
 
  

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
สําหรับงานวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา

ในการใชบริการรานอาหารริมแมน้ําในเขตเกาะเมืองจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัยได
ทําการคนควาเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของจึงไดรวบรวมเอกสารและสรุปเพื่อใชเปน
แนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัย จึงเสนอเนื้อหา โดยแบงออกตามลําดับ
ดังตอไปนี้  

1. ขอมูลเกี่ยวกับของรานอาหารริมน้ําในเขตเกาะเมืองจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.1  ความหมายและประวัติรานอาหาร 

1.2 ลักษณะทั่วไปของรานอาหารในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.3  ขอมูลรานอาหารริมน้ําในเขตเกาะเมืองจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 2. แนวคิดที่เกี่ยวของ 
                 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
                 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 3.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
   3.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
   3.2  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
   3.3  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
   3.4  ทฤษฎีความพึงพอใจ  
  4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.   ขอมูลเก่ียวกับของรานอาหารริมน้ําในเขตเกาะเมืองพระนครศรีอยุธยา 
  1.1 ความหมายและประวัติรานอาหาร 
 ภัตตาคาร หรือ รานอาหาร (Restaurant) เปนรานที่คอยบริการ อาหาร ตามความตองการ
ของลูกคา “ภัตตาคาร” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง อาคารที่
จําหนายอาหาร และเครื่องดื่ม  
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 1.1.1  วิวัฒนาการของภัตตาคาร 
 คําวา Restaurant เปนคําที่มาจากภาษาฝรั่งเศส Restaurer ซ่ึงแปลวา Restore ปรากฏวาใช
คร้ังแรกเมื่อคริสตศตวรรษที่ 16 ซ่ึงรานอาหารในสมัยนั้นไมมีความหลากหลายเทาในสมัยนี้ คือ จะ
มีแตอาหารธรรมดาในราคาปกติ จะมีอาหารเพียงชนิดเดียว เปดขายอาหารใหกับพวกนักเดินทาง
และไมมีที่นั่งรับประทานภายในราน รานอาหารซึ่งเกาแกที่สุดตาม Guiness Book of World Record 
ไดบันทึกไววา ราน Sobrino De Butin กรุงมาดริด ประเทศสเปน เปนรานอาหารที่เกาแกที่สุดโลก 
เปดทําการเมื่อป ค.ศ. 1725 และยังคงเปดทําการในปจจุบัน รานอาหารไมมีการเปลี่ยนแปลงเลย
จนกระทั่งมาถึงในป ค.ศ. 1765 ซ่ึงเปนชวงที่มีการปฏิวัติในประเทศฝรั่งเศส มีการปรับปรุง
รานอาหารจากการที่เปนที่ที่ขายอาหารที่มีเพียงอยางเดียวในแตละวัน ใหกลายเปนรานอาหารที่
สามารถรับประทานอาหารภายในได มีโตะมีเกาอี้ มีการบริการที่ดีกวาเดิม มีรายการอาหารใหเลือก
หลากหลายงานการครัวก็พัฒนาไปพรอมๆกับการพัฒนารานอาหาร โดยมีเชฟ Auguste Escoffier  
ผูที่ไดรับการยกยองวาเปน "บิดาแหงการครัว" เพราะเชฟผูนี้เปนผูที่ริเร่ิมการบริการอาหารแบบ
ใหม พัฒนารสชาติ สูตร และเทคนิคตางๆ ซ่ึงเปนรากฐานใหพัฒนามาถึงปจจุบัน 
 1.1.2  วิวัฒนาการของภัตตาคารในไทย 

เกิดขึ้นในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว เปนยุคของการเปดประเทศ มี
การสรางที่พักแรมตะวันตกลักษณะคลาย “โฮเต็ล” ช่ือ บอรดดิง เฮาส (Boarding houses) ที่ตําบล
โคกควาย ริมแมน้ําเจาพระยา ในป พ.ศ. 2506 มีการสรางโรงแรมขึ้น 2 โรงแรมคือ โรงแรมโอเรียน
เต็ล  (Oriental hotel) และโรงแรมฟซเซอร  (Fisher’s hotel)  ในสมัยนั้นเองพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลาเจาอยูหัวมีคอฟฟชอปแหงแรกชื่อ รานกาแฟนรสิงห ตั้งอยูที่ถนนเสือปา ดําเนินการโดย
ทางราชการ กรมมหรสพหลวงจัดดนตรีแสดงที่คอฟฟชอปแหงนี้ 

 พ.ศ. 2465 สมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว มีโรงแรมที่ดําเนินการโดยทาง
ราชการเปนแหงแรก คือ โรงแรมหัวหิน สรางเพื่อรองรับแขกเมือง สรางแบบยุโรป มีอาหารอยางดี
แบบอังกฤษ พนักงานเสิรฟนุงผามวง ใสเสื้อราชปะแตน และสถานที่จัดเลี้ยงหรูหรามากที่สุดในสมัย
นั้น อีก 4 ปตอมามีการดัดแปลงวังพญาไทเปนโรงแรม เรียกวา โฮเต็ลวังพญาไท สมเด็จพระเจาพี่ยา
เธอ กรมหลวงกําแพงเพชรอัครโยธิน ผูบัญชาการกรมการรถไฟแผนดินเปนผูอํานวยการโรงแรม หลัง
การเปลี่ยนแปลงการปกครอง จึงไดเปลี่ยนเปน โรงพยาบาลทหารบกหรือ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 
ในปจจุบัน 

ดานเครื่องดื่ม ในยุคนั้น ยานถนนยานนาวามีรานที่เรียกวา ”เบียรฮอล” เปนสถานที่เตนรํา 
มีอาหารขายพรอมสุราตางประเทศ ตอมาจึงนิยมเปดขายอีกหลายแหงและทางบริษัทเบียรที่ผลิตใน
ไทย ไดทําการสงเสริมการขายประสบความสําเร็จ ทําใหคนไทยหันมาดื่มเบียรที่ผลิตในไทยกัน
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มากขึ้นสําหรับรานอาหารไทยทั่วไป เชน รานขายอาหารจีน มักตั้งในยานถนนเยาวราช ถนน
ราชวงศ ถนนทรงวาด เปนตน อาหารที่ขายมีทั้งบะหมี่ กวยเตี๋ยว ขาวมันไก มีบริการเสิรฟถึงรถ 
โดยเอาถาดอาหารแขวนไวที่หนาตางรถ หากไมอยากมานั่งรับประทานที่ริมถนน และในยาน
เยาวราช มีการสรางอาคารสูง 7-9 ช้ัน เพื่อเปนที่ขายอาหารจีนอยางหรูหรา มีโรงน้ําชา โรงนวด โรง
ระบํา และบอนการพนัน ความเจริญของรานอาหารจีนทําใหเกิดภัตตาคารจีนขนาดใหญเกิดขึ้น
หลายแหง รวมทั้งเปนแหลงที่ขายอาหารสําหรับนักทองเที่ยวตอนกลางคืนรานอาหารที่ไดรับความ
นิยมในอดีต เชน อาหารอินเดีย จะมีมากในยานที่คนอินเดียอาศัยอยู เชน ถนนสุริวงค บางรัก และยาน
พาหุรัด ในป พ.ศ. 2502 รัฐบาลไดจัดตั้งองคการสงเสริมการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ปจจุบัน
เปล่ียนเปนการทองเที่ยวแหงประเทศไทย) ทําหนาที่ขยายเศรษฐกิจการทองเที่ยว ทําใหเกิดโรงแรม
ขนาดใหญ มีวิธีการจัดการที่ไดมาตรฐานสากลในดานอาหารและเครื่องดื่ม มีการปนเนยเทียม การ
แกะสลักน้ําแข็ง ใชไฟสองประดับโตะอาหาร มีการแขงขันทางดานบริการ และสถานที่ ใหความ
หรูหรา 
 

