
 

 

บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจและความพึงพอใจในการใช
บริการพลังงานของลูกคาบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพื่อใหไดขอมูลพื้นฐาน ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารรายงาน และรวบรวมแนวคิด
ทฤษฎี งานวจิัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 
 1.   ขอมูลท่ัวไปและความเปนมาของอุตสาหกรรม 
  1.1 รูปแบบการบริหารจัดการอตุสาหกรรม 
  1.2 โครงสรางของสวนอุตสาหกรรม 

 1.3 ลักษณะการประกอบธุรกิจของบริษัทยอย และบริษัทรวม  
  1.4 เปาหมายการดําเนินธุรกจิ  

 1.5 การประกอบธรุกิจของแตละสายผลิตภัณฑ  
  1.6 ประวัติความเปนมาของไฟฟาในประเทศไทยและบริษทัโรจนะเพาเวอร จํากดั 
  1.7 การใหบริการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด 

  1.8 นโยบายการพฒันาการบริการเชิงรุกและคณุภาพในการบริการของบริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด  
 2.   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
  2.1 แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจ 
  2.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
   2.3 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
  2.4 คุณภาพการใหบริการ 
  2.5 แนวคดิเกีย่วกบัสวนผสมทางการตลาด 
        2.6 ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  2.7 ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
  2.8 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.9 ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer 
  2.10 ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบอรก( Herzberg) 
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 3.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  3.1 งานวิจัยในประเทศ 
  3.2 งานวิจัยตางประเทศ 
  
1.  ขอมูลท่ัวไปและความเปนมาของอุตสาหกรรม 
 1.1  รูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรม 

 คําวา อุตสาหกรรม เปนคําศัพทที่บัญญัติขึ้นใชในสมัยพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 
แทนคําภาษาอังกฤษ Industry ซ่ึงปทานุกรมตํารา กระทรวงธรรมการ จัดพิมพเมื่อ พ.ศ. 2470 ไดให
คํานิยามไววา  อุตสาหกรรม คือ การทําสิ่งของเพื่อใหเปนสินคา ตอมาในพจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2493 ก็ใหนิยามไวเชนเดียวกันวา อุตสาหกรรม คือ การทําสิ่งของเพื่อให
เปนสินคา แตอยางไรก็ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหคํานิยามไววา 
อุตสาหกรรม  คือ การทําสิ่งของเพื่อใหเกิดประโยชนเปนกําไร การประกอบธุรกิจขนาดใหญที่ตอง
ใชแรงงานและทุนมาก (บริษัทสวนอุตสาหกรรมโรจนะจํากัด. 2553. เว็บไซต) 
 ทั้งนี้เมื่อมีการพิมพแกไขเพิ่มเติมพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ฉบับ
พิมพคร้ังที่ 6 พ.ศ. 2539 ไดใหคํานิยามคําดังกลาววา อุตสาหกรรม คือ กิจกรรมที่ไดใชทุนและ
แรงงานเพื่อผลิตสิ่งของหรือจัดใหมีบริการ เชน อุตสาหกรรมสิ่งทอ อุตสาหกรรมทองเที่ยว  ซ่ึง
กระทรวงที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับอุตสาหกรรม การมาตรฐานเกี่ยวกับกิจการอุตสาหกรรม และ
ทรัพยากรธรณี  

เนื่องจากคํานิยามที่กําหนดไวนี้ ยังมิไดครอบคลุมความหมายคําวา “Industry” ประกอบ
ทั้งในปจจุบันไดมีการใชคําวา อุตสาหกรรม ในความหมายที่กวางขวางออกไป เชน อุตสาหกรรม
ปาไม อุตสาหกรรมเหมืองแร อุตสาหกรรมกอสราง อุตสาหกรรมขนสง อุตสาหกรรมทองเที่ยว 
ฯลฯ เหลานี้เปนตน ในขั้นแรกจึงควรจะไดทําความเขาใจในความหมายของคําวา อุตสาหกรรม     
ที่จะกลาวถึง ในประเทศไทย เมื่อไดบัญญัติศัพท อุตสาหกรรม ขึ้นแลว ตอมาก็ไดมีการใช คํานี้กัน
อยางแพรหลาย แตบุคคลทั่วไปมีความเขาใจวา อุตสาหกรรม หมายถึง การผลิตสิ่งของในลักษณะที่
มีสถานที่เปนโรงงาน และมีเครื่องจักรกลเปนอุปกรณที่ใชในการผลิต ในขณะที่ในแงวิชาการนั้น
ไดใชความหมายที่คลุมถึงสิ่งอื่นๆ อาทิ การทําเหมืองแร การทําปาไม การประมง การเลี้ยงสัตว  
การขนสง การทําเกษตรกรรม ฯลฯ ดวย  
 พระราชบัญญัติสงเสริมอุตสาหกรรม พ.ศ. 2497 ซ่ึงเปนกฎหมายที่มีวัตถุประสงคในการ
สงเสริมอุตสาหกรรมของประเทศฉบับแรก โดยมีกระทรวงอุตสาหกรรมเปนผูรักษาการตาม
พระราชบัญญัตินี้ไดใหความหมายของคําวา กิจการอุตสาหกรรม ไววา การทําผลิตภัณฑทุกชนิด 
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ไมวาจะใชเครื่องจักรหรือแรงคน และใหหมายความรวมตลอดถึงอุตสาหกรรมการเกษตร 
อุตสาหกรรมขนสง อุตสาหกรรมทองเที่ยว และกิจการอื่นซึ่งจะไดมีพระราชกฤษฎีการะบุใหเปน
กิจการอุตสาหกรรม  
 พระราชบัญญัติสงเสริมอุตสาหกรรม พ.ศ. 2497 ฉบับนี้ไดถูกยกเลิกเมื่อ พ.ศ. 2501 และ
ไดมีพระราชบัญญัติสงเสริมการลงทุนเพื่อกิจการอุตสาหกรรม พ.ศ. 2505 ออกมาแทนโดยมีสํานัก
นายกรัฐมนตรีเปนผูรักษาการตามพระราชบัญญัติฉบับนี้ ในพระราชบัญญัติสงเสริมการลงทุน เพื่อ
กิจการอุตสาหกรรมการเพาะปลูก การเลี้ยงสัตว การประมง การขนสง และการจัดใหความสะดวก
หรือการสงเสริมการทองเที่ยวดวย  

 ในพระราชบัญญัติบรรษัทเงินทุนอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย พ.ศ. 2502 ไดให
ความหมายไววา ภารธุระอุตสาหกรรม หมายความวา การประกอบอุตสาหกรรมและใหหมายความ
รวมตลอดถึงการทําหัตถกรรม การดําเนินกรรมวิธีและการซอมแซมสิ่งของการทําเหมืองแร                
การผลิตและการจําหนายพลังงานไฟฟา หรือพลังงานอยางอื่น การขนสง  การอุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยว การกอสราง การปรับปรุงพื้นที่และเกษตรกรรมพาณิชย  
 ในพระราชบัญญัติ สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย พ.ศ. 2530 ไดใหความหมายคําวา 
อุตสาหกรรม ไววา อุตสาหกรรม หมายความ วาวิสาหกิจซึ่งผลิต ประกอบ บรรจุ ซอมบํารุง 
ทดลอง ทดสอบ ปรับปรุง ดัดแปลงหรือแปรสภาพสินคาและพระราชบัญญัติสงเสริมวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอม พ.ศ. 2543 ไดใหความหมายคําวา วิสาหกิจ ไววา วิสาหกิจ หมายความวา
กิจการผลิตสินคา กิจการใหบริการ กิจการคาสง กิจการคาปลีก หรือกิจการอื่นตามที่รัฐมนตรี
ประกาศในราชกิจจานุเบกษา 

ตามที่กลาวมาขางตนนี้จะเห็นวา อุตสาหกรรม มีขอบเขตความหมายกวางขวางออกไป
จากความหมายเดิมมาก แมในกฎหมายแรงงานฉบับเดิมของกระทรวงมหาดไทย ก็ไดให
ความหมายไววา งานอุตสาหกรรม หมายความวา การทําเหมืองแร เหมืองหิน หรือกิจการอื่นใดที่
เกี่ยวกับการขุดคนแรธาตุ หรือทรัพยากรธรณีอยางอื่น การทํา ผลิต ประกอบ ซอม ซอมบํารุง แปร
สภาพ หรือทําลายซึ่งวัตถุหรือทรัพยสิน และรวมถึงการตอเรือ การใหกําเนิด แปลง และจายไฟฟา
หรือพลังงานอยางอื่น การกอสราง ตอเติม ติดตั้ง ซอมบํารุง ดัดแปลง หรือร้ือถอนอาคาร สนามบิน 
ทางรถไฟ ทางรถราง ทาเรือ อูเรือ สะพานเทียบทาเรือ ทางน้ํา ถนน อุโมงค สะพาน ทอระบายน้ํา 
ทอน้ํา  โทรเลข โทรศัพท ไฟฟา กาซ หรือประปา หรืองานกอสรางอื่นๆ รวมทั้งการเตรียมหรือ
วางรากฐานงานกอสรางหรือโครงสรางนั้นๆ กิจการอื่นตามที่กระทรวงมหาดไทยจะไดกําหนด 
(บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด.  2553. เว็บไซต) 
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ประเภทของอุตสาหกรรมเนื่องจากปรากฏวา ไดมีการเรียกชื่ออุตสาหกรรมตาง ๆ กัน
ออกไปหลายชนิด เชน อุตสาหกรรมหนัก อุตสาหกรรมอาหาร อุตสาหกรรมการเกษตร 
อุตสาหกรรมน้ําตาล อุตสาหกรรมน้ํามัน อุตสาหกรรมสิ่งทอ อุตสาหกรรมหัตถกรรม อุตสาหกรรม
ในครอบครัว เปนตน ฉะนั้น เพื่อที่จะใหความเขาใจในเรื่องไมสับสน จึงยึดหลักเกณฑการเรียกชื่อ
อุตสาหกรรมตามประเภทที่จําแนกออกไวซ่ึงเปนที่รูจักและรับรองกันในตางประเทศ ดังนี้ 

1. การเรียกชื่อตามลักษณะวัสดุที่นํามาใชผลิตแยกออกเปนอุตสาหกรรมขั้นปฐม 
หมายถึง อุตสาหกรรมที่นําเอาทรัพยากรธรณีหรือผลิตผลทางการเกษตร การประมง การเลี้ยงสัตว 
ที่ไดมาโดยตรงมาทําเปนผลิตภัณฑที่จะนําไปใชประโยชนตอไป เชน การขุดแรหรือทําเหมืองแร 
การถลุงแร การยอยหิน การขุดน้ํามัน การขุดกาซธรรมชาติ การแปรรูปไม การหีบฝาย  การทํา
น้ําตาล การทําหนังเค็ม การทําหนังแหง การสกัดน้ํามันพืช เปนตน 

อุตสาหกรรมขั้นทุติยะ หมายถึง อุตสาหกรรมที่นําเอาผลิตผลที่ไดมาจากอุตสาหกรรม  
ขั้นปฐม มาเปนวัตถุดิบสําหรับทําการผลิต เปนผลิตภัณฑสําเร็จรูปอื่น ๆ ตอไป เชน การเอาสินแรมา
ถลุงเปนโลหะ การทําเหล็กหลอ หรือเหล็กเหนียว การเอาปุยฝายที่หีบเอาเมล็ดออกแลวมา ปนเปน
ดาย การกลั่นน้ํามัน การทําน้ําตาลทรายฟอกขาว การฟอกหนัง การแยกน้ํามันพืชใหบริสุทธิ์เปนตน 

2. การเรียกชื่อตามกรรมวิธีหรือกระบวนการผลิตแยกออกเปนอุตสาหกรรมในเชิงสกัด 
หมายถึง อุตสาหกรรมที่มีกรรมวิธีการผลิตโดยใชการสกัดน้ํามันจากรํา เมล็ดฝาย เมล็ดละหุง 
มะพราว ผลปาลม การทําเหมืองแร การทําสารสม การทํานาเกลือ เปนตน อุตสาหกรรมประเภทนี้
ความจริงจะเรียกวา อุตสาหกรรมขั้นปฐมก็ได แตที่เรียกตางกันออกไป เนื่องจากลักษณะของการ
จําแนกประเภท คือ ถาคิดถึงลักษณะของวัสดุที่นํามาเปนวัตถุดิบก็เรียกวาอุตสาหกรรมขั้นปฐม แต
ถาคิดถึงกรรมวิธีการผลิตก็ เรียกวา อุตสาหกรรมในเชิงสกัด 

2.1  อุตสาหกรรมในเชิงการผลิต หรืออุตสาหกรรมโรงงาน หมายถึง อุตสาหกรรม  
ที่ทําการผลิตสินคาสําเร็จรูปออกจําหนายโดยมีสถานที่ที่ใชทําการผลิตที่เรียกวาโรงงานมีเครื่องจักร  
ที่ใชพลังน้ํา พลังน้ํามัน หรือพลังไฟฟา ชวยในการผลิต กับตองใหความรูดานเทคโนโลยีใน
กรรมวิธีการผลิตเปนอยางมาก เชน การทําเยื่อกระดาษ การทําสุรา หรือแอลกอฮอล การทําอาหาร
กระปอง การปนดานทอผา การสรางเครื่องจักร เครื่องยนต รถยนต รถไฟ หรือเรือกลไฟเปนตน 

2.2  อุตสาหกรรมบริภัณฑ หมายถึง อุตสาหกรรมประเภทโรงงานซึ่งผลิตชิ้นสวน
หรือช้ินอะไหลสําหรับใหสรางเครื่องจักรเครื่องยนต หรือซอมบํารุงรักษาเครื่องจักรของโรงงาน 
อุตสาหกรรม เพื่อใหโรงงานหรือเครื่องจักรเครื่องยนตสามารถดําเนินงานไปไดโดยสะดวก 
สม่ําเสมอ เชน โรงงานหลอโลหะ โรงงานกลึงโลหะ โรงงานเชื่อมโลหะ โรงงานบัดกรี โรงงาน     
ตีเหล็ก โรงงานซอมอุตสาหกรรมวิศวการขนาดเบา 
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2.3   อุตสาหกรรมหัตถกรรม หมายถึง อุตสาหกรรมรมที่ทําการผลิตโดยใชฝมือหรือ
ทักษะกับแรงงานของผูผลิตเปนสวนสําคัญ และผลิตภัณฑที่ผลิตออกมามีคุณคาในเชิงศิลปกรรมอยู
ดวย เชน การแกะสลักไมหรือหิน การทําเครื่องประดับดวยอัญมณี การทําเครื่องเงิน การทําเครื่องเขิน 
การเจียระไนพลอย การทําเครื่องปนดินเผา การทอผาแบบพื้นเมือง การจักรสาน การทํารม เปนตน 

2.4  อุตสาหกรรมบริการ หมายถึง การประกอบธุรกิจในดานการใหบริการหรือ
อํานวยความสะดวกแกผูที่ตองการรับบริการหรือความชวยเหลือในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เชน การขนสง
ทางบก ทางน้ํา ทางอากาศ การเดินเรือ การรถไฟ การโรงแรม การจัดทัศนาจร เปนตน 

3. การเรียกชื่อตามลักษณะของผลิตภัณฑสําเร็จรูป ไดแก 
3.1  อุตสาหกรรมหนัก หมายถึง อุตสาหกรรมที่ทําการผลิตผลิตภัณฑที่มีน้ําหนัก

ตามปกติอุตสาหกรรมประเภทนี้มักใชโลหะที่มีน้ําหนักมาก เชน เหล็กหรือทองแดง เปนวัตถุดิบใน
การผลิตตองใชเครื่องจักร แรงงาน กับเงินทุนเปนจํานวนมาก รวมทั้งตองใชเทคโนโลยีในระดับสูง
อีกดวย เชน การทําเหล็กเสน เหล็กแผน การทําสายไฟฟา การตอเรือ การสรางรถไฟ รถยนต 
เครื่องจักรกล หรือการสรางอาวุธยุทโธปกรณ เปนตน 

3.2  อุตสาหกรรมเบา หมายถึง อุตสาหกรรมที่ทําการผลิตสิ่งของหรือผลิตภัณฑที่มี 
น้ําหนักเบา เชน การทอผา การทําเครื่องอะลูมิเนียม การทําอาหารกระปอง การทํายาและเครื่อง
เวชภัณฑ การผลิตเครื่องวิทยุ เครื่องโทรทัศน เด็กเลนเปนตน  

4. การเรียกชื่อตามขนาดของกิจการอุตสาหกรรม ซ่ึงแยกออกเปน  
4.1  อุตสาหกรรมในครอบครัว ไดแก การผลิตสิ่งของสําหรับใชเองในบานเรือน

หรือทําจําหนายเปนรายไดพิเศษ ที่บุคคลสวนมากมักจะใชเวลาวางจากการประกอบอาชีพหลักมา
กระทําการโดยใชแรงงานของตนเองหรือสมาชิกในครอบครัวเปนสวนใหญ หากจะมีการจาง
แรงงานของคนอื่นบางก็ทํากันเปนครั้งคราว เชน การทอผา การตีมีด ตีดาบ การหลอผาน ไถนา การ
จักรสาน การเย็บเสื้อผา ฯลฯ อุตสาหกรรมประเภทนี้ถาผูผลิตทําการผลิตโดยใชฝมือและความ
ประณตีเพื่อใหมีคุณคาทางศิลปะอยูดวยก็เรียกวา อุตสาหกรรมหัตถกรรม  

4.2  อุตสาหกรรมขนาดยอม หมายถึง อุตสาหกรรมในโรงงานหรืออุตสาหกรรมซึ่ง
ใชคนงานหรือมีเงินทุนไมมากนัก จํานวนคนหรือเงินทุนของโรงงานที่จะถือวาเปนอุตสาหกรรม
ขนาดยอมนี้ แตละประเภทกําหนดไวไมเหมือนกัน บางประเทศถือเอาจํานวนคนงานหรือเงินทุน
อยางใดอยางหนึ่งเปนเกณฑ บางประเทศก็ถือเอาทั้งสองอยางสําหรับประเทศไทยเราเดิมก็ใช
จํานวนคนงานในโรงงาน ตามหลักเกณฑที่คณะทํางานในเรื่องอุตสาหกรรมขนาดเล็กและการตลาด 
ของคณะกรรมาธิการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงภาคพื้นเอเชีย กําหนดไวเปนเกณฑ คือ ถาเปน
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โรงงานที่ไมใชเครื่องจักรจะตองมีคนงานไมเกิน 50 คน ถาเปนโรงงานที่ใชเครื่องจักรกลก็ตองมี
คนงานไมเกิน 20 คน  

4.3  อุตสาหกรรมขนาดกลาง หมายถึง วิสาหกิจอุตสาหกรรมที่มีการลงทุนสูงใช 
แรงงานมาก และมีเครื่องจักรอุปกรณการผลิตที่ทันสมัยหรือคอนขางทันสมัย กวาอุตสาหกรรม
ขนาดยอมในประเทศไทย เรามักจะไมคอยคุนกับอุตสาหกรรมประเภทนี้นัก โดยมากมักจะเรียก
โรงงานอุตสาหกรรมที่มีขนาดใหญกวาโรงงานอุตสาหกรรมขนาดยอมวาอุตสาหกรรมขนาดใหญ
กันเสียหมด  

4.4  อุตสาหกรรมขนาดใหญ หมายถึง อุตสาหกรรมที่มีการลงทุนสูงเปนจํานวน 
รอยๆ หรือพันๆ ลานขึ้นไป มีเครื่องจักรอุปกรณขนาดใหญที่ทันสมัยและใชคนงานเปนจํานวน
พันๆ  คนขึ้นไป การผลิตตองใชเทคโนโลยีระดับสูงมีอัตราการผลิตสูงมาก จึงจะคุมทุนกับมี ระบบ
การบริการภายในโรงงานที่ทันสมัย และมีการรวมขั้นตอนตางๆ ของการผลิตๆ ไวมากขั้นตอนกวา
อุตสาหกรรมขนาดอื่น 
  1.2  โครงสรางของสวนอุตสาหกรรม 

บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) ไดจดทะเบียนจัดตั้งขึ้น เมื่อวันที่        
18 พฤษภาคม พ.ศ. 2531  ของผูถือหุนชาวไทย คือ ครอบครัววินิชบุตร โดยมีทุนจดทะเบียน
เร่ิมแรกจํานวน 10 ลานบาท มีวัถุประสงคเพื่อประกอบธุรกิจดานการพัฒนาอสังหาริมทรัพย
ประเภทโครงการสวนอุตสาหกรรมเพื่อการขาย  ตอมาในเดือนกันยายน พ.ศ. 2531 ไดเพิ่มทุนจด
ทะเบียนเปน 70 ลานบาท เพื่อเตรียมลงทุนในการพัฒนาโครงการที่ไดรับการอนุมัติสงเสริมการ
ลงทุนในระยะที่ 1 จํานวน 710 ไร  โดยเริ่มการพัฒนาและขายพื้นที่โครงการตั้งแต ป พ.ศ. 2532 
เปนตนมา จากการเพิ่มทุนดังกลาวไดมี การชักชวนนักลงทุนจากประเทศญี่ปุน คือ บริษัท อิโตมาน 
เรียล เอสเตทเซลล จํากัด เขารวมลงทุนจํานวนรอยละ 39  ของทุนจดทะเบียน (ตอมาบริษัทดังกลาว
ถูกครอบครองกิจการ โดย สุมิคิน บัสสาน ไคชา(Sumikin Bussan Kaisha Co. Ltd.) (2548. 
ออนไลน) ตอมาในป พ.ศ. 2531 บริษัทสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน)  จึงไดจดทะเบียน
จัดตั้งขึ้น โดย     ผูเร่ิมกอตั้งชาวไทย คือครอบครัววินิชบุตร เพื่อดําเนินธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย 
ประเภทโครงการสวนอุตสาหกรรมเพื่อขาย  และในป พ.ศ. 2532 บริษัท เร่ิมดําเนินการพัฒนา
โครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 1 ที่อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เนื้อที่ประมาณ 
710 ไร และไดรวมทุนกับบริษัท ซูมิโตโมแวรเฮาส จํากัด จัดตั้งบริษัทโรจนะ ดิสทริ บิวช่ัน         
เซ็นเตอร จํากัด โดยถือหุน 30.46% ของทุนจดทะเบียน 75 ลานบาท เพื่อดําเนินธุรกิจรับจาง        
ขนสินคาระหวางประเทศ ซ่ึงเปนการรองรับและอํานวยความสะดวกในพิธีการศุลกากรใหกับ
บริษัทที่ตั้งอยูในสวนอุตสาหกรรมและบริเวณใกลเคียง ป พ.ศ. 2534 บริษัทขยายการพัฒนา       
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สวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 2 พื้นที่รวม 733 ไร เนื่องจากโครงการระยะที่ 1 ไดรับการตอบรับและ
ประสบผลสําเร็จดวยดี พ.ศ. 2536 บริษัทไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการเขตอุตสาหกรรมของ
โครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 3 จํานวนพื้นที่ 960 ไร  พ.ศ. 2537 บริษัทลงทุนในบริษัทสอง
แควธานี จํากัด ซ่ึงเปนเจาของกรรมสิทธิ์ที่ดิน ที่จังหวัดลพบุรี เนื้อที่ 1,003 ไร จํานวนรอยละ 99.99   
ของทุนจดทะเบียน 1.0 ลานบาท เพื่อดําเนินธุรกิจพัฒนาโครงการสวนอุตสาหกรรม (ใน พ.ศ. 2538     
ไดจําหนายเงินลงทุนดังกลาวออกไปเพื่อลงทุนในโครงการอื่นที่มีผลตอบแทนดีกวา) พ.ศ. 2538 บริษัท
ไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการ เขตอุตสาหกรรมที่ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อีก 320 ไร         
รวมเปนพื้นที่ที่ไดรับการสงเสริมการลงทุนทั้งสิ้น 2,705 ไร  
 นอกจากนี้ไดขยายการพัฒนาสวนอุตสาหกรรมไปที่อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง โดย
ไดรับอนุมัติบัตรสงเสริมการลงทุนพื้นที่รวมทั้งสิ้น 2,080 ไร และเริ่มทําการพัฒนาโครงการที่
จังหวัดระยองในระยะที่ 1 จํานวน 650 ไร ป พ.ศ. 2539 ไดลงทุนรวมกับ เซอรน อินดัสตรีส เอเชีย 
ลิมิเต็ด(Zurn industries asia limited)และสุมิคิน บัสสาน คอรปอเรชั่น(Sumikin bussan 
corporation)ในสัดสวนการถือหุนจํานวนรอยละ 65 จํานวนรอยละ 25 จํานวนรอยละ 10  ของทุน
จดทะเบียน 25.0 ลานบาท เพื่อตั้งโรงงานผลิตกระแสไฟฟา ในโครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะ 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในนามของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด โดยเริ่มกอสรางโรงงานไฟฟา 
ใน พ.ศ. 2540 มีการเพิ่มทุนจดทะเบียนเปน 771 ลานบาท เพื่อลงทุนตามโครงการขนาดกําลังผลิต 
122 เมกะวัตต ทําการจําหนายไฟฟาใหกับการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย จํานวน 90 เมกะวัตต 
และที่เหลือประมาณ 30 เมกะวัตต พรอมทั้งไอน้ํากําลังการผลิต 43 ตันตอช่ัวโมง จําหนายใหกับ
ผูประกอบการโรงงานอุตสาหกรรมในโครงการสวนอุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

พ.ศ. 2540 บริษัทฯ ไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการเขตอุตสาหกรรมของ โครงการ
สวนอุตสาหกรรมโรจนะ ระยะที่ 5 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน พื้นที่ 800 ไร พ.ศ. 2541 
บริษัทฯ ไดมีมติเพิ่มทุนจดทะเบียนจาก 100 ลานบาท อีก 500 ลานบาท รวมเปน 600 ลานบาท    
โดยออกหุนสามัญเพิ่มทุนจํานวน 50 ลานหุน มูลคาที่ตราไว 10 บาทตอหุน และไดจัดสรรใหผูถือ
หุนเดิมในอัตราหุนเดิม 1 หุน ตอหุนใหม 5 หุน ในราคาขายตอหุน 11.30 บาท พรอมทั้งไดจําหนาย
เงินลงทุนในบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด จํานวน รอยละ39  ออกไปใหกับผูรวมทุนชาวเยอรมัน  

พ.ศ. 2542 บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด ซ่ึงบริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด 
(มหาชน) รวมลงทุนกับชาวตางชาติ ไดกอสรางโรงไฟฟาเสร็จสมบูรณ และเปดดําเนินการผลิต
กระแสไฟฟาขนาดกําลังการผลิต 122 เมกะวัตต พรอมทั้งไอน้ํากําลังการผลิต 43 ตันตอช่ัวโมง และ
จําหนายใหการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย จํานวน 90 เมกะวัตต และโรงงานหลายแหงในสวน
อุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตั้งแตเดือนพฤษภาคม 2542 เปนตนมา  
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พ.ศ. 2544 บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด ดําเนินการเพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 404 ลานบาท
เพื่อขยายกําลังการผลิตกระแสไฟฟาอีกจํานวน 43 เมกะวัตต จําหนายใหกับลูกคาในสวน
อุตสาหกรรมโรจนะจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีงบประมาณการลงทุนประมาณ 1,600 ลานบาท  

พ.ศ. 2545 บริษัทฯ ไดรับการสงเสริมการลงทุนในกิจการเขตอุตสาหกรรมของโครงการ
สวนอุตสาหกรรมระยะที่ 6 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พื้นที่ 700 ไร และบริษัทฯ ไดเพิ่มสัดสวนการ
ลงทุนในบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด จากเดิมรอยละ 26  เปนรอยละ 41 โดยไดเปลี่ยนจากบริษัท
รวมมาเปนบริษัทยอย และไดลงทุนในบริษัท ออปอเรชั่นนอล เอ็นเนอรยี่ กรุป (บริษัทรวม) จํานวน
รอยละ 25 ของหุนทั้งหมด ตลอดจนไดมีการเพิ่มทุนในบริษัท โรจนะอินดัสเตรียล แมเนจเมนท 
จํากัด(บริษัทยอย) อีกจํานวน 100 ลานบาท เพื่อใชลงทุนในโครงการโรงงานผลิตและจําหนายน้ําใช
อุตสาหกรรมตามที่ไดรับสงเสริมการลงทุนที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และจังหวัดระยอง ปละ 
16.122 ลานลูกบาศกเมตรและ 7.3 ลานลูกบาศกเมตร ตามลําดับ บริการบําบัดน้ําเสียจาก
อุตสาหกรรมที่จังหวัดระยอง  ปละ 5.475 ลานลูกบาศกเมตร ปจจุบันไดรับอนุมัติแลวทั้ง 2 โครงการ  

1.3  ลักษณะการประกอบธุรกิจของบริษัทยอย และบริษัทรวม  
บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงคเพื่อประกอบ

ธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพยประเภทโครงการชุมชนสวนอุตสาหกรรมโดยทําการพัฒนาที่ดิน
พรอมระบบสาธารณูปโภค เชน ระบบไฟฟา ระบบประปา ระบบโทรศัพท ระบบบําบัดน้ําเสีย 
ระบบจํากัดขยะ และสิ่งอํานวยความสะดวกที่ครบครัน และเปนชุมชนสวนอุตสาหกรรมโรจนะ
ไดรับการยอมรับจากนักลงทุนทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ  

บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทรวม จดทะเบียนจัดตั้งเมื่อ 24 เมษายน                 
พ.ศ. 2539 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจผลิตกระแสไฟฟาขนาดกําลังผลิต 119 เมกะวัตต 
พรอมไอน้ํากําลังการผลิต 25 ตันตอช่ัวโมง ตามบัตรสงเสริมของคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน
จําหนายใหแกการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย และโรงงานหลายแหงในชุมชนสวน
อุตสาหกรรมโรจนะอยุธยา โดยการกอสรางโรงงานดังกลาวเสร็จสมบูรณและสามารถผลิต และ
จําหนายผลิตภัณฑไดตั้งแตเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2542 เปนตนมา และในป พ.ศ. 2544 มีการเพิ่มทุน
จดทะเบียนจาก 771 ลานบาท เปน 1,175 ลานบาท เพื่อใชในการขยายกําลังการผลิตไฟฟาเพิ่มขึ้น
อีก 44 เมกะวัตต ไอน้ํา 65 ตันตอช่ัวโมง ตามบัตรสงเสริมของคณะกรรมการสงเสริม การลงทุน    
ใชงบประมาณในการกอสราง 1,600 ลานบาท  

บริษัท โรจนะ อินดัสเตรียล แมเนจเมนท จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทยอย จดทะเบียนจัดตั้ง     
เมื่อ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2540 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจบริการจัดเก็บ รวบรวม กําจัดขยะ 
และสิ่งปฏิกูลของเสียตางๆ เตาเผาขยะ ใน พ.ศ. 2544 ไดจดทะเบียนเพิ่มวัตถุประสงค เพื่อสรางโรง
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ผลิตและจําหนายน้ําใชอุตสาหกรรม ไดรับอนุมัติจากสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนใน
กิจการสาธารณูปโภคพื้นฐานและการบริการใหทําการผลิตและจําหนายน้ําใช เพื่ออุตสาหกรรม      
ที่สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และอยูในระหวางการพิจารณาของสํานักงาน
คณะกรรมการสงเสริมการลงทุน ในสาธารณูปโภคพื้นฐาน และการบริการ ทําการผลิตน้ําใช      
เพื่ออุตสาหกรรมที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยาปละ 8.092 ลานลูกบาศกเมตร และสวนขยายเพิ่มอีก 
8.03 ลานลูกบาศกเมตร รวมเปนกําลังการผลิตทั้งสิ้น 16.122 ลานลูกบาศกเมตร ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 
463.90 ลานบาท และจังหวัดระยอง มีกําลังการผลิตและจําหนายน้ําใชเพื่ออุตสาหกรรมปละ         
7.3 ลานลูกบาศกเมตร การบริการบําบัดน้ําเสียจากอุตสาหกรรมปละ 5.475 ลานลูกบาศกเมตร       
ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 200 ลานบาท ขณะนี้อยูระหวางดําเนินการโครงการทั้ง 2 แหง และปจจุบัน 
(พ.ศ. 2546) ไดรับอนุมัติสงเสริมการลงทุนแลว  

บริษัท ออปอเรชั่นนอล เอ็นเนอรยี่ กรุป จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทรวม จดทะเบียนจัดตั้ง      
เมื่อวันที่ 22 พฤษภาคม พ.ศ. 2539 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจใหบริการบํารุงรักษาและการ
บริการเกี่ยวกับการผลิตของโรงไฟฟา ซ่ึงเปนบริการที่เอื้อประโยชนตอธุรกิจของกลุมบริษัท 
 1.4  เปาหมายการดําเนินธุรกิจ  

บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) มีนโยบายที่จะพัฒนาโครงสรางองคกร
ของบริษัทเพื่อใหไดรับมาตรฐานโลก โดยโครงการจังหวัดระยองปจจุบันไดรับมาตรฐาน ISO 
9002 สําหรับสวนการพัฒนาโครงการขายและระบบสาธารณูปโภคตาง ๆ ซ่ึงเปนบริการหลังการ
ขายของบริษัท บริษัทมีการปรับปรุงพัฒนาระบบงานตางๆ ใหทันตอวิวัฒนาการตางๆ ที่กาวไปไม
หยุดยั้ง โดยมีการจัดสงบุคลากรของบริษัทไปดูงานที่เกี่ยวของกับระบบงานแตละสวนขององคกร 
เพื่อนํามาปรับปรุงพัฒนา และประยุกตใชกับระบบงานของบริษัทเปนที่ยอมรับของนักลงทุน 
เปาหมายการดําเนินธุรกิจของบริษัทเพื่อใหธุรกิจของบริษัทเปนที่ยอมรับของนักลงทุนทั้งชาวไทย 
และชาวตางชาติ เพื่อดึงการลงทุนจากที่  ตางๆ ใหนําเงินมาลงทุนในชุมชน/สวนอุตสาหกรรมของ
บริษัทและในประเทศไทย  

1.5  การประกอบธุรกิจของแตละสายผลติภัณฑ  
ลักษณะการประกอบธุรกิจบริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด (มหาชน) จัดตั้งขึ้นโดย

มีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพยโดยมุงเนนการพัฒนาชุมชนสวนอุตสาหกรรม 
เพื่อรองรับการขยายตัวของภาคอุตสาหกรรมภายในประเทศ รวมถึงเพื่อรองรับการลงทุนจากนัก
ลงทุนตางประเทศ ที่มีแนวโนมเขามาลงทุนจัดตั้งโรงงานอุตสาหกรรมในไทย ที่เพิ่มขึ้นอยาง
ตอเนื่องบริษัทไดดําเนินการพัฒนาที่ดินเพื่อใชในการจัดตั้งโรงงานอุตสาหกรรมพรอมทั้งใหบริการ
ทางดานระบบสาธารณูปโภคที่ครบครัน ไดแก ระบบไฟฟา ระบบประปา ระบบโทรศัพท ระบบ

 
 



 

 

20

บําบัดน้ําเสีย รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ เชน ที่พักอาศัยในรูปแบบของแฟลต และ
อพารตเมนต สโมสร สนามกีฬา ภัตตาคาร เปนตน จากการออกแบบและกอสรางชุมชนสวน
อุตสาหกรรมที่ดําเนินการโดยภาคเอกชน ทําใหสามารถดําเนินการและใหบริการหลังการขายได
อยางรวดเร็ว รวมทั้งมีการดําเนินการดานการขายและการตลาดที่มีประสิทธิภาพ ทําใหชุมชนสวน
อุตสาหกรรมโรจนะไดรับการยอมรับจากนักลงทุนทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศโครงการชุมชน
สวนอุตสาหกรรมของบริษัทในปจจุบันมีอยู 2 แหง คือ ที่อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และ
ที่อําเภอบานคาย จังหวัดระยอง โดยเริ่มโครงการแหงแรกที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อ พ.ศ. 2532 
ปจจุบันมีพื้นที่ของโครงการที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยารวม 3,394.09 ไร แบงการพัฒนาเปน 5 ระยะ 
ไดพัฒนาและจําหนายพื้นที่อุตสาหกรรมไปแลวคิดเปนรอยละของพื้นที่เขตอุตสาหกรรม ดังนี้ : 
โครงการระยะที่ 1 ถึงโครงการระยะที่  4  รอยละ100 สําหรับโครงการระยะที่ 5 รอยละ 37.77 
สําหรับโครงการชุมชน/สวนอุตสาหกรรมที่จังหวัดระยอง ซ่ึงเริ่มโครงการเมื่อ พ.ศ. 2538 ปจจุบันมี
พื้นที่โครงการรวม 2,081.38 ไร แบงการพัฒนาเปน 2 ระยะ ไดพัฒนาและจําหนายพื้นที่อุตสาหกรรม 
ไปแลวคิดเปนรอยละของพื้นที่เขตอุตสาหกรรม ดังนี้  

โครงการระยะที่ 1 รอยละ 60.84 และโครงการระยะที่ 2 รอยละ 49.84 บริษัท โรจนะ 
เพาเวอร จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทยอยจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจผลิตกระแสไฟฟา
ขนาดกําลังผลิต 119 เมกะวัตต พรอมไอน้ํากําลังการผลิต 25 ตันตอช่ัวโมง จําหนายใหแก การไฟฟา
ฝายผลิตแหงประเทศไทยและโรงงานหลายแหงในชุมชนสวนอุตสาหกรรมโรจนะอยุธยา ตั้งแต
เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2542 และในปจจุบันอยูระหวางดําเนินการเพิ่มกําลังการผลิตอีก 44 เมกะวัตต 
พรอมไอน้ํากําลังการผลิต 65 ตันตอช่ัวโมง ตามบัตรสงเสริมของคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน 
คาดวาจะแลวเสร็จภายใน พ.ศ. 2546 เพื่อรองรับความตองการใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้นในชุมชน           
สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใชงบประมาณในการกอสราง 1,600 ลานบาท  

บริษัท โรจนะ อินดัสเตรียล แมเนจเมนท จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทยอย จัดตั้งขึ้นโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจบริการจัดเก็บ รวบรวม กําจัดขยะและสิ่งปฏิกูลของเสียตางๆ เตาเผา
ขยะ โรงผลิตและจําหนายน้ําใช อุตสาหกรรม ไดรับอนุมัติจากสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการ
ลงทุนในกิจการสาธารณูปโภคพื้นฐานและการบริการใหทําการผลิตและจําหนายน้ํ าใช                   
เพื่ออุตสาหกรรมที่สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และอยูในระหวางการ
พิจารณาของสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน ในสาธารณูปโภคพื้นฐานและการบริการทํา
การผลิตน้ําใชเพื่ออุตสาหกรรมที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีกําลังการผลิตรวมทั้งสิ้น 16.122 ลาน
ลูกบาศกเมตร ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 463.90 ลานบาท และจังหวัดระยอง มีกําลังการผลิตและจําหนายน้ํา
ใชเพื่ออุตสาหกรรมปละ7.3 ลานลูกบาศกเมตร การบริการบําบัดน้ําเสียจากอุตสาหกรรม                  
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ปละ 5.475 ลานลูกบาศกเมตร ใชเงินลงทุนทั้งสิ้น 200 ลานบาท ขณะนี้อยูระหวางดําเนินการ
โครงการ คาดวาจะแลวเสร็จในป พ.ศ. 2546 บางสวน และปจจุบันโครงการทั้ง 2 แหง ไดรับอนุมัติ
สงเสริมการลงทุนแลว  

บริษัท ออปอเรชั่นนอล เอ็นเนอรยี่ กรุป จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทรวมบริษัทไดจายเงินลงทุน
ในบริษัทดังกลาว ซ่ึงเปนธุรกิจใหบริการบํารุงรักษาและบริการเกี่ยวกับการผลิตของโรงไฟฟา      
ซ่ึงเนนบริการที่เอื้ออํานวยประโยชนตอธุรกิจของกลุมบริษัท สําหรับกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา
วิจัยในครั้งนี้จํานวน 6 เฟส 218โรงงาน (บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จํากัด.  2553.  เว็บไซต) 
                 1.6  ประวัติความเปนมาของไฟฟาในประเทศไทยและบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด 

จากการศึกษาประวัติและความเปนมาของไฟฟาในประเทศไทย (บริษัท สวนอุตสาหกรรม
โรจนะ จํากัด.  2553. เว็บไซต) พบวา ประวัติและความเปนมาของการไฟฟา เร่ิมตนเมื่อปพุทธศักราช  
2427-2502  เมื่อประเทศไทยมีไฟฟาใชเปนครั้งแรก  ใน พ.ศ. 2427  ตรงกับรัชสมัยของพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 โดยจอมพลเจาพระยาสุรศักดิ์มนตรี (เจิม แสงชูโต) ซ่ึงเปนผูให
กําเนิดกิจการไฟฟาในประเทศไทย เมื่อคร้ังมีบรรดาศักดิ์เปนเจาหมื่นไวยวรนาท โดยการติดตั้งเครื่อง
กําเนิดไฟฟา  เดินสายไฟฟา และติดดวงโคมไฟฟาที่กรมทหารหนา อันเปนที่ตั้งของกระทรวงกลาโหม
ในปจจุบัน เมื่อวันที่เปดทดลองใชแสงสวางดวยไฟฟาเปนครั้งแรกนั้น ไดมีขุนนาง ขาราชการ และ
ประชาชน มาดูแสงไฟฟาอยางแนนขนัดดวยความตื่นตาตื่นใจ  เมื่อความทรงทราบฝาละอองธุลี        
พระบาท  พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5  จึงทรงโปรดเกลาฯ ใหติดตั้งไฟฟาแสงสวางขึ้นใน
วังหลวง จากนั้นจึงเริ่มแพรหลายไปตามวังเจานาย  หลังการติดตั้งไฟฟาที่กรมทหารหนา ตอมาไดมีการ
ติดตั้งไฟฟาในวังหลวงและวังเจานายแลว   กิจการไฟฟาในประเทศไทยจึงเริ่มกอตัวเปนรูป เปนรางขึ้น
เมื่อ บริษัทจากประเทศเดนมารก ไดขอสัมปทานผลิตกระแสไฟฟา เพื่อใชเดินรถรางจากบางคอแหลม 
ถึงพระบรมมหาราชวังเปนครั้งแรก และตอมาไดขยายการผลิตไฟฟาเพื่อแสงสวาง โดยติดตั้งระบบผลิต
ที่มั่นคง ถาวรขึ้นที่วัดเลียบ  (ที่ตั้งการไฟฟานครหลวงในปจจุบัน)  ตอมารัชกาลที่ 5 ทรงโปรดเกลาให
ตั้งโรงไฟฟาขึ้นอีก 1 โรง เรียกวาการไฟฟาหลวง ที่สามเสน ซ่ึงตอมา มีฐานะเปน กองหนึ่งของกรม
โยธาเทศบาล  กระทรวงมหาดไทย และไดรวมเขากับกิจการไฟฟากรุงเทพฯ (วัดเลียบ) จนกลายมาเปน
การไฟฟานครหลวงในปจจุบันรับผิดชอบดูแล พื้นที่รวม 3 จังหวัด ไดแก กรุงเทพมหานคร 
สมุทรปราการ และนนทบุรี  

บริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ตั้งอยูบนพื้นที่ประมาณ 47 ไร ภายในสวนอุตสาหกรรม       
โรจนะ ตําบลคานหาม อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยูหางจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 80 
กิโลเมตร เปนโรงไฟฟาพลังความรอนรวมที่ใชกาซธรรมชาติเปนเชื้อเพลิง โดยโรงไฟฟาระยะที่ 1 
ไดรับความเห็นชอบตามหนังสือเลขที่ วว 0804/9046 ลงวันที่ 25 มิถุนายน 2540 โรงไฟฟาระยะที่ 2 
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ไดรับความเห็นชอบตามหนังสือเลขที่ วว 0804/14398 ลงวันที่ 19 ธันวาคม 2544 และโรงไฟฟา
ระยะที่ 3 ไดรับความเห็นชอบตามหนังสือเลขที่ ทส 1009/9107 ลงวันที่ 5 กันยายน 2547 ปจจุบันมี
กําลังการผลิตจริง 224.92 เมกะวัตต ดวยความตองการใชไฟฟาของโรงงานอุตสาหกรรมภายใน
สวนอุตสาหกรรมโรจนะไดเพิ่มขึ้นตามการพัฒนาพื้นที่อยางตอเนื่อง บริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
ไดเล็งเห็นความตองการใชไฟฟาจากโรงงานอุตสาหกรรมตางๆ ภายในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ
เพิ่มขึ้นจึงมีแผนที่จะขยายกําลังการผลิตโครงการโรงไฟฟาพลังงานความรอนรวม ระยะที่ 4    
เพิ่มขึ้นอีก 64.63 เมกะวัตต ในพื้นที่โรงไฟฟาปจจุบันทําใหมีกําลังผลิตไฟฟาทั้งหมดรวมเปน 
289.55 เมกะวัตต  

โรงไฟฟาปจจุบัน มีโรงงานอุตสาหกรรมที่เปนกลุมลูกคารับไฟฟาจํานวน 80 โรงงาน   
มีความตองการไฟฟาสูงสุด 141.99 เมกะวัตต ซ่ึงโรงไฟฟาปจจุบันผลิตไดเพียง 118 เมกะวัตต หรือ
คิดเปนรอยละ 83 ยังคงขาดกําลังผลิตไฟฟาใหเพียงพอตอความตองการของกลุมลูกคาปจจุบัน    
รอยละ 17 และกลุมลูกคาที่รับผลิตภัณฑไอน้ํา จํานวน 16 โรงงาน มีความตองการไอน้ําปริมาณ 
30.40 ตันตอช่ัวโมงในขณะที่โรงไฟฟาปจจุบันมีกําลังการผลิตเทากับ 43.20 ตันตอช่ัวโมง             
จึงสามารถใหบริการไดอยางพอเพียง ซ่ึงการดําเนินธุรกิจของโครงการจําเปนตองมีการศึกษาและ
วางแผนการดําเนินงานใหสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคาปจจุบันและอนาคต ซ่ึงเปน
โรงงานอุตสาหกรรมภายในสวนอุตสาหกรรมโรจนะที่มีแนวโนมความตองการเพิ่มขึ้นตาม
แผนการผลิตและการเพิ่มขึ้นของโรงงานในพื้นที่ที่ยังไมเปดดําเนินการตามสภาวการณการขยายตัว
ทางเศรษฐกิจของประเทศ จึงจําเปนตองเตรียมกําลังการผลิตกระแสไฟฟาและไอน้ําใหเพียงพอตอ
ความตองการ 

สวนอุตสาหกรรมโรจนะไดมีการขยายพื้นที่ตามระยะการพัฒนาโครงการ ปจจุบันเขาสู
ระยะที่ 5 เฟส 7 มีพื้นที่อุตสาหกรรมเพื่อรองรับโรงงานตาง ๆ ทั้งหมด 5,112.17 ไร ซ่ึงยังมีพื้นที่     
ที่ยังไมเปดดําเนินการและพื้นที่ที่ยังไมพัฒนาอยูจํานวน 2,669.21 ไร บริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
ในฐานะบริษัทในเครือธุรกิจรวมทุนของสวนอุตสาหกรรมโรจนะจึงจําเปนตองพัฒนากําลัง       
การผลิตกระแสไฟฟาซึ่งเปนปจจัยพื้นฐานในการผลิตที่สําคัญของโรงงานอุตสาหกรรมใหมี            
ความสอดคลองตามระยะการพัฒนาพื้นที่ของสวนอุตสาหกรรมฯ อยางตอเนื่องโรงไฟฟาปจจุบัน   
มีกําลังการผลิตกระแสไฟฟา 224.92 เมกะวัตต การดําเนินการสวนขยาย ระยะที่ 4 ในครั้งนี้เปนการ
ติดตั้งเครื่องจักรเพิ่มเติมเพื่อขยายกําลังการผลิต ประกอบดวยหนวยผลิตหลักคือ เครื่องกําเนิดไฟฟา
กังหันกาซ (Combustion gas turbine generator) ขนาด 46.73 เมกะวัตตจํานวน 1 ชุด และเครื่อง
กําเนิดไฟฟาแบบกังหันไอน้ํา (Steam turbine generator) ขนาด 17.9 เมกะวัตต (ขนาดติดตั้ง          
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30 เมกะวัตต) จํานวน 1 ชุด พรอมอุปกรณเสริมในขบวนการผลิต ซ่ึงจะทําการติดตั้งบนพื้นที่
ตอเนื่องจากโรงไฟฟาปจจุบัน 
 1.7  การใหบริการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
 โรงไฟฟาโรจนะของบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด (บริษัท สวนอุตสาหกรรมโรจนะ 
จํากัด.  2553 : เว็บไซต) ตั้งอยูบนพื้นที่ประมาณ 47 ไร ภายในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ ตั้งอยูเลขที่ 
1/73 หมู 5 ตําบลคานหาม อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13170  ปจจุบันมี ผูใชไฟฟา จํานวน        
80 ราย และผูใชไอน้ํา จํานวน 16 ราย มีสถานีจายกระแสไฟฟาหลัก 2 แหง และมีสถานีจาย
กระแสไฟฟายอยอีก 12 แหงกอนถึงลูกคาผูใชกระแสไฟฟา มีพื้นที่อุตสาหกรรมเพื่อรองรับโรงงาน
ตางๆ ทั้งหมด 5,112.17 ไร มีลูกคาที่ใชไฟฟาแลว จํานวน 80 ราย จากโรงงานทั้งหมดจํานวน        
218 รายโดยในจํานวนที่ใชกระไฟฟาจากบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัดจํานวน 80 รายและ             
สวนที่เหลือก็จะใชกระแสไฟฟาจากการไฟฟาสวนภูมิภาค   
 หนาที่ในการใหบริการตาง ๆ  ของบริษัทโรจนะเพาเวอร(บริษัท สวนอุตสาหกรรม โรจนะ  จํากัด.  
2553. เว็บไซต )จํากัด มีดังนี้ 
 ดําเนินการใหบริการตามนโยบายของทางบริษัทและผูบริหารสูงสุด ประกอบดวย 
 1.  ควบคุมผลการดําเนนิงานตามแผนปฏบิัติ ดาน 
  1.1  มาตรฐานความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา 
  1.2  คุณภาพการใหบริการ 
  1.3 ตัวช้ีวดัทางสังคมและสิ่งแวดลอม 
  1.4  ความสําเร็จของงานดําเนินงานตามแผนปฏิบัติของหนวยงาน 
 2.  งานบริการงานทั่วไป 
  2.1  ติดตอสอบถามและชี้แจง 
  2.2  รับคํารองตาง ๆ  
 3.  งานตรวจสอบระบบไฟฟาใหลูกคา 
  3.1  ช้ีแจง แนะนําการตดิตั้งระบบไฟฟาตามาตรฐาน ใหลูกคา 
  3.2  ตรวจสอบมาตรฐาน การติดตั้งระบบไฟฟาของลูกคา 
    3.3  งานขายใหเชาอุปกรณไฟฟา ขายใหเชา อุปกรณไฟฟา 
    3.4  จัดทําแผนบํารุงรักษามเิตอรและอุปกรณประกอบ 
 4.  งานลูกคาสัมพันธ 
    4.1  รับขอรองเรียน จากลูกคาและตอบชี้แจง 
   4.2  สรางความสัมพันธกับลูกคา 
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   4.3  งานสงเสริมการตลาด โฆษณา ประชาสัมพันธ และกิจกรรมสงเสริมอื่นๆ 
   4.4  สํารวจ วิเคราะห ความพึงพอใจของลกูคา 
   4.5  ติดตาม ประเมินผล การดําเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบรกิาร 
 5.  แผนปฏิบัติการและบํารุงรักษา   
   5.1  ตรวจสอบระดับแรงดนัไฟฟาไดตามมาตรฐานการจายไฟ 
   5.2  ตรวจสอบ ดูแลความตองการการใชไฟฟา 
   5.3  สํารวจ ดแูล ความมั่นคงระบบจําหนวย 
 6.  งานวิเคราะหวางแผนและควบคุมการจายไฟฟา 
   6.1  จัดทาํฐานขอมูลการจายไฟฟา 
   6.2  ควบคุมและประสานงานการจายไฟฟา 
   6.3  รวบรวมขอมูลสถิติไฟฟาขัดของและประเมินผลดัชนคีวามเชื่อถือได 
   6.4  วางแผนการจายไฟฟา 
   6.5  วิเคราะหปญหาเกี่ยวกับการจายไฟฟา และเสนอแนวทางแกไข 
   6.6  รวบรวมขอมูลทางเทคนิค คูมือการใชงานอุปกรณไฟฟา 
   6.7  สํารวจ ออกแบบ ติดตั้งอุปกรณปองกนั ตัดตอน 
 7.  งานฮอทไลน 
   7.1  ติดตั้ง ซอมแซม บํารุงรักษาระบบไฟฟาโดยไมดับไฟ 
   7.2  แกไขปญหาการจายไฟฟากรณีฉุกเฉิน โดยไมดับไฟ 
   7.3  ควบคุม ดแูล บํารุงรักษาเครื่องมือฮอทไลน 
   7.4  ควบคุมการปฏิบัติงานฮอทไลน 
 8.  งานแกกระแสไฟฟาขัดของ 
   8.1  จัดการอยูเวรแกไขกระแสไฟฟาขัดของ 
   8.2  รับแจงและแกไขกระแสไฟฟาขัดของ 
 9.  งานความปลอดภัยและชีวอนามัย 
   9.1  รณรงคดานความปลอดภัยและชีวอนามัย 
   9.2  ประสานงานดานความปลอดภัยและชีวอนามัย กับหนวยอ่ืน 
 10.  แผนกบัญชีและประมวลผล  หนาที่ความรับผิดชอบ   
   10.1  ควบคุม กํากับดแูล การจัดทําแผนการจดหนวยและดําเนินการ 
   10.2  ติดตาม  ดูแลประวตั ิจํานวนผูใชไฟ ใหเปนปจจุบนั 
   10.3  ควบคุม กํากับดแูล การตรวจสอบหนวยการใชไฟฟา 
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   10.4   ติดตาม เรงรัดการแกไข ปรับปรุง เรียกเก็บเงินคาไฟฟา ในกรณีการใชไฟฟา
ผิดปกต ิ
   10.5  รวบรวมสถิติ  ขอมูล ในกรณกีารใชไฟฟาผิดปกต ิและสรุปรายงานผล 
 11.  แผนวิศวกรรมและการตลาด   
   11.1  จัดทําฐานขอมูล  
   11.2  วิเคราะหความผิดปกติของระบบไฟฟา 
   11.3  วิเคราะหหนวยสูญเสยีในระบบไฟฟา 
   11.4  วิเคราะหความตองการใชไฟฟาเบื้องตน 

   11.5  วิเคราะหและพจิารณาดานเศรษฐกจิพลังไฟฟา 
 12.  งานบริการธุรกิจอุตสาหกรรม 
   12.1  ตรวจสอบวิเคราะหคุณภาพไฟฟาและเสนอแนะแนวทางแกไข 
   12.2  ตรวจสอบวิเคราะหแกไขปญหา ขอรองเรียนดานคุณภาพไฟฟา 
   12.3  วิเคราะหแนะนําการใชพลังงานไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพ 
   12.4  ใหบริการเสริมอื่น ๆ สําหรับลูกคาอุตสาหกรรม เชนการสองจุดตอดวยกลอง
สองความรอน และรับปรึกษาคุณภาพไฟฟา 
 13. งานลูกคาสัมพันธ 
  13.1  รับขอรองเรียนลูกคา 
   13.2  สรางความสัมพันธเยี่ยมเยือน ประชุมสัมมนากับลูกคา 
 14.  งานสารสนเทศทางการตลาด 
   14.1  จัดทําประวัติลูกคาและจัดการขอมูล 
   14.2  วิเคราะหขอมูลคูแขงขัน 
   14.3  สํารวจวิเคราะหความพงึพอใจของลูกคา 
   14.4  สํารวจวจิัยตลาดเพื่อพฒันาคุณภาพสินคาและบริการ 
   14.5  จัดทําขอมูลสถานการณใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรม 
 15.  งานสงเสริมการตลาด 
  15.1  หาลูกคาเพื่อเพิม่รายได เชนการบาํรุงรักษาสถานไฟฟา, กอสรางระบบจําหนาย,
การบาํรุงรักษาระบบไฟฟา,การบํารุงรักษาหมอแปลง 
   15.2  สงเสริมการตลาด เชน การโฆษณา, ประชาสัมพันธและกิจกรรมอื่น   
 เพื่อตอบสนองความตองการในการใชไฟฟาที่เพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่องบริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด ไดมีการดําเนินการเสริมระบบจําหนายไฟฟา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ ของระบบ
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ไฟฟาใหมีความพรอม สําหรับรองรับการขยายตัว ของการใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้นอยาง รวดเร็วไดอยาง
เพียงพอ และมีประสิทธิภาพ โดยกอสรางเพิ่มวงจร ระบบจําหนายไฟฟา ในพื้นที่ที่มีการใชไฟฟา
หนาแนน  เปน ระบบจําหนายยอยของระบบจําหนาย 22 กิโลโวลตทั้งหมดเปนระบบ เชื่อมโยงถึง
กัน ขณะ เดียวกัน เพื่อลดตนทุนการเชื่อมโยงในระบบจําหนายของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด  
 ขณะเดียวกัน ก็มีการศึกษาเพื่อพัฒนานําระบบ เทคโนโลยี อุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช      
ที่ทันสมัย  มีประสิทธิภาพสูง มาใชเพื่อ ใหบริการ ของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด มีประสิทธิภาพ
สูงยิ่งขึ้น ทั้งสนับสนุนสงเสริม การพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมของชาติ โดยสวนรวม บริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด ไดจัดทําแผนงาน ประกอบดวย  
 1.  แผนงานเสริมขีดความสามารถระบบไฟฟา  
  กอสรางสายจําหนาย และสถานีไฟฟายอยเพิ่มเติม และปรับปรุงระบบจําหนายในพื้นที่  
ที่มีการใชไฟฟาสูง และมีแนวโนมความตองการใชไฟฟาเพิ่มอีกมาก ทําใหสามารถบริการพลังงาน
ไฟฟา แกประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรมไดอยางเพียงพอ และทันตอความตองการมี
ประสิทธิภาพ และความมั่นคงมากยิ่งขึ้น  
  2.  แผนงานพฒันาระบบไฟฟา  
 นําระบบเทคนิควิศวกรรม อุปกรณ และเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย และเหมาะสม  มา
ใชในการจายกระแส ไฟฟา การควบคุมสั่งการจายไฟ การปฏิบัติการ และ บํารุงรักษาระบบไฟฟา  
เพื่อใหการบริการพลังงานไฟฟา มีประสิทธิภาพมั่นคง และเชื่อถือไดสูงสุด โดยเฉพาะในเขต
อุตสาหกรรม กอสรางระบบสายสง 115 กิโลโวลต และสถานีไฟฟายอย โครงการติดตั้งระบบ
ควบคุม และการสั่งจายไฟฟาแบบอัตโนมัติ  ทําใหควบคุมการจาย   ไฟฟา การถาย เทโหลด และ
การแกไขไฟฟาขัดของ ใหคืนสภาพปกติ ไดอยางรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 ผลงานตาง ๆ ของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ที่ผานมาตลอดระยะเวลา 12 ปแมจะถือได
วาประสบความสําเร็จ อยางงดงามเพียงใดก็ตาม แตภารกิจของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ยังไม
หยุดยั้ง   ยังคงตองทุมเทความพยายาม อยางเต็มขีดความสามารถ ทั้งดานเงินลงทุน และทรัพยากรที่
มีอยู เพื่อบริการพลังงานไฟฟา ใหแก ธุรกิจ และอุตสาหกรรมในเขตสวนอุตสาหกรรมโรจนะ  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหมีประสิทธิภาพมั่นคง เพียงพอตอความตองการ  
 การดําเนินการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ที่ผานมา 12 ป ประสบผลสําเร็จอยางดียิ่ง 
สามารถขยายเขตระบบจําหนายไฟฟา ใหบริการกับกลุม ธุรกิจ และอุตสาหกรรมในเขตสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดอยางทั่วถึง ทําให การบริการดานพลังงานไฟฟา
สามารถรองรับธุรกิจอุตสาหกรรม ที่ยายแหลงการลงทุนจากเขตการลงทุน เขต 1 ไดกระจายมา      
สูเขตสงเสริมการลงทุน เขต2 จากการแบงเขตการลงทุนตามปจจัยทางเศรษฐกิจและทําใหการ 
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บริการดานพลังงานไฟฟาสามารถรองรับธุรกิจอุตสาหกรรมไดมากขึ้น เปนการกระจายไปการ
ใหบริการ สามารถเขาไปใหบริการไดมากขึ้นในภาคอุตสาหกรรมในเขตสวนอุตสาหกรรมโรจนะ  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการกระจาย ความเจริญไปทั่วประเทศ (บริษัทสวนอุตสาหกรรม   
โรจนะ จํากัด.  2553.  เว็บไซต) 
                 1.8  นโยบายการพัฒนาการบริการเชิงรุกและคุณภาพในการบริการของบริษัทโรจนะ
เพาเวอร จํากัด  
 นโยบายการพฒันาการใหบริการของบรทิโรจนะเพาเวอร จํากดั (บริษัท สวนอุตสาหกรรม
โรจนะ จํากดั.  2553.  เวบ็ไซต) มีดังนี ้
 1.  รักษาระบบคุณภาพบริการที่ดีแกลูกคา 
  1.1  โครงการจัดสรางทีมงานคุณภาพไฟฟาสําหรับการตรวจวดัคุณภาพไฟฟาใหกับ
กลุมลูกคา 
   1.2  งานจัดทําเอกสาร โปสเตอรติดประกาศประชาสัมพันธมาตรฐานคุณภาพบรกิาร
ของบริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด  
   1.3  ปรับปรุงโครงการ การติดตอส่ือสารขอมูลสําคัญกับลูกคา 
                        1.4  โครงการกําหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดูแลและตดิตามงานบริการลูกคา   
ตั้งแตรับคํารองจนกระทัง้จายกระแสไฟฟาโดยลูกคามาตดิตอเพียงครั้งเดียว (One touch service)  
   1.5  แตงตั้งคณะทํางานพิจารณาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน เพื่อลดขัน้ตอน
และระยะเวลาในการใหบริการ 
 2.  ปรับปรุงศูนยบริการลูกคา (Customer service center) ของบริษัท โรจนะเพาเวอร 
จํากัด ดังนี้ 
   2.1  งานจัดใหมีสายดวน (Hot line) เพื่อรับเรื่องรองเรียน และงานดานบริการอื่นๆ   
  2.2  งานจัดใหมีผูรับผิดชอบในแตละสวนงานที่ใหบริการลูกคา 
  2.3  งานสนับสนุนขอมูลใหกับลูกคาผูใชไฟฟา (Call center) ใหมีความสมบูรณและ
เปนไปตามความตองการของลูกคา 
  2.4  งานสํารวจความพึงพอใจและความตองการของลูกคา 
 3.  แผนงานสรางสัมพันธภาพทางการตลาด เพื่อรักษาลูกคาเกา โครงการสรางสัมพันธ
ภาพที่ดีกับลูกคาเกาโดยกําหนดกลุมเปาหมายที่จะสรางสัมพันธภาพทางการตลาดของลูกคาผูใช
ไฟฟา เชนการใชอุปกรณไฟฟา  
 4. แผนงานสรางภาพลักษณที่เปนเอกลักษณขององคกร 
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   4.1  งานจัดนิทรรศการ, จัดทําโฆษณา ประชาสัมพันธทางสื่อตาง ๆ (วิทยุ, เสียง       
ตามสาย,ส่ือส่ิงพิมพ)  
   4.2  โครงการสนับสนุนกิจกรรมตางๆ เพื่อประโยชนตอสังคมของภาครัฐ และ       
เอกชน เชนใหความรูการใชไฟฟาอยางประหยัดและปลอดภัย  
   4.3  ประสานงานกบัสื่อมวลชนทุกสาขาเพื่อเผยแพรขอมูลขาวสารกิจกรรมของ
บริษัท โรจนะเพาเวอร จํากัด  
      4.4  จัดทีมเยีย่มเยือนลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกบัลูกคาเพื่อรับทราบขอคิดเหน็
ดานการบริการ และแนะนําการใหบริการเสริมของ บริษทั โรจนะเพาเวอร จํากัด 
   4.5  จัดตั้งคณะทํางานจัดวางระบบเพื่อปรับปรุงกระบวนการจัดการขอรองเรียนของ
ลูกคา และงานจัดการขอรองเรียนของลูกคา 
 5.  แผนงานพัฒนาบุคลากร 
   5.1  จัดสงพนักงานเพื่อเขารับการอบรมเพื่อใหพนักงานมีความรูและทักษะ
ครอบคลุมทั้ง  4  ดาน  คือ ดานการเงิน ดานการบริการลูกคา ดานกระบวนการภายใน และ ดานการ
เรียนรูและเติบโต 
   5.2  ฝกอบรมใหพนักงานมีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  และมีความรูดาน
ภาษาอังกฤษ  โดยกําหนดเปาหมายจดัฝกอบรมพนักงานตามขอ 5.1 และ 5.2 ใหไดรอยละ 80 ของ
จํานวนพนกังาน 
   5.3  สอดแทรกวัฒนธรรมองคกรในการอบรม และประชุมชีแ้จงเดือนละ 1 คร้ัง 
   5.4  จัดสงพนักงานระดับหัวหนาแผนกเขารับการอบรมเพื่อใหมีความเขาใจในดาน
การจัดการความรูและองคกรแหงการเรยีนรู 
 
