
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่อง การตัดสินใจของลูกคาในการเลือกใชบริการโลจิสโพสตของที่ทําการ
ไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร หนังสือ ตํารา วารสาร และอื่นๆ  
ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษา ดังนี้  
 1.  ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับที่ทําการไปรษณยีจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   1.1 ประวัติที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   1.2 การใหบริการของที่ทําการไปรษณียพระนครศรีอยุธยา 
   1.3 การใหบริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียพระนครศรีอยุธยา   
 2. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ    
   2.1  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผูบริโภค     
   2.2   แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจ  
   2.3 แนวคดิเกีย่วกบัสวนประสมทางการตลาดบริการ  
   2.4  แนวคดิเกีย่วกบัการใหบริการ 
   2.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ     
 3. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ      
 
1.  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับท่ีทําการไปรษณยีจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก  
ประวัติที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  การใหบริการของที่ทําการไปรษณียจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  และการใหบริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา            
มีรายละเอียดดังนี้   
 1.1   ประวัติท่ีทําการไปรษณยีจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตั้งอยูเลขที่ 123 หมู 5 ตําบลหอรัตนไชย 
อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13000 โทรศัพท 035 - 252 – 296  อยูภายใต
การควบคุมดูแลของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด สังกัดกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ และ        
การสื่อสาร  เปดใหบริการครั้งแรกเมื่อ พ.ศ. 2459 อาคารที่ทําการเปนแบบทรงปนหยา สถานที่ตั้ง
เปนที่เดียวกันกับที่ตั้งในปจจุบันแตไดมีการปรับปรุงอาคารที่ทําการใหทันสมัยมากยิ่งขึ้น 
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 1.2   การใหบริการของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ชินทัต  หิรัญญะเวช  (2552 : ไมปรากฏเลขหนา) อนุมัติโครงสรางในการบริหารงานและ
หนาที่ความรับผิดชอบของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงประกอบดวย แผนก     
รับฝาก  แผนกลูกคาธุรกิจ  แผนกไปรษณียดวนพิเศษ (EMS)  แผนกปฏิบัติการขาออก และที่ทําการ
แลกเปลี่ยน (HUB)  แผนกปฏิบัติการไปรษณียขาเขา  และที่ทําการนําจาย โดยมีรายละเอียดการ
ใหบริการและเวลาปฏิบัติงาน ดังนี้ 
 1. แผนกรับฝาก  
 แผนกรับฝากมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการใหบริการรับฝากสงสิ่ งของ              
ทางไปรษณีย การจําหนายดวงตราไปรษณียากร ตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม ส่ิงสะสม สินคา
ไปรษณีย สินคาเบ็ดเตล็ด สินคาประเภทตาง ๆ การใหบริการการเงิน และงานนําจาย ณ ที่ทําการ 
ประกอบดวย 2 งาน ดังนี้ 
   1.1 งานรับฝาก มีหนาที่ใหบริการฝากสงสิ่งของสงทางไปรษณีย บริการการเงิน 
หรือบริการตัวแทนตามที่ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด เปนผูกําหนด การจําหนายดวงตราไปรษณียากร 
ตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม ส่ิงสะสม สินคาไปรษณีย สินคาเบ็ดเตล็ด สินคาประเภทตาง ๆ 
ตลอดจนใหบริการหุมหอส่ิงของตาง ๆ เปดใหบริการวันจันทร-วันศุกร ตั้งแตเวลา 08.30-16.30  น.    
(ไมหยุดพักกลางวัน) วันเสาร-วันอาทิตย วันหยุดตามประเพณี และวันหยุดชดเชย ตั้งแตเวลา   
09.00-12.00 น. 