 1.2  ลักษณะทั่วไปของรานอาหารในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ลักษณะของรานอาหารสวนใหญในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนรานอาหารใน
บรรยากาศธรรมชาติมีตนไม และสายน้ําเปนองคประกอบสําคัญ โดยใหความรูสึกสบายเหมือนอยู
ทามกลางสวนไมนานาพันธุ  ใหความรูสึกอบอุนเปนกันเอง อีกทั้งอาหารยังเปนแบบพื้นฐาน
รสชาติเขมขนถูกปากคนไทย มีกิจกรรมอันเกี่ยวเนื่องกับธรรมชาติมาเปนสวนประกอบ เชน การ
ลองเรือ การมีการแสดงพื้นบาน การตกแตงรานในแบบไทย ๆ ทําใหรําลึกถึงกรุงศรีอยุธยาในอดีต 
(นภาวรรณ  นพรัตนราภรณ.  2543  :  10) 
 โดยเฉพาะอยางยิ่งในรานอาหารที่ไดรับความนิยมและประสบความสําเร็จ จะเปนรานที่มี
การบริหารจัดการอันเปนมาตรฐานทั้งในดานอาหาร ราคา สถานที่ และการสงเสริมการตลาด ถึงแม
จะเปนรานในลักษณะขายเครื่องดื่ม หรือมีดนตรีนักรองเปนจุดขายแตที่ประสบความสําเร็จก็ยังมีส่ิง
อ่ืนเปนสวนประกอบสําคัญเชนเดียวกัน อันทําใหลูกคาที่มาใชบริการมองในภาพโดยรวมและเกิด
ความรูสึกที่ดีเปนสําคัญ จากการสัมภาษณผูบริหารรานอาหารในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่
ประสบความสําเร็จสวนมากเปนการบริหารงานในลักษณะเจาของคนเดียว มีการกําหนดวิสัยทัศน 
และวัตถุประสงคที่ชัดเจนในการดําเนินงาน มุงเนนการใหบริการที่เปนเอกลักษณ ผลิตอาหารที่มี
คุณภาพ สด สะอาด ราคาไมแพงและการบริการที่รวดเร็ว คงคุณภาพชื่อเสียง และโฆษณา
ประชาสัมพันธ อยางสม่ําเสมอเพื่อใหเปนที่รูจักตอลูกคาใหมและตอกย้ําความรูสึกดี ๆ ที่ลูกคาเกามี 
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 ธุรกิจรานอาหาร เปนธุรกิจที่มีความสําคัญในการสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเที่ยว 
เปนธุรกิจที่ผลิตและบริการอาหาร ซ่ึงเปนหนึ่งในปจจัยส่ีที่จําเปนสําหรับชีวิต ที่นักทองเที่ยวจะขาด
ไมได และดวยเอกลักษณของอาหารไทย ทําใหการบริการอาหารไทยกลายเปนจุดดึงดูดที่สามารถ
สรางความประทับใจใหแกนักทองเที่ยว 
 หลักการบริหารทั่วไปสําหรับรานอาหาร โดยท่ัวไปมีหลักการบริหารรานอาหารเพื่อ
สนองความตองการของลูกคา 4 ประการ คือ 
 1.  คุณภาพ จุดที่ตองเนนหนักคือคุณภาพและรสชาติของอาหาร ซ่ึงหมายถึงตั้งแตการ
เลือกสรรเมนูอาหารตาง ๆ การเลือกใชวัตถุดิบในการประกอบอาหาร การจัดเก็บรักษาอาหารสด 
การปรุงอาหาร การจัดตกแตงอาหาร ชอน จาน ชาม ที่ใชบรรจุอาหาร จนกระทั่งการเสิรฟใหลูกคา 
การเลือกเมนูอาหารจะตองดูจากกลุมลูกคาที่เปนลูกคาหลัก เชน ถาลูกคาสวนใหญเปนกลุม
ครอบครัวที่มาทานอาหารเย็นนอกบาน อาหารรสชาติตองเปนกลางไมเผ็ดจัด เพื่อวาเด็กจะ
รับประทานได อาหารประเภททอดตองมีไวเพราะเด็กชอบรับประทาน ถาเด็กติดใจผูใหญมักจะ
ตองเลือกมารับประทานดวย แตถาเปนรานสังสรรคของขาราชการ ทหาร ตํารวจ อาหารประเภท
กับแกลม เครื่องดื่ม เปนสิ่งสําคัญ รสชาติตองจัด เบียรตองแชเย็นเปนวุนไดจะดี รวมทั้งแกวดวย
หรือถาลูกคาทานเหลา ของผสมเครื่องดื่มตองมีสํารองไวไมใหขาด 
 2.  การบริการ  โดยทั่วไปแลวลูกคาที่มารานอาหารอาจจะตองการบริการในเรื่องตาง ๆ 
มากมาย ทั้งนี้ ความคาดหวังของลูกคาก็ขึ้นอยูกับการวางจุดขายของรานดวย จะเห็นวารานอาหาร
ประเภทสวนอาหาร จะตองมีบริการรับจองโตะลวงหนา บริการจอดรถให มีพนักงานประจําโตะ
คอยเสิรฟตลอดเวลา เปนตน  
 2.1  ความรวดเร็ว  ลูกคาเมื่อมาถึงรานอาหารจะตองมีโตะวาง สามารถสั่งอาหารได 
เมนูอาหารควรสวยงามดึงดูดใจใหส่ังอาหาร ไมใชมีแตตัวหนังสือ ควรมีรูปภาพประกอบบางจะทํา
ใหคนสั่งกลาสั่งและอยากสั่งมากขึ้น เมื่อมีรูปภาพประกอบเวลาเสิรฟจะตองไดในหนาตาที่
ใกลเคียงกันดวย มีพนักงานรับคําสั่งจดรายการอาหาร หลังจากสั่งอาหารแลวไมควรใหลูกคารอ
นานควรเสิรฟไดอยางรวดเร็ว และตองเคลียรโตะใหวางอยางรวดเร็ว เครื่องดื่มตองเสิรฟกอน บาง
รานลูกคามีจํานวนนอย แตก็ยังตองรออาหารนาน ทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ 
 2.2 ความถูกตอง ส่ิงที่สําคัญมาก  คือ  ลูกคาจะตองไดอาหารตรงตามกับที่ ส่ัง 
โดยเฉพาะในรายละเอียดที่เขาเนน เชน ผัดผักบุงไมใสพริก ผักบุงที่นํามาเสิรฟตองไมมีพริกเพราะ
บางครั้งลูกคาไมเห็นพริกและรับประทานเขาไป และโดยเฉพาะที่เปนเด็กจะลําบากมาก อาจทําให
ลูกคาเรงออกจากรานเร็วขึ้น พนักงานที่รับคําสั่งจึงสําคัญมากจะตองตั้งใจฟงคําสั่งของลูกคาอยางดี 
ถาจําไมไดตองจด และตองระบุหมายเลขโตะในกรณีที่รานมีโตะมาก 
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 2.3  ความสุภาพ  บุคลิกภาพของพนักงานบริการเปนสิ่งที่สําคัญ นับตั้งแตการแตงกาย
ที่จะตองสะอาด ทรงผมหวีเรียบรอย ผูหญิงถาผมยาวมากตองรวบไมควรปลอยสยาย เสนผมอาจ
หลนใสอาหารได ควรไมมีกล่ินตัว ถาพนักงานรับคําสั่งกับแมครัวเปนคนเดียวกัน แมครัวในเวลา
ทําอาหารควรจะสวมหมวก ระบบระบายอากาศในครัวจะตองดีเพื่อไมใหมีกล่ินตัวที่รุนแรงจน
ลูกคาอยากลุกหนีแทนที่จะสั่งอาหาร น้ําเสียง กิริยามารยาทเปนสิ่งที่สําคัญ การพูดจาที่สุภาพ        
ยิ้มแยมแจมใส แนะนําอาหารอยางคลองแคลว ตอบคําถามลูกคาไดอยางถูกตองและใจเย็นไมชักสี
หนา หรือทําหนาบึ้งตึงเวลาที่ลูกคาเปลี่ยนรายการอาหาร กิริยาในขณะเสิรฟอาหารเปนสิ่งที่สําคัญ
เปนสิ่งที่ตองฝกฝนใหดี บางรานวางจานดังล่ันโตะ ทําใหน้ําแกงหกรดพื้น ขยับอาหารทั้ง ๆ ที่ลูกคา
ยังตักอยู ยืนมองหรือพูดคุยกันไมสนใจสิ่งที่ลูกคาตองการ เปนตน 
 3.  ความสะอาด  รานอาหารจะตองดูสะอาดตั้งแตพื้น โตะ เกาอี้ เคานเตอร ตู ภาชนะที่ใช 
จาน ชาม ชอน สอม ตองลางใหสะอาด โดยเฉพาะ แกวน้ําตองสะอาดไมมีคราบไขมันเกาะติดหรือ
มีกล่ินของเศษอาหาร คราบลิปสติก เปนตน ส่ิงที่สําคัญคือพนักงานชอบปดเศษอาหารลงพื้นขณะที่
เก็บโตะทําใหพื้นสกปรก และเปนที่มาของแมลงวัน แมลงสาบ และรวมถึงการที่เราปลอยใหเศษ
อาหารคางขามคืนเปนที่มาของหนู ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาที่รับประทานอาหารจะทองเสียได 
 4.  คุณคา  คุณคาที่ลูกคาไดรับจะตองคุมกับเงินที่เขาจายไปเสมอ ลูกคาบางคนชอบ
อาหารถูก ถามีขาวพูนจานมา ลูกคาจะรูสึกวาถูกและคุมคากับอาหารที่ซ้ือ เมื่อเทียบกับรานที่อยูใกล
กันแตขายแพงกวา ดังนั้นรานอาหารตองใหความรูสึกที่สบายแกลูกคา บรรยากาศเปนคุณคาอยาง
หนึ่งที่สําคัญ รานอาหารริมน้ําอาจไดเปรียบในเรื่องของบรรยากาศธรรมชาติ รวมถึงการเพิ่มคุณคา
ดวยอาหารแมน้ําดีที่สุด บางรานเพิ่มจุดขายโดยการใหลูกคามาตกปลาและรับทําอาหารใหเปน
คุณคาอยางหนึ่งที่นําจุดเดนของตนมาขาย การจะสรางคุณคาเพิ่มขึ้นใหกับรานของเราจึงตองเร่ิม
จากถามตัวเองและถามลูกคาวาคือใคร ชอบอะไร และอะไรคือจุดเดน 
 การจําแนกประเภทของรานอาหาร ไมมีกฎเกณฑที่แนนอน ขึ้นอยูกับเกณฑที่ใชในการ
พิจารณา สําหรับการสํารวจขอมูลพื้นฐานทางสุขาภิบาลของรานอาหารทั่วประเทศโดยสํานักงาน
โครงการสุขาภิบาลอาหาร กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข ไดนําลักษณะของรานอาหารมาเปน
เกณฑในการพิจารณาโดยจําแนกเปน 5 ประเภท ไดแก (เพียรทอง ขันติพงษ.  2546 : 7-8) 
 1.  หองอาหารในโรงแรม  หมายถึง  รานอาหารที่ตั้งอยูภายในโรงแรม 
 2.  ภัตตาคาร  หมายถึง  รานอาหารที่มีขนาดใหญ 2 คูหาขึ้นไป มีที่รับประทานอาหารอยู
ภายในอาคาร พนักงานแตงกายมีแบบฟอรม 
 3.  สวนอาหาร หมายถึง รานอาหารที่มีขนาดใหญ มีที่รับประทานอาหารสวนใหญอยู
นอกอาคาร บรรยากาศเปนแบบธรรมชาติ พนักงานแตงกายมีแบบฟอรม 
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 4.  รานอาหารทั่วไป  หมายถึง  รานอาหารที่มีขนาดเล็ก 1-2 คูหา มีที่รับประทานอาหาร
อยูภายในอาคาร ประเภทของอาหารที่จําหนายสวนใหญเปนอาหารประจําถ่ินหรือเปนอาหารเฉพาะ 
เชน ขาวแกง กวยเตี๋ยว ขาวมันไก ขาวหมูแดง สมตํา อาหารตามสั่ง เปนตน 
 5.  รานเครื่องดื่ม ขนมหวาน ไอศกรีม  หมายถึง  รานที่จําหนายเฉพาะ เครื่องดื่ม ขนม
หวาน หรือไอศกรีม เทานั้น 
 สวนกองสุขาภิบาลอาหาร กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข (2535 : 115) ไดจําแนก
ประเภทของรานอาหารเพื่อใชในการดําเนินการปรับปรุงรานอาหารใหไดมาตรฐานทางดาน
สุขาภิบาลอาหาร โดยจําแนกเปน 2 ประเภท ไดแก  
 1.  รานอาหารขนาดเล็ก  หมายถึง  รานอาหารที่มีขนาดไมเกิน 2 คูหา 
 2.  รานอาหารขนาดใหญ  หมายถึง  รานอาหารที่มีขนาดตั้งแต 2 คูหาขึ้นไป 
 ทั้งนี้การนับจํานวนคูหาใหนับตามจํานวนของชั้นคูหาดวย เชน รานอาหารขนาด 1 หองที่
ใหบริการทั้งชั้น 1 และ ช้ัน 2 ใหนับเปน 2 คูหา ถารานอาหารขนาด 2 หองที่ใหบริการทั้งชั้น 1 และ
ช้ัน 2 ก็ใหนับเปน 4 คูหา เปนตน สวนกรณีสวนอาหารใหถือเปนรานอาหารขนาดใหญ 
 สําหรับในเขตเทศบาลไดจําแนกรานอาหารตามลักษณะการขออนุญาตหรือการแจงตาม
เทศบัญญัติของเทศบาล ดังนี้ 
 1.  รานอาหารที่ตองขออนุญาต  ไดแก รานอาหารมีพื้นที่เกิน 200 ตารางเมตร 
 2.  รานอาหารที่ตองมีใบรับรองการแจง ไดแก รานอาหารมีพื้นที่ไมเกิน 200 ตารางเมตร  
 สวนกระทรวงวิทยาศาสตร เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม ไดกําหนดประเภทของ
รานอาหารตามขนาดของพื้นที่ ตามประกาศกระทรวงฯ วาดวยประเภทอาคารตามมาตรฐาน
คุณภาพน้ําทิ้งจากอาคารดังนี้ 
 1.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ต่ํากวา 100  ตารางเมตร 
 2.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 100 แตไมถึง 250 ตารางเมตร 
 3.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 250 แตไมถึง 500 ตารางเมตร 
 4.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 500 แตไมถึง 2500 ตารางเมตร 
 5.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 2500 ตารางเมตรขึ้นไป 
 จะเห็นไดวาการจําแนกประเภทของรานอาหารนั้น ขึ้นอยูกับวาหนวยงานแตละแหงจะใช
พื้นฐานอะไรในการจําแนก เชน จําแนกตามลักษณะของรานอาหาร จําแนกตามคูหาของรานอาหาร 
และจําแนกตามพื้นที่ของรานอาหาร เปนตน ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดใหความหมายของ
รานอาหารวาเปนอาคารหรือสถานที่ที่มิใชที่หรือที่จัดไวเพื่อประกอบหรือปรุงอาหารจนสําเร็จ โดย
จัดใหมีบริเวณไวสําหรับบริโภค ณ ที่นั้น และไดใชเกณฑ 2 เกณฑในการจําแนกรานอาหาร โดย
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เกณฑแรกใชตามเทศบัญญัติของเทศบาล โดยเลือกศึกษากลุมรานอาหารที่มีพื้นที่ประกอบการเกิน 
200 ตารางเมตรขึ้นไป  
 
1.3 ขอมูลรานอาหารริมน้ําในเขตเกาะเมืองพระนครศรีอยุธยา 
 
ตาราง 1 ขอมูลรานอาหารริมน้ําในเขตเกาะเมืองพระนครศรีอยุธยา 
 
ชื่อราน ท่ีอยู การใหบริการ รูปแบบการบริการ 
 
1. กานตกิตติ 

 
7 ม.2 ถ.อูทอง 
ต.ประตูชัย 
โทร. 035-241971 

 
มีบริการลองเรือ 

 
บริการอาหารไทย, แกง
เขียวหวานลูกช้ินปลา
กราย,แกงสมชะอมทอด, 
ปลาชอนลุยสวน,หมี่
กรอบ 

2. ครัวปอมเพชร  13/5 ถ.อูทอง ต.หอรัตน
ไชย โทร. 035-243354 

ไมมีบริการลองเรือ ขาหมูตุนยาจีนทอด
กรอบ,ปูผัดผงกะหรี่,ตม
ยํากุงแมน้ํามะพราวออน 
 

3. คุมกรุงศรี   สวนสมเด็จพระศรี
นครินทรไปประมาณ 500 
เมตร 15/1 ม.6 ต.ประตูชัย 
โทร.035-211676, 035-
210211 

มีบริการลองเรือ บริการอาหารไทย, สมตํา
ปลากรอบ, ปลาชอน
เผา,กุงชาววัง, แกงสม
มะพราวออน 

4. เจาพระยามารวย  9/5 ต.หอรัตนไชย        
โทร. 035-211692, 081-
8523079, 081-9483585 

มีบริการลองเรือ ขาหมูตุนยาจีนทอด
กรอบ,ปลาชอนซาดิส, 
เอ็นหมูตมยําแหง 

5. ครัวริมน้ํา  36/2 ถ.อูทอง  
ต.หอรัตนไชย โทร.035-
252013, 081-6962439 

ไมมีบริการลองเรือ บริการอาหารไทย-จีน, 
ปลา-กุงแมน้ํา, กุงเผา, กุง
ทอดกระเทียม, ทอดมัน
ปลากราย 
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ตาราง 1 (ตอ) 
    

ชื่อราน ท่ีอยู การใหบริการ รูปแบบการบริการ 
 
6. บานคุณพระ 

 
เยื้องวิทยาลัยอาชีวะศึกษา 48 
ถ.ปาโทน ต.หอรัตนไชย โทร. 
035-241978, 081-4422752 

 
ไมมีบริการลองเรือ 

 
บริการอาหารไทย, ปลา-กุง
แมน้ํา, กุงแชน้ําปลา 

7. บานไมริมน้ํา   
 

33 ถ.อูทอง ต.ประตูชัย โทร. 
035-211516, 035-211526 

มีบริการลองเรือ บริการอาหารไทยปลาชอน
ริมน้ํา,ปลาเนื้อออนฉูฉี่ 

8. แพกรุงเกา  ข.4ม.2 ถ.อูทอง ต.หอรัตน
ไชย โทร. 035-241555, 035-
243455, 035-241410 

ไมมีบริการลองเรือ บริการอาหารไทย, ปลา-กุง
แมน้ํา, กุงแมน้ําเผา,ปลาน้ํา
เงินราดพริก, แกงเขียวหวาน
ลูกช้ินปลากราย 

9. แพศรีทอง  (ใกลวัดสุวรรณดาราม) ข. 8/1 
ม.2 ต.หอรัตนไชย โทร.035-
246010 

ไมมีบริการลองเรือ บริการอาหารไทยแกง
เขียวหวานลูกช้ินปลากราย, 
ปลาน้ําเงินราดพริก 

10. เรือไมไทย   
 

ตรงไปโรงพยาบาลจังหวัดไป
ประมาณ 1 กิโลเมตร 6/43 ม.6 
ต.ประตูชัย โทร. 035-211177 

มีบริการลองเรือ บริการอาหารไทย, ปลา
แมน้ํา, ปลาทับทิมทอดมวน, 
ตมยําปลาคัง, ปลาชอนลุย
สวน 

11. เรือนกัญญา   (ตรงขามสวนสมเด็จศรี
นครินทร)โทร0891302088 

มีบริการลองเรือ บริการอาหารไทย ปลาชอน
เผา,ไกทอดตะไคร,สมตําปูมา 

12. เรือนรับรอง  
 
 

13/1-2 ม.2 ถ.อูทอง โทร. 035-
211036, 035-243090 

มีบริการลองเรือ  
 

บริการอาหารไทย ปลา-กุง
แมน้ํา, ทอดมันกุง, ปลาชอน
แดดเดียว,กุง-ปลาแมน้ํา 

13.สมบัติเจาพระยา  19 ม.3 ถ.อูทอง ต.ประตูชัย 
โทร.035-322259, 081-
9475016, 083-0030568 

ไมมีบริการลองเรือ บริการอาหารไทย  
แกงสมปลาชอนทอด,ทอดมัน
กุง, สมตําปูมา 

14. บานอูทอง 41 /2 ถนนอูทอง (ทาขามเรือ
วัดขุนพรม) 
โทร 035-211293 

ไมมีบริการลองเรือ บริการอาหารไทย  แหนม
ซี่โครงหมูออน แหนมเนือง 
ออสวน 
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2.แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 