   2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
                2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจ (Decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือ      
ตัวเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ ที่จะนําไปสูการบรรลุ
เปาหมายใหมากที่สุด เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีสุด และตอบสนองความตองการของตนเองใหมาก
ที่สุด ไดมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวกลายอยางแตกตางกันไป ดังนี้ 
               คอตเลอร (Kotler.  2000 : 251) ไดกลาวถึง การตัดสินใจของผูบริโภคที่จะเปลี่ยนแปลง 
เล่ือนกําหนด หรือหลีกเลี่ยงการตัดสินใจซื้อจะไดรับอิทธิพลจากความเสี่ยงที่คาดการณไว ซ่ึง
จํานวนความเสี่ยงที่คาดการณไวจะมีความหลากหลายไปตามจํานวนเงินที่จายไป จํานวนความไม

 
 



 

 

29

แนนอนของคุณสมบัติ และปริมาณความมั่นใจในตัวเองของผูบริโภคโดยที่ผูบริโภคจะพัฒนาการ
ลดความเสี่ยงใหต่ําลงเปนประจําทุกวัน เชน การรวบรวมขอมูลขาวสารจากบรรดาเพื่อน ๆ และ
ความพึงพอใจในชื่อเสียงและการรับประกันสินคา 
 เชสเตอร (Chester.  1938 : 881)  กลาววา  กระบวนการตัดสินใจเปนเทคนิควิธีที่จะลด
จํานวนทางเลือกการเลือกลงมา  เพราะฉะนั้น การเลือกทางเลือกนั้นจะใชเทคนิควิธีใดก็ตามที่จะ
เลือกทางเลือกเหลานั้นมาเหลือทางเดียว  นั่นก็หมายถึงวาเลือกทางใดทางหนึ่งขึ้นมานั่นเอง 

เอสเซล (Assael.  1998 : 43) ไดกลาววา  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเปน
กระบวนการ ที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด  และจะซื้อที่ไหน  ซ่ึงแนวทางที่
ผูบริโภคใชในการตัดสินใจนั้นเปนผลโดยตรงมาจากกลยุทธการตลาดของนักการตลาด  เปนตนวา
หากผูบริโภคตองการคุณประโยชนจากผลิตภัณฑตรายี่หอใด ๆ นักการตลาดก็ควรจะวางกลยุทธ
โดยเนนที่คุณประโยชนของผลิตภัณฑนั้นลงไปในโฆษณา  ดังนั้น เกณฑที่ผูบริโภคใชในการ
ตัดสินใจเลือกตรายี่หอจึงเปนแนวทางสําคัญที่นักการตลาดควรศึกษาเพื่อนําไปบริหารจัดการกล
ยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
            ชิฟแมน และคานุก (Schiffman & Kanuk.  1994 : 659) กระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค  หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไป   พฤติกรรมผูบริโภค
จะพิจารณาในสวนที่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ ทั้งดานจิตใจ(ความรูสึกนึกคิด) และ
พฤติกรรมทางกายภาพ การซื้อเปนกิจกรรมดานจิตใจ และกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
กิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซื้อ และเกิดพฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่น 
             จิตราภรณ  สุทธิวรเศรษฐ(2544 : 78) กลาววา การตัดสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบ
ในการเลือกจากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวจากความหมาย
ของการตัดสินใจมีแนวคิด  3  ประการ คือ 
 1.  การตัดสินใจรวมถึงการเลือก  ถาหากมส่ิีงเลือกเพียงสิง่เดียวการตัดสินใจยอมเปนไป 
ไมได 
 2.  การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด  ทั้งจะตองมีความละเอยีด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนัน้ 
 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําทีม่ีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ 
ที่ตองการและหวังไว 
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 นภาภรณ หอมออน (2545 : 16) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไว ดังนี้ 
 1. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับ คุณลักษณะเฉพาะตัวของผูที่จะตัดสินใจ ไดแก 
ประสบการณ การรับรู คานิยม ลักษณะนิสัย อารมณ ทัศนคติ ระดับการศึกษา คุณลักษณะสวน
บุคคลหรือบุคลิกภาพ ความพรอมหรือวุฒิภาวะ ความเชื่อ ความรูหรือความรอบรู ความเชื่อมั่นใน
ตนเอง ปรัชญาในการดําเนินชีวิตของแตละบุคคล และการตัวเองเปนศูนยกลาง 
 2. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นกับสภาพแวดลอมที่บุคคลนั้นอาศัยอยู ไดแก เวลา 
สถานที่ สภาพเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และขนบธรรมเนียมประเพณี 
 3. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับอิทธิพลกลุมเพื่อนที่ผูทําการตัดสินใจไดคบหา
สมาคมอยูจะเห็นไดวา แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจดังกลาว จะเริ่มจากปญหาที่จะเกิดขึ้น ทางเลือก
ของปญหา การประเมินทางเลือกของปญหา พรอมทั้งการแกไขปญหาที่ถูกตอง  
 ขนิษฐา  วีรวัธนวณิชย (2544  : 14) กลาววา  การตัดสินใจ คือ กระบวนการคัดเลือก
ทางเลือกที่ดีและใหประโยชนสูงสุดจากทางเลือกที่มีอยูหลายทางเลือก  ที่จะทําใหสามารถบรรลุถึง
วัตถุประสงคที่บุคคลผูกระทําการตัดสินใจตั้งไว 
 ชูชัย  เทพสาร  (2546 : 10)  กลาววา การตดัสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบในการ
เลือกจากทรัพยากรที่เรามีอยู  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  จากความหมายของ
การตัดสินใจมแีนวคดิ  3  ประการ คือ 
 1.  การตัดสนิใจรวมถึงการเลอืก ถาหากมีส่ิงเลือกเพยีงสิ่งเดยีวการตดัสินใจยอมเปนไปไมได 
 2.  การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด   ทั้งจะตองมีความระเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําทีม่ีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ 
ที่ตองการและหวังไว 

สมคิด  บางโม  (2539 : 164)  กลาววา การตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจเลือกทาง
ปฏิบัติซ่ึงมีหลายทางเปนแนวปฏิบัติไปสูเปาหมายที่วางไว การตัดสินใจนี้อาจเปนการตัดสินใจที่จะ
กระทําการสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือหลายส่ิงหลายอยาง เพื่อความสําเร็จตรงตามเปาหมายไวในทางปฏิบัติ 
 วัชรี  วงศศิริวัฒน (2536 : 23) กลาววา  การตัดสินใจ  หมายถึง  การคิดพิจารณาจาก
ทางเลือกเพื่อนําไปสูทางเลือกที่ดีที่สุดในการปฏิบัติตามเปาหมายที่วางไว 
 วันโชค ขวัญเมือง (2539 : 25) การตัดสินใจมีความหมาย 2 อยางในแนวกวางการ
ตัดสินใจ เปนกระบวนการที่ซับซอนเริ่มตนที่การรับรูวา มีความจําเปนตองมีการเปลี่ยนแปลง และ
ส้ินสุดลงที่การยอมรับ และนําการตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติในแนวแคบ การตัดสินใจหมายถึงการ
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เลือกเปนขั้นตอนหนึ่ง ในกระบวนการตัดสินใจ เปนขั้นตอนที่เกิดขึ้นหลังจากการประเมินทางเลือก
ตาง ๆ และเลือกหนึ่งทางสําหรับนําไปปฏิบัติ 
 กรองแกว อยูสุข (2533 : 119)  ไดใหความหมายของการตัดสินใจ หมายถึง  การเลือกสิ่ง
หนึ่งจากหลาย ๆ ส่ิง หรือเลือกที่จะปฏิบัติทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ ทางที่มีอยู วิธีการที่เลือกนั้น
ยอมไดรับการพิจารณาอยางถี่ถวนแลววาถูกตองเหมาะสมหรือดีที่สุด และตรงกับเปาหมายของ 
องคการดวย 
 ถวิล เกื้อกูลวงศ (2540 : 132) กลาววา การตัดสินใจจะเปนแตเพียงความตั้งใจที่ดีเทานั้น 
จนกวาการตัดสินใจนั้นกลายเปนการดําเนินการปฏิบัติ 

สัมพันธ   ภูไพบูลย  (2540 : 114) กลาววา การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกดําเนินการจาก
ทางเลือกหลาย ๆ หนทาง โดยการคิดหาเหตุผลและผลที่ตามมาประกอบ ผูบริหารจําเปนตองทํา
หนาที่ในการตัดสินใจเกือบทุกขั้นตอนของการทํางาน ทั้งในดานองคการและสวนตัว ซ่ึงอาจจะมี
สวนเกี่ยวพันกันบาง   การตัดสินใจจะมีทั้งงานที่สําคัญที่เปนงานหลักและการตัดสินใจประจําวันที่
มีความสําคัญนอยซ่ึงมีแนวปฏิบัติอยูแลว  

ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2545 : 93) ไดกลาววาการตัดสินใจหมายถึง กระบวนการ
ในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยู ซ่ึงผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจใน
ทางเลือกตาง ๆ  ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน โดยที่เขาจะเลือกสินคาหรือบริการตาม
ขอมูล และขอจํากัดของสถานการณ การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญ และอยูภายในจิตใจของ
ผูบริโภค ผูบริโภคจะมีความเสี่ยงจากการตัดสินใจคือนอกจากสิ่งที่เขา   คาดหวังจะไดรับแลวผูบริโภค
ตองยอมรับในสิ่งที่เขาไมพึงปรารถนาจากการตัดสินใจซื้อนั้น ๆ ดวย 

วุฒิชัย  จํานงค (2541 : 1– 2) การตัดสินใจ (Decision making) ซ่ึงโดยทั่วไปก็มีความรูสึก
วาเปนเรื่องธรรมดาที่ทุกคนจะตองทําการตัดสินใจ จะโดยรูตัวหรือไมก็ตาม แตโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในการจัดการนั้น  การตัดสินใจดูเหมือนวาเปนหัวใจในการปฏิบัติงานทุกๆ เร่ือง ทุกๆ กรณีเร่ิม
ตั้งแตการกําหนดวัตถุประสงค หรือแมแตการที่จะจัดตั้งองคการธุรกิจขึ้นมา เพื่อดําเนินการใดๆ ก็
แลวแตจําเปนตองมีการตัดสินใจวาจะทํากิจการใดดี จะตั้งองคการในรูปใดดี หรือจะทํากิจการนั้น
หรือไม เมื่อกําหนดตั้งเปนองคการขึ้นมาแลว ส่ิงสําคัญที่จะตองปฏิบัติตอไปก็คือการกําหนด
วัตถุประสงค การวางแผน ตลอดจนการติดตอส่ือสารและการควบคุมงาน เพื่อที่จะใหปฏิบัติการ
ตางๆ เปนไปในลักษณะที่จะสอดคลองกับการบรรลุถึงวัตถุประสงคดังไดกําหนดไวนั้น ซ่ึงจะ
เปนไดทุกขั้นตอนนั้นจําเปนตองมีการตัดสินใจเขามาเกี่ยวของดวยเสมอ 
 แสวง  รัตนมงคลมาศ (2542  : 73)  ใหความหมายของคําวา  “การตัดสินใจ”  คือการเลือกบน
ทางเลือก (Choice alternative)  ซ่ึงทางเลือกนั้นจะตองมี 
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 1. ทางเลือกหลายทาง  หากมทีางเลือกทางเดยีวไมถือวาเปนการตัดสินใจ 
 2. ตองใชเหตุผลประกอบการพจิารณาโดยใชขอมูลตัวเลขตางๆมาพิจารณาตดัสินใจดวย 
 3. มีจุดมุงหมายแนนอน วาการตัดสินใจนั้นกระทําไปเพื่ออะไร 

อดุลย  จาตุรงคกุล (2543 : 43) อธิบายวามีปจจัย 4 ประการดวยกันที่มีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  ซ่ึงปจจัยดังกลาวไดแก 

1.   ขอมูลขาวสาร (Information) เพราะในการตัดสินใจซื้อสินคานั้นผูบริโภคจําเปน
จะตองมีขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา  ราคาสินคา  และคุณลักษณะตาง ๆ ของตัวสินคา เปนตน ซ่ึง
แหลงขอมูลขาวสารที่สําคัญแบงออกเปน  2  แหง คือ แหลงที่โฆษณาเพื่อการคา  และแหลงที่มา
จากสังคม เชน เพื่อน คนรูจัก  ครอบครัว  ซ่ึงไดมีการพูดคุยแลกเปลี่ยนขอมูล  หรือบอกตอ  เปนตน 
 2.   สังคมและกลุมทางสังคม  (Social and group forces) ไดแก วัฒนธรรม วฒันธรรมยอย
กลุมอางองิ  ครอบครวั  ชนชัน้ทางสังคม  ปจจยัดงักลาวเปนปจจยัภายนอกที่มีอิทธิพลโดยตรงตอการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 3.   แรงผลักดันดานจิตวิทยา (Psychological forces) ไดแก  แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู
บุคลิกภาพ  และทัศนคติของผูบริโภค  ซ่ึงเปนปจจัยภายในที่จะผลักดันใหเกิดความตองการซื้อ หรือ
การตัดสินใจซื้อ  อุปนิสัยในการซื้อ  และความภักดีในตราสินคา  เปนตน 
 4.   ปจจัยดานสถานการณ (Situational factors) ไดแก  เวลาและโอกาส  จุดมุงหมาย
สถานที่ รวมทั้งเงื่อนไขในการซื้อ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลทําใหผูบริโภคมีการตัดสินใจที่แตกตางกัน 
 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 192)  ไดกลาวถึง  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภควาในการที่
ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้นจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ
หลังจากที่ไดใชสินคาแลว  ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้  การมองเห็นปญหาการ
แสวงหาภายใน  การแสวงหาภายนอก  การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  ทัศนคติหลังการซื้อ 
 โสรัจ  แสนศิริพันธุ (2538 : 70)  การตัดสินใจเปนกระบวนการเลือกกิจกรรมในการ
ปฏิบัติหรือเลือกทางปฏิบัติจากทางเลือกหลาย  ๆทาง การตัดสินใจยอมขึ้นอยูกับการวิเคราะหสภาพการณ
ที่เปนอยูแลวดําเนินการเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงใหเขากับสภาพการณนั้น ทั้งนี้เพื่อใหเกิดการ    
ตัดสินใจเปนไปไดตามความประสงคและถูกตองตามที่คาดไว การตัดสินใจเปนรากฐานสําคัญของ
การเลือกสิ่งของหรือการปฏิบัติชีวิตของมุนษยไมพนการตัดสินใจไมวาจะเปนเรื่องของการดําเนิน
ชีวิตประจําวันหรือการทํางานลวนแลวแตตองตัดสินใจ ฉะนั้นจึงเปนความพยายามที่จะแกปญหา
เพื่อที่จะใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว ลักษณะของการตัดสินใจประกอบดวยทางเลือกตางๆ 
ตั้งแต 2 อยางขึ้นไป ระดับของการตัดสินใจมีความยากงายไมเทากัน นักวิชาการมีความเชื่อวา การ
ตัดสินใจที่ดีตองอาศัยขอมูลที่รวบรวมไวดีการตัดสินใจที่มีเหตุผล  เปนเรื่องที่เกิดขึ้นดวย 1) ขอมูล
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ที่พรอมและเชื่อถือได  2) แนวทางอยางชัดเจน  3) ทุกคนเห็นดวยสําหรับขอจํากัดของตัวแบบ    
การตัดสินใจแบบขอเสนอแนะ มีดังนี้ 
  1.  ความยุงยากสลับซับซอน  (Complexity) 
 2.  อารมณ (Emotions) ปฏิกิริยาทางอารมณ (Emotional reactions)  
  3.  พฤติกรรมหรือการกระทําที่ไดมีการตระเตรียม  หรือ กําหนดไวกอนลวงหนา 
(Programmed behavior) การเลือกทางเลือกที่มีขอจํากัด  (Limited choices) 
 อุไร มั่นหมัน่ (2538 : 21-22) กลาวถึง กระบวนการตดัสินใจซึ่งนกัวิชาการหลายทาน
กลาวไวพอสรุปเปน 6 ขั้นตอน  คือ 
 1.  การพิจารณาถึงวัตถุประสงคที่ตองการหรือประเด็นของปญหาที่จะตัดสินใจจะตอง
ทราบวาวัตถุประสงคที่ตองการคืออะไร ในกรณีที่เปนการตัดสินใจเพื่อแกปญหา  ก็จําเปนตอง            
ทราบปญหาที่แทจริงกอน โดยพิจารณาเหตุการณในอดีตปจจุบันและคาดคะเนเหตุการณใน  
อนาคตทําใหไดรูวาปญหาคืออะไร 
 2.  การวิเคราะหประเดน็ตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ การตัดสินใจขององคการตาง ๆ  แตละครั้ง 
ยอมมีผลกระทบกระเทือนถึงบุคคลอื่นๆ ดวย เชนในดานบุคคล  ควรจะพิจารณาผูบังคับบัญชา           
ผูใตบังคับบัญชา  ตลอดจนบุคคลภายนอกที่เกี่ยวของกับปญหา 
 3.  ควรหาทางเลือก  เปนการพิจารณาลูทางในการตัดสนิใจ  ซ่ึงอาศัยความรูทางวิชาการ 
ประสบการณ  คําปรึกษาหารือ  หาทางเลือกไวหลาย ๆ ทาง 
 4.  การกําหนดกฎเกณฑในการตัดสินใจและการประเมินทางเลือกโดยใชการวิเคราะห 
หลักเกณฑ และวิธีการบางประการเปนหลักรวมทั้งตองใชประสบการณวิจารณญาณ และความคิด 
ริเร่ิม ประกอบการพิจารณาเปรียบเทียบผลไดผลเสียของทางเลือกแตละอยาง ทั้งในปจจุบัน และ        
ในอนาคต  ซ่ึงเกณฑที่ใชในการประเมินคา  และเปรียบเทียบควรจะตองครอบคลุมถึง 
  4.1  ความเหมาะสมของทางเลือกนั้นบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ 
  4.2  เปรียบเทยีบผลประโยชนคาใชจาย  ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ฯลฯ 
  4.3  ทางเลือกนั้น ๆ จะตองเปนทางเลือกทีจ่ะปฏิบัติไดจริง ๆ 
  4.4  ผลอันไมพึงปรารถนาที่อาจจะเกิดขึ้นจากการตัดสินใจใชทางเลือกนั้น ๆ จะตอง
มีนอยที่สุด  หรือถามีตองหาทางปองกันและควบคุมไว 
  4.5  ผูรับผิดชอบที่จะดําเนินการตามแนวทางที่ตัดสินใจเห็นชอบและพรอมที่จะ
ปฏิบัติ  ตามทางเลือกที่จะดําเนินการ 
  4.6  ระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการใหผลทันกับสถานการณ 
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 5.  การตัดสินใจเลือกวิธีที่ดีที่สุด ขั้นตอนนี้เปนการตัดสินใจขั้นสุดทายของการเลือก
แนวทางปฏิบัติที่จะนําไปดําเนินการจริงซึ่งเปนผลจากการเปรียบเทียบและวิเคราะหทางเลือกตาง ๆ 
วาทางใดจะไดผลดีที่สุด  ณ จุดนี้ ตองยอมรับความจริงวา  นอกจากการวิเคราะหขอมูลขาวสารที่
เกี่ยวของแลว  ประสบการณ วิจารณญาณ และความสามารถในการคาดคะเนเหตุการณในอนาคต 
ของผูมีอํานาจตัดสินใจ  และการตัดสินใจที่ดีที่สุด คือการตัดสินใจที่สามารถนําไปปฏิบัติไดผลดี 
ที่สุด 
 6.  การดําเนินการ  และติดตามผลในระหวางประเมินทางเลือก  ผูทําการตัดสินใจ
จะตองวางแนวทางการดําเนินงาน  สําหรับทางเลือกแตละทางไว  การดําเนินการจะมีประสิทธิภาพ
ไดก็ตอเมื่อผูปฏิบัติเต็มใจ และสามารถปฏิบัติได ซ่ึงจะตองมีการมอบอํานาจหนาที่ตัดสินใจเปนที่    
ยอมรับ และเต็มใจปฏิบัติตามดวย แนวทางการดําเนินการนั้นจะตองกําหนดงบประมาณ หรือ
ตารางเวลาของการดําเนินการ เพื่อใหสามารถติดตามผล  และวัดความคืบหนาไดวามีผลตาม
คาดหมายไวหรือไม  ซ่ึงการติดตามผลมีความสําคัญตอกระบวนการตัดสินใจดวยสาเหตุใหญ          
2 ประการคือ 
  6.1  การทําใหผูทําการตัดสินใจรับรูถึงปญหาที่อาจเกดิขึ้นใหม ๆ  จากทางเลือกที่ได 
ตัดสินเลือกไปแลว 
  6.2  ทําใหผูทําการตัดสินใจสามารถประเมินประสิทธิภาพในการตัดสินใจของ 
ตัวเองได ซึ่งขอมูลที่ไดจากการติดตามผลจะนําไปสูการตัดสินใจของผูบริหาร  หรือผูทําการ         
ตัดสินใจ  จึงอาจกลาวไดวา  กระบวนการตัดสินใจของผูทําการตัดสินใจเปนกระบวนการที่ตอเนื่อง 
และไมมีที่ส้ินสุด 