  1.2 งานนําจาย ณ ที่ทําการ มีหนาที่จายสิ่งของที่จาหนาถึงตูไปรษณียเชา พัสดุ
ไปรษณีย หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) เก็บเงิน ไปรษณียภัณฑปรับ ส่ิงของที่ใชบริการ โลจิสโพสต 
(Logispost) ตลอดจนสิ่งของตองภาษีอากร และสิ่งของที่ออกใบแจง (ป.124) กรณีนําจายใหผูรับ     
ณ ที่อยูตามจาหนาแตไมสามารถนําจายได เปดใหบริการวันจันทร-วันศุกร ตั้งแตเวลา 8.30-16.30 น. 
วันเสาร-วันอาทิตย วันหยุดตามประเพณีและวันหยุดชดเชย ตั้งแตเวลา 9.00-12.00 น. 
 2. แผนกลูกคาธุรกิจ  
 แผนกลูกคาธุรกิจมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการใหบริการลูกคารายใหญ ลูกคา     
ที่ฝากสิ่งของจํานวนมาก ดําเนินงานเกี่ยวกับบริการที่จัดใหลูกคาเปนกรณีพิเศษเฉพาะราย
นอกเหนือจากการใหบริการตามปกติ ดําเนินกิจกรรมดานการตลาดของที่ทําการไปรษณียจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 4 งาน ดังนี้ 
   2.1 งานบริการลูกคารายใหญ มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการรับฝากสงสิ่งของ
จํานวนมากทั้งภายในและภายนอกที่ทําการไปรษณีย ดําเนินกิจกรรมลูกคาสัมพันธ กิจกรรมพิเศษ 
เชน จัดงานประชาสัมพันธนอกสถานที่รวมกับหนวยงานภาครัฐและหนวยงานเอกชน และจัด  
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วิทยากรบรรยายใหความรู เกี่ยวกับไปรษณียตามสถานศึกษาตาง ๆ ที่มีความประสงค เพื่อ
ประชาสัมพันธองคกรและเปนการหารายเพิ่มจากบริการปกติ  

  2.2 งานแจงหนี้และติดตามหนี้ลูกคา มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการใหบริการ   
รับฝากกับลูกคารายใหญ ลูกคาที่ฝากสงจํานวนมาก และลูกคาที่ใชบริการชําระคาฝากสงเปน       
เงินเชื่อ (รายเดือน) โดยรวบรวมหลักฐานการรับฝากของลูกคาเพื่อจัดทําใบแจงหนี้ ตลอดจนการ
ติดตามการชําระหนี้ของลูกคาทุกรายใหชําระหนี้ตามระยะเวลาที่ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
กําหนดไว 

 2.3 งานฐานขอมูลลูกคา มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดทําฐานขอมูลลูกคา   
รายใหญ ลูกคาที่ใชบริการฝากสงสิ่งของเปนเงินเชื่อ (รายเดือน) สําหรับหนวยงานที่มีการ            
ขออนุญาต และไดรับการออกไปอนุญาตจากที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ลูกคา     
ที่ใชบริการ EMS นอกสถานที่ เพื่อใหการจัดการระบบสารสนเทศลูกคารายใหญเปนปจจุบัน 

 2.4 งานรับฝาก EMS ในประเทศและระหวางประเทศนอกสถานที่ มีหนาที่ความ
รับผิดชอบออกไปใหบริการรับฝาก EMS ทั้งในประเทศและตางประเทศนอกสถานที่ใหกับลูกคา  
รายใหญ ตลอดจนการวางแผนการหารายไดจากบริการตาง ๆ ที่ใหบริการ เพื่อกําหนดแนวทาง    
ในการหารายไดเพิ่มอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 แผนกลูกคาธุรกิจเปดใหบริการวันจันทร-วันศุกร ตั้งแตเวลา 08.30 - 16.30 น. วันเสาร-   
วันอาทิตย วันหยุดตามประเพณีและวันหยุดชดเชย ตั้งแตเวลา 09.00 - 12.00 น.  
 3. แผนกไปรษณียดวนพิเศษ (EMS)  
 แผนกไปรษณียดวนพิเศษ (EMS)  มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการปด - เปดถุง
ไปรษณียดวนพิเศษในความรับผิดชอบ เตรียมการนําจายและนําจายไปรษณียดวนพิเศษใหแกผูรับ
ตามจาหนาในพื้นที่เขตจายไปรษณียดวนพิเศษ พรอมทั้งตรวจสอบรายละเอียดเกี่ยวกับไปรษณีย
ดวนพิเศษ กรณีไดรับเรื่องรองเรียนหรือสอบสวน ตลอดจนการจัดทําสถิติตาง ๆ เพื่อสงใหกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของ ประกอบดวย 3 งาน ดังนี้ 
   3.1 งานขาออกไปรษณียดวนพิเศษ  (ปดถุงสงตอ EMS) มีหนาที่รับมอบไปรษณีย     
ดวนพิเศษแผนกรับฝาก เพื่อคัดแยกสงตอไปยังปลายทาง  จัดทําสถิติปริมาณงานตลอดจน           
การติดตาม ตรวจสอบ สอบสวน กรณีไดรับเรื่องจากหนวยงานที่เกี่ยวของ 
   3.2 งานขาเขาไปรษณียดวนพิเศษ  (เปดถุง คัดแยก เตรียมการนําจาย EMS) มีหนาที่
รับมอบถุงไปรษณียดวนพิเศษจากแผนกปฏิบัติการไปรษณียขาเขา เพื่อทําการเปดถุงไปรษณีย       
ดวนพิเศษ และตรวจสอบจํานวนชิ้นภายในถุงใหถูกตองตรงกับบัญชีกํากับถุงไปรษณียดวนพิเศษ 
(ป.29) หากมีรายการไมถูกตองตรงกัน หรือพบขอผิดปกติ เชน กลองแตกหรือฉีกขาด ใหจัดทํา   
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ใบแจงเหตุไปรษณีย (ป.143) แจงไปยังที่ทําการไปรษณียที่เกี่ยวของเพื่อรับทราบและตรวจสอบ
ขอมูลหากตรวจสอบจํานวนชิ้นภายในถุงถูกตองตรงกันกับใบกํากับถุงไปรษณียดวนพิเศษ (ป.29)         
เจาหนาที่จะดําเนินการคัดแยกเขาดานจาย เพื่อจัดทําบัญชีนําจายไปรษณียดวนพิเศษสงมอบใหแก
งานนําจายตอไป 

