบวา 1) ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจ ตอการ
บริการของกองบริการการจําหนาย  การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย ในระดับปานกลาง ทั้งความ
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พึงพอใจรวม ความพึงพอใจตอคุณภาพของระบบไฟฟา  ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ 
และความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลขาวสาร 2) ปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการจากกอง
บริการจําหนาย การไฟฟานครหลวง  เขตคลองเตย พบวา ไมมีปญหาทําใหทําใหเกิดอุปกรณไฟฟา
เสียหาย มีปญหาไฟกระพริบอยูในระดับนอยที่สุด และมีปญหาไฟฟาดับและไฟฟาตกอยูในระดับ
นอย 3) ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการของกองบริการการ
จําหนาย การไฟฟานครหลวง เขตคลองเตย มีจํานวน 5 ปจจัย ไดแก อาชีพ คาไฟฟา ส่ือทีรับทราบ
ขอมูลขาวสารจากการไฟฟานครหลวง ระยะเวลาที่เจาหนาที่การไฟฟาไปถึงที่เกิดเหตุหลังไดรับ
แจงไฟฟาขัดของ และประเภทของบริการที่ใช โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 4)  ผูใชไฟฟามี
ความคิดเห็นตอการใหบริการของการไฟฟานครหลวง เขตคลองเตยดังนี้ 4.1) ควรปรับปรุงสถานที่
หนาเคานเตอรรับชําระเงินเนื่องจากมีความแออัดในบางครั้ง 4.2) ควรปรับปรุงเรื่องบริการใหรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น 4.3)  พนักงานไฟฟาควรใหบริการดวยความเต็มใจและไมใชอารมณกับประชาชน 4.4) ควรมี
การผอนผันการตัดกระแสไฟฟาเพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน 4.5) ควรแกไขอุปกรณหรือระบบ
ไฟฟาใหสามารถใชงานไดทันทีในขณะแจง 4.6 ตองการใหคาไฟราคาถูกกวานี้ 
 ธวัช  กอวัฒนาวรานนท  (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
ระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตอําเภอชะอํา 
จังหวัดเพชรบุรี  ผลการศึกษา พบวา 1) ผูใชบริการสวนใหญเพศชาย รอยละ 50.6 อายุมากวา 35 ป 
รอยละ 50.8 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 51.2 อาชีพพนักงานเอกชน รับจางทั่วไป รอยละ 
41.2 รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 45.5 ประเภทผูใชบริการบานที่อยูอาศัย รอย
ละ 32.7 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการตอระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตอําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกดาน โดยมี ความพึงพอใจ
ระดับปานกลางดานเจาหนาที่ผูใหบริการเปนอันดับหนึ่ง รองลงมา ดานประสิทธิภาพการใหบริการ 
ดานการประชาสัมพันธ และดานอาคารสถานที่ ตามลําดับ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน และประเภทของผูใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตอําเภอชะอํา 
จังหวัดเพชรบุรีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูใชบริการที่มีเพศตางกัน อายุ
ตางกัน และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของ
สํานักงานการไฟฟา สวนภูมิภาค อําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรีไมแตกตางกัน 
 นคร  อินทะปด  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอสวนประสม
การตลาดของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเกาะคา  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
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ตอสวนประสมการตลาด ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนความพึงพอใจใน
แตละดานมีดังนี้  ดานผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ 
พบวา เพศ และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน อายุ อาชีพ และรายไดตางกัน 
มีความพึงพอใจแตกตางกัน  ดานราคามีความพึงพอใจระดับปานกลาง และจากผลการเปรียบเทียบ 
พบวา เพศและอายุตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน อาชีพ รายได และระดับการศึกษาตางกัน
มีความพึงพอใจแตกตางกัน  ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจระดับมาก และจากผล
การศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน  ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และจากผลการศึกษา
เปรียบเทียบ พบวา เพศ อาชีพ รายได และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
อายุตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจระดับมาก 
และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
รายได และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน ดานพนักงานผูใหบริการ มีความพึง
พอใจระดับปานกลาง และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได และระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  ดานดัชนีช้ีคุณภาพการใหบริการ มีความพึงพอใจ
ระดับมาก และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ อาชีพ และระดับการศึกษาตางกัน มี
ความพึงพอใจไมแตกตางกันแตรายไดตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
 3.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 คิม  (Kim.  2005 : Abstract)  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