สรุปไดวา การตัดสินใจนั้นเปนกระบวนการคิดอยางมีเหตุมีผล ในการเลือกแนวทาง
ปฏิบัติที่ถูกตองเหมาะสม หรือพอใจเพื่อจะไดนําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่
ตองการหรือแกปญหาได การเลือกที่พักอาศัยก็เชนกัน เปนการตัดสินใจอยางหนึ่งที่จะตองเลือก
ตัดสินใจอยูในที่พักอาศัยเพียงแหงเดียว จากทางเลือกหลาย ๆ ทาง 

2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 กูด  (Good.  1973 : 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ ระดับ
ของความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรมนั้นๆ 
 โวลแมน  (Wolman.  1973 : 384) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึกที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการ หรือ แรงจูงใจ
ของตนไดรับการตอบสนอง 
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 วรูม  (Vroom.  1964 : 99)  ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไป     
มีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ    
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 แมคเกลดรอฟ (Mangeldroff.  1978 : 86) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการถือไดวา  
เปนเกณฑอยางหนึ่งที่ใชสําหรับวัดคุณภาพของการใหบริการ 
 เครส  และริชารด (Krech & Richard.  1962 : 77-84)  กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
ที่เกิดขึ้นเมื่อความตองการ ไดรับการตอบสนอง พรอมบรรลุจุดมุงหมายที่ตั้งไวระดับหนึ่ง 
 ทิฟฟน  และ แมคครอมิค (Tiffin & McCormick.  1965 : 349) กลาววาความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐานมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับ    
ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 
 ออสแคมปส (นันทชัย ปญญาสุรฤทธ์ิ.  2541 : 21 ; อางอิงจาก Oskamps.  1984. 
Satisfaction in the while collar.)  กลาวถึง ความพึงพอใจวามีความหมาย 3 นัย คือ 
 1.  สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริงเปนไปตามที่บุคคลไดคาดหวังไว 
 2.  ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 
 3.  การที่ไดงานเปนไปตามหรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคล 
 ค็อทเลอร (อดุลย  จาตุรงคกุล.  2543 : 37 ; อางอิงจาก Kotler.  2000.) กลาววา ความพึง
พอใจ คือความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑกับความหมายของเขา จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความ
คาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายของลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับ
ความหมายของลูกคาก็พอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจ หรือปติยินดี
เปนอยางยิ่ง 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 45)  ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ      
ผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา 
 กฤษณี  โพธ์ิชนะพันธ  (2542 : 12) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวก
ตอส่ิงที่ไดรับการตอบสนองตามความตองการของมนุษย 
 พิศักดิ์  กุสุโมทย (2543 : 26)  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและเจตคติที่ดี
ของบุคคลที่มีตอปจจัย หรือองคประกอบตาง ๆ เชน สภาพแวดลอม ผลประโยชน ฯลฯ ซ่ึงถา     
องคประกอบเหลานี้สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจ 
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 กฤษณกมล  กมลลาศน (2546 : 17) ไดใหความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ  คือ  การที่มี
ความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่        
กอใหเกิดความพึงพอใจได  2  แบบ  คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึง
พอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค 
และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึก
ภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 เกศินี  ศรีคงอยู  (2543 : 27)  ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคล
ซ่ึงแสดงออกในดานบวก ที่มีความสัมพันธกับการไดรับการตอบสนอง และไดรับความสําเร็จตาม   
จุดมุงหมาย 
 โกศล  นอยอาง  (2543 : 12) ใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึก หรือ    
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและในดานลบ 
หรือไมมีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการแก
บุคคลนั้น ถาตอบสนองไดก็เปนในแงบวก   และถาตอบสนองไมไดก็เปนในแงลบ ความพึงพอใจ
อาจเปลี่ยนแปลงได เมื่อเวลาและ/หรือสถานการณแวดลอมอื่นๆ เปล่ียนแปลงไป  
 อรวรรณ   เมฆทัศน  (2543 : 6)  ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอันเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตามความตองการของแตละบุคคล ทําให
เกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้ ความพึงพอใจยังเกี่ยวเนื่องกับปจจัยตาง  ๆ  เพราะแตละบุคคลมีความ
พึงพอใจในสิ่งตาง ๆ ไมเหมือนกันและไมเทากัน ดังนั้นความแตกตางของแตละบุคคลก็เปนปจจัย
หนึ่งที่ทําใหความพึงพอใจในสิ่งตาง ๆ มีความแตกตางกัน  
 ทัศนีย   สิงหเจริญ (2543 : 19)  กลาววา   ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาทางดานความรูสึก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงเรา  หรือส่ิงที่มากระตุนเปนระดับความพอใจที่เปนจริงอยูในขณะนั้น ซ่ึงจะบอก
ใหทราบถึงทิศทาง  วาเปนทัศนคติไปในทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ ตอส่ิง
เราหรือส่ิงที่มากระตุนนั้น  และความพึงพอใจในการเรียนการสอน หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ
ในทางที่ดีของนักเรียนที่มีตอการเรียนการสอน ความรูสึกที่เกิดจากการไดรับการ ตอบสนองทั้ง
ทางดานรางกายและจิตใจ อันเปนผลสืบเนื่องมาจากปจจัยหรือองคประกอบตาง ๆ ในการเรียน ซ่ึงทํา
ใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการเรียนการสอนจนประสบความสําเร็จใน การเรียนได 
 สุริยา  โอทยากุล  (2544 : 11)  ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความสัมพันธ
ของทัศนคติตอความรูสึกของบุคคล ที่มีตอส่ิงตาง ๆ ที่เขามากระตุนในเชิงประมาณคา โดยจะ
แสดงผลออกมาในรูปของปฏิกิริยาที่มีตอส่ิงกระตุนนั้น ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมที่
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แสดงออก  3 ลักษณะ  คือ  พอใจ ไมพอใจ หรือเฉยๆ ทั้งนี้ความพึงพอใจจะเปนผลของความรูสึก
ในเชิงบวกมากกวาความรูสึกในเชิงลบ 
 เบญจมาภรณ  สมุดอินแกว (2543 : 23) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ
นั้น ถาผูใชบริการไดรับการตอบสนองจากผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ 
และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณอยางเพียงพอตอการใชงานผูใชบริการ  ก็จะเกิด
ความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ  
 กาญจนา  ศุภรพันธ  (2543 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่
ไดรับจากการตอบสนองในกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง  ซ่ึงเปนไปตามที่คาดหวังไว  หรือมากกวา และ
ความพึงพอใจในการฝกอบรม  หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของผูเขารับการฝกอบรมที่มี
ตอการฝกอบรม ซ่ึงจะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับองคการหรือหนวยงานที่ทําหนาที่ฝกอบรมนั้น ๆ  จะ
ตอบสนองความตองการของผูเขารับการฝกอบรมทั้งทางดานรางกาย   และจิตใจไดมากนอยเพียงใด 
 ศิรวัฒน  เฮงชัยโย (2542 : 12) กลาววา ความพึงพอใจนั้นจะเปนเรื่องเกี่ยวกับอารมณ
ความรูสึก และทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเราและแรงจูงใจ ซ่ึงปรากฏออกมาทาง         
พฤติกรรม และเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตางๆ ของบุคคล คือ ถาหากวาบุคคล     
มีความพึงพอใจในกิจกรรมหรือในงานใด การกระทํากิจกรรมหรืองานนั้นก็จะบรรลุตาม 
วัตถุประสงคของงานนั้นไดเปนอยางดี  
 ทัศนีย  ศิละวรรณโณ (2544 : 9) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวกับความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึก  
ดังกลาว จะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง  
 นชพรรณ  จั่นทอง  (2544 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจและ   
ความรูสึกเปนสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี และเกิดความสมดุล
ระหวางความตองการของบุคคล และการไดรับการตอบสนอง  
 จากแนวคิดของนักวิชาการตามที่ไดกลาวมาสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึก หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวก
และในดานลบ หรือไมมีปฏิกิริยา  คือเฉย ๆ ก็ได ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนอง
ความตองการแกบุคคลนั้น  โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความ 
พึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการขั้น
พื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัย
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ระดับสูง ไดแก   ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน   เชน ความรูสึกรัก ชอบ 
โกรธ เกลียด เปนตน 
                ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑ 
                   วิธีการที่จะสรางมูลคาผลิตภัณฑที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน และคณะ. 2545 : 530)  มูลคาของผลิตภัณฑและความพึงพอใจของลูกคา (Product  value  and  
customer  satisfaction)  ในความเปนจริงลูกคาไมไดซ้ือเฉพาะสินคาและการบริการเทานั้น  แตลูกคา   
ยังตองการใหแกปญหาและบําบัดความตองการหรือความจําเปนดวย  ถาผลิตภัณฑไมสามารถ
แกปญหา  หรือบรรลุความตองการหรือความจําเปนแลวผลิตภัณฑนั้นก็ไมมีคาสําหรับลูกคา
ผลิตภัณฑซ่ึงสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางนอยที่สุดเรียกวา ผลิตภัณฑทั่วไป (Generic  
product)   ลูกคาอาจพอใจกับผลิตภัณฑทั่วไปจํานวนมาก  แตผูบริหารอาจสรางความแตกตางใหเกิด
ขึ้นกับผลิตภัณฑโดยการเพิ่มมูลคาเขาไป  (Added  value)  ซ่ึงหมายถึง  การเพิ่มมูลคาของผลิตภัณฑ
เมื่อเปรียบเทียบกับลักษณะของผลิตภัณฑทั่วไป  มูลคาที่เพิ่มขึ้นจะทําใหมีลักษณะรูปรางพิเศษ         
ซ่ึงเสนอผลประโยชนที่ลูกคาตองการ  การบริการเฉพาะเจาะจง  ที่เพิ่มคุณคาของผลิตภัณฑทั่วไป  
หรือความรูสึกที่มีลักษณะพิเศษที่ผลิตภัณฑกอใหเกิดขึ้นกับผูใช เชน ความรูสึกวาเปนคนสําคัญ     
การใหความสําราญหรือการใหความบันเทิง 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2543 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญ
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปากจากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ  
 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหการบริการ (Service quality)  การสรางบริการใหเกิด
คุณภาพเพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจจะมีลักษณะ ดังนี้ (Lovelock.  1996 : 180) 

1.  การเขาถึงลูกคา (Access)  ผูใหบริการ  เครือขายดิจิตอลลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา และสถานที่ใหแกลูกคา  ดานเวลาที่ใชในการติดตอนั้นตองไมใหลูกคาตองคอยนาน  
สถานที่ตองตั้งในทําเลที่เหมาะสม  นาเชื่อถือ  การใหบริการโดยพนักงานของผูใหบริการในดาน
ตางๆ เชน การขอใชบริการ การติดตั้ง การซอมบํารุงตองสามารถทําไดอยางรวดเร็ว  และลูกคา
สามารถที่จะแจงปญหาที่ใชจากระบบไดตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อแสดงความสามารถในการเขาถึง 
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
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  2.  การติดตอส่ือสาร (Communication)  พนักงานของผูใหบริการเครือขายตองสามารถ
อธิบายรูปแบบการบริการ  การดูแลรักษาอุปกรณเบื้องตนใหลูกคาไดอยางถูกตอง  ชัดเจน  และเขาใจงาย 
รวมทั้งอาจมีการสงขาวสารใหกับลูกคาดวย 
  3.  ความสามารถ (Competencc)  ของบุคลากรหรือพนักงานของผูใหบริการตองมีความ
ชํานาญในงานติดตั้ง  การติดตั้งใหลูกคาดูแลวเรียบรอยเปนระเบียบสวยงาม  พนักงานรับแจงเหตุ
เสียตองสามารถระบุสาเหตุของปญหา  และประเมินเวลาในการแกไขไดอยางรวดเร็ว  พนักงานที่
ทําหนาที่ซอมบํารุงรักษาระบบเมื่อเกิดเหตุเสียตองสามารถ  แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว  อีกทั้ง
พนักงานทางดานการตลาดซึ่งติดตอเร่ืองการขายกับลูกคาตองสามารถอธิบายรูปแบบการบริการให
ลูกคาไดอยางชัดเจนกอนตกลงการติดตั้งและตองมีความรูความสามารถในงานดานเครือขายดวย 
  4.  ความรูน้ําใจ (Courtcsy)  บุคลากรของผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยม แจมใส
แตงกายสุภาพเรียบรอยตามระเบียบของบริษัท มีความเปนมิตร  เปนกันเอง พนักงานที่รับโทรศัพท
กับลูกคาตองมีน้ําเสียงที่สุภาพ  ไมใหลูกคาตองคอยโทรศัพทนานๆ  อาจจะมีการสงบัตรอวยพร
เนื่องในเทศกาลสําคัญ เชน  เทศกาลปใหม เปนตน  มีการโทรศัพทสอบถามถึงปญหาในการบริการ
วามีปญหาอะไรหรือไม  มีการตรวจเยี่ยมตรวจสอบบริการเปนระยะๆ 
  5.  ความนาเชื่อถือ (Credibilty) บริษัทผูใหบริการเครือขายตองมีช่ือเสียงและมีความซื่อสัตย
เปนที่นาเชื่อถือไวใจได  และในเวลาเดียวกันบุคลากรก็ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในการบริการโดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
   6.  ความไววางใจ  (Reliability)  บริการจากเครือขายที่ใหกับลูกคาตองสามารถไวใจได
ถูกตอง  แมนยํา ตามขอตกลง  การใหบริการจากพนักงานก็ตองสามารถไววางใจไดวาระบบมีความ
ตอเนื่องตลอด  ตัวระบบเครือขายเองก็ตองสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา  อุปกรณที่
ติดตั้งใหแกลูกคาก็ตองดูมีคุณภาพไวใจได  รวมทั้งเครื่องมือเครื่องใชในงานติดตั้งและทดสอบเวลา
ติดตั้งใหลูกคาตองเชื่อถือได 
  7.  การตอบสนองลูกคา (Resonsiveness)  การขอใชบริการ  การติดตั้ง  และทดสอบตอง
สามารถทําไดอยางรวดเร็ว  เมื่อระบบเกิดขัดของหรือเกิดเหตุเสีย ก็ตองสามารถบํารุงรักษาหรือ    
แกไขเหตุเสียใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังมีการตรวจสอบอุปกรณที่ติดตั้งใหกับลูกคาเปน
ระยะและตองสามารถทําไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  8.  ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสี่ยง และปญหา
ตางๆ  เชน ความปลอดภัยจากการโจรกรรมขอมูลซ่ึงขอมูลของลูกคามีความสําคัญดังนั้นขอมูลใน
ระบบจะตองมีความปลอดภัยกับผูใชงานและตัวระบบของลูกคาเอง 

 
 



 

 

40

   9.  การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) โดยการสั่งสมชื่อเสียงในฐานะผู
ใหบริการเครือขายเปนที่รูจักและเปนรูปธรรม  เครื่องมือเครื่องใชตางๆ ของบริษัท อุปกรณในการ
ทํางาน บุคลากร และอุปกรณการสื่อสารที่ปรากฏใหเห็น  การโฆษณาทางสื่อตางๆ  เชน โทรทัศน 
นิตสาร หรือ หนังสือพิมพ ใหเปนที่รูจักแกลูกคา  การแนะนําบริการจากพนักงานขายของบริษัทให
ลูกคารูจักวาบริการเปนอยางไร  ซ่ึงเปนสิ่งที่บริษัทดําเนินอยูในปจจุบัน   การใหขาว การ
ประชาสัมพันธ 
  10.  การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/knowing customer)  บริษัทผูใหบริการตอง
เขาใจลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีและตองใสใจ
และใหความสนใจที่อยางยิ่งที่จะตอบสนองดังกลาวใหกับสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา  (Improving  customer  satisfaction) การปรับปรุง
ความพึงพอใจของลูกคาทําไดโดยการกําหนดขอบเขต  (Defining) การพัฒนา (Developing)      
การตลาด  (Marketing)  และการมีผลิตภัณฑควบโดยการบรรจุมูลคาเพิ่มที่ลูกคาตองการเขาไปใน
สินคา  ซ่ึงผูบริหารสามารถดําเนินการได  5  ขั้นตอน  ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 532) ดังนี้ 
 1.  เขาใจความคาดหวังของลูกคา  (Understand customer expectations)  การวัดความ      
พึงพอใจของลูกคาเริ่มแรกและครั้งหลังสุดเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคา  
ดังนั้นการวางหลักอยางมีเหตุผล  ในขั้นแรกทําไดโดยการทําความเขาใจวาอะไรเปนสิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง ซ่ึงขอมูลไดจากการสัมภาษณ  การจัดทําแบบสอบถาม และวิธีการอื่น ผูบริหารจําเปนตอง
เปดเผยวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง   ซ่ึงทําใหสามารถมองเห็นวิธีการที่ผลิตภัณฑจะมีคุณสมบัติ
ตามเกณฑที่กําหนดไว 

2.  การกําหนดขอบเขตและการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา  (Define and  
communicate  customer  satisfaction  goals)  เมื่อผูบริหารไดกําหนดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง  
ผูบริหารก็สามารถระบุขอบเขตของเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาได  เปาหมายเฉพาะเจาะจง  
จะแปรเปลี่ยนไปตามสถานการณที่มีลักษณะเฉพาะขององคการแตละแหง 
 เมื่อผูบริหารกําหนด  และทําการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่มีความ
ทะเยอทะยานสูง  ผูบริหารจะตองสรางความคาดหวังโดยใหผลิตภัณฑถูกดําเนินการตามคํามั่น
สัญญา  การหลีกเลี่ยงการขายมากจนเกินไป  หรือการทําคําสัญญาที่ไมเปนจริงมีความสําคัญตอการ
พิจารณาเปาหมายที่ตองทําอยางระมัดระวังรอบคอบ  รวมถึงแนวทางที่ผูบริหารทําการสื่อสารกับ
ลูกคาและสมาชิกขององคการ 
 3.  การจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  (Establish  or  
upgrade  the  infrastructure)  เมื่อผูบริหารระดับสูงไดกําหนดขอผูกมัดในการปรับปรุงความพึงพอใจ
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ของลูกคา ขั้นตอนตอไปคือ  การวางแผนวิธีการที่จะบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายนั้น ซ่ึงความพึง
พอใจของลูกคาในระยะยาวเปนสิ่งที่ไมมีโปรแกรม (Program) โครงการ (Project) หรือคําขวัญ  
(Slogan)  ผูบริหารตองการแนวทางที่มีระบบเพื่อการสงมอบมูลคาเพิ่มและความพึงพอใจของลูกคา
อยางสม่ําเสมอบนพื้นฐานที่ดําเนินการไปอยางไมหยุดยั้ง  โดยการจัดตั้งหรือยกระดับโครงสราง
พื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  รวมทั้งความตองการบุคคล  (People)  การฝกอบรม  (Training)  
โครงสรางองคการ (Organization structure) การติดตอส่ือสาร (Communication) และอุปกรณเครื่องมือ  
(Equipment)  เพื่อความมั่นใจตอความพึงพอใจของลูกคา 
 4.  การวัดความพึงพอใจของลูกคา  (Measure customer satisfaction)  เมื่อเปาหมายของ
แผนและโครงสรางพื้นฐานไดถูกจัดตั้งขึ้นมาแลว  ขั้นตอนตอไปคือการวัดความพึงพอใจของลูกคา  
ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ และคนหาปญหาที่ยังคงมีอยูอยางเปดเผยและกระตือรือรน
มากกวาการรอคอยการรองเรียนที่เกิดความไมพึงพอใจจากลูกคา  ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาไดเหมือนกับวิธีที่ผูบริหารเปดเผยสิ่งที่คาดหมายขององคการ โดยการยึดขอมูลที่พบปะ
ลูกคาจํานวนมาก  การสงแบบสอบถาม  การอานจดหมายรองเรียน  และการตอบคําถามลูกคาที่
บริการดวยโทรศัพทสายตรง 

5.  การประเมินผลลัพธและการปฏิบัติการแกไขปญหา (Evaluat results and take  
corrective action) การวัดเพียงอยางเดียวไมสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได ผูบริหารที่
มีประสิทธิภาพไดใชส่ิงที่เขาเรียนรูมาเพื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่จําเปน ซ่ึงหมายถึง การ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานและขอรองเรียนกับเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา เพื่อระบุถึง
ความลมเหลวระยะสั้น  เปดเผยตนเหตุของปญหา  และเพื่อดําเนินการแกไขปญหา  ซ่ึงชวยลดสิ่งที่
จะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ   
 มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ  5 ดาน ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
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 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก    
ผูรับบริการ  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เกิดจากความ
คาดหวังของผูรับบริการ ที่ไดรับจากผูใหบริการ อาจจะเปนการบริการที่จับตองไดและไมได และ
เปนความปรารถนาในระดับสูงสุดในสิ่งที่ตองการจากสถานที่บริการ 
 องคการที่เปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชน ที่มีบทบาทในการใหบริการ ซ่ึงมีการ
แขงขันกันมากโดยเฉพาะในองคการธุรกิจ การไดมาซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้นถือวาเปนสิ่งที่
ปรารถนาทุกองคการที่มีหนาที่เกี่ยวของ แตองคการที่มีรายไดจากการบริการนั้น จะตองมีความพรอม
ทั้งหลายดานประกอบกันจึงจะถือวาสมบูรณ ทั้งนี้ผูใหบริการนั้นจะตองมีความพรอมและเต็มใจใน
การใหบริการ 
                 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล  (2540 : 15-19)  ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา  
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการ ดังนี้ 
 1.  ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ จะ
เนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือการมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้งผูที่มา
ติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 
  1.1  ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง    
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
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  1.3  ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1  การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขัน้ตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึน้ 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่ง ก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ัง ซ่ึงลักษณะ   
ที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือ    
ไมเกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชน
ใหใหมทันที 
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ   อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6.  ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความ
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
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  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม  หรือเรียกวาความเสมอภาค    
ในการบริการ 
  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้  ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ คือลักษณะประจําตัว
ซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงาน
ใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น 
 คุณลักษณะ  หมายถึง  ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอกเชน 
รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปน
ตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อใหเกิด
คุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1. มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  2. มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนสิ่งสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
  3. มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
  4. มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ   
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกาย และวาจาเนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏ         
ใหเห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
  5. มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้น ความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
  6. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
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  7. มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ    
ผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  8.  มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ
หรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  9. มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหมๆ  เพื่อ
เปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
       10. มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวา            
มีความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
       11.   มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง  
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
       12. มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ   
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง  ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไขที่
ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 เวปเบอร  (Weber.  1966 : 340)  นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือการใหบริการที่คํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ 
เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษโดยสิ่ง
ที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน หากอยูในสภาพการณ
เหมือนกัน 
 กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) (2541 : 3) ไดกลาว
วา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 
 1.  การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2.  การบริการทันทวงท ีไมทําใหลูกคารอ 
 3.  ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4.  สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5.  ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6.  ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7.  เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
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 8.  ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
 9.  พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
 10.  รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
 11.  ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12.  มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13.  มีความเตม็ใจในการทํางาน 
 ปรัชญา   เวสารัชช  (2542 : 26)  ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรม และ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุด ในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ 
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัย ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ คือ 
  1.1  รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่ เจาหนาที่บริการ 
แสดงใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอย   ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3  การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.   การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
                2.4  คุณภาพการใหบริการ 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ  
(Lovelock.  1996 : 464-465)  ดังนี้  
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 1.   ลักษณะการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.   ความไววางใจ (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.   ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ และพรอม
ที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงที 
 4.   ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.   ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน       
กันเอง  