 การนําคําวา “ การบริหาร” และ “ การจัดการ”  มารวมกันเปน “ การบริหารจัดการ” ซ่ึง
เปนที่นิยมกันมากในปจจุบัน โดยแตละคํามีความหมายและวิธีนําไปใชตางระดับกัน เชน  
 1.  การบริหาร (Administration) เปนการใชในการบริหารราชการและบริหารราชการ 
(Public administration) เชน การกําหนดนโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผน ซ่ึงใชในการบริหาร
ระดับสูงและมักจะเกี่ยวของกับกฎเกณฑและวิธีปฏิบัติ 
 2.  การจัดการ (Management) เปนการดําเนินงานใหเปนไปตามนโยบายและแผนที่วางไว 
โดยเนนการจัดการทางธุรกิจ (Business management) ซ่ึงเปนกระบวนการนําทรัพยากรมาทํา เนน
การใหบรรลุวัตถุประสงค โดยมีขั้นตอน เชน การวางแผน การจัดองคการ การนํา (Leading) และ
การควบคุม 
 การบริหารจัดการ (Administrative management) เปนการบริหารที่มีโครงสรางองคการ
แบบเปนทางการ (Formal – Organization structure) โดยการบริหารจัดการจะใหความสําคัญกับการ
จัดการเชิงวิทยาศาสตร (Scientific management apprach) มนุษยสัมพันธ (Human relation school) 
โดยไดรับอิทธิพลจากเฮนรี่ ฟาโยล (Henri Fayol) ซ่ึงทฤษฏีการบริหารจัดการไดบัญญัติขึ้นโดย 
เจมส มารช และเฮอรเบริท  (James G. March an Herbert) 
 หนาที่การจัดการ (Management function) หนาที่ทางการจัดการ ประกอบดวย กระบวนการ
จัดการ ดังนี้ 
 1.  การวางแผน (Planning) เปนการกําหนดวิธีการทํางานเพื่อใหบรรลุผลตามเปาหมาย
ขององคการและตองกําหนดวาจะทํางานนั้น ๆ อยางไร ดังนั้น การวางแผนจึงเปนเรื่องที่เกี่ยวกับ
ความสําเร็จขององคการในอนาคต ซ่ึงมีระยะสั้น (Short term) และระยะยาว (Long term) 
 2.  การจัดองคการ (Organization) เปนการนําแผนที่กําหนดขึ้นตามนโยบายขององคการ
เพื่อกําหนดอํานาจหนาที่สําหรับแตละตําแหนงหรือบุคลากรที่จะตองทํางานภายในองคการ ซ่ึงเปน
การเริ่มตนของกลไกในการแปลงแผนไปสูการปฏิบัติ ดังนั้น บุคลากรในองคการที่ไดรับมอบหมาย
ใหทําหนาที่เพื่อนําไปสูความสําเร็จตามเปาหมายโดยหนาที่หรือกิจกรรมของแตละบุคคลหรือกลุม
บุคคลตางก็จะประสานงานใหสอดรับกันเพื่อไปสูความสําเร็จขององคการ 
 3.  การนํา (Leading) เปนภาวะผูนําที่เกี่ยวกับการจูงใจและการสื่อสารระหวางบุคคลใน
องคการ ทั้งนี้เพื่อชวยใหองคการบรรลุวัตถุประสงคตามจุดมุงหมายของการนํา เชน ผูนําจะตองให
ความสําคัญกับทรัพยากรมนุษยหรือคน เพราะคนเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดในการทําใหองคการ
ประสบความสําเร็จได 
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 4.  การควบคุม (Controlling) เปนหนาที่ของผูบริหารในองคการจะรวบรวมขอมูลเพื่อใช
เปนมาตรวัดผลการปฏิบัติงานในองคการ และการวัดผลการปฏิบัติงานในปจจุบันเพื่อกําหนดเปน
มาตรฐานขึ้นใชในองคการโดยเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานในขณะนั้นๆ เพื่อปรับปรุงแกไข
และพัฒนาวิธีทํางานใหสอดรับกับมาตรฐานที่กําหนดขึ้นใช เปนตน 
 การบริหารไดมีผูใหคําจํากัดวามไวแตกตางกันออกไปสุดแทแตจะเนนที่จุดใดเปนสําคัญ
และจะใหมีขอบเขตคลุมกวางแคไหน ซ่ึงที่สําคัญและนาสนใจ มีดังนี้ 
 เออรเนสท (Ernest. 1978 :  4)  กลาววา การบริหาร  หมายถึง  กระบวนการจัดการ และการใช
ทรัพยากรตาง ๆ  เพื่อบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 

รอบบินส (Robbins.  1982 : 9) กลาววา การบริหารเปนกระบวนการของการนํากิจกรรม
ที่สมบูรณและมีประสิทธิผล โดยผานการกระทําของบุคลากรอื่น 

เลวิส (Lewis. 1983 : 4) กลาววา การบริหารเปนศิลปะที่นําเอาสิ่งตาง ๆ โดยใหบุคลากร
เปนผูนํา 
 ไซมอน, สมิธเบิรก และทอมสัน (Simon, Smithburge and Thompson.  1960 : 3)  กลาววา
การบริหาร หมายถึง  การทํางานของบุคคลตั้งแต  2  คนขึ้นไปรวมกันปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุ
จุดประสงครวมกัน 
 พงษศักดิ์  ปญจพรผล (2542 : 5) กลาววา การบริหาร หมายถึง กระบวนการตาง ๆ ของ
การทํางานใหสําเร็จโดยควบคุมสมาชิกขององคการ และใชทรัพยากรอื่น ๆ ในการดําเนินงานให
สําเร็จตามเปาหมายขององคการที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 
 คูนท  (Koontz.  1982 : 174) กลาววา การบริหาร คือการดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงค
ที่ตั้งไว  โดยอาศัยปจจัยทั้งหลายไดแก  คน  เงิน  วัสดุ  ส่ิงของเปนอุปกรณการจัดการทั้งนั้น 
 ศิริพร พงศศรีโรจน (2542 : 14) กลาววาการบริหาร คือการดําเนินงานรวมกันของคณะ
บุคคล ซ่ึงเปนกลุมผูบริหารขององคการ ในสวนที่เกี่ยวกับการวางแผน การจัดตั้งองคการ การจัดคน
เขาทํางาน การสั่งการและการควบคุมกิจกรรม ใหดําเนินไปตามนโยบายจนบรรลุวัตถุประสงคของ
องคกรที่วางไวอยางประหยัด และมีประสิทธิภาพที่สุด 
 ยุทธ  ไกยวรรณ  (2545 : 2) กลาววา การบริหาร คือ กลุมบุคคลหรือบุคคลที่ทําหนาที่
วางแผนใหคนอื่นทํางานแทน โดยอาศัยใชศาสตรและศิลป เพื่อใหงานสําเร็จตามเปาหมาย 
(Attainment of the goal. ) ขอกําหนดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการบริหารตองอยูบนพื้นฐานของ
ปจจัยการบริหาร (Factor of management) ดวย 
 ธงชัย สันติวงษ ( 2540 : 2 ) กลาววา การบริหารวา “ การทํางานขององคการเสร็จโดย
อาศัยคนอื่นเปนผูทํา “ แมวานักบริหารจะมิใชผูลงมือทํางานและพยายามอาศัยคนอื่นเปนผูทํางาน
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ตาง ๆ ก็ตาม ก็มิไดหมายความวา นักบริหารไมตองทําอะไรเลย ตรงกันขามนักบริหารกลับตองหัน
มาทํางานบริหารหรือการจัดการที่เปนงานของกลุมทั้งกลุม เพื่อใหองคการสามารถดําเนินไปอยาง
เปนระบบ โดยที่ตางฝายตางทํางานไดประสิทธิภาพและประสานสอดคลองกัน 
 พนัส  หัสนาคินทร (2544 : 5) กลาววา การบริหาร หมายถึงกระบวนการที่ผูบริหารใช
อํานาจตลอดจนทรัพยากรตาง ๆ เชน คน เงิน วัสดุอุปกรณที่มีอยูหรือคาดวาจะมีการจัดการ
ดําเนินงานของสถาบัน หรือหนวยงานนั้น ๆ ใหดําเนินไปสูจุดหมายที่ตองการ 
 สมยศ  นาวีการ (2543 : 2) กลาววา การบริหาร หมายถึง กระบวนการของการวางแผน 
การจัดองคการ การสั่งการ และการควบคุมกําลัง ความพยายามของสมาชิกขององคการและใช
ทรัพยากรอื่น ๆ เพื่อความสําเร็จในเปาหมายของการที่กําหนดไว 
 เสนาะ ติเยาว (2543 : 1) กลาววา การบริหาร หมายถึง การทํางานใหสําเร็จโดยอาศัยคน
อ่ืน หรือการบริหารคือกิจกรรมในการใชทรัพยากรขององคการใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การบริหารไดแก กิจกรรมในการวางแผน การจัดองคการ การ
จูงใจ และการควบคุมทรัพยากรบุคคล และทรัพยากรวัตถุใหบรรลุเปาหมายขององคการดวยดี 
 สมคิด บางโม (2539 : 1) กลาววา การจัดการคือศิลปะการใช คน เงิน วัสดุ อุปกรณของ
องคการและนอกองคการ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการอยางมีประสิทธิภาพ มี
องคประกอบที่สําคัญดังนี้      
   1.  การจัดการเปนศิลปะในการใชคน 
  2.  การจัดการตองอาศัยปจจัยพื้นฐาน คือ คน เงิน และวัสดุอุปกรณ  
 3.  การจัดการเปนการดําเนินการของกลุมบุคคล 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 19) กลาววาการจัดการเปนกระบวนการออกแบบ
และรักษาสภาพแวดลอม ซ่ึงบุคคลจะทํางานรวมกันเปนกลุม เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวอยางมี
ประสิทธิภาพ หรือ การจัดการ หมายถึง กระบวนการเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการโดยใช การ
วางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) การชักนํา (Leading) และการควบคุม 
(Controlling) มนุษยสภาพแวดลอมทางกายภาพ การเงิน ทรัพยากรขอมูลองคการไดอยางมี
ประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ 
 กระบวนการบริหาร เปนแนวทางหรือวิธีการที่ผูบริหารใชในการปฏิบัติภารกิจให
สามารถดําเนินงาน  ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค  หรือเปาหมายที่ตั้งไว  เปนขั้นตอนใน
การปฏิบัติงานของผูบริหาร  ซ่ึงมีนักบริหารและนักวิชาการไดใหแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการ
บริหารไวหลายทานดังนี้ 
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 เดล (ศิริอร  ขันธหัตถ.  2544 : 53 ; อางอิงจาก Dale.  1968. Management : Theory and 
Practice.) ไดกลาวถึง กระบวนการจัดการไว 7 ขั้นตอน เรียกวา “POSDCIR” คือ 
 1.  การวางแผน (Planning) คือ การกําหนดนโยบาย และกลยุทธขององคการ 
 2.  การจัดองคการ (Organizing) คือ การจัดหมวดหมูของงานในองคการ 
 3.  การบริหารงานบุคคล (Staffing) คือ การสรรหาบุคลากรเขาสูหนวยงาน และเปนกําลัง
สําคัญขององคการ 
 4.  การอํานวยการ (Directing) คือ การสั่งการใหบุคลากรดําเนินการตามแผนงาน  งาน
โครงการ  และดุลยพินิจของผูบริหาร 
 5.  การควบคุม (Controlling) คือ  เปนการกํากับดูแลและติดตามผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากร 
 6.  การนํานวัตกรรมมาใช  (Innovation)  เปนการปรับปรุงและพัฒนาองคการใหทันสมัย 
 7.  การเปนตัวแทนขององคการ  (Representation)  เปนการสนับสนุนและสงเสริมให
องคการเดนและดัง 
 กูลิก และ อูวิก (Gulick and Urwick.  1973 : 17)  กลาวถึงกระบวนการบริหาร 7 ประการ 
(POSDCORB) ดังนี้ 
 P  =  Planning  หมายถึง การวางแผนหรือกําหนดโครงการไวลวงหนาวาจะทําอะไร  การ
วางแผนในการบริหารงานนั้นอาจจัดทําเปนแผนระยะสั้น หรือแผนระยะยาวก็ได  รูปแบบของ
แผนงานควรประกอบดวยหัวขอ วัตถุประสงค นโยบาย แนวปฏิบัติ และมาตรฐานของงาน 
 O  =  Organizing หมายถึง การจัดองคการหรือจัดหนวยงาน  โดยการจัดแบงงานของ 
องคการหรือของหนวยงานเปนหนวยงานยอย  พรอมทั้งกําหนดวัตถุประสงค  กําหนดหนาที่และ
ความรับผิดชอบของแตละสวนงาน 
 S  =  Staffing หมายถึง การดําเนินการบริหารงานบุคคลซึ่งเปนกระบวนการของการ    
สรรหาและคัดเลือกบุคคลที่มีคุณสมบัติเหมาะสมเขามาสูหนวยงาน  มีการปฐมนิเทศและมอบหมาย
งานใหทั้งบุคลากรใหมและบุคลากรเกา  มีการบํารุงรักษา  สนับสนุนการเลื่อนระดับและการเลื่อน
ตําแหนง  มีการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร  
 D  =  Directing หมายถึง การสั่งการ  การสั่งการเปนขั้นตอนที่สําคัญในกระบวนการ
บริหารและเปนบทบาทที่สําคัญของนักบริหาร  เพราะการสั่งการและคําสั่งของผูบริหารจะมี
ผลกระทบตอพฤติกรรมขององคการหรือหนวยงาน 
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 Co  =  Coordinating หมายถึง การประสานงานระหวางหนวยงานหรือตําแหนงที่เกี่ยวกับ
รวมท้ังการติดตอส่ือสารภายในองคการ  เพื่อใหการดําเนินงานขององคการหรือหนวยงานเปนไป
ดวยความเรียบรอย  ราบรื่น  และบรรลุวัตถุประสงคขององคการ   
 R   =  Reporting หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงานและการประชาสัมพันธของ      
องคการในการบริหารงานนั้นผูบริหารจะตองดําเนินการตามกระบวนการบริหาร  เร่ิมจากการ
วางแผน  การจัดองคการ  การบริหารงานบุคคล  การสั่งการ  การประสานงาน  ตอจากนั้นก็เปน
หนาที่ของผูบริหารที่จะตองติดตามผลวาการที่ไดส่ังการหรือมอบหมายงานใหแกผูรวมงานนั้น  ผล
การปฏิบัติงานรุดหนาหรือไม เพียงใด 
 B  =  Budgeting หมายถึง การบริหารงบประมาณ ในการบริหารงานนั้น  ผูบริหารมีภารกิจ
หนาที่เกี่ยวของกับการบริหารงบประมาณ  มีภารกิจหนาที่ที่จะตองปฏิบัติ 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนแรก 
ไดแก การจัดทํางบประมาณซึ่งเปนการวางแผนลวงหนาในการขอเงินเพื่อจัดซื้อหรือจาง หรือใชจาย 
และขั้นตอนที่สอง ไดแก การดําเนินการใชเงินเพื่อจัดซื้อหรือจางตามงบประมาณที่ไดรับนั้น 
 จากความหมายของการบริหารที่นักวิชาการหลายๆ ทาน ไดใหไวขางตน สรุปไดวา       
การบริหารเปนกิจกรรมของกลุมบุคคลที่รวมมือกันทํากิจกรรมเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงครวมกัน
โดยการใชกระบวนการและทรัพยากรที่เหมาะสม 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 ธงชัย  สันติวงษ (2539 : 17) ไดใหความหมายการตลาดบริการ ที่มีความหมายและ
ความสําคัญมาก คือ 
 1.  การตลาดบริการ  ในตัวของมันเองไดกลายเปนสวนสําคัญของธุรกิจไปโดยปริยายนั้น 
คือการขายสินคาและบริการทุกอยางในยุคสมัยโลกาภิวัตน ที่เต็มไปดวยการแขงขัน การซื้อสินคา
ของลูกคา จึงขึ้นอยูกับ “ระบบและคุณภาพ”  ในการขายและการใหบริการเปนสวนสําคัญ ในยุค
ใหมนี้สินคามีความแตกตางกันนอยมาก  เมื่อคุณภาพตัวสินคาเทาเทียมหรือใกลกันมาก จุด
ตัดสินใจจึงอยูที่บริการที่ลูกคาไดรับมากกวา 
 2.  เทคโนโลยีใหมที่ดีขึ้น ทําใหเกิดมีการบริการชนิดใหม ๆ ขยายตัวเพิ่มมากมาย เชน
การบริการตอบสนองแกลูกคาของตนมากขึ้นและดีขึ้น 
 3.  เทคโนโลยีใหมทําใหทุกธุรกิจตางตองหาเอาเทคโนโลยีมาใชทํานวัตกรรมดานบริการ  
สนองตอบแกลูกคาของตนมากขึ้น และดีขึ้น 
 สาเหตุที่ทําใหการตลาดบริการ มีความสําคัญและมีอิทธิพลตอความสําเร็จไดมากขึ้นนั้น 
สืบเนื่องจากปจจัยที่ตอเนื่องอีก 2 ประการ ที่เกิดขึ้น ภายใตสภาพการณที่การตลาดบริการได
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ขยายตัวเปนปริมาณมากขึ้น จนเปนสวนประกอบของกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจนั้นเอง นั่น
คือ การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นควบคูกัน และออกผลปรากฏอยูในภายนอก คือ 
 1.  ผูบริโภคใหม  มีความรอบรู  มีความตองการสูงขึ้น  ชอบความหลายหลาก  และแปลก
ใหม จึงตองการการตอบสนองมากขึ้น และลึกกวาเดิม คือ ลักษณะของผูบริโภคยุคใหมที่ตองการ
ส่ิงเหลานี้ คือ 
 1.1  ของดีมีคุณคาคือคุณภาพ  แตยังหมายถึง ลักษณะของสินคาที่ดีตองสามารถสราง 
คุณคาใหเกิดประโยชนแกลูกคาไดมาก 
 1.2  หลากหลายพรอมความไว  คือ ตองสูกับความเร็วในการเปลี่ยนแปลง ดวยการ 
นําเสนอสิ่งใหม ๆ ไดในระยะเวลาสั้น ๆ และมากอยางใหกับลูกคา 
 1.3  มีระบบการขาย และการบริการที่จะเขาถึงลูกคาไดอยางครบเครื่อง โดยเฉพาะ  
“บริการครบวงจร” คือ การสรางระบบการทํากิจกรรมการขายหรือการบริการใหเกิดความสะดวก
ในการทําจนเสร็จ และใชเวลาไมมาก ไดคุณคาหลาย ๆ อยางในจุดเดียว 
 2.  การแขงขัน คือ ธรรมชาติอยางหนึ่ง  ที่เกิดขึ้นในโลกธุรกิจสมัยใหม เพราะการกอตั้ง
ธุรกิจสมัยใหมนั้นมีความสะดวกและงาย กวาสมัยกอน 
 มกร  พฤฒิโฆษิต (2548 : 50-53) ไดสรุปการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
นั้น มีองคประกอบที่สําคัญดังนี้ 
 การบริการ  ประกอบดวยองคประกอบสําคัญหลายประการคือ 
 1.  การมีจิตใจที่พรอมจะใหบริการ โดยเริ่มที่ตัวบุคคลไมใชที่หนวยงาน ความเปนเลิศ
ดานการบริการจึงเริ่มจากฝายจัดการ ที่แสดงออกถึงการใหความสําคัญที่พรอมจะใหบริการ ส่ิงที่
ตองทําใหเกิดขึ้นภายในองคกรหรือหนวยงานบรรยากาศในการทํางาน 
 2.  ความจําเปนที่ตองตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดดียิ่งกวาที่ลูกคาคาดหวังวา
จะไดรับ 
 3.  การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา ขอเสนอแนะตาง ๆ จะเปนสัญญาณเตือนกอนที่จะ
เกิดปญหารายแรง การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา จะชวยใหแกปญหาตาง ๆ ไดทันทวงที 
 4.  ส่ิงที่จะแสดงใหลูกคาเห็นวาไดใหความสําคัญกับลูกคามากเพียงใด   เปนขั้นของการ
วางแผนที่จะทําการรักษาลูกคา การเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ เทคโนโลยี ที่จะชวยสรางความ
ประทับใหเกิดขึ้นกับลูกคา 
 5.  การปรับปรุงพัฒนาองคการหรือหนวยงาน ควบคูกับการพัฒนาบุคลากร ซ่ึงจะชวย
ผลักดันใหเกิดความสําเร็จ 
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 6.  การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาองคการหรือหนวยงานใสใจตอความรูสึกของพวกเขา 
ไมใชเพียงแคตองการเงินจากลูกคาเทานั้น แตตองทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในมาตรฐานการ
บริการ 
 7.  การรักษาลูกคาเกา ใหเกิดความซื่อสัตยในผลิตภัณฑและบริการ ใหกลับมาใชบริการ
อีกครั้ง  