บริการ ความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการใหมของสนามกอลฟเอกชนในประเทศเกาหลี 
ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยของอายุ  และระดับการศึกษา มีผลกระทบตอความตองการระดับคุรภาพ
บริการที่แตกตางกัน  2)  กลยุทธที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ คือ ความเชื่อถือไดในมาตรฐาน
บริการ  การใหบริการที่มีความสามารถ  รองลงมาคือ ความไววางใจ  การเอาใจใสตอลูกคา และ
การตอบสนองดวยความเต็มใจ  3)  สวนกลยุทธสําคัญที่ทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก คือ ความ
เชื่อถือไดในมาตรฐานบริการ และการตอบสนองดวยความเต็มใจ 

เลสโก (Lesko.  2005 : Abstract) ไดศึกษาเรื่องการเปนเจาของโทรศัพท:การแพรกระจาย
สัญญาณโทรศัพท ความเปนเจาของ และการวางระเบียบของการบริการโทรศัพทในอาเจนตินาร 
พบวา  การบริการโทรศัพทในอาเจนตินาร  เ ร่ิมตนการพัฒนามานานมากแลวในประเทศ
สหรัฐอเมริกาทางทิศใต ระยะเวลาในการพัฒนาไดระบุไวชัดเจน ระยะเวลาการเปนเจาของสวนตัว    
ขยายเวลาจากป  1878  -  1946  และ ในป 1946 เมื่อบริษัทโทรศัพทขนาดใหญถูกซื้อโดย สหภาพ 
และไดความเปนเจาของเริ่มตนขึ้นและตอไปจนกระทั่งป 1990 ปจจัยนี้มีการพัฒนาบริการโทรศัพท
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อยางไร ในเรื่องของจํานวน/ตัวเลข และการแลกเปลี่ยนจากสมาชิกในหนังสือพิมพ   ความสัมพันธ
ระหวางการสื่อสาร  กับการพัฒนาที่อยูของการแนะนําคราว ๆ ในการขยายตัวระดับชาติ และวัน
เร่ิมบริการโทรศัพทเร็วกวาปกติในป 1880 - 1980 วิวัฒนาการของการจัดใหมีการเรียกรอง การ
วิเคราะหในความพยายามเปนสวนเดนที่เกี่ยวของกับพวกเขา สําหรับของการขยายตัวบริการ
โทรศัพทในอารเจนตินาร ในสวนภูมิภาคของการแพรกระจายโทรศัพทการแลกเปลี่ยนในระบบ
ของจํานวนบริการสัญญาณโทรศัพทในอารเจนตินาร และการวิเคราะหระหวางระยะเวลาหางของ
จังหวัด 
 ฮักท  (Hughes.  2005 : Abstract)  ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การริหารจัดการคุณภาพและการ
ควบคุมขอรองเรียนของลูกคาในธุรกิจจําหนายพลังงานไฟฟา ผลการวิจัยพบวา ระบบควบคุม
คุณภาพ ISO 9001:2000  เกี่ยวกับการบริหารจัดการคุณภาพ และระบบ ISO 10002:2004 เกี่ยวกับ
การควบคุมขอเรียกรองของลูกคา ถูกนํามาประยุกตใชในธุรกิจจําหนายพลังงานไฟฟาในระบบ
คุณภาพ ISO 9001:2000  มีแบบจําลอง TMM ที่ถูกนํามาพัฒนา  เพื่อชวยใหผูบริหารระดับสูงใช
ติดตามตรวจสอบ  การบริหารจัดการระบบคุณภาพในธุรกิจจําหนายพลังงานไฟฟา  ซ่ึงแบบจําลอง
นี้นําปญหามาประยุกตเปนกรณีศึกษา  เพื่อใชวิเคราะหปญหาที่ปรากฏขึ้น  สวนระบบ ISO 
10002:2004  ที่เกี่ยวของกับการควบคุมขอรองเรียนของลูกคา  ปรากฎใหเห็นจากความสัมพันธของ
การจัดการคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงขอรองเรียนของลูกคาถูกนําไปประยุกต
เปนกรณีศึกษาในแบบจําลองของระบบ ISO 9000:2000 ที่สามารถนํามาใชแกปญหารวมกันได
อยางบูรณาการ 
 โทรโลฟทัส  (Tsouloftas.  2004 : Abstract)  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง กลยุทธที่นํามาใช
บริหารจัดการความพึงพอใจของผูใชไฟฟาของการไฟฟาประเทศไซปรัส ผลการวิจัยพบวา การ
ตอบสนองความตองการของผูใชไฟฟาตองใชเทคนิค 2 ประการ คือ 1) การตอบสนองความ
ตองการที่จําเปนเรงดวน  2) การปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง ตองดําเนินการ
ใหบริการรวดเร็วทันทีที่ไดรับการรองขอดวยความคงเสนคงวาสม่ําเสมอ  จึงจะสามารถตอบสนอง
ความตองการและทําใหผูใชไฟฟาพึงพอใจ 
 ลินส และชูลี (กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ.  2542 : 25 ; อางอิงจาก Lynch & schule.  1996. 
junal for health care mrketing.) ไดทําการศึกษาถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ โดย
เลือกกลุมตัวอยางมา 600 คน ใชเครื่องมือการวิจัย โดยการสัมภาษณทางโทรศัพทเพื่อใหได      
ขอมูลแลวทําการวิเคราะหองคประกอบ ผลจากการศึกษาพบวา แหลงที่มาของความพึงพอใจใน  
คุณภาพการบริการมี 3 ประเภท  คือ 
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 1.  จากการมารับบริการแลวเกิดความพึงพอใจ ปจจัยเหลานี้ ไดแก สถานที่รอคอย     
หองพัก อาหาร ทําเลที่ตั้ง มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ 
 2.  จากการรับบริการครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองผูปวยนอก หองปฐมพยาบาล หอง
ฉุกเฉิน เปนตน 
 3.  จากความเชื่อ เชน เชื่อในความสามารถความรู ความชํานาญ ของผูใหบริการ ความ
เชื่อมั่น ในการรักษาดวยยา หรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัยสามารถชวยชีวิตได 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวของ สรุปไดวา การบริหารจัดการมีความสําคัญมากใน การวางแผน  
การจัดองคการ การจูงใจ และการควบคุม ปจจัยเหลานี้ถือวาเปนสวนหนึ่งของการบริหารงานให
บรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมาย และรวมถึงการบริการที่ดี ส่ิงอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการ  และปจจัยดานบุคลากร พนักงานที่ใหบริการมีจํานวนเพียงพอ เปนสวนสําคัญในการทําให
ลูกคาผูใชพลังงานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ในเขตสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

 
 