 6.   รูจักใหเกียรติผูอ่ืน (Pay respect) จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

 7.   ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

 8.   ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย และ
ปญหาตาง ๆ  

 9.   การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
 10.   การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11.  ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
 คุณภาพของการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพ
การบริการของเลิฟล็อค (Lovelock) มีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.  2541 : 218-219) 
 1.   การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา โดยไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.   ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
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 4.   ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง 
มีวิจารณญาณ 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.    ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7.   การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา       
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9.   การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10.   การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 โดยสรุปคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ 
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง 
 การบริการมีลักษณะที่แตกตางไปจากการขายสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป เมื่อไปเกี่ยวของ
กับการดําเนินการทางธุรกิจ ลักษณะสําคัญของการบริการจะมีดังนี้  คอตเลอร  
(Kotler.  1994 : 464- 468) 
 1.   สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น  ผูซ้ือหรือผูรับบริการ จึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการ
จึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ  ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถหยิบ 
จับ ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได  การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคา           
จะไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 
 2.   ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งจับตองไมได และไม
อาจสัมผัสไดกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา         
หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป  นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อ     
ที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจ
ซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร  
ไดรับ แลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
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 3.   ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ การผลิต
และการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงแตกตาง กับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคา  แลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไม
สามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกัน   เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได    
ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค  ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง  
ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง  ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.   ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอน เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึง
มีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน จากผู
ใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูให
บริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.   ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไม
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูง 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น   ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือ
จายเงินซื้อบริการใด  ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
         จากความหมาย และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงานใหบริการ 
คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว 
สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ  เปนการใหบริการที่
ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพ
ที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการในเชิง
สงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจน  
ใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก  
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กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผล
จากการใหบริการที่ดีและไมดี 
                 2.5  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 337) ไดกลาววา กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจ
ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวย   
 1.  ผลิตภัณฑ (Product)  
 2.  ราคา  (Price)  
 3.  การจัดจําหนาย (Place) 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 และนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเตมิซึ่งประกอบดวย 
 5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคามีความคิดริเร่ิม 
มีความสามารถในการแกไขปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
 6.  ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM) ตัวอยางเชน โรงแรมตอง
พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value 
Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ 
 7.  มีกระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
ประทับใจลูกคา (Customer satisfaction)โดยสามารถแสดงไดดังภาพประกอบ 2 
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2.  ราคา 
(Price) 

3.  การจําหนาย 
(Place) 

5.  คน  (People) หรือ
พนักงาน 

7. กระบวนการ  
(Process) 

6.  การสราง
และนําเสนอ
ลักษณะทาง
ภายภาพ 
(Physical 

evidence and 
presentation) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                
ภาพประกอบ  2  การใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ(Marketing tools for services) 

 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ. 2541 : 337 
 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 334) ไดแบงประเภทของธุรกิจบริการได 4 ประเภท คือ 
 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชนบริการซอมรถยนต 
 2.   ผูขายเปนเจาของสินคา  และขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร  
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4.  เปนการซื้อบริการ โดยไมมีตวัสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนกั สถาบัน
นวดแผนโบราณ รานทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 

การบริการคุณภาพรวม 
(TQM) 

โดยคํานึงถึงความพอใจ 
ของลูกคา   

(Customer’s Satisfaction) 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) 

4.  การสงเสริมการขาย 
(Promotion) 
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 ลักษณะของการบริการ การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ที่มีอิทธิพลตอการ
กําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
 1.  บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ผูซ้ือพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการ
บริการที่เขาไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช
ในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
  1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง และออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดวย 
  1.2  บุคคล  (People)  พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 
  1.3  เครื่องมือ (Equipment)  อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ
มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4  วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ  จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (Symbols)  คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
เชน สถาบันเสริมความงาม ดิสโกเธค 
  1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ มีความเหมาะสมกับระดับการใช
บริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
ลบริโภคในขณะเดียวกัน ซ่ึงตองมีการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วเพื่อที่จะ
ใหบริการไดมากขึ้น หรือใชเครื่องมือตางๆ เขามาชวย 
 3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ
และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพซึ่ง
ทําไดดังนี้ 
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  3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 
  3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงแนะนําและเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการให
ดีขึ้น 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือน  สินคาอื่น ถา
ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ
ทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 กลยุทธการตลาดที่นํามาใชเพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ และปรับการ
ใหบริการไมใหเกดิปญหามากหรือนอยเกินไป ดังนี้ 
  4.1  กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) โดย 1) การตั้งราคาใหแตกตางกัน 
(Differential pricing) 2) กระตุนในชวงที่มีความตองการซื้อนอย 3) การใหบริการเสริม 4) ระบบ
การนัดหมาย 
  4.2  กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) โดย 1) เพิ่มพนักงานชั่วคราว 
2) กําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงคนมาก 3) ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการใหบริการ 
4) การใหบริการรวมระหวางผูขาย 5) การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต 
 ความสําคัญของการบริหาร (จิตตินันท  เตชะคุปต.  2540 : 9) เนื่องจากสภาพความเปนอยู
และมาตรฐานการครองชีพที่ดีขึ้นของประชาชนที่ไดรับการศึกษา และมีรายไดสูงขึ้นความตองการ
บริการประเภทตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับชีวิตจึงมีเพิ่มขึ้น  จะเห็นไดวาการบริการ
ประเภทตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับชีวิตจึงมีเพิ่มขึ้น  จะเห็นไดวาการบริการในรูปแบบ
ของธุรกิจบริการเกิดขึ้นมากมายไมวาจะหันไปทางไหน และอาชีพบริการนับวันจะมีความ
หลากหลายและสําคัญมากยิ่งขึ้น  โดยความสําคัญของการบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี้ 
 1.  ความสําคัญตอผูรับบริการ กลาวคือ ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล และชวย
เสริมสรางคุณภาพชีวติ 
 2.  ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
  2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ คือชวยเพิ่มกําไรระยะยาว
ใหกับธุรกิจ ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจ ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกิจชวยรักษา
พนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจ 
  2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ คือ ชวยใหมีอาชีพและรายได ชวยสราง
โอกาสในการเสนอขาย 
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 สรุปไดวา สวนผสมทางการตลาด คือ การบริหารงานดานการตลาดในสวนของดาน     
ผลิตภัณฑ  การบริหารงานดานราคา การบริหารงานดานชองทางการจัดจําหนายและการบริหารงาน
ดานการสงเสริมการจัดจําหนายที่บริษัทจะตองปรับใชเพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคที่ตองการ 
                2.6  ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (Decision making theory) (Schifferman and Kanuk. 
1994 : 560-580) 
 ตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of consumer decision making)  ตัวแบบนี้จะ
รวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคซ่ึงมีสวนสําคัญ           
3 สวน คือ 
 การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมาจาก  กิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภค
ที่มีศักยภาพ  ซ่ึงแยกเปน 
 1.  ขอมูลดานการตลาด (Marketing inputs )คือ กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึง
กําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตางๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การ
รับประกัน  และนโยบายดานราคา  เปนตน 
 2.  ขอมูลดานสังคม (Sociocultural input)  เปนขอมูลที่ไมเกี่ยวของกับการคา  เชน  ความ
คิดเห็นของเพื่อน  บรรณาธิการหนังสือพิมพ  วัฒนธรรม  ช้ันทางสังคม  ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของ
บุคคลที่มีผลตอการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  บุคลิกภาพ หรือ
ทัศนคติ)  ที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขาไม
สามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ  ดังนั้น  ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่
เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ซ่ึงมีประเภทของความเสี่ยงที่รับรู (Types of perceived 
risk) ดังนี้ 
 1.  ความเสี่ยงดานประโยชนใชสอย (Functional risk) คือ ความเสี่ยงจากผลิตภัณฑที่
ไมไดผลดีตามที่คาดหวัง 
 2.  ความเสี่ยงดานรูปราง (Physical risk)  คือ ความเสี่ยงที่มีตอตัวเองหรือผูอ่ืนที่
ผลิตภัณฑที่ไมมีคุณคาเทาราคา 
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 3.  ความเสี่ยงดานการเงนิ (Financial risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการเลือกผลิตภัณฑ     
ที่ไมมีคุณภาพเทาราคา 
 4.  ความเสี่ยงทางสังคม (Social risk) คือ ความเสี่ยงที่เกดิจากการเลือกผลิตภัณฑที่ดอย
คุณภาพ ทําใหเกิดความวิตกกังวลจากสังคม 
 5.  ความเสี่ยงทางจิตวิทยา (Psychology  risk) คือ ความเสี่ยงที่เลือกผลิตภัณฑที่ไมดี   
และไมสอดคลองกับอีโกของผูบริโภค 
 6.  ความเสี่ยงดานเวลา (Time risk) คือ ความเสี่ยงซึ่งเวลาที่ใชในการคนหาผลิตภัณฑถา
เปนพวกสบู ยาสีฟน  ก็จะมคีวามเสี่ยงนอย 
 ผูบริโภคจะลดความเสี่ยงไดดวยวิธีใด ผูบริโภคแตละคนก็มีการจัดการกับความเสี่ยงที่
เกิดขึ้นแตกตางกันไป  ซ่ึงกลยุทธการลดความเสี่ยงประกอบดวย 
 1.  การคนหาขอมูล 
 2.  ความภักดีในตราสินคา 
 3.  ซ้ือตราที่มีช่ือเสียง 
 4.  ซ้ือจากรานคาปลีกที่มีช่ือเสียง 
 5.  ซ้ือเฉพาะเปนตราสินคาที่แพง 
 6.  การคนหาความมั่นใจ 
 ผูบริโภคจะหาขอมูลจากการสื่อสารแบบคําบอกเลา (จากเพื่อนหรือผูนําทาง ความคิดจาก
พนักงานขายหรือจากสื่อมวลชน) ถาเปนตราสินคาที่มีความเสี่ยงสูงก็จะใชเวลาในการหาขอมูลมาก 
 ผูบริโภคลดความเสี่ยงจากการซื้อตราเดิมที่เคยพอใจ แตถาคิดที่จะซื้อตราใหมก็จะเปน
ตราที่เปนที่นิยมหรือเปนที่รูจักกันดี 
 ปริมาณขอมูลที่คนหา ขึ้นอยูกับวาบุคคลเผชิญกับการแกปญหามาก หรือนอย ขอมูลที่
ผูบริโภคตองการเปนขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 
 ในหัวขอนี้ความสนใจของนักการตลาดก็คือความสนใจเกี่ยวกับแหลงขอมูล  ซ่ึงผูบริโภค
แสวงหาและอิทธิพลที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเลือกแหลงขอมูลของผูบริโภคประกอบดวย         
4 กลุม คือ 
 1.  แหลงบุคคล (Personal sources)  ไดแก ครอบครัว  เพื่อน  เพื่อนบาน  คนรูจัก 
 2.  แหลงการคา (Commercial sources) ไดแก ส่ือโฆษณา  พนักงานขาย  ตองการคาฯลฯ 
 3.  แหลงชุมชน (Public sources) ไดแก ส่ือมวลชน องคการคุมครองผูบริโภค ฯลฯ 
 4.  แหลงทดลอง (Experimental sources) ไดแก  หนวยงานที่สํารวจคุณภาพผลิตภัณฑ 
และลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภค  โดยทั่วไปผูบริโภคไดรับขอมูลตางๆ     
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 ถ าผูบริโภคไมมีข อมูลของผลิตภัณฑ เขาจะเชื่ อถือในชื่ อเสี ยงของร านค านั้ น  ๆ              
ภาพลักษณของรานคาจะมีสวนเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑนั้นๆ  เชน การรับประกัน  การบริการ  และสิทธิ
ประโยชนตาง ๆ  เปนตน 
 ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซ้ือของแพงไวกอน  เพื่อเปนการลดความเสี่ยง เพราะเขา   
คิดวา  ของแพงตองเปนของดี  เพื่อผูบริโภคไมแนใจในสินคาที่ใหเลือก  กลยุทธสุดทายที่เขาจะใช 
คือการหาความมั่นใจอยางอื่น เชน การคืนเงิน ผลการทดลองของหองทดลองตางๆ หรือการ
รับประกัน 
 ในบรรดาตราที่ผูบริโภคคุนเคยประกอบดวย  ตราที่ยอมรับได (Acceptable brands)  ตรา
ที่ยอมรับไมได (Unacceptable brands) ตราที่ไมแตกตาง (Undifferent brand) ตราที่ถูกมองขาม 
(Overlooked brand) 
 ตราสินคาทั้งหมดถูกแบงเปนตราที่รูจักและไมรูจักซึ่งตราที่ไมรูจักก็จะถูกตัดทิ้ง สวนตรา
ที่รูจักก็จะแบงเปนกลุมที่ยอมรับได  กลุมที่ยอมรับไมได  กลุมที่ไมมีความแตกตาง  และกลุมที่ถูก
มองขาม  ซ่ึงจะมีเพียงกลุมที่ยอมรับไดเทานั้นที่ผูบริโภคจะนํามาพิจารณาวาจะซื้อหรือไมซ้ือ  
ดังนั้น  เพื่อใหผลิตภัณฑ ขายได  นักการตลาดตองพยายามทําใหตราอยูในกลุมที่ยอมรับใหได 
 ระดับการคนหาขอมูลของผูบริโภค (Level of consumer decision solving) ระดับการ
คนหาขอมูลของผูบริโภคจะมีความแตกตางกัน  เชน  ถาเปนของใชประจําวันก็จะใชของเดิมๆ คือ
ไมคอยที่จะหาขอมูลเพิ่มเติม เราสามารถแบงระดับการตัดสินใจของผูบริโภคได 3 ระดับ 
 1.  การแกปญหาอยางกวาง (Extensive problem solving)  เมื่อผูบริโภคไมมีเกณฑในการ
ประเมินผลิตภัณฑหรือไมมีขอมูลจําเพาะของผลิตภัณฑนั้นๆ (Evoke set)  ผูบริโภคก็จะหาขอมูล
จํานวนมากเพื่อกําหนดเกณฑในการซื้อ 
 2.  การแกปญหาในวงจํากัด (Limited problem solving) การแกปญหาในวงจํากัด 
ผูบริโภคมีเกณฑและตราที่จะตัดสินใจแลว  แตยังไมพอใจยังหาขอมูลเพิ่มอีก 
 3. พฤติกรรมการตอบสนองแบบสม่ําเสมอ (Reutilized response behavior) ผูมี
ประสบการณและเกณฑที่ดีเพื่อตัดสินใจในตัวผลิตภัณฑนั้น ๆ (Evoke set) ในบางครั้งอาจหาขอมูล
เพิ่มเพียงเล็กนอย 
 การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output)  คือ พฤติกรรมการซื้อและการประเมิน
หลังการซื้อ  วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจ
ซ้ือของพวกเขา 
 1.  พฤติกรรมการซื้อ (Purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2  ประเภท คือ 
ทดลองซื้อ (Trial purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซ้ือสินคาชนิดหนึ่งหรือตรา
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หนึ่งเปนครั้งแรก  และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ  การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ  นั่น
คือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผานการใช
โดยตรง  ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใชวาทําให
เกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น  หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้าพฤติกรรม 
การซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Brand loyalty) ซ่ึงทุกบริษัท
พยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง  การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจในสินคา 
 2.  การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใช ผลิตภัณฑ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช  พวกเขาก็จะทําการประเมินในดานของสิ่งที่พวกเขา
คาดหวัง  ซ่ึงผลจากการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ  ดังนี้ 
  2.1  สินคานั้นตรงกับความคาดหวังนําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
  2.2  สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย  ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
  2.3  สินคานั้นไมดีเกินความคาดหมาย  ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ  3  ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจ
ของผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินประสบการณของเขาเทียบกับความ
คาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 2.7  ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
 จากการสํารวจผูบริโภคในขบวนการซื้อ  พบวา  ผูบริโภคจะผานขบวนการ 5 ขั้นตอน  
คือ  การรับรูความตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อและ
ความรูสึกหลังการซื้อ  ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ขบวนการซื้อนั้นเริ่มตนกอนการซื้อจริงๆ และมี
ผลกระทบหลังจากการซื้อดวย ดังแผนภาพประกอบ 3 แสดงโมเดล 5 ขั้นตอน ของขบวนการซื้อ  
โดยจะมีรายละเอียดดังนี้ (Kotler.  1994 : 194) 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  3  ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

ที่มา : Kolter.  1994 : 194 
 
 

การรับรู        
ความตองการ 

การคนหา       
ขอมูล 

ความรูสึก       
หลังการซื้อ 

การประเมิน
ทางเลือก 

การตัดสินใจ
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               จากโมเดลขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มีรายละเอียดในแตละขั้นตอนดังนี้ 
 1.  การรับรูความตองการ (Need arousal) กระบวนการซื้อจะเริ่มตนเมื่อผูซ้ือรับรูถึง
ปญหา และความตองการ  ซ่ึงการที่บุคคลรับรูถึงความตองการอาจจะเกิดจากสิ่งกระตุนที่มีอยู 2 
ประเภท คือ ความตองการภายในบุคคลไดแก  ความหิว  ความกระหาย  ความตองการทางเพศ  ส่ิง
เหลานี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเปนสิ่งกระตุนบุคคล จะเรียนรูถึงวิธีการจัดการกับสิ่ง
กระตุนจากประสบการณในอดีต ทําใหเขารูวาจะสนองสิ่งกระตุนอยางไร 
 2.  การคนหาขอมูล (Information search) ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ และสิ่งที่
สามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค  ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจทันที 
เชน  บุคคลที่หิวมองเห็นรานอาหารจะเขาไปซื้ออาหารเพื่อบริโภคทันทีแตในบางครั้งความตองการ
ที่เกิดขึ้น ไมไดรับการตอบสนองในทันที  ความตองการ  จะถูกจดจําไวเพื่อหาการสนองความ
ตองการในตอนหลัง เมื่อความตองการที่ถูกกระตุนไดสะสมไวมาก  จะทําใหเกิดการปฏิบัติใน
สภาวะอยางหนึ่ง คือความตั้งใจใหไดรับการสนองความตองการ เขาจะพยายามคนหาขอมูล เพื่อ
การสนองความตองการที่ถูกตอง 
 จากแหลงขอมูลสําหรับลูกคา  นักการตลาดตองคํานึงถึงดานความสําคัญของผลิตภัณฑ 
และดานราคา ลูกคามักจะถูกถามวา รูจักสินคาไดอยางไรและขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่ไดรับ ตอมา
เปนอยางไร ซ่ึงคําตอบที่จะชวยใหบริษัทจัดเตรียมขาวสารที่มีผลตอเปาหมายของตลาดได 
 3.  การประเมินการเลือก (Evaluation of alternative) เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลวจากขั้น
ที่ 2 ผูบริโภคจะเกิดการเขาใจและประเมินผลความตองการ นักการตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการตางๆ 
ที่ผูบริโภคใชในการประเมินทางเลือก ขบวนการประเมินผลไมใชส่ิงที่งายและไมใชกระบวนการ
เดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคน  และไมใชเปนของผูซ้ือ คนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณการซื้อ 
 แนวคิดพื้นฐานที่ชวยเหลือในขบวนการประเมินผลพฤติกรรมผูบริโภคมี 4 ประการคือ 
 ประการแรก คุณสมบัติผลิตภัณฑ กรณีนี้ผูบริโภคพิจารณาผลิตภัณฑวามีคุณสมบัติ
อะไรบางอยางใดอยางหนึ่ง คุณสมบัติของผลิตภัณฑในความรูสึกของผูซ้ือสําหรับผลิตภัณฑแตละ
ชนิดจะแตกตางกัน 
 ประการที่สอง  ผูบริโภคมีการพัฒนาความเชื่อเกี่ยวกับราคา เนื่องจากความเชื่อถือของ
ผูบริโภคขึ้นอยูกับประสบการณเฉพาะอยางของผูบริโภค และความเชื่อถือเกี่ยวกับผลิตภัณฑจะ
เปล่ียนแปลงไดเสมอ 
 ประการที่สาม  ผูบริโภคมีทัศนคติในการเลือกตรงโดยผานขบวนการประเมินผลเริ่มตน
ดวยการกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่เขาสนใจแลวเปรียบเทียบคุณสมบัติผลิตภัณฑตางๆ 
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 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision)โดยทั่วไปผูบริโภคมีความตั้งใจหรือตัดสินใจซื้อ
สินคาตราที่ตนชอบมากที่สุดได อยางไรก็ตามอาจมีปจจัยเขาไปขัดขวางความตั้งใจหรือการ
ตัดสินใจซื้อได 2 ขบวนการ คือ 
  4.1  ทัศนคติของบุคคลอื่น ๆ (Attitudes of others) 
  4.2  เหตุการณที่ไมไดคาดคิด (Unanticipated situational factors) 
ดังแผนภาพประกอบ 4 ขบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
  