ส่ิงสําคัญที่สุดในการสรางการบริการที่ดี คือ ตองสรางแรงจูงใจใหพนักงานเห็น
ความสําคัญของลูกคา และมีอํานาจในการตัดสินใจในการแกปญหาเพื่อการบริการที่ดีกวา ถา
สามารถปฏิบัติไดอยางตอเนื่อง  ผูบริหารมีวิสัยทัศนกวางไกล ก็จะเกิดปฏิญญาขององคการหรือ
หนวยงานที่วา “ลูกคาตองมากอน” 
 วิฑูรย สิมะโชคดี (2541 : 202-203) ไดกลาวถึงการบริการไววา 
 การบริการ  เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยท่ีผู
ใหบริการมีความตั้งใจที่จะสงมอบบริการนั้น ๆ 
 “การบริการ” จึงแตกตางจาก “สินคา” อยางมาก โดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการบริโภค
หรือการใชงาน และเวลาของการใชงาน 
 สินคา  คือ วัตถุที่สัมผัสจับตองไดซ่ึงสามารถผลิตขึ้น โดยสามารถจะนําออกจําหนายหรือ
ใชสอยในภายหลังได 
 การบริการ  หมายถึง ส่ิงที่สัมผัสจับตองไดยาก และสูญสลายหายไปไดงาย การบริการ
สามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ (เปนการสง
มอบการปฏิบัติของผูใหบริการ เพื่อประชาชนแกผูบริการ การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้น
ในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น 
 การบริการโดยทั่วไป จึงมีคุณลักษณะที่สําคัญอยู 4 ประการ ไดแก 
 1.  การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก 
 2.  การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเนื่องของกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการ
กระทําเพื่อสงมอบแกผูรับบริการ 
 3.  การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย 
(คือ มีการรับบริการทันทีที่มีการใหบริการ) 
 4.  ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสําคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ”
พฤติกรรม”  ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่น ๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา 
 ดังนั้น คําวา “ความประทับใจ” จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอื่นใดตอผูรับบริการ ความ
ประทับใจจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการสัมผัสกับการบริการ (ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานที่
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ใหบริการ) ที่เราเรียกกันวา “วินาทีแหงความเปนจริง” หรือ “ชวงเวลาขณะที่ลูกคาไดสัมผัสกับการ
บริการ”  
 คุณภาพของการบริการ  จึงเกิดขึ้นที่จุดที่ลูกคาไดสัมผัสหรือรับการบริการหนึ่ง ๆ นั่นเอง  
ผูใหบริการมีโอกาสแสดงถึง “คุณภาพของการบริการ” ใหผูรับบริการไดสัมผัสหรือรับรู  
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2540 : 6-12) ไดใหความหมายการบริการ คือ กระบวนการ 
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
 คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีนั้นมีดังนี้ 
 1.  การยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
 2.  การตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 
 3.  การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 4.  ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา มิใชทําแบบเสียไปที 
 5.  การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคการดวย 
 6.  กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 7.  มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรน ขณะบริการจะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดขึ้นจากสาเหตุหลายประการดังนี้ 
 1.  ช่ือเสียงของบริษัท ภาพพจน  
 2.  ตัวพนักงานผูใหบริการ 
 3.  ตัวสินคาหรือบริการ 
 4.  ราคาของบริการนั้น 
 5.  สภาพการณแวดลอมในขณะนั้น 
 6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคาคนนั้นเอง 
 7.  ขอมูล ขาวสื่อ จากคูแขงของสถานบริการแหงนั้น 
 สวนประกอบของบริการ (Service mix) คือ บรรดาปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการ
ใด ๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไม
พึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุมใหญ ๆ ดังนี้ 
 1.  กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service factors) หรือ (Pre-delivery factors) ไดแก 
 1.1  ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท 
 12  ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท 
 1.3  คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ 
 1.4  ความแปลกใหมของบริการ 
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 2.  กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During service factors) หรือ (During delivery  
factors) ไดแก 

 2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 
 2.2  ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนบริการ 
 2.3  กิริยา มารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
 2.4  ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ 
 2.5  ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการ 
 2.6  ความเลินเลอของผูใหบริการ 
 2.7 ความมีฝมือ ภูมิปญญาและความสามารถของพนักงาน หรือองคการผูใหบริการนั้น 
 3.  กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post service factors) หรือ (Post delivery  

factors) ไดแก 
 3.1  ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ 
 3.2  ความเปนมาตรฐานดานคุณภาพของบริการ  

 3.3  การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคา 
 3.4  ความคุมคา หรือไมของบริการนั้น 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกัน ไม
สามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ภายใตสถานการณที่รุนแรงเพิ่มขึ้นทําใหธุรกิจตางๆ ตองเปลี่ยนปรัชญาจากการขายและ
ผลิตภัณฑ เปนปรัชญาการตลาดและลูกคา  โดยยึดหลักการใชเครื่องมือการตลาดที่ดีขึ้น สามารถสง
มอบมูลคาและความพึงพอใจใหลูกคาโดยอาศัยคุณภาพ  การบริการ และมูลคา โดยการตลาดเพื่อสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคาและการตลาดเพื่อสรางคุณภาพรวม (แศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.   
2539 : 18) 
 2.3.1  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer   satisfaction)   เปนระดับความรูสึกของ
ลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ  หรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวาง
ผลประโยชน จากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล (Expection) เกิด
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จากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ  สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ  หรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายตางๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาโดยพยายาม มูลคาเพิ่ม (Value added)  การสรางมูลคาเพิ่มเกิดจากการผลิต  
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการรวมกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการ
สรางคุณภาพรวม  (Total quality)  มูลคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive 
differentiation)  มูลคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา  (Cost) ซ่ึงตนทุนสวน
ใหญก็คือราคาสินคาที่ผูบริโภคจายไปนั่นเอง    
 2.3.2  ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product competitive differentiation) 
เปนการออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑใหแตกตางจากคูแขงขันและความแตกตางนั้นจะตองมี
มูลคาในสายตาของลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  ความแตกตางทางการแขงขัน
ประกอบดวย  1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) 2) ความแตกตางดานบริการ 
(Service differentiation)  3) ความแตกตางดานบุคลากร  (Personal differentiation)  4) ความแตกตางดาน
ภาพลักษณ (Image differentiation) ความแตกตางเหลานี้เปนตัวกําหนดมูลคาเพิ่มสําหรับลูกคา 
(Customer added value)   
 2.3.3  มูลคารวมสําหรับลูกคา (Total customer values) เปนผลรวมของผลประโยชน
หรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง  มูลคาผลิตภัณฑพิจารณาจาก
ความแตกตางทางการแขงขันซึ่งประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ     
ความแตกตางดานบุคลากรและความแตกตางดานภาพลักษณ  ความแตกตางทั้งสี่ดานนี้กอใหเกิด
มูลคาผลิตภัณฑทั้งสี่ดานเชนกันคือ  มูลคาดานผลิตภัณฑ  มูลคาดานบริการ  มูลคาดานบุคลากร  และ
มูลคาดานภาพลักษณ  มูลคาทั้งสี่ประการนี้รวมเรียกวามูลคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา  

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลาย และมีลักษณะ
ที่คลายคลึงกันหลายทาน ดังนี้ 
 เลาวดอน และ บิตตา  (Loudon & Bitta.  1988 : 4) ไดใหความหมายไววาพฤติกรรม
ผูบริโภค  อาจหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมี
การประเมินการไดมา การใชหรือการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการ 
 อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell and Miniard. 1993 : 5) ไดให
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแต
ละบุคคลเพื่อทําการประเมินผล การจัดหา การใช  และการใชจาย   เกี่ยวกับสินคาและบริการ
ใหไดมาซึ่งการบริโภค 
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 โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer and MacInnis. 1997 : 3) ไดใหความหมายไววา
พฤติกรรมผูบริโภค เปนผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของ สัมพันธ
กับการไดรับมา  การบริโภค และการจํากัด อันเกี่ยวกับสินคา บริการ เวลาและความคิด โดยหนวย
ตัดสินใจซื้อ (คน) ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 พอล และเจอรี่ (Paul and Jerry.  1990 : 5) สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา ไดให
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของ
ความรู ความเขาใจ พฤติกรรม และเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของ
การแลกเปลี่ยนสําหรับการดําเนินชีวิตมนุษย 
 เลาวดอน และ บิตตา  (Loudon & Bitta  1988: 5) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคอาจหมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของ เมื่อมีการประเมิน 
การไดมา การใชหรือการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ 
 ชิฟฟแมนและแคนุก (Schiffman and Kanuk. 1991 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การ
ประเมินและการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขา
ไดรับความพอใจ 
 ไมเนอร และโมเวน (Minor and Mowen.  1998 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม 
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงหนวยการซื้อ และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของกับการไดรับ
มา การบริโภค และการจํากัดอันเกี่ยวกับสินคา บริการ ประสบการณ และความคิด  
 ชิฟฟแมนและแคนุก (Schiffman and Kanuk.  1994 : 7)  ไดใหความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภค วาหมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช  
การประเมิน  การใชจาย  ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
 โซโลมอนและมอร็อกโค (Solomon and Morocco.  1996 : 7)  ไดใหความหมายไววา 
“พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตาง ๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไป
เกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ 
ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความ
พอใจ” 
 จิตตินันท   เดชะคุปต  (2540 : 45) พฤติกรรม หมายถึง  การแสดงออกของบุคคลเพื่อ
ตอบสนองความตองการอันเกิดจากแรงขับหรือส่ิงเรา เชน บุคคลจะแสดงพฤติกรรมแสวงหาอาหาร
มารับประทานก็เพื่อตอบสนองความตองการอาหาร อันเกิดจากแรงขับความหิวเพื่อใหรางกาย
สามารถดํารงชีวิตอยูได 
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 ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ (2541 :  124)  พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  พฤติกรรมซึ่ง
ผูบริโภคทําการคนหาการซื้อ การใช ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะ
สนองความตองการของเขา หรือการศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภค
เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 ปริญ   ลักษิตานนท  (2544 : 39) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา  
 อดุลย  จาตุรงคกุล และดลยา  จาตุรงคกุล  (2545 : 6) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม
ผูบริโภควา เปนกิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ รวมไปถึงการ
ขจัดสินคาหรือบริการหลังการบริโภคดวย     
 พอสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อ
และการใชสินคาหรือบริการ โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอน
และหลังการกระทําตางๆ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความพอใจและความตองการของบ 
 