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  4  ขบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

ที่มา : Kotler.  1994 : 196 
 
               การทดลองใชนี้ไมใชเร่ืองงายเสมอไป  ตัวอยางเชน ในสินคาคงทน (Durable goods)  
เชน  เครื่องซักผา  ไมโครเวฟ หรือตูเย็น  ผูบริโภคก็จะตัดสินใจจากการประเมินสินคาแลวก็ใชเลย
ในระยะยาว โดยไมมีโอกาสในการทดลองไดอยางแทจริง 
 ในกรณีทัศนคติของบุคคลอื่นนั้น  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคระบุวา  ยิ่งบุคคลอื่นมีความ
ใกลชิดกับผูบริโภค หรือผูซ้ือมากเทาใด  ทัศนคติของบุคคลนั้นจะยิ่งมีอิทธิพลตอผูซ้ือไดมาก
เทานั้น ทัศนคติของบุคคลอื่นจะมีทั้งในดานบวก เชน  เห็นวาผลิตภัณฑมีคุณภาพไมดี ราคาแพง
เกินไปก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความลังเล และอาจยกเลิกการซื้อได 
 สวนในกรณีเหตุการณที่ไมคาดคิดนั้น โดยปกติการตัดสินใจซื้อหรือความตั้งใจซื้อของ
ผูบริโภคจะเกิดจากรายได  ราคาสินคาและการคาดคะเนถึงประโยชนที่จะไดรับ  ฉะนั้น หากมี
เหตุการณที่ไมคาดคิด  เชน เกิดตกงาน จะตองซื้อสินคาที่มีความจําเปนมากกวาที่ไดคาดไวหรือ
อาจจะมาจากความไมพอใจในลักษณะของพนักงาน ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเปนตัวการทําใหการซื้อชะงัก
ได หรืออาจจะมีอีกปจจัยหนึ่งคือ การรับรู  ความเสี่ยง (Perceived risk)  ที่ผูซ้ืออาจมองเห็นไดการ

การตัดสินใจซือ้ 
การประเมินทางเลือก 

เหตุการณที่ไมคาดคิด 

ทัศนคติของบุคคล 

ความตั้งใจซื้อ 
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ซ้ือของผูซ้ือก็จะชะงักไดเชนกัน โดยอาจจะพยายามหลีกเลี่ยงการตัดสินใจซื้อแลวหันไปหาขอมูล
เพิ่มเติมจากเพื่อน  หรืออาจหันไปซื้อสินคาตรายี่หอ  ที่ยอมรับมากกวามีการรับประกัน 
 ปญหานี้นักการตลาดตองมีความเขาใจในการจัดเตรียมขอมูลที่เพียบพรอมและสิ่ง
สนับสนุนที่ดีเขาชวยลดความรูสึกเสี่ยงนั้นใหได  ในการซื้อสินคาผูซ้ือจะมีการตัดสินใจยอย 5 
ระดับ คือ 
 ระดับที่ 1  การตัดสินใจเลือกตราสินคา (Brand decision) 
 ระดับที่ 2  การตัดสินใจเลือกผูขาย  (Vendor decision) 
 ระดับที่ 3  การตัดสินใจดานปริมาณ  (Quantity decision) 
 ระดับที่ 4  การตัดสินใจดานระยะเวลาที่ซ้ือ  (Time decision) 
 ระดับที่ 5  วิธีการชําระเงิน  (Payment method decision) เชน บัตรเครดิต เงินสด เงินเชื่อ 
เปนตน 
 แตก็มีขอยกเวนวาสินคาที่จําเปนใชในชีวิตประจําวัน การตัดสินใจยอยดังกลาวทั้ง 5 ขอ 
อาจจะลดเหลือเพียงขอเดียวก็ได 
 5.  พฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) หลังจากการซื้อสินคาไปแลว ผูบริโภค
อาจจะมีโอกาสเกิดความพอใจ หรือไมพอใจตอสินคานั้นได  ดังนั้นนักการตลาดจึงไมควรจะจบ
ภารกิจของตนเองตั้งแตผูบริโภคซื้อสินคาไป  แตควรจะมีภารกิจตอไปอีกชวงเวลาหนึ่งหลังจากขาย
สินคาไปแลว  สําหรับความพอใจในตัวสินคาของผูบริโภค จะเกิดขึ้นไดจาก 
  5.1  สินคานั้นตรงกับความคาดหวังของตน (The buyer’s product expectation) 
  5.2  สินคาถูกผลิตมาตามที่ตนคาดไว (The product perceived performance) 
  5.3  ผิดหวัง (Disappointed) 
  5.4  พอใจ (Satisfied) 
  5.5  สรางความนิยมยินดี (Delighted) 
 กอนการซื้อผูบริโภคจะเกิดความคาดหวังในตัวสินคาจากการรับขอมูลหลายๆ  แหง  
ดังนั้นการสรางความพอใจตอผูบริโภค ผูขายหรือผูผลิต ควรตอกย้ําความมั่นใจในการคาดหวังของ
ผูบริโภค 
 การกระทําหลังการซื้อ (Postpurchase action) ความพอใจและไมพอใจในการซื้อสินคา
ของลูกคายอมจะชักจูงไปสูความเคยชินถาผูซ้ือมีความพอใจสินคาก็จะเปนไปไดสูงวาเขาจะซื้อ
สินคาตรานั้น 
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 ตัวอยางเชน  มีขอมูลซ่ึงแสดงความสัมพันธของสินคาที่กําลังใชและซื้อใหม  เชน  ผูซ้ือ
รถยนตโตโยตา เดิมมีผูซ้ืออยู รอยละ75 หากผูบริโภคตองการซื้อรถใหมก็มีแนวโนมวาทั้ง รอยละ
75  จะซื้อรถยนตโตโยตาเหมือนเดิม 
 ถาลูกคามีความพอใจ  ลูกคาก็จะพูดแตส่ิงที่ดีใหผูอ่ืนฟง จนนักการตลาดพากันกลาววา    
“การโฆษณาที่ดีที่สุดคือ  ความพอใจของลูกคา” (Our best advertisement is Satisfied customer ) 
 การใชหลังการซื้อและการกําจัด (Postpurchese uses and disposal)นักการตลาดตอง
สํารวจตรวจตราดูวา  ผูซ้ือใชหรือทําลายสินคา หลังจากที่ซื้อสินคาไปแลวถาผูบริโภคพบประโยชน
ของสินคาขึ้นไป  ยอมจะสรางความสนใจแกนักการตลาดเพราะคุณประโยชนเหลานี้อาจนํามาใช
เปนจุดโฆษณาได  
 ดังนั้นการเขาใจความตองการและกระบวนการซื้อ  จึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวาง 
กลยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพ ความเขาใจเกี่ยวกับความตองการ การรับรู การแสวงหาขอมูล 
การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจ และพฤติกรรมหลังการซื้อเหลานี้จะใหนักการตลาดใชเปน
แนวทางในการคนหาความตองการของผูบริโภคได 
 กฎการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer decision rules) เปนกระบวนการซึ่งมีการ
ยอมรับของผูบริโภค เพื่อลดความซับซอนในการตัดสินใจในผลิตภัณฑ และตราสินคา  ซ่ึงเปน
กระบวนการที่จะลดการตัดสินใจที่ซับซอน  โดยมี 2 กรณี คือกฎการตัดสินใจแบบทดแทน 
(Compensatory decision rules)   
        เปนรูปแบบของกฎการตัดสินใจ ซ่ึงผูบริโภคประเมินทางเลือกในแตละตราสินคา  ในรูป
ของ คุณสมบัติที่สําคัญ และเลือกตราที่มีคะแนนถวงน้ําหนักที่สูงที่สุด  การประเมินอนุญาตใหนํา
คุณสมบัติดานบวกกับดานลบมาหักลางกัน  เชน  การซื้อรถก็จะเอาสมรรถนะมาประเมินกับการกิน
น้ํามัน (รถแรงกินน้ํามันมาก) 
 1.  กฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน (No compensatory decision rules)   
 เปนกฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน หมายถึง  กฎการตัดสินใจของผูบริโภคประเภทหนึ่ง 
ซ่ึงการประเมินผลดานบวกและลบไมสามารถนํามาหักลางกันได  เชน  ในการซื้อรถ ความแรงของ
เครื่องยนตไมสามารถนํามาชดเชยกับอัตราการกินน้ํามันได กฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน 
ประกอบดวย  4 กฎ  คือ 
  1.1  กฎการใชรวมกัน (Conjunction rules)  คือ ผูบริโภคจะกําหนดจุดต่ําสุดที่รับได
เอาไวสําหรับแตละคุณสมบัติ ถามีต่ํากวาที่ตั้งเอาไวก็จะตัดตรานั้นทิ้งไปเลย 
  1.2  กฎแหงการแบงแยก (Disjunctive rules)  คือ ผูบริโภคจะกําหนดจุดต่ําสุด  
สําหรับแตละคุณสมบัติเอาไว   ถาตราใดเลยเกณฑที่กําหนดก็จะนํามาพิจารณา 
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  1.3  กฎแหงการรวบรวม (Lexicographic rules) คือ ผูบริโภคจะเรียงคุณสมบัติ
ตามลําดับความสําคัญแลวเปรียบเทียบตราแตละตรา ถาตราใดมีคะแนนสูงกวาก็จะไดรับเลือก 
  1.4  กฎแหงผลการตัดสินใจ (Affect referral decision rules)  เปนกฎการตัดสินใจที่
งายที่สุด ซ่ึงผูบริโภคเลือกผลิตภัณฑใหคะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวา
คุณสมบัติดานอื่นๆ 
 การแบงสวนตลาดผูบริโภคโดยอาศัยกฎการเลือกซื้อ มี 4 แบบ 
 1. การปฏิบัติดวยความสื่อสัตย (Practical loyalists)  ซ้ือตราที่ซ้ือเปนประจํา 
 2. ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด (Bottom line price shoppers)  ซ้ือราคาต่ําสุดโดยไมสนใจตรา 
 3. ผูซ้ือที่เปลี่ยนการซื้อตามโอกาสหรือผูฉวยโอกาส (Opportunistic switchers)  ใชคูปอง
แลกซื้อหรือซ้ือที่ลดราคา 
 4. นักลาอยางแทจริง (Deal hunters)  ซ้ือที่มีเงื่อนไขที่ดีที่สุด  ไมมีความภักดีในตราสินคา 
 ในบางครั้งผูบริโภคอาจจะไดรับขอมูลที่ไมสมบูรณ และตองเลือกใชกลยุทธที่เหมาะสม
ที่จะเลือกผลิตภัณฑใหไดจากขอมูลที่ไมสมบูรณนั้น โดยจะมีกลยุทธ 4 อยาง คือ 
 1.  ผูบริโภคจะรอจนกวาจะไดขอมูลครบกลยุทธนี้จะใชกับสินคาที่มีความเสี่ยงสูง 
 2.  ผูบริโภคไมสนใจขอมูลที่หายไป ตัดสินใจจากขอมูลที่มีอยู 
 3.  ผูบริโภคเปลี่ยนกลยุทธการตัดสินใจอยางที่คุนเคยไปใชวิธีอ่ืนๆ ที่เหมาะสมกับการ
ขาดขอมูล 
 4.  ผูบริโภคสรุป (สราง) ขอมูลที่หายไปเอง 
 กฎการตัดสินใจและกลยุทธการตลาด ความเขาใจกฎหารตัดสินใจ และการเลือกสินคา
หรือบริการจะมีประโยชนกับนักการตลาดมาก เพื่อใชในแผนการสงเสริมการขาย นักการตลาดที่
คุนเคยกัน 
 กฎการตัดสินใจจะสามารถออกแบบสารหรือการสงเสริมการขายใหสะดวกกับ
กระบวนการหาขอมูลของผูบริโภค ขอมูลที่สงไปอาจจะเปนการแนะนําวาผูบริโภคควรตัดสินใจ
อยางไร 
  ขั้นตอนในการตัดสินใจ การตัดสินใจของผูบริหารที่ตองรับผิดชอบองคการธุรกิจใน
สภาพแวดลอมที่ไดรับผลกระทบจากปจจัยหลายชนิดในเวลาเดียวกัน ทําใหการตัดสินใจที่
ปราศจากอคติ และความลําเอียงจึงเปนสิ่งจําเปนในขณะเดียวกัน ทําอยางไรจึงจะตัดสินใจไดอยาง
ปราศจากความลําเอียง  และมีประสิทธิภาพ คําตอบในปจจุบันก็คือการตัดสินใจดวยรูปแบบที่เปน
ระบบ สําหรับขั้นตอนในการตัดสินใจทางธุรกิจนั้นอธิบายได ดังนี้ 
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ภาพประกอบ  5  ขั้นตอนในการตัดสินใจ 
               

 การตัดสินใจทางการจัดการ (Managerial decision making) 
  การตัดสินใจทางการจัดการ หมายถึง  การที่ผูมีหนาที่รับผิดชอบในเรื่องใดจะทําการเลือก          
ทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลายทางเลือก เพื่อใหแผนการบรรลุวัตถุประสงคตามที่กําหนดไว  
โดยแตละทางเลือกจะมีขอไดเปรียบ เสียเปรียบ และความเสี่ยงปรากฏอยูแตกตางกันออกไป   
 สรุป  ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เชน คานิยม ทัศนคติ
และพฤติกรรมของผูบริโภค  อิทธิพลภายใน เชน แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
 2.8  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิด      
ตามพฤติกรรมศาสตร  มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไป
ประยุกตใชไวมากมาย ในที่นี้จะขอนําเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ  มีรายละเอียดดังนี้ 

กําหนดปญหาและ
วิเคราะหสาเหตุของปญหา 

กําหนดทางเลือกตางๆ            
ท่ีจะใชแกปญหา 

ประเมินผลท่ีเกิดจาก              
ทางเลือกนั้น ๆ 

ดําเนินการตามทางเลือก      
ท่ีตัดสินใจ 

ตัดสินใจทางเลือกท่ี           
เหมาะสมที่สุด 

ประเมินผลทางเลือกตางๆ      
ท่ีไดกําหนด 
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 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The Needs Hierarchy) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับขั้น    
ความตองการของมนุษย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.  2545 : 311) กลาววา อับบราฮัม มาสโลว
(Abraham maslow) ไดศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวา
มนุษยทุกคนลวนแตมีความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซ่ึงความตองการนี้จะไมมี
ที่ส้ินสุด และความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อ
ความตองการในระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับสูงตอไป ซ่ึงมาส
โลวไดนําความตองการมาจัดเรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง  ดังนี้     
 1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานของมนุษย
เพื่อความอยูรอด เชน  ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนดตําแหนง  
ซ่ึงความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอด  และ
ความตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
 2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security, or safety needs)  ความตองการ 
เหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน 
ทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เนื่องจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลว เมื่อบุคคลไดรับ                           
การตอบสนองความตองการการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตัวเอง และจากบุคคลอื่น
ความตองการนี้เปนความพึงพอใจ ในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) 
และความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) มาสโลวคํานึงวา ความ
ตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพและ
บรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด  
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ภาพประกอบ 6  ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy Theory) 

 

ที่มา  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 311 
 

 2.9  ทฤษฎีการจูงใจ อีอารจี (ERG) ของ เอลเดอรเฟอร (Alderfer) 
              ทฤษฎีการจูงใจ อีอารจี(ERG)ของเอลเดอร เฟอร  (Alderfer)เปนทฤษฎีที่ เกี่ยวของกับ               
ความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย แตไมคํานึงถึงขั้นความตองการวา ความตองการใดเกิดขึ้นกอน        
หรือหลัง และความตองการหลาย ๆ อยางอาจเกิดขึ้นพรอมกันได ความตองการตามทฤษฎี ERG จะมี
นอยกวาความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว โดยแบงออกเปน 3 ประการ ดังนี้ 
              1. ความตองการเพื่อความอยูรอด (Existence needs (E)) เปนความตองการพื้นฐานของ
รางกายเพื่อใหมนุษยดํารงชีวิตอยูได เชน ความตองการอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค 
เปนตน เปนความตองการในระดับต่ําสุดและมีลักษณะเปนรูปธรรมสูงสุด ประกอบดวยความ
ตองการทางรางกายบวกดวยความตองการความปลอดภัยและความมั่นคงตามทฤษฎีของมาสโลว 
ผูบริหารสามารถตอบสนองความตองการในดานนี้ไดดวยการจายคาตอบแทนที่เปนธรรม             
มีสวัสดิการที่ดี มีเงินโบนัส รวมถึงทําใหผูใตบังคับบัญชารูสึกมั่นคงปลอดภัยจากการทํางานไดรับ
ความยุติธรรม มีการทําสัญญาวาจางการทํางาน 
               2. ความตองการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs (R)) เปนความตองการที่จะใหและ
ได รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดลอม  เปนความตองการที่มี ลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง 
ประกอบดวยความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) ตามทฤษฎีของ

5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self-actualization) 

4 ความตองการการยกยอง 
(Esteem needs) 

3 ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน 
(Affiliation, or acceptance needs) 

2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย  
(Security, or safety needs) 

1 ความตองการของรางกาย 
 (Physiological needs) 
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มาสโลว ผูบริหารควรสงเสริมใหบุคลากรในองคการมีความสัมพันธที่ดีตอกัน ตลอดจนสราง
ความสัมพันธที่ดีตอบุคคลภายนอกดวย เชน การจัดกิจกรรมที่ทําใหเกิดความสัมพันธระหวางผูนํา
และผูตาม เปนตอน 
               3. ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth needs (G)) เปนความตองการในระดับ
สูงสุดของบุคคลซึ่งมีความเปนรูปธรรมต่ําสุดประกอบดวยความตองการการยกยองบวกดวยความ
ตองการประสบความสําเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว ผูบริหารควรสนับสนุนใหพนักงาน
พัฒนาตนเองใหเจริญกาวหนาดวยการพิจารณาเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนง หรือมอบหมายให
รับผิดชอบตองานกวางขึ้น โดยมีหนาที่การงานสูงขึ้น อันเปนโอกาสที่พนักงานจะกาวไปสู
ความสําเร็จ 
             2.10  ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบอรก( Herzberg) 

      ทฤษฎีเฮอรซเบอรก ( Herzberg) เนนอธิบายและใหความสําคัญกับปจจัย 2 ประการไดแก
ตัวกระตุน(Motivators) และการบํารุงรักษา(Hygiene) สองปจจัยมีอิทธิพลตอความสําเร็จของงาน
เปนอยางยิ่ง  เฮอรซเบอรกไดทําการศึกษาโดยสัมภาษณความพอใจและไมพอใจทํางานของนัก
บัญชีและวิศวกรจํานวน 200 คน  ผลการศึกษาสรุปวาความพอใจในการทํางานกับแรงจูงใจในการ
ทํางานของคนมีความแตกตางกันคือการที่บุคคลพอใจในงานไมไดหมายความวาคนนั้นมีแรงจูงใจ
ในงานเสมอไป  แตถาคนใดมีแรงจูงใจในการทํางานแลวคนนั้นจะตั้งใจทํางานใหเกิดผลดีได  ผล
การศึกษาจึงแสดงใหเห็นผลของปจจัย2 ตัว  คือดานตัวกระตุนและการบํารุงรักษาตอเจตคติงานของ
บุคคล   
             1.  ปจจัยดานตัวกระตุน (Motivator  factors)  เปนปจจัยที่กระตุนใหเกดิแรงจูงใจในการ 
ทํางาน  ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพเพิม่ขึ้น ผลผลิตเพิ่มขึ้น ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจใน
การทํางาน(Job satisfaction) ตัวกระตุนประกอบดวยปจจัย 6 ประการดังนี ้
             1.1  การสัมฤทธิ์ผล คือ พนักงานมีความรูสึกวาเขาทํางานไดสําเร็จ 
              1.2  การยอมรับนับถือจากผูอ่ืน คือพนักงานมีความรูสึกวาเมื่อทําสําเร็จมีคนยอมรับเขา 
              1.3  ลักษณะงานที่นาสนใจ คือพนักงานรูสึกวางานที่ทํานาสนใจ นาทาํ 
              1.4  ความรับผิดชอบ คือพนกังานรูสึกวาเขาตองรับผิดชอบตนเองและงานของเขา 
              1.5  โอกาสที่จะเจริญกาวหนา คือ พนักงานรูสึกวาเขามีความกาวหนาในงานที่ทํา 
             1.6  การเจริญเตบิโต คือ พนักงานตระหนกัวาเขามีโอกาสที่จะเรียนรูเพิ่มเติมและมี
ความเชี่ยวชาญ 
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             2.  ปจจัยดานการบํารุงรักษา (Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ชวยใหพนักงานยังคงทาํงาน
อยูและยังรักษาเขาไวไมใหออกจากงานเมือ่ไมไดจดัใหพนักงาน เขาจะไมพอใจและไมมีความสุข
ในการทํางานปจจัยนี้ประกอบดวย 10 ประการดังนี ้
               2.1  นโยบายและการบริหารคือ พนักงานรูสึกวาฝายจดัการมีการสื่อสารที่ดีและเขารู
ถึงนโยบายขององคการที่เขาอยู 
               2.2  การนิเทศงาน คือพนักงานรูสึกวาผูบริหารตั้งใจสอนงานและใหงานตามหนาที่
รับผิดชอบ 
               2.3  ความสัมพันธกับหวัหนางาน คือ พนักงานรูสึกดตีอหัวหนางานของเขา 
               2.4  ภาวการณทํางาน คือพนกังานรูสึกดีตองานที่ทําและสภาพการณของที่ทํางาน 
               2.5  คาตอบแทนการทํางาน คือพนักงานรูสึกวาคาตอบแทนเหมาะสม 
               2.6  ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน คือพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอเพื่อนรวมงาน 
               2.7  ชีวิตสวนตัว คือพนกังานรูสึกวาชั่วโมงการทํางานไมไดกระทบตอชีวิตสวนตวั 
               2.8  ความสัมพันธกับลูกนอง คือหัวหนางานมีความรูสึกที่ดีตอลูกนอง 
               2.9  สถานภาพ คือพนักงานรูสึกวางานเขามีตําแหนงหนาที่ดี 
               2.10 ความมั่นคง คือพนักงานรูสึกมั่นคงปลอดภัยในงานที่ทําอยู 