3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 3.1  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 ในการศึกษาเรื่องกระบวนการบริหาร ไดมีนักวิชาการใหความเห็นวา การบริหารจัดการ
สามารถพิจารณาในแงของกระบวนการที่เชื่อมโยงกับงาน หรือภารกิจทางการบริหารจัดการ และ
คนอื่นกลาววา ถาพิจารณาจากความหมายอยางกวาง ๆ  การบริหารจัดการ หมายถึง  กระบวนการ
ทํางานรวมกับคนอื่นและ โดยอาศัยคนอื่นเพื่อใหบรรลุจุดหมายองคกรอยางมีประสิทธิภาพ  และ
ไดระบุความรับผิดชอบทางการบริหารวา ประกอบดวยการดํารงรักษาความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน
ในองคการ และการปรับตัวกับสภาพภายนอก 
 นอกจากนั้นผูเขียนไดกลาววา การบริหารยังอาจหมายถึงกระบวนการของภารกิจ ซ่ึง
ภารกิจที่นักทฤษฎีตาง ๆ กลาวถึงไดแก การวางแผน การจัดองคการ  การจูงใจ และการควบคุม 
สําหรับกระบวนการบริหารมีนักวิชาการไดกลาวถึงไวหลายทาน  มีรายละเอียด  ดังนี้ 
 เทยเลอร (ธงชัย สันติวงษ. 2540 : 38 ; อางอิงจาก Taylor. 1947. Scientific Management.)  
เปนผูกอตั้งแนวคิดการบริหารที่มีหลักเกณฑไดใชวิธีการศึกษาวิเคราะหงานตาง ๆ แลวทําการแบงแยก
งานออกเปนสวนตาง ๆ แลวพิจารณาหาทางที่จะทําใหงานนั้นเสร็จสิ้นไปอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
ถาจะกลาวงาย ๆ วิธีของ Taylor คือ คนหา “วิธีเปนเลิศที่ดีที่สุด” ที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปได
อยางมีประสิทธิภาพมาก 
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 เกรก (Gregg. 1975 : 274-316) ไดวิเคราะหและประมวลการบริหารตาง ๆ ออกเปน 7 ขั้น 
 1. การตัดสินใจสั่งการ เปนหัวใจของกระบวนการบริหาร 
 2. การวางแผน มีความสําคัญตอการบริหารทุกประเภท ถาขาดการวางแผนกิจกรรมนั้น
ก็จะไมสามารถดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 3. การจัดองคการทําใหเกิดความมีระบบระเบียบในการปฏิบัติงาน กําหนดอํานาจ
หนาที่และตําแหนงตาง ๆ อยางชัดเจน 
 4. การติดตอส่ือสาร เปนกระบวนการสงขาวสาร คําสั่ง คําอธิบาย ฯลฯ จากบุคคลหนึ่ง 
ไปยังอีกบุคคลหนึ่งจากหนวยงานหนึ่ง ไปยังอีกหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงจะตองชัดเจนไดใจความและจะ 
กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน 
 5. การใชอิทธิพลหนวยงานทุกชนิด จําเปนตองมีระบบการบังคับบัญชา ใหกิจกรรมตาง 
ๆ ดําเนินไปอยางราบรื่น โดยการปฏิบัติตามคําสั่งนั้น รวมทั้งการกระตุนผูทํางานใหปฏิบัติอยาง
เต็มที่ 
 6. การประสานงาน เปนความรวมมือระหวางบุคคลตอบุคคล หรือหนวยงานตอ
หนวยงานมีการติดตอกัน สัมพันธกันชวยเหลือกันในดาน บุคคล วัสดุ และทรัพยากรอื่น ๆ 

7. การประเมินผลเปนการติดตามผลงานเปนการติดตามผลงานเปนระยะ ๆ อยาง
ตอเนื่องกันมีการประเมินผลตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมาย 
 แคมพเบลล (Campbell.  1977 : 145-150) ไดจัดลําดับขั้นตอนของกระบวนการบริหารไว  
5  ขั้น คือ 
 1. การตัดสินใจ โดยจะตองวิเคราะหปญหาหรือประเด็นนั้นใหเขาใจถูกตองถองแทเสีย 
กอนแลววิเคราะหสถานการณรอบดานเก็บรวบรวมขอมูลและตัดสินใจวาจะเลือกเอาทางใดที่ดี
เหมาะสมที่สุด 
 2. การจัดโปรแกรม หรืออาจจะเรียกวา การจัดโครงการ ซ่ึงหมายถึง การจัดกําลัง
บุคลากร วัสดุอุปกรณ กําลังเงิน ลําดับขั้นการดําเนินงานตาง ๆ   เพื่อใหสอดคลองกับโครงการที่ได
ตัดสินใจเลือกไป 
 3. การกระตุน หรืออาจจะเรียกวา การออกคําสั่งหรือการสั่งงาน ซ่ึงตองคํานึงถึงจิตใจ
ของบุคคลเปนสําคัญ มีการพูดจาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน เพื่อใหหมดขอสงสัยและสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ 
 4. การประสานงาน คือ การประสานรวมมือกันระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงาน 
เพื่อกอใหเกิดการรวมมือกัน ความเขาใจอันดีตอกัน เปนการเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ ตรง 
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ตามตําแหนงหนาที่เพื่อใหกิจกรรมตางๆ ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพทุกคนจะตองไดรับชื่อเสียง 
ความสําเร็จจะตองเปนของทุกคน 

5.  การประเมินผล ซ่ึงเปนขั้นสุดทายของกระบวนการบริหาร ซ่ึงแบงวัตถุประสงค          
ในการดําเนินการ 2 ประการ คือ เพื่อตรวจสอบวาการดําเนินงานที่ผานมาเปนอยางไร บรรลุถึง
เปาหมายมากนอยเพียงใด และเพื่อตรวจดูวาสถาบันนั้นไดรับการดูแลเอาใจใสหรือบํารุงรักษาไวดี 

สมยศ  นาวีการ  (2544 : 24-25) กลาววา กระบวนการบริหารควรประกอบดวย                 
4  ประการ คือ 
 1. การวางแผน หมายถึง การกําหนดเปาหมายที่ตองการ พิจารณาถึงความพรอมของ
องคการตลอดจนปจจัยที่ชวยใหองคการหรือหนวยงานบรรลุเปาหมายและจัดทําแผนงานขึ้นมาเพื่อ
ดําเนินงาน 

2. การจัดองคการ หมายถึง การใหรายละเอียดงานทุกอยางที่ตองกระทําเพื่อความสําเร็จ
ของเปาหมายขององคการ การแบงปริมาณงานทั้งหมดเปนกิจกรรมตาง ๆ ที่สามารถปฏิบัติไดโดย
บุคคลคนเดียว และการกําหนดกลไกของการประสานงานของสมาชิกขององคการ เพื่อทําใหเปน
อันหนึ่งอันเดียวกัน 
 3. การจูงใจ หมายถึง กระบวนการของการจูงใจ และการจูงใจในการรวมกิจกรรมตาง 
ๆ ของสมาชิกของกลุม 
 4. การควบคุม หมายถึง ความพยายามอยางมีระบบ เพื่อกําหนดมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับ
มาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา พิจารณาวามีขอแตกตางหรือไมและทําการแกไขใด ๆ ที่ตองการเพื่อ
เปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยางขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อ
ความสําเร็จของเปาหมายขององคการ 
 จากทฤษฎีการบริหารจัดการ  สรุปไดวา  เปนกระบวนการของภารกิจซึ่งจะประกอบไป
ดวย 4 กระบวนการ คือ 1) ดานการวางแผน 2) ดานการจัดองคการ 3)ดานการจูงใจ 4) ดานการ 
ควบคุมที่จะนํามาใชทํางานใหลุลวงไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) เปนพฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา 
(Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช (Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย 
(Disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขาได (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน และคณะ.   2540 : 1) หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ เปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการ
ตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร ไดแก เงิน เวลา บุคลากร ฯลฯ เกี่ยวกับการบริโภคสินคาของผูบริโภค 
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ซ่ึงผูบริโภคในที่นี้หมายถึง ผูที่มีความตองการซื้อ (Needs) มีอํานาจซื้อ (Purchasing power) ทําให
เกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช (Using behavior)  ผลิตภัณฑ
และบริการ ดังนี้  (เสรี วงษมณฑา.  2542 : 30-31) 
 1.  ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความตองการ ความตองการในที่นี้ไมใชความตองการที่เปน
รูปธรรม  แตเปนความตองการในระดับที่เปนนามธรรม เปนความตองการขั้นปฐมภูมิ (Primary 
needs) เปนความตองการเบื้องตนที่ไมเกี่ยวของกับตัวผลิตภัณฑ หรือบริการเลย แตเกี่ยวของกับตัว
บุคคล เชน ตองการอาหาร ตองการการพักผอน หรือตองการความสะดวกสบาย 
 2.  ผูบริโภคเปนผูที่มีอํานาจซื้อ ถึงแมวาผูบริโภคจะมีความตองการ แตถาหากไมมีอํานาจ
ในการจับจายแลว ก็ถือวายังไมใชผูบริโภคที่แทจริง 

 3.  การเกิดพฤติกรรมการซื้อ เมื่อผูบริโภคมีปจจัยที่กลาวมาแลวขางตนทั้ง 2 ประการแลว 
ก็จะเกิดพฤติกรรมการซื้อตามมา เปนตนวา ผูบริโภคซื้อที่ไหน  ซ้ือเมื่อใด และใครเปนคนซื้อ 
 4.  พฤติกรรมการใช ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑหรือบรากรนั้นอยางไร เชน 
ใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้นมากนอยแคไหน ใชเมื่อใด และใชอยางไร 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Decision process) กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑหรือบริการนั้นเกิดขึ้นในขั้นตอนของการเลือกซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการที่มีสองทางเลือก
ขึ้นไปมีรายละเอียดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2540 : 23-28) 
 1.  การรับรูถึงความตองการ (Need recognition) หรือการรับรูปญหา (Problem recognition) 
เปนการรับรูถึงความแตกตางระหวางสภาพที่ตองการและสภาพปจจุบัน ซ่ึงมากพอที่จะกระตุนให
เกิดกระบวนการตัดสินใจ ดังภาพประกอบ 2   
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                    สิ่งแวดลอมดานสังคมวัฒนธรรม 
                                  การรับรูถึงความตองการ                              1.  ครอบครัว 
ความทรงจํา                2.  แหลงขอมูลไมเปนทางการ 
                 3.  แหลงขอมูลที่ไมใชธุรกิจ 
          ปจจัยดานจิตวิทยา              4. ช้ันทางสังคม 
       1.  การจูงใจ (Motivation)              5. วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย 
       2.  การรับรู (Perception) 
       3.  การเรียนรู (Learning) 
       4.  บุคลิกภาพ (Personality) 
       5.  ทัศนคติ (Attitude) 
 
 

ภาพประกอบ  2   ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงความตองการ 
 
ที่มา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2540 : 23-28 
 
 2.  การคนหาขอมูล (Searching for information) หรือการคนหาขอมูลกอนการซื้อ เมื่อ
ผูบริโภครับรูถึงความจําเปนจึงจําเปนตองคนหาขอมูลดวยวิธีการตาง ๆ ซ่ึงมาจาก 2 แหลง คือ 
แหลงขอมูลภายใน  และแหลงขอมูลภายนอก  เชน ส่ือมวลชน  พนักงานขาย  การโฆษณา 
 ดังนั้นสิ่งสําคัญที่เจาของธุรกิจตองใหความสําคัญ คือ การสรางการรูจักตราสินคาดวย
เหตุผลที่วาบุคคลจะไมพิจารณาหรือทดลองสินคาที่ไมคุนเคย ในการรับรูความตองการการคนหา
ขอมูลจะตองอาศัยกระบวนการขอมูล ซ่ึงหมายถึง  กระบวนการซึ่งมีการรับรูถึงสิ่งกระตุน การ
ตีความหมาย การเก็บรักษาขอมูลไวในความทรงจํา และนําขอมูลดังกลาวนั้นกลับมาใชใหม
ภายหลัง ซ่ึงกระบวนการขอมูล ดังภาพประกอบ  3  
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การเปดรับขาวสาร 

 
ความตั้งใจ 

 
                          - สิ่งกระตุน                         ความเขาใจ            ความทรงจํา 
                          ทางการตลาด 

การยอมรับ 
                           - สิ่งกระตุนอื่น 

 
การเก็บรักษา 

 
 

ภาพประกอบ  3 เร่ืองกระบวนการขอมูล 
 
ที่มา :  ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ.  2540 : 23-28 
 
 การเปดรับขาวสาร  (Exposure)  หมายถึง การที่บุคคลมีการรับรูจากสิ่งกระตุน โดยผาน
ประสาทสัมผัสหนึ่งอยางขึ้นไป เชน การเห็น การไดยิน  การไดกล่ิน  การลิ้มรส  และการไดสัมผัส 
 ความตั้งใจ (Attention)  หมายถึง   การเกิดความสามารถในการเขาใจ โดยความตั้งใจจะ
เกิดขึ้นไดเมื่อขาวสาร และเนื้อหาของขาวสารนั้นมีความสําคัญ จะเกิดความตั้งใจแบบเลือกสรร 
(Selective attention) 
 ความเขาใจ (Comprehension)   เปนการตีความหมายสิ่งกระตุน 
 การยอมรับ (Acceptance) เปนขั้นตอนของกระบวนการขอมูลซ่ึงแสดงระดับของสิ่ง
กระตุนที่มีอิทธิพลตอความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) ของบุคคล 
 การเก็บรักษา (Retention) คือการสงขอมูลที่ไดผานกระบวนการในขางตนไวในระบบ
ความทรงจําระยะยาว 
 3.  การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation)  การประเมินผลจะแตกตางกัน
ขึ้นอยูกับอิทธิพลจากความแตกตางของแตละบุคคล ซ่ึงพิจารณาจากปจจัยดานจิตวิทยา และอิทธิพล
จากส่ิงแวดลอมดานสังคมและวัฒนธรรม ที่ปรากฏออกมาในรูปของสิ่งจูงใจ (Motive) คานิยม 
(Value) รูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) 
 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchasing decision) เปนขั้นตอนที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อ  ซ่ึงการซื้อ 
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จะเกิดขึ้นไดโดยทั่วไปในทุกที่ที่มีผลิตภัณฑหรือบริการนั้นอยู 
 5.  การประเมินผลภายหลังการซื้อ (Postpurchase evaluation) ขั้นตอนนี้จะเกิดขึ้น  
ภายหลังจากซื้อหรือใชผลิตภัณฑนั้นไปแลว  ถาเปนไปตามที่คาดหวังไวผลลัพธก็คือพึงพอใจ แต
ถาผลลัพธต่ํากวาที่คาดหวังไวก็จะเกิดความไมพึงพอใจ  
 รูปแบบพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้ง 5 ขั้นตอนที่ไดกลาวมาในตอนตนนั้น จัดเปน
รูปแบบทั่ว ๆ ไปของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค แตมิไดหมายความวา การซื้อผลิตภัณฑหรือ
บริการทุกชนิดจะตองผานกระบวนการดังกลาวทุกขั้นตอนเสมอไป  กระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค เหมือนกับกระบวนการตัดสินใจซื้อเพื่อแกปญหาของคน การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑจะ
สามารถตัดสินใจไดเร็วหรือชาขึ้นอยูกับความพยายามที่ตองใชเพื่อแกปญหานั้น ดังนั้นรูปแบบการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคแบงตามระดับการแกปญหาได ดังนี้ (ดารา ทีปะปาล.  2542  : 41-43)   
 1.  พฤติกรรมการซื้อตามปกติ (Routinized response behavior) เปนพฤติกรรมการซื้อตาม 
ความเคยชิน ซ้ือเปนประจํา เมื่อซ้ือสินคาราคาถูก และตองซื้อบอย ๆ จะใชการตัดสินใจซื้อนอยมาก 
เพราะคุนเคยกับผลิตภัณฑหรือบริการนั้นเปนอยางดี ไมจําเปนตองอาศัยขอมูลขาวสารมาก 
 2.  พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาบางอยาง (Limited problem solving) เปนพฤติกรรม 
ที่เกิดขึ้นในสถานการณที่ผูซ้ือตองเผชิญกับการซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใหม การตัดสินใจซื้อไม
สามารถทําไดทันที จําเปนตองอาศัยขอมูลอยางมาก 
 3.  พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาอยางมาก (Extended problem solving) เปนรูปแบบ 
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นเมื่อผูซ้ือตองเผชิญกับผลิตภัณฑหรือบริการที่ไมคุนเคยเปนการซื้อคร้ังแรก มี
ราคาแพง มีความเสี่ยงมากจําเปนตองใชขอมูลอยางมาก 
 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ หรือผูบริโภคเกิดขึ้นจากปจจัยที่มีอิทธิพลทั้งภายใน
และภายนอกตัวบุคคลปจจัยภายในบุคคลอาจเรียกวา ปจจัยดานจิตวิทยา หรือปจจัยปจเจกบุคคล  
ดานปจจัยภายนอก เรียกวา ปจจัยทางดานสังคม ซ่ึงทั้ง 2 ปจจัยนี้มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจ
ซ้ือทุกขั้นตอน ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ปจจัยดานปจเจกบุคคล (Individual factors) 
 1.1  การรับรู  (Perception) หมายถึง กระบวนการที่บุคคลเลือกรับ จัดระเบียบ และ
แปลความหมายขอมูลขาวสารที่ไดรับ ออกมาเปนภาพที่มีความหมายอยางใดอยางหนึ่ง แตบุคคลจะ
ไมรับขาวสารหรือขอมูลทุกชนิดที่ผานสายตา แตจะมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสาร (Selective 
perception) หรือกระบวนการกลั่นกรองขาวสาร (Filtering process) ซ่ึงประกอบดวย 4 ขั้นตอนคือ 
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 1.1.1  การเลือกเปดรับ (Selective exposure) หมายถึง  การที่ผูบริโภคจะเลือกรับ
ขอมูลขาวสารบางเรื่องที่เสนออยูทั่วไป  
 1.1.2  การเลือกสนใจ (Selective attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือกมุงเนน
ความสนใจไปที่ส่ิงเรา   หรือขาวสารอยางใดอยางหนึ่ง  และในขณะเดียวกันจะไมสนใจตอส่ิงเรา
อ่ืน ๆ เพียงแตผานหูผานตาเทานั้น 
 1.1.3  การเลือกตีความเขาใจ (Selective comprehension) เมื่อผูบริโภคเลือก
สนใจที่จะรับรูขาวสารอยางใดอยางหนึ่งแลว ก็จะแปลความหมายหรือตีความเขาใจขาวสารที่ไดรับ
ตามทัศนคติ ความเชื่อแรงจูงใจ และประสบการณของตนเองเปนสําคัญ ซ่ึงอาจจะไมตรงตามเจตนา
ของผูสงขาวสารได 
 1.1.4  การเลือกจดจํา (Selective retention) หมายความวา  ส่ิงโฆษณาขาวสาร
ตาง ๆ ที่ไดเห็น ไดยิน และไดอาน และผานกระบวนการการรับรูมาถึงขั้นตีความหมายทําความ
เขาใจแลว แตไมไดหมายความวาผูบริโภคจะสามารถจดจําขาวสารไดทั้งหมด แตจะจดจําขาวสาร
บางอยางหรือบางสวนที่เดน 
 1.2 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง สภาวะที่เกิดขึ้นภายในบุคคลที่จะกระตุน 
ผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุงไปสูเปาหมายอยางใดอยางหนึ่ง ส่ิงจูงใจเปนจุดเริ่มตน
ผลักดันใหแสดงพฤติกรรมตามลําดับขั้นตอน ประกอบดวย แรงขับ (Drive) แรงกระตุน (Urge) 
ความปรารถนา หรือความตองการ (Wish or desire) 
 ความจําเปนหรือความตองการของมนุษย เปนจุดเริ่มตนใหมนุษยแสดงพฤติกรรม 
เนื่องจากมนุษยมีความตองการทั้งดานจิตวิทยา สังคมวิทยา และทางสรีรวิทยา ความตองการของ
มนุษยมีลักษณะเปนลําดับขั้น (Hierarchy of needs) เปรียบเสมือนบันได ซ่ึงนักจิตวิทยาไดพยายาม
จัดลําดับความตองการของมนุษยไวตาง ๆ กันมากมาย แตแนวความคิดของมาสโลวไดแบงลําดับ
ขั้นความตองการของมนุษยเปน 5 ขั้น หรือ “Maslow’s five-level hierarchy of needs” ดัง
ภาพประกอบ 4  เร่ืองลําดับขั้นความตองการของมาสโลว 
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ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
 

(Need for self-actualization) 
ความตองการยกยอง 

(Esteem neeads) 
ความตองการยอมรับ 
( Acceptance needs) 

การตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย 
(Safety  needs) 

ความตองการของรางกาย 
(Physiological needs) 

 
ภาพประกอบ 4   ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว 

 
ที่มา : ดารา ทีปะปาล.  2542 : 48-51 
 
 1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานเพื่อ
ความอยูรอด เชน อาหาร น้ํา ความอบอุนที่อยูอาศัย และการนอน พักผอน   
 2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Safety needs) เปนความตองการที่จะ
เปนอิสระจากอันตราย และความกลัวตอการสูญเสียงาน ทรัพยสิน อาหาร หรือที่อยูอาศยั 
 3.  ความตองการยอมรับ (Acceptance needs) เนื่องจากบุคคลตองอยูในสังคมจะตองการ
การยอมรับจากผูอ่ืน 
  4.  ความตองการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลวเมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตัวเองและบุคคลอื่นความตองการนี้
เปนการพึงพอใจในอํานาจ ความภาคภูมิใจ สถานะ และความเชื่อมั่นในตนเอง (Self confidence) 
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) ความตองการในระดับ
สูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพและบรรลุความสําเร็จ
ในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด 
 1.3  การเรียนรู (Learning) หมายถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่คอนขางถาวร อัน
เปนผลเนื่องมาจาก การไดรับประสบการณ และประสบการณที่ไดรับนี้ไมจําเปนจะตองเปน
ประสบการณที่เกิดจากผลกระทบตอบุคคลนั้นโดยตรง อาจจะเกิดจากการสังเกตเหตุการณ 
พฤติกรรมผูบริโภคสวนมากเกิดจากการเรียนรูทั้งประสบการณตรง หรือประสบการณออม 
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 ดารา  ทีปะปาล (2542  : 48-51) กลาววา การเรียนรูจากการใชประสบการณเปน
กระบวนการพัฒนาการตอบสนองตอสถานการณตาง ๆ โดยอัตโนมัติ อันเกิดจากการกระทําซ้ํา ๆ 
อันเกิดปจจัยตัวแปร 4 อยาง คือ แรงขับ (Drive) ส่ิงเรา (Cue) การตอบสนอง (Response) และการ
เสริมแรง (Reinforcement) ซ่ึงอธิบายไดดังนี้ 
 แรงขับ คือ ส่ิงกระตุนอันเกิดจากภายในรางกายจูงใจใหบุคคลกระทํา หรือแสดง
พฤติกรรม  ส่ิงเรา คือ ส่ิงกระตุนหรือสัญลักษณตาง ๆ ที่ผูบริโภคไดรับการรับรูหรือพบเห็นใน
ส่ิงแวดลอมทั่วไป  การตอบสนอง คือ การกระทําอันเปนความพยายามเพื่อทําใหแรงขับไดรับความ
พอใจ และการเสริมแรง คือ ความพอใจที่ไดรับอันเกิดจากผลการกระทํา  
 1.4  ความเชื่อและทัศนคติ (Belief and attitude)  ดารา ทีปะปาล (2542 : 51-53) ได
กลาววา ความเชื่อ หมายถึง ความคิดเห็นของบุคคลเกี่ยวกับบางสิ่งบางอยาง ความเชื่ออาจเปน
สวนประกอบชวยเสริมสรางทัศนคติของบุคคล แตไมจําเปนตองเกี่ยวของกับการชอบหรือไมชอบ 
ความเชื่อของบุคคลขึ้นอยูกับประสบการณ สวนทัศนคติ หมายถึง แนวความคิด ของบุคคลที่มีตอ
บางสิ่งบางอยาง เกิดขึ้นจากการเรียนรูจากประสบการณทั้งทางตรงและทางออม และเปนการเรียนรู
ที่มีพื้นฐานมาจากความเชื่อที่สัมพันธกันหลาย ๆ ความเชื่อ ทัศนคติจะแสดงใหเห็นถึงความรูสึกตอ
ส่ิงใดสิ่งหนึ่งวาดีหรือไมดี ชอบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงทัศนคตินั้นสามารถแบง
ออกเปน 3 องคประกอบดวยกันคือ 
 1.4.1  องคประกอบดานความรูความเขาใจ หมายถึง ความเชื่อหรือความรูที่
ผูบริโภคมีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ซ่ึงความเชื่อนี้อาจเปนความเชื่อที่ถูกหรือผิด หรืออาจเปนความเชื่อในแง
บวกหรือลบก็ได 
 1.4.2  องคประกอบดานความรูสึก หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคทั้งในแง
บวกและแงลบ อันแสดงถึงความชอบหรือไมชอบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งมากนอยเพียงไร 
 1.4.3  องคประกอบดานพฤติกรรม หมายถึง การกระทําใด ๆ ของผูบริโภคเกิด
จากความเชื่อและความรูสึกที่เกิดขึ้น พฤติกรรมหรือการกระทําแสดงออกมาในรูปของการซื้อ
หรือไมซ้ือผลิตภัณฑ 
 การเกิดทัศนคติขึ้นอยูกับการจูงใจของผูบริโภคที่มีตอตัวผลิตภัณฑ   ทัศนคติมี
ความสัมพันธอยางใกลชิดกับพฤติกรรมผูบริโภค ทัศนคติสามารถเปลี่ยนแปลงได โดยมุงเนน
องคประกอบดานความรู ความเขาใจ และทําการสื่อสารสิ่งเหลานั้นเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติ 
 1.5  บุคลิกภาพและแนวคิดเกี่ยวกับตนเอง (Personality and self-concept) หมายถึง 
ลักษณะทางดานจิตวิทยาของบุคคล แตละคนมีลักษณะเฉพาะของตนเองที่แตกตางกัน อันนําไปสู
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การตอบสนองตอส่ิงแวดลอมในรูปแบบเดียวกันเสมอ บุคลิกภาพเปนลักษณะเฉพาะบุคคล และทํา
ใหคนมีความแตกตางกัน ซ่ึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 แนวคิดเกี่ยวกับตนเอง มีความสัมพันธกับบุคลิกภาพ  หมายถึง ผลรวมของความคิดและ
ความรูสึกทั้งหมดที่บุคคลมองตนเองวามีลักษณะเปนอยางไร เคยเปนอยางไร และหวังจะเปน
อยางไร  ประกอบดวยทัศนคติ การรับรู ความเชื่อ และการประเมินตนเอง ความคิดเกี่ยวกับตนเอง
อาจเปลี่ยนแปลงได แตจะคอย ๆ เปลี่ยน และเมื่อบุคคลมีแนวคิดกับตนเองอยางไรแลว ก็จะแสดง
พฤติกรรมไปตามแนวคิดนั้น 
 1.6  แบบการดําเนินชีวิต หมายถึง รูปแบบการใชชีวิตของบุคคลแสดงออกมาในรูป
ของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น เชน ผูบริโภคใชเวลาหรือทรัพยากรตางๆ อยางไร อะไร
ที่เขาสนใจ การเขาใจแบบแผนการดําเนินชีวิตของผูบริโภคจะชวยสามารถไดความคิดของผูบริโภค
อยางชัดเจน และสามารถจะกําหนดกลยุทธทางการตลาดตาง ๆ  
 2.  ปจจัยดานสังคม (Social factors) 
 2.1  กลุมอางอิง (Reference groups) หมายถึง กลุมในสังคมที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภค แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมอางอิงโดยตรง ไดแก ครอบครัว  เพื่อน เพื่อนรวมงาน 
กลุมศาสนา อาชีพ สโมสร  สวนกลุมอางอิงโดยออม ไดแก กลุมที่บุคคลไมไดเปนสมาชิกโดยตรง 
แตคาดหวังวาในอนาคตจะเขารวมเปนสมาชิก  
 กลุมอางอิงมีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางมาก โดยจะทําหนาที่เปนแมแบบ อันจะมีผลตอ
พฤติกรรมและแบบการดําเนินชีวิต นอกจากนี้ยังมีอิทธิพลตอทัศนคติและแนวคิดเกี่ยวกับตนเอง
รวมทั้งจะเปนตัวสรางความกดดัน จูงใจใหผูบริโภคแสดงพฤติกรรมคลอยตามกลุมเพื่อแสดงความ
เปนพวกเดียวกัน 
 2.2  กลุมผูนําทางความคิด (Opinion leaders) หมายถึงกลุมบุคคลในสังคมซึ่งเปน
ผูใหคําแนะนํา หรือใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑบางอยางโดยเฉพาะ หรือบางประเภท โดยการติดตอ
พูดคุยอยางไมเปนทางการ อาจจะเปนบุคคลที่ไดใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ แลว หรือ เปนผูมี
ความรู ความสนใจในสิ่งนั้นเปนอยางดี 
 ผูนําทางความคิดมีอิทธิพลตอความเชื่อ ความคิด และพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคเปน
อยางมาก ผูบริโภคสวนใหญจะเชื่อผูนําทางความคิด มากกวาเชื่อพนักงานขายหรือการโฆษณา  
ดังนั้นถาหากสามารถเขาถึงผูนําทางความคิดของกลุมลูกคาเปาหมายไดแลวจะชวยใหสามารถทํา
การตลาดไดมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 2.3  ครอบครัว (Family) หมายถึง กลุมบุคคลซึ่งประกอบดวยบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้น
ไป  มีความเกี่ยวของผูกพันกันทางสายเลือด การสมรส หรือการรับเอาไว  ในการศึกษาเรื่อง
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ครอบครัวเนื่องจากแตละครอบครัวมีลักษณะที่แตกตางกัน โดยเฉพาะสมาชิกในครอบครัว  ดังนั้น
ความตองการการซื้อผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆ จะมีความหลากหลาย อาจจะมีการตัดสินใจซื้อ
รวมกัน แตก็ไมเสมอไป จึงจําเปนตองศึกษาถึงบทบาท รวมทั้งอิทธิพลที่มีตอกันในครอบครัว  จะ
ชวยใหสามารถกําหนดวัตถุประสงคในการทําการตลาดหรือการเลือกใชกลยุทธทางการตลาดไปยัง
กลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.4   วงจรชีวิต (Life cycle) เปนลําดับขั้นตอนการดําเนินชีวิตของบุคคล ซ่ึงทัศนคติมี
แนวโนมตาง  ๆ  เปลี่ยนไปอันเปนผลที่ เกิดขึ้นเนื่องจากการพัฒนาการทางดานวุฒิภาวะ 
ประสบการณ รายได และฐานะของบุคคลนั้น  วงจรชีวิตของมนุษยมีอิทธิพลอยางยิ่งตอพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภค การศึกษาวงจรชีวิตเปนสิ่งจําเปนที่ตองทําความเขาใจ เนื่องจากแตละชวงของ
วงจรชีวิต จะมีความตองการและความจําเปนในตัวสินคา และบริการที่แตกตางกัน รวมทั้ง
พฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกันดวย ซ่ึงถาหากเกิดความเขาใจ จะเปนประโยชนอยางมากตอการแบง
สวนตลาด หรือเลือกตลาดเปาหมาย รวมท้ังการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหตรงกับความ
ตองการไดมากที่สุด 
 2.5  ช้ันของสังคม (Social class) เปนการแบงสมาชิกในสังคมซึ่งมีสถานภาพทางสังคม
คอนขางจะเหมือน ๆ กันและยั่งยืนออกเปนลําดับชั้น โดยสมาชิกในแตละชั้นมีคานิยม ความสนใจ และ
พฤติกรรมคลายคลึงกันรวมกันอยู ปจจัยที่นํามาใชเปนตัวกําหนดชั้นของสังคมไมใชรายไดเปนเกณฑ
เพียงอยางเดียว แตพิจารณาจากหลาย ๆ ปจจัย เชน อาชีพ ระดับการศึกษา และทองถ่ินที่อาศัยอยู ซ่ึงแต
ละชั้นของสังคมจะมีความแตกตางกันในดานการแตงกาย การพูด การแสดงออก 
 2.6  วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย (Culture and subculture) เปนปจจัยสุดทายทางดาน
สังคม ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค อันหมายถึงผลรวมของความเชื่อ คานิยม และวัตถุ
ตาง ๆ ที่สังคมใดสังคมหนึ่งมีรวมกันและจะถูกถายทอดจากคนรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง วัฒนธรรม
สามารถแบงเปนกลุมยอย ๆ ไดโดยอาศัยฐานบางอยางเปนเกณฑในการแบง เชน ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ความเชื่อทางการเมือง ภูมิภาค ความเชื่อทางศาสนา ชนชาติ และเชื้อชาติตาง ๆ  
 การทําความเขาใจเรื่องวัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย นําไปใชประโยชนไดอยางมาก
ในทางการตลาด เพราะวัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอยของสังคมที่ตางกันยอมนําไปสูพฤติกรรมการ
ซ้ือที่แตกตางกันดวย  จะชวยทําใหวางแผนกลยุทธทางการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 3.3  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ลักษณะเฉพาะของการบริการการทองเที่ยวมีลักษณะ ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2544 : 17) ดังนี้ 
 1.  เปนการใหบริการแบบใกลชิด หรือตัวตอตัว เชนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
พนักงานตอนรับในรานอาหาร การบริการแบบใกลชิดจะทําใหลูกคาพอใจหรือไมพอใจทันที
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ในขณะรับการบริการ   การบริการที่ดีและถูกใจสรางไดยาก เพราะขึ้นอยูกับสภาพอารมณและ
ทัศนคติของทั้งผูใหและผูรับบริการ 
 2.  การบริการนักทองเที่ยวจําเปนตองเตรียมไวลวงหนาเปนเวลานาน ๆ และพรอมเสมอ 
ที่จะใหบริการทันทีเมื่อนักทองเที่ยวมาถึง เชน หองพักโรงแรม ถาไมมีผูมาใชบริการ การบริการที่
เตรียมไวก็สูญเปลา และการเพิ่มการบริการเปนไปไมไดมากนักในกรณีที่เกิดความตองการอยาง
เรงดวน 
 3.  การพัฒนาบริการจําเปนตองกระทําอยางตอเนื่องโดยเฉพาะรูปแบบ  ความรวดเร็ว   
และประสิทธิภาพของการใหบริการ  ตลอดจนบุคลากรผูมาใหบริการ เนื่องจากนักทองเที่ยวจะใช
เวลาในการบริการสั้นมาก  เชน  การรับประทานอาหาร 1-2 ช่ัวโมง ทั้งนี้อาจใชบริการพรอมกัน 
หรือหมุนเวียนกัน ผูใหบริการจึงมีเวลาสั้นมากในการใหบริการอยางเสมอภาค ถูกตองและนา
ประทับใจ 
 4.  ใชแรงคนในการใหบริการ  ไมสามารถหรือไมนิยมเอาเครื่องจักรใด ๆ มาใหบริการ 
แทน จึงเกิดมีปญหาแรงงานอยูเสมอ เชน คุณวุฒ ิคุณสมบัติ ความรูความสามารถ และคาจาง  
เครื่องมือเคร่ืองใชในสํานักงานเปนเพียงเครื่องมือที่ชวยใหพนักงานบริการทํางานสะดวกและ
รวดเร็วขึ้นเทานั้น 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ  10 ประการ  
(Lovelock. 1996 : 464-465)  ดังนี้  
 1.  ลักษณะการบริการ (Tangibles)  หมายถึง  สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.  ความไววางใจ  (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมที่
จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง  