 ปจจัยบํารุงรักษาไมใชส่ิงจูงใจที่จะทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้น แตเปนขอกําหนดที่ปองกัน
ไมใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในงานที่ทํา  ถาไมมีปจจัยเหลานี้แลวอาจกอใหเกิดความไมพึง
พอใจแกพนักงานได   ซ่ึงพนักงานอาจรวมตัวกันเพื่อเรียกรองหรือตอรอง  ผูบริหารจึงมักจัด
โครงการดานผลประโยชนพิเศษตางๆเพื่อใหพนักงานพึงพอใจ  เชน การลาปวย การลาพักรอน 
และโครงการที่เกี่ยวกับสุขภาพและสวัสดิการของพนักงาน 
    
3.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
               3.1  งานวิจัยในประเทศ 
 ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2539 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
ตอการใชบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม
จากกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูใชไฟฟาในเขตความรับผิดชอบของการไฟฟา จังหวัดเชียงใหม จํานวน 
400 ราย จําแนกเปน 3 ประเภท ไดแก ประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ  และอุตสาหกรรม จากการศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา สามารถสรุปดังนี้ ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภทมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลางตอการใชบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ในดานความรวดเร็วในการ
ชําระคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟา ดานการอํานวยความสะดวก ไดแก การติดตอที่สํานักงาน การ
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ติดตอทางโทรศัพท การชําระเงินคาไฟฟาผานทางธนาคาร และการที่พนักงานหรือตัวแทนไป
จัดเก็บคาไฟฟาตามบาน ดานการใหขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธเกี่ยวกับองคกรและการ
ดําเนินการใหบริการตาง ๆ ดานมนุษยสัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ   ดานความเต็มใจของ
พนักงานที่ใหบริการ ตลอดจนดานกิริยาและวาจาสุภาพของพนักงานที่ใหบริการสําหรับผล
การศึกษาเกี่ยวกับปญหาของผูใชไฟฟา  สรุปไดวา ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย มีปญหาดาน
คาใชจายในการขยายเขตแพง สวนผูใชไฟฟาประเภทธุรกิจมีปญหาดานการขอใชกระแสไฟฟาแลว
ไดใชกระแสไฟฟาลาชา  ขณะที่ผูใชไฟฟาประเภทอุตสาหกรรมมีปญหาดานคากระแสไฟฟาแพง 
 กมลชนก  วิชัยสืบ  (2542 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความตองการตอการบริการไฟฟาของ
ผูใชไฟฟาในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ และสวนอุตสาหกรรมเครือสหพัฒน จังหวัดลําพูน  ผล
การศึกษาพบวา ในดานคุณภาพของไฟฟา พบวา ผูใชไฟมีปญหาโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยมี
ไฟกะพริบเปนปญหาระดับมาก  รองลงมาคือความผิดปกติของระดับแรงดันและไฟฟาดับเปน
ปญหาระดับปานกลาง  สําหรับความตองการของผูใชไฟในดานระดับแรงดันสวนใหญตองการให
ระดับแรงดันไมต่ํากวา 220 โวลท ในดานความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา ผูใชไฟสวนใหญ ไม
ตองการใหไฟดับเกิน 7 คร้ังในรอบ 1 ป และรองลงมาไมตองการใหมีไฟดับเลย สําหรับดานความ
มั่นคงของระบบไฟฟา ผูใชไฟสวนใหญตองการใหมีไฟกะพริบไมเกิน 10 คร้ังตอป และรองลงมา
ไมตองการใหมีไฟกะพริบเลย ในดานการบริการตาง ๆ พบวา ผูใชไฟมีปญหาโดยรวมในระดับ
นอยโดยมีปญหาการเพิ่มลดขนาดเครื่องวัดหนวยไฟฟา การตรวจสอบเครื่องวัดหนวยไฟฟา การ
ตอบสนองขอรองเรียนการแจงคาไฟฟา และการชําระคาไฟฟา อยูในระดับนอย สําหรับความ
ตองการของผูใชไฟ ในดานการตรวจสอบเครื่องวัดหนวยไฟฟา ผูใชไฟเห็นวามีประโยชน และ
สวนใหญตองการใหมีการตรวจสอบปละ 1-2 คร้ัง ในดานการแกไขเมื่อระบบไฟฟาขัดของ พบวา 
ผูใชไฟสวนใหญไดรับความเสียหายทันทีที่เกิดไฟดับ ในดานการตอบสนองขอรองเรียน ผูใชไฟ
สวนใหญ ตองการใหมีการตอบสนองภายใน 15 วัน ในดานการอานหนวยและสงใบแจงคาไฟฟา 
ผูใชไฟสวนใหญตองการไดรับใบแจงคาไฟฟากอนครบชําระเงิน 15 วัน ในดานการรับชําระเงินคา
ไฟฟา ผูใชไฟสวนใหญตองการใหวันถึงกําหนดชําระเงินอยูในสัปดาหที่ 2 ของเดือน โดยการชําระ
เงิน 2 วิธี คือ ชําระผานธนาคาร และการใชเช็คในการชําระ อีกทั้งยังตองการใหมีการจูงใจในการ
ชําระเงิน โดยมีสวนลดเมื่อมีการชําระกอนกําหนด  ในดานการติดตอสัมพันธ พบวา ผูใชไฟมี
ปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานขอมูลขาวสาร ดานการดูแลแนะนําในการใช
ไฟ ดานการใชพลังงานอยางประหยัดและมีประสิทธิภาพสูงอยูในระดับปานกลาง สวนปญหาดาน
การตรวจสอบแกไขบํารุงรักษาเครื่องมือเครื่องใชอยูในระดับนอย สําหรับความตองการของผูใชไฟ 
ดานขอมูลขาวสารผูใชไฟสวนใหญเห็นวายังไดรับไมเพียงพอ ขาวสารที่ตองการ คือ การประหยัด
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พลังงาน-วิธีการใชไฟอยางมีประสิทธิภาพ และเรื่องอัตราคาไฟ โดยสวนใหญตองการไดรับเปน
ประจํา สวนดานการแจงดับกระแสไฟลวงหนา ผูใชไฟสวนใหญตองการไดรับแจงลวงหนา 1 
ช่ัวโมง เพื่อปรับกระบวนการผลิต และตองการใหแจงลวงหนา 3 วัน เพื่อจัดแผนการผลิตใหม ใน
ดานการแนะนําการใชไฟฟาระดับอุตสาหกรรม สวนใหญผูใชไฟ ตองการไดรับจากการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดลําพูน ปละ 2 คร้ัง สําหรับดานการตรวจสอบแกไข บํารุงรักษาเครื่องมือเครื่องใช 
ผูใชไฟสวนใหญตองการหนวยงานเอกชนที่ชํานาญเปนผูดําเนินการ รองลงมา คือ การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดลําพูน  และในดานการใหคําแนะนําการใชพลังงานอยางประหยัด  และมี
ประสิทธิภาพ  ผูใชไฟสวนใหญตองการใหหนวยงานของรัฐเปนผูใหคําแนะนํา 
 พรเลิศ  ยอดประทุม (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจและปญหาในการใช
บริการของผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุดรธานี  ผลการศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึง
พอใจ ตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุดรธานีดานตาง ๆ อยูในระดับปานกลาง 
ยกเวนดานขาวสารที่ไดรับจากการไฟฟาที่สวนใหญมีความพึงพอใจ อยูในระดับนอย  สําหรับ
ปญหาหรืออุปสรรคที่ผูใชไฟฟาประสบในการใชบริการของการไฟฟา  ทั้ง 4 ดานหลัก   ซ่ึงไดแก 
ดานพนักงาน ดานกระบวนการทํางาน ดานสถานที่ และดานเครื่องมือและอุปกรณ  ผูใชไฟฟาไมมี
ปญหา  นอกจากนี้ยังพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนที่ชําระของ
ผูใชไฟฟามีผลตอลักษณะความพึงพอใจในบางลักษณะของ การใหบริการและบางปญหาที่ผูใช
ไฟฟาประสบในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญ  
 อรพินธ  เลิศทํานองธรรม (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอ
การใชบริการรับชําระคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึง
พอใจตอการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนเก็บเงินที่จัดเก็บเงินคาไฟฟาตามบาน ในดานการเขาถึง
ลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือไววางใจการตอบสนองตอ
ลูกคาโดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกดาน ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาที่
สํานักงานการไฟฟา ในดานการติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือไววางใจ  
การตอบสนองตอลูกคาโดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  แตมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ   
การตอบสนองลูกคา  และ ดานการบริการใหเปนที่รูจักมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ลูกคามีความ
พึงพอใจตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาผานจุดบริการเคานเตอรเซอรวิส ในดานการสื่อสาร 
ความสามารถ ความมีน้ําใจ การตอบสนองตอลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก แตมีความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ และความมีน้ําใจ มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
 สุรวุฒิ  เริงมงคล  (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษา พบวา 1) ลักษณะสวนบุคคล
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ของผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเพศหญิง รอยละ 56.57 อายุ 30 – 40 ป รอยละ 47.22 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 37.37 รายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท รอยละ 38.89 
การศึกษาปริญญาตรี รอยละ 60.86 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจรับ
มาก อันดับที่ 1 คือ ดานการบริการของบุคลากร รองลงมาดานกระบวนการบริการ ดานมาตรฐาน
การบริการ และดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มี
เพศตางกัน , ระดับการศึกษาตางกันและ อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และ.05 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน และรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 กิตติ ปทพี  (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการแกไข
กระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางสวนใหญเพศชาย รอยละ 53.03 อายุระหวาง 31 – 40 ป รอยละ 
34.34 อาชีพพนักงาน / ลูกจางเอกชน รอยละ 33.84 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท รอย
ละ 50.00 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 54.55 จํานวนครั้งที่ใชบริการ มากกวา 4 คร้ัง รอยละ 
73.99 2) ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของ ของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจระดับมาก ทุกดาน อันดับที่ 1 คือ ดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน รองลงมาดานเจาหนาที่ และดานระบบ การใหบริการ ตามลําดับ 3) ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกัน รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน และระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ผูใชไฟฟาที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการ
แกไขกระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูใชไฟฟาที่มีเพศตางกัน 
และอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟา ขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวม ไมแตกตางกัน 
 เกรียงไกร  นันทวัน (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
บริการของไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย  ผลการศึกษาพบวา 1) ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจ ตอการ
บริการของกองบริการการจําหนาย  การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย ในระดับปานกลาง ทั้งความ
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พึงพอใจรวม ความพึงพอใจตอคุณภาพของระบบไฟฟา  ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ 
และความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลขาวสาร 2) ปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการจากกอง
บริการจําหนาย การไฟฟานครหลวง  เขตคลองเตย พบวา ไมมีปญหาทําใหทําใหเกิดอุปกรณไฟฟา
เสียหาย มีปญหาไฟกระพริบอยูในระดับนอยที่สุด และมีปญหาไฟฟาดับและไฟฟาตกอยูในระดับ
นอย 3) ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการของกองบริการการ
จําหนาย การไฟฟานครหลวง เขตคลองเตย มีจํานวน 5 ปจจัย ไดแก อาชีพ คาไฟฟา ส่ือทีรับทราบ
ขอมูลขาวสารจากการไฟฟานครหลวง ระยะเวลาที่เจาหนาที่การไฟฟาไปถึงที่เกิดเหตุหลังไดรับ
แจงไฟฟาขัดของ และประเภทของบริการที่ใช โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 4)  ผูใชไฟฟามี
ความคิดเห็นตอการใหบริการของการไฟฟานครหลวง เขตคลองเตยดังนี้ 4.1) ควรปรับปรุงสถานที่
หนาเคานเตอรรับชําระเงินเนื่องจากมีความแออัดในบางครั้ง 4.2) ควรปรับปรุงเรื่องบริการใหรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น 4.3)  พนักงานไฟฟาควรใหบริการดวยความเต็มใจและไมใชอารมณกับประชาชน 4.4) ควรมี
การผอนผันการตัดกระแสไฟฟาเพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน 4.5) ควรแกไขอุปกรณหรือระบบ
ไฟฟาใหสามารถใชงานไดทันทีในขณะแจง 4.6 ตองการใหคาไฟราคาถูกกวานี้ 
 ธวัช  กอวัฒนาวรานนท  (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
ระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตอําเภอชะอํา 
จังหวัดเพชรบุรี  ผลการศึกษา พบวา 1) ผูใชบริการสวนใหญเพศชาย รอยละ 50.6 อายุมากวา 35 ป 
รอยละ 50.8 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 51.2 อาชีพพนักงานเอกชน รับจางทั่วไป รอยละ 
41.2 รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 45.5 ประเภทผูใชบริการบานที่อยูอาศัย รอย
ละ 32.7 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการตอระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตอําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกดาน โดยมี ความพึงพอใจ
ระดับปานกลางดานเจาหนาที่ผูใหบริการเปนอันดับหนึ่ง รองลงมา ดานประสิทธิภาพการใหบริการ 
ดานการประชาสัมพันธ และดานอาคารสถานที่ ตามลําดับ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน และประเภทของผูใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
ระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตอําเภอชะอํา 
จังหวัดเพชรบุรีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูใชบริการที่มีเพศตางกัน อายุ
ตางกัน และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอระบบจําหนายและบํารุงรักษากระแสไฟฟาของ
สํานักงานการไฟฟา สวนภูมิภาค อําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรีไมแตกตางกัน 
 นคร  อินทะปด  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอสวนประสม
การตลาดของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเกาะคา  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
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ตอสวนประสมการตลาด ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนความพึงพอใจใน
แตละดานมีดังนี้  ดานผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ 
พบวา เพศ และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน อายุ อาชีพ และรายไดตางกัน 
มีความพึงพอใจแตกตางกัน  ดานราคามีความพึงพอใจระดับปานกลาง และจากผลการเปรียบเทียบ 
พบวา เพศและอายุตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน อาชีพ รายได และระดับการศึกษาตางกัน
มีความพึงพอใจแตกตางกัน  ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจระดับมาก และจากผล
การศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน  ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และจากผลการศึกษา
เปรียบเทียบ พบวา เพศ อาชีพ รายได และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
อายุตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจระดับมาก 
และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
รายได และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน ดานพนักงานผูใหบริการ มีความพึง
พอใจระดับปานกลาง และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได และระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  ดานดัชนีช้ีคุณภาพการใหบริการ มีความพึงพอใจ
ระดับมาก และจากผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา เพศ อายุ อาชีพ และระดับการศึกษาตางกัน มี
ความพึงพอใจไมแตกตางกันแตรายไดตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
 3.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 คิม  (Kim.  2005 : Abstract)  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
บริการ ความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการใหมของสนามกอลฟเอกชนในประเทศเกาหลี 
ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยของอายุ  และระดับการศึกษา มีผลกระทบตอความตองการระดับคุรภาพ
บริการที่แตกตางกัน  2)  กลยุทธที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ คือ ความเชื่อถือไดในมาตรฐาน
บริการ  การใหบริการที่มีความสามารถ  รองลงมาคือ ความไววางใจ  การเอาใจใสตอลูกคา และ
การตอบสนองดวยความเต็มใจ  3)  สวนกลยุทธสําคัญที่ทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก คือ ความ
เชื่อถือไดในมาตรฐานบริการ และการตอบสนองดวยความเต็มใจ 

เลสโก (Lesko.  2005 : Abstract) ไดศึกษาเรื่องการเปนเจาของโทรศัพท:การแพรกระจาย
สัญญาณโทรศัพท ความเปนเจาของ และการวางระเบียบของการบริการโทรศัพทในอาเจนตินาร 
พบวา  การบริการโทรศัพทในอาเจนตินาร  เ ร่ิมตนการพัฒนามานานมากแลวในประเทศ
สหรัฐอเมริกาทางทิศใต ระยะเวลาในการพัฒนาไดระบุไวชัดเจน ระยะเวลาการเปนเจาของสวนตัว    
ขยายเวลาจากป  1878  -  1946  และ ในป 1946 เมื่อบริษัทโทรศัพทขนาดใหญถูกซื้อโดย สหภาพ 
และไดความเปนเจาของเริ่มตนขึ้นและตอไปจนกระทั่งป 1990 ปจจัยนี้มีการพัฒนาบริการโทรศัพท
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อยางไร ในเรื่องของจํานวน/ตัวเลข และการแลกเปลี่ยนจากสมาชิกในหนังสือพิมพ   ความสัมพันธ
ระหวางการสื่อสาร  กับการพัฒนาที่อยูของการแนะนําคราว ๆ ในการขยายตัวระดับชาติ และวัน
เร่ิมบริการโทรศัพทเร็วกวาปกติในป 1880 - 1980 วิวัฒนาการของการจัดใหมีการเรียกรอง การ
วิเคราะหในความพยายามเปนสวนเดนที่เกี่ยวของกับพวกเขา สําหรับของการขยายตัวบริการ
โทรศัพทในอารเจนตินาร ในสวนภูมิภาคของการแพรกระจายโทรศัพทการแลกเปลี่ยนในระบบ
ของจํานวนบริการสัญญาณโทรศัพทในอารเจนตินาร และการวิเคราะหระหวางระยะเวลาหางของ
จังหวัด 
 ฮักท  (Hughes.  2005 : Abstract)  ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การริหารจัดการคุณภาพและการ
ควบคุมขอรองเรียนของลูกคาในธุรกิจจําหนายพลังงานไฟฟา ผลการวิจัยพบวา ระบบควบคุม
คุณภาพ ISO 9001:2000  เกี่ยวกับการบริหารจัดการคุณภาพ และระบบ ISO 10002:2004 เกี่ยวกับ
การควบคุมขอเรียกรองของลูกคา ถูกนํามาประยุกตใชในธุรกิจจําหนายพลังงานไฟฟาในระบบ
คุณภาพ ISO 9001:2000  มีแบบจําลอง TMM ที่ถูกนํามาพัฒนา  เพื่อชวยใหผูบริหารระดับสูงใช
ติดตามตรวจสอบ  การบริหารจัดการระบบคุณภาพในธุรกิจจําหนายพลังงานไฟฟา  ซ่ึงแบบจําลอง
นี้นําปญหามาประยุกตเปนกรณีศึกษา  เพื่อใชวิเคราะหปญหาที่ปรากฏขึ้น  สวนระบบ ISO 
10002:2004  ที่เกี่ยวของกับการควบคุมขอรองเรียนของลูกคา  ปรากฎใหเห็นจากความสัมพันธของ
การจัดการคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงขอรองเรียนของลูกคาถูกนําไปประยุกต
เปนกรณีศึกษาในแบบจําลองของระบบ ISO 9000:2000 ที่สามารถนํามาใชแกปญหารวมกันได
อยางบูรณาการ 
 โทรโลฟทัส  (Tsouloftas.  2004 : Abstract)  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง กลยุทธที่นํามาใช
บริหารจัดการความพึงพอใจของผูใชไฟฟาของการไฟฟาประเทศไซปรัส ผลการวิจัยพบวา การ
ตอบสนองความตองการของผูใชไฟฟาตองใชเทคนิค 2 ประการ คือ 1) การตอบสนองความ
ตองการที่จําเปนเรงดวน  2) การปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง ตองดําเนินการ
ใหบริการรวดเร็วทันทีที่ไดรับการรองขอดวยความคงเสนคงวาสม่ําเสมอ  จึงจะสามารถตอบสนอง
ความตองการและทําใหผูใชไฟฟาพึงพอใจ 
 ลินส และชูลี (กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ.  2542 : 25 ; อางอิงจาก Lynch & schule.  1996. 
junal for health care mrketing.) ไดทําการศึกษาถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ โดย
เลือกกลุมตัวอยางมา 600 คน ใชเครื่องมือการวิจัย โดยการสัมภาษณทางโทรศัพทเพื่อใหได      
ขอมูลแลวทําการวิเคราะหองคประกอบ ผลจากการศึกษาพบวา แหลงที่มาของความพึงพอใจใน  
คุณภาพการบริการมี 3 ประเภท  คือ 
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 1.  จากการมารับบริการแลวเกิดความพึงพอใจ ปจจัยเหลานี้ ไดแก สถานที่รอคอย     
หองพัก อาหาร ทําเลที่ตั้ง มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ 
 2.  จากการรับบริการครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองผูปวยนอก หองปฐมพยาบาล หอง
ฉุกเฉิน เปนตน 
 3.  จากความเชื่อ เชน เชื่อในความสามารถความรู ความชํานาญ ของผูใหบริการ ความ
เชื่อมั่น ในการรักษาดวยยา หรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัยสามารถชวยชีวิตได 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวของ สรุปไดวา การบริหารจัดการมีความสําคัญมากใน การวางแผน  
การจัดองคการ การจูงใจ และการควบคุม ปจจัยเหลานี้ถือวาเปนสวนหนึ่งของการบริหารงานให
บรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมาย และรวมถึงการบริการที่ดี ส่ิงอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการ  และปจจัยดานบุคลากร พนักงานที่ใหบริการมีจํานวนเพียงพอ เปนสวนสําคัญในการทําให
ลูกคาผูใชพลังงานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทโรจนะเพาเวอร จํากัด ในเขตสวน
อุตสาหกรรมโรจนะ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

 
 