 6.  รูจักใหเกียรติผูอ่ืน (Pay respect) จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
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 7.  ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

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

 9.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก 
 1 0 .  การติดต อ ส่ือสาร  ( Communication)  หมายถึ ง  ความสามารถในการสร า ง    
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11.  ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
 คุณภาพของการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพ
การบริการของ Lovelock มีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ.  2541 : 218-219) 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
และสถานที่แกลูกคา โดยไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา 
เขาใจงาย 

 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู 
ความสามารถในงาน 

 4.  ความมีน้ําใจ(Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ(Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ 
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก 
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคาสามารถ 
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
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  10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 โดยสรุปคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง 
 การบริการมีลักษณะที่แตกตางไปจากการขายสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป เมื่อไปเกี่ยวของ
กับการดําเนินการทางธุรกิจ ลักษณะสําคัญของการบริการจะมีดังนี้ (Kotler.  1994 : 464-468) 
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให 
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบ จับ ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งจับตองไมไดและไมอาจ 
สัมผัสไดกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือ
กอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตอง
ไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อ
บริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร
ไดรับ แลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ การผลิต
และการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไม
สามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกัน เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได ผู
ใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง
ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอน เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน 
ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน จากผู
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ใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน  คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูให
บริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability)   การบริการมีลักษณะที่ไม
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูง 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือ
จายเงินซื้อบริการใด ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใช
ส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
 องคการที่เปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชน ที่มีบทบาทในการใหบริการ ซ่ึงมีการ
แขงขันกันมากโดยเฉพาะในองคการธุรกิจ การไดมาซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้นถือวาเปนสิ่งที่
ปรารถนาทุกองคการที่มีหนาที่เกี่ยวของ แตองคการที่มีรายไดจากการบริการนั้น จะตองมีความ
พรอมทั้งหลายดานประกอบกันจึงจะถือวาสมบูรณ ทั้งนี้ผูใหบริการนั้นจะตองมีความพรอมและ
เต็มใจในการใหบริการ 
  3.3.1 การบริการ  
 การบริการ (Service) ไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงธุรกิจ ถือวาเปนกลยุทธการตลาด
สรางความเปนเลิศ และถือเปนอาวุธที่สามารถเอาชนะคูแขงในธุรกิจตาง ๆ เพราะปจจุบันลูกคา
หรือผูรับบริการหลายคน ยินดีที่จะซื้อความพอใจ ความภูมิใจจากการไดรับการบริการทุกครั้ง ไดมี
นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดใหคําจํากัดความเกี่ยวกับการบริการที่มุงผลกําไรทางธุรกิจ
บริการ ดังนี้ 
 การบริการมีความสําคัญและมีบทบาทเปนอยางมากเนื่องจากประเทศไทยมีการ          
ปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจขยายสูการเปนประเทศอุตสาหกรรมประกอบกับความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีสมัยใหม และระบบขอมูลขาวสารตาง ๆ ไดสงผลใหระบบการผลิต
สินคาและบริการขยายตัวมากขึ้นยิ่งกวาแตกอน จะพบวา อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนมที่จะมี
การเจริญเติบโตอยางรวดเร็วและตอเนื่อง ความเปนอยูตลอดจนมาตรฐานการครองชีพของประชาชน
ที่ดีขึ้น ประชาชนไดรับการศึกษาและรายไดสูงขึ้นกวาแตกอนสงผลใหความตองการบริการใน
รูปแบบตาง ๆ เพื่อนํามาใชอํานวยความสะดวกสบายมีเพิ่มมากขึ้น การบริการมีความหลากหลาย
และมีบทบาทในสังคมมากยิ่งขึ้นกวาในอดีต 
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 จากกระแสความเปลี่ยนแปลงของโลกดังกลาว สงผลใหการบริการเชิงพาณิชยเขามามี
บทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิตประจําวันของผูบริโภคในฐานะของผูรับบริการอีกทั้งยังกอใหเกิด
ผลดีทางเศรษฐกิจและสังคม ตอการประกอบธุรกิจปจจุบัน (จิตตินันท  เดชะคุปต.  2540 : 9)  
 3.3.2 ลักษณะของการบริการ 
 การดําเนินการทางธุรกิจซื้อขายสินคาและบริการ ซ่ึง จิตตินันท  เดชะคุปต (2540 : 23)   
ไดกลาวไวดังนี้ 
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู 
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวา จะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจ
ซ้ือบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภค
สามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อไดการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่  
ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส 
กอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนที่จะ
ตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได 
เพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้นๆ 
โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลว จึง 
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ 
แยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะ
แตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการ 
มีลักษณะที่แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการ
ดําเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขาย
ตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับ     
ผูซ้ือหรือผูรับบริการ 
 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไม 
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบ ขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละ
คน ซ่ึงมีวิธีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการ
คนเดียวกันแตตางวาระกันคุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ
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ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการ
บริการที่มีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัยหลายอยางจึงเปนการยากที่จะกําหนดเปน
มาตรฐานในการบริการอยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการ    
บนเครื่องบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกัน
ได ดังนั้นการใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดใหมี
การฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่งรวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการ
มากเปนพิเศษเชน รับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากผูรับบริการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความ
สะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษา 
หรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดเปน
ความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา และการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการผูรับบริการเมื่อใด
ก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารเพื่อไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการ การ
จัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใช
บริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาด เพื่อ
หาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี 
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันทีในขณะที่ ผู
ซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้น ที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละ
ประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน 
เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทยจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหง
หนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึง
จุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีก 
เพราะการบริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 
 จากทฤษฎีกลาวโดยสรุปไดวา การบริการที่ดี  จะตองตอบสนองความตองการและความ
พอใจของลูกคาใหมากที่สุด ดังนั้น  เครื่องมือและบุคลากรผูใหบริการ กลยุทธของการบริการ
มุงเนนความตองการและความคาดหวังของลูกคา ความสําเร็จของธุรกิจรานอาหารก็ขึ้นอยูกับ
คุณภาพของการบริการในระดับที่ใหสัญญาไวกับลูกคาหรือมากกวานั้น 
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 3.4  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  จากการศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  ไดแก 
ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจ  ดังนี้ 
            เมตตา เศวตเลข  (2539 : 11)  ไดกลาววา หากบุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆ ที่ใหความสุข 
และจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกข หรือความลําบาก แบงประเภทความพอใจ
ออกเปน  3 ประเภทคือ 
 1.  ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา
มนุษยโดยธรรมชาติแลวตองแสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ  

    2.  ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistical hedonism) เปนทรรศนะความพอใจวามนุษย
จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปนธรรมชาติของ
มนุษยเสมอไป 

    3.  ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับ
ผลประโยชนนี้ผูหนึ่งดวย 

           นักจิตวิทยาที่สนับสนุนทฤษฎีนี้กลาววา  คนถูกจูงใจใหกระทําเนื่องมาจากการกระทํา
นั้นๆ จะทําใหคนไดรับความพอใจ อารมณจึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรม 
             เครช, ครัชฟลด และบัลลาชี (Krech, Crutcfield and Ballachey.  1962 : 77) กลาววา  เมื่อ
เกิดความตองการ คนเราก็จะกําหนดเปาหมาย (Goals) หลายอยางเพื่อสรางความพึงพอใจ กําลัง
ความตองการของแตละบุคคลจะแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยตอไปนี้ 
           1.  วัฒนธรรมและคานิยม (Cultural norms and values) 
           2.  ศักยภาพทางรางกาย (Biological capacity)  
           3.  ประสบการณ (Personal experience) 
        4.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพและทางสังคม (Physical and social environment) 
 
4.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 4.1  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของในประเทศ 
 ประสิทธิ์  มันทนศิริรัตน (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
รานอาหาร : ศึกษาเฉพาะกรณี สวนอาหารเรือนไมและเบียรการเดนท จากผลการศึกษา พบวา 
ลูกคาสวนใหญที่มาเปนลูกคาประจําคิดเปนรอยละ 32.0 โดยผูใชบริการสวนใหญจะมาใชบริการ
คร้ังละประมาณ 2-4 คน คิดเปนรอยละ 48.0 ชวงเวลาที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด คือ 21.01-24.00 น. 
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คิดเปนรอยละ 41.0 สําหรับการบริการดานที่จอดรถพบวา มีระดับความพึงพอใจไมคอยพอใจ มี
ความไมสะดวกในดานที่จอดรถ ตองปรับปรุงใหดีขึ้นกวาเดิม การบริการดานสุขาอยูในระดับ
คอนขางพอใจ แตก็ยังตองปรับปรุงใหดีขึ้นกวาเดิม การบริการของพนักงานจัดวาอยูในระดับใชได
ดี แตก็ยังคงตองมีการปรับปรุงใหดีขึ้นไปอีก การบริการดานบรรยากาศมีระดับคอนขางพอใจ มี
ความเหมาะสมในการจัดสภาพแวดลอมทั่วไปของรานและมีการตกแตงภายในรานเหมาะสมดีแลว 
การบริการดานดนตรี พบวามีระดับไมคอยพอใจเนื่องจากเสียงดนตรีดังเกินไป ดังนั้นจึงตองเรง
ปรับปรุงดานนี้กอนเรื่องอื่น การเปดเพลงภายในราน มีความพึงพอใจในระดับคอนขางพอใจ 
โดยเฉพาะการพูดคุยของดีเจภายในรานและประเภทของเพลงที่เปดมีคาเฉลี่ยคอนขางดีพอสมควร 
สําหรับสิ่งที่ตองปรับปรุง คือ การเปดเพลงควรเปดเพลงที่ทันสมัยอยูเสมอ 
 สุวิทัศท  สุรสิงหโตทอง (2543 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมของ
ผูบริโภคในการเลือกรานอาหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา ความถี่ในการ
บริโภคอาหารในรานอาหารไทยคือ 3-4 คร้ังตอเดือน โดยวันที่บริโภคบอยที่สุดคือวันอาทิตย 
รองลงมาคือ วันเสาร ในชวงเวลาระหวาง 11.00-14.00 น. โดยจุดประสงคหลักในการไปบริโภค
อาหารในรานอาหารไทยเพื่อการพบปะสังสรรค จํานวนคนที่ไปดวยประมาณครั้งละ 3-4 คน โดย
พบวาไปกับคนรักมากที่สุดนอกจากนั้น พบวา คาใชจายเฉลี่ยตอคนสําหรับการบริโภคแตละครั้ง
ของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในชวง 201-300 บาท และผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนะของกลุม
ตัวอยางตอสวนประสมทางการตลาด เห็นวา ปจจัยการตลาดดานผลิตภัณฑมีความสําคัญมากที่สุด 
โดยเห็นวารสชาติอาหาร ความสะอาด และการบริการที่ดีมีความสําคัญมากที่สุด ปจจัยการตลาด
ดานราคา โดยเห็นวาราคาที่เหมาะสม มีการรับชําระเงินดวยบัตรเครดิต และมีการจัดชุดอาหารราคา
ประหยัด มีความสําคัญมากที่สุด นอกจากนี้ชองทางการจัดจําหนายมีความสําคัญมาก โดยความใกล
ไกลที่ทํางานหรือที่บาน ที่จอดรถสะดวกปลอดภัย และการตกแตงสถานที่ของรานอาหาร มี
ความสําคัญมากสุด สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความสําคัญปานกลาง ทัศนะตอรูปแบบ
ของรานอาหารไทยที่ตองการพบวา ควรมีลักษณะเปนบาน รองลงมาควรตั้งอยูที่สวนอาหาร/
ภัตตาคาร และควรอยูริมน้ําเปนลําดับตอมา บรรยากาศของรานที่เหมาะสมควรสะอาด สวางปลอด
โปรง มีลักษณะเปนกันเอง และบรรยากาศเงียบสงบ พนักงานใหบริการรวดเร็วและถูกตอง พูดจา
ไพเราะ/ยิ้มแยมแจมใส แนะนําอาหารและแตงกายสะอาดเรียบรอยในดานสื่อโฆษณา
ประชาสัมพันธที่เหมาะสม ควรใชอินเทอรเน็ต ทางนิตยสารหรือวารสารเกี่ยวกับอาหาร ลักษณะ
เพลงควรเปนเพลงสมัยใหม สวนอายุ รายได ระดับการศึกษา และอาชีพมีความสัมพันธกับความถี่
ในการบริโภค แตไมมีความสัมพันธกับคาใชจายตอคร้ังในการบริโภคในรานอาหารไทย และระดับ
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การศึกษาเปนปจจัยเดียวที่มีความสัมพันธกับทัศนะของผูบริโภคในสวนประสมทางการตลาดระดบั
มาก แตลูกคาหยารางพึงพอใจระดับปานกลาง ลูกคาเกษียณอายุพึงพอใจระดับมากที่สุด  
 ดวงนภา   วินิจวรกิจกุล  (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มี อิทธิพลตอ
นักทองเที่ยวชาวไทยในการเลือกใชบริการรานอาหารพื้นเมืองในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษา พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป สมรสแลว มีอาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 25,000 บาท  
เหตุผลที่นักทองเที่ยวชาวไทยสวนใหญเลือกใชบริการรานอาหารพื้นเมืองเพราะไดรับประทาน
อาหารพื้นเมือง ระยะเวลาที่นักทองเที่ยวชาวไทยสวนใหญใชในการรับประทานอาหาร คือ 
ระยะเวลา 2 ช่ัวโมง  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มีอิทธิพลตอนักทองเที่ยว
ชาวไทยสวนใหญในการเลือกใชบริการรานอาหารพื้นเมือง เรียงตามลําดับความสําคัญดังนี้ ปจจัย
ดานบุคคล ปจจัยดานราคา ปจจัยดานเครื่องมือ ปจจัยดานสัญลักษณ ปจจัยดานสถานที่ และปจจัย
ดานวัสดุส่ือสาร 
 พิมพวลัญช   พินธุประภา  (2545 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการของรานอาหารลําแมลาปลาเผา อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 20 ป – 39 ป มีสถานภาพโสด อาชีพเปนขาราชการและ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ภูมิลําเนาปจจุบันอยูในจังหวัดเชียงใหม  สวนระดับความพึงพอใจของลูกคา 
พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 1) อาหาร ลูกคาพึงพอใจในระดับมาก ใน
เร่ืองความสะอาดของอาหาร รสชาติอาหาร และความหลากหลายของรายการอาหาร 2) ราคาลูกคา
พึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่องความเหมาะสมของอาหารตอปริมาณ การลดราคาอาหาร 10% 
ในฐานะสมาชิก 3) สถานที่ ลูกคาที่มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องความสะดวกในการ
เดินทางมาใชบริการ ความปลอดภัยในสถานที่จอดรถและบรรยากาศทั่วไปของราน  4) การบริการ
ลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องการตอนรับของพนักงาน ระยะเวลาในการรอ
อาหาร  สําหรับระดับความพึงพอใจตอการบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา 1) อาหาร 
ลูกคาที่มีอายุระหวาง 20 ป – 59 ป  มีความแตกตางทางสถานภาพ อาชีพ ภูมิลําเนา มีระดับความพึง
พอใจในระดับมาก แตลูกคาที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 2) ราคา 
ลูกคาทุกกลุมมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  3) สถานที่ ลูกคาที่มีอายุระหวาง 20 ป – 59 ป 
และมีความแตกตางทางสถานภาพ อาชีพ ภูมิลําเนามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก แตลูกคาที่มี
อายุตั้งแต 60 ป ขึ้นไปพึงพอใจในระดับปานกลาง ลูกคาเกษียณอายุพึงพอใจมากที่สุด 4) การบริการ 
ลูกคาที่มีความแตกตางดานอายุ สถานภาพ อาชีพ ภูมิลําเนา มีระดับความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน 
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 ยุวนิตย   ทิศสกุล  (2545 : บทคัดยอ)  ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่
มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผล
การศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-25 ป สถานภาพโสด 
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และมีรายได
ตอเดือน 5,001-10,000 บาท ส่ือที่ทําใหผูตอบแบบสอบถามรูจักผับและภัตตาคารเปนสวนใหญ คือ 
เพื่อนแนะนํา ในสวนของพฤติกรรมการใชบริการผับและภัตตาคาร เหตุผลสําคัญของการเลือกใช
บริการผับและภัตตาคาร คือ การมีบรรยากาศดี และไปเที่ยวเนื่องในโอกาสเพื่อการพักผอนหยอนใจ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะสั่งอาหารประเภทยํา มารับประทาน โดยดูจากเมนูหรือรายการ
อาหาร ดานเครื่องดื่มที่ส่ังประจํา ไดแก เหลาหรือวิสกี้ เบียรตาง ๆ บริเวณที่ชอบนั่งมากที่สุด คือ 
บริเวณที่มีบรรยากาศดี เชน มีทิวทัศนสวยงาม ชวงเวลาที่ไปใชบริการสวนมากจะอยูในชวงเวลา 
18.00 น.-21.00 น. และโดยปกติจะใชบริการในวันศุกรและวันเสารมากที่สุด ระยะเวลาในการใช
บริการโดยเฉลี่ยคร้ังละ 3-4 ช่ัวโมง มีผูรวมใชบริการครั้งละ 3-4 คน และมีคาใชจายตอคร้ัง 501-800 
บาท เมื่อเวลาจายเงินสวนใหญจะหารกันจาย ผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการผับ
และภัตตาคาร คือ เพื่อนหรือผูรวมงาน 
 สุรชัย   ไชยนิตย  (2546 : บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเร่ือง พฤติกรรมการรับประทาน
อาหารนอกบานของประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนมากที่สุดอายุระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทามีจํานวนมากที่สุด และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีจํานวนมากที่สุด คือ 5,01-10,000 บาท    
ดานพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับประทานอาหาร
ประเภทอาหารไทย ประเภทรานอาหารที่ใชบริการมีจํานวนมากที่สุด คือ รานอาหารตามสั่งหรือ
รานอาหารทั่วไป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรานอาหารประจํา และชอบใชบริการรานอาหารที่
ใกลบานหรือที่ทํางาน ผูที่มีสวนในการชักชวนผูตอบแบบสอบถามไปรับประทานอาหารนอกบาน
มีจํานวนมากที่สุด คือ เพื่อนสนิท สวนวันที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญแลวไม
แนนอน เวลาที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญเปนชวงเวลาเย็นและจํานวนครั้งที่
ออกไปรับประทานอาหารนอกบานตอเดือนนั้นไมแนนอน นอกจากนี้ในชวงเวลาของเดือน ผูตอบ
แบบสอบถามที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญก็ไมแนนอนในชวงเวลาของเดือน 
ผูตอบแบบสอบถามที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญก็ไมแนนอน สําหรับจํานวนผู
รวมรับประทานอาหารนอกบาน ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดตอบวาไมแนนอน เชนกัน 
และในเรื่องของ คาใชจายสําหรับรับประทานอาหารนอกบานในแตละครั้งของผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ ต่ํากวา 500 บาท 
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 นริศ   บุญประสิทธิ์ (2549 : บทคัดยอ)  ไดทําวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการรานอาหาร ที่มี
ผลตอพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา 
ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการรานอาหาร พบวา ดานการวางแผน ดานการจัดองคการ 
ดานการจูงใจ และดานการควบคุม มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน  พฤติกรรมการใชบริการ
รานอาหารของลูกคา พบวา ความถี่ของการใชบริการ 2-4 คร้ังตอเดือน รานอาหารที่ใชบริการคือ รานไทร
ทอง จํานวนคนรวมรับประทานอาหารแตละครั้ง 9 คนขึ้นไป   คาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง 500 - 
1,000 บาท  ระยะเวลาที่เร่ิมไปใชบริการตั้งแต 18.01 น. – 22.00 น ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการรานอาหาร พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา  ดานสถานที่ และดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ย
โดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน  อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีระดับ
ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการดานการวางแผน การจัดองคการ การจูงใจและการควบคุม
แตกตางกัน สวนอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดและความถี่ของการใชบริการ ช่ือรานอาหารที่ใช
บริการ  จํานวนคนรวมรับประทานอาหาร  คาใชจายในการบริการ/คร้ัง ระยะเวลาที่ใชบริการแตกตางกัน 
มีระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการดานผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ และการสงเสริมการตลาด
แตกตางกัน  อายุ ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานอาหาร สวนระดับความ
คิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
รานอาหาร 
 

4.2   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของตางประเทศ 
คิม (Kim. 2004 : Abstract) ไดทําการศึกษาเรื่อง ผลกระทบของพฤติกรรมและ

ความสัมพันธในประเทศทางทิศตะวันออกเกี่ยวกับความมั่นคงทางการเงินในการดําเนินการดาน
ธุรกิจรานอาหาร ผลการศึกษาพบวา ผลจากการจัดการความสัมพันธของผูใหบริการและลูกคาเปน
ความสําคัญของวิธีการที่มั่นคง เพื่อใหบรรลุผลทางการเงินในระยะยาว และเพิ่มมูลคาของผลกําไร 
การศึกษาในปจจุบันเปนการสํารวจความสัมพันธของผูใหบริการและลูกคาทางตะวันออกมี
พฤติกรรมที่สงผลกระทบทางดานการเงินอยางไร  การดําเนินการที่มั่นคง มีความสัมพันธการ
ดําเนินการของ 3 ตัวแปร คือ 1) ความสัมพันธในการดําเนินการของผูใหบริการ 2) ความสัมพันธ
ของสินคาและคุณภาพในการบริการ และ 3) ความสัมพันธในการดําเนินงานของลูกคา  โดยใชการ
สํารวจดวยจดหมายเพื่อรวบรวมขอมูลทั่วประเทศจากการสุม 1,000 ตัวอยาง โดยเลือกเจาของ
ภัตตาคารในประเทศสหรัฐฯ เปนการวิเคราะหเบื้องตน รวมทั้งการทดสอบดวยวิธีการสุมตัวอยาง 
ความความเพียงพอ ภาวะปกติ  และความเชื่อถือได  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS for 
windows 11.0 ตั้งสมมติฐานเพื่อการทดสอบทางการวิจัยและเสนอรูปแบบขอคิดเห็น และทําการ
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ทดสอบโครงสรางสมการดวยโปรแกรม lisrel 8.5 เพื่อพิสูจนถึงเครื่องชี้ หลักฐานของความเชื่อถือ
ที่มั่นคงและความมีเหตุผลของโครงสรางโมเดล ผลลัพธที่ไดแสดงถึงโครงสรางความสัมพันธ
เกี่ยวกับผูใหบริการและลูกคาในการแสดงบทบาทสําคัญภายใตเงื่อนไขมูลคาไปสูความมั่นคงของ
รานอาหารและผูถือหุนจนถึงผู ซ่ึงกอใหเกิดการดําเนินการที่มั่นคงสูงสุด  ยิ่งกวานั้นการออกมาดูแล
ลูกคา ใหไดตรงความตองการของลูกคาจึงถือวาเปนการประสบความสําเร็จที่มั่นคง ความสัมพันธ
ระหวางบุคคลของลูกจางถือวามีความสัมพันธสูง   และการดูแลลูกคานั้นถือไดวาเปนลําดับแรกสุด
ในการอบรมพนักงาน  
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวของ สรุปไดวา การบริหารจัดการเปนกระบวนการสําคัญในการ
บริหารจัดการรานอาหาร ซ่ึงประกอบไปดวย การวางแผน  การจัดองคการ การจูงใจ และการ
ควบคุม ปจจัยเหลานี้ถือวาเปนสวนหนึ่งของการบริหารงานใหบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายได  
สวนปจจัยดานการตลาดซึ่งถือวามีความสําคัญตอลูกคาที่มาใชบริการ และรวมถึงการบริการที่ดี ส่ิง
อํานวยความสะดวกในการเขามาใชบริการครบถวน บรรยากาศหรือการตกแตงภายในราน มี
อุปกรณหรือส่ิงอํานวยความสะดวกบนโตะอาหารครบครัน การจัดพื้นที่บริการของรานเปน
สัดสวน จัดสวนรอบ ๆ รานสวยงามรมร่ืน และปจจัยดานบุคลากร พนักงานที่ใหบริการมีจํานวน
เพียงพอ ส่ิงที่กลาวมาทั้งหมดนี้ถือเปนสวนสําคัญในการทําใหธุรกิจรานอาหารใหประสบผลสําเร็จ 

 