  3.3 งานนําจายไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) เมื่อไดรับไปรษณียดวนพิเศษจาก
ผูเกี่ยวของ จะดําเนินการเรียงจาหนาตามเสนทางการนําจาย เพื่อนําไปรษณียดวนพิเศษไปนําจาย  
ใหผูรับ พรอมใหผูรับหรือตัวแทนลงลายมือช่ือในบัญชีนําจายทุกราย 

แผนกไปรษณียดวนพิเศษเปดใหบริการวันจันทร-วันเสาร ตั้งแตเวลา 07.30 – 16.30 น. 
วันอาทิตย วันหยุดตามประเพณีและวันหยุดชดเชย หยุดใหบริการ 
 4. แผนกปฏิบัติการไปรษณียขาออกและที่ทําการแลกเปลี่ยน (HUB)  
 แผนกปฏิบัติการไปรษณียขาออกและที่ทําการแลกเปลี่ยน (HUB) มีหนาที่ความ
รับผิดชอบเกี่ยวกับการคัดเลือกไปรษณียภัณฑธรรมดาเพื่อสงตอไปยังที่ทําการไปรษณียปลายทาง
ให เปนไปดวยความถูกตองและมีคุณภาพตามที่  บริษัท  ไปรษณียไทย  จํากัด  กําหนดไว 
ประกอบดวย 3 งาน ดังนี้ 
   4.1 งานไปรษณียภัณฑลงทะเบียน มีหนาที่รับผิดชอบในการรับมอบและคัดเลือก
ไปรษณียภัณฑลงทะเบียน ไปรษณียภัณฑรับรอง ไปรษณียภัณฑรับประกัน พัสดุไปรษณีย 
ไปรษณียภัณฑปรับ เพื่อสงตอไปยังที่ทําการไปรษณียปลายทาง 
   4.2 งานไปรษณียภัณฑธรรมดา มีหนาที่รับผิดชอบในการคัดเลือกไปรษณียภัณฑ
ธรรมดา เพื่อสงตอไปยังที่ทําการไปรษณียปลายทาง 
   4.3 งานแลกเปลี่ยน มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการคัดเลือกไปรษณียภัณฑ
ลงทะเบียน ไปรษณียภัณฑธรรมดา พัสดุไปรษณีย เพื่อสงตอไปยังที่ทําการไปรษณียปลายทาง 

แผนกปฏิบัติการไปรษณียขาออกและที่ทําการแลกเปลี่ยน (HUB) เปดใหบริการ      
วันจันทร-วันเสาร ตั้งแตเวลา 14.00 - 24.00 น.  เฉพาะงานแลกเปลี่ยน ตั้งแตเวลา 00.01 - 08.00 น.  
วันอาทิตยหยุดทําการ 
 5. แผนกปฏิบัติการไปรษณียขาเขา  
 แผนกปฏิบัติการไปรษณียขาเขา  มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการคัดเลือก
ไปรษณียภัณฑ พัสดุไปรษณีย ไปรษณียภัณฑปรับ ซองและบัตรธุรกิจตอบรับ เพื่อสงมอบใหกับ   
ที่ทําการนําจายนําออกไปนําจายใหแกผู รับในพื้นที่ที่ รับผิดชอบเปนไปดวยความเรียบรอย           
ตามหลักการและวิธีการที่ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กําหนดไว ประกอบดวย 2 งาน ดังนี้ 
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   5.1 งานไปรษณียภัณฑลงทะเบียน  มีหนาที่ความรับผิดชอบในการคัดเลือก
ไปรษณียภัณฑลงทะเบียน ไปรษณียภัณฑรับรอง ไปรษณียภัณฑรับประกัน พัสดุไปรษณีย และ
ไปรษณียภัณฑปรับ ซองและบัตรธุรกิจตอบรับ เขาแตละดานจายของที่ทําการนําจาย 
   5.2 งานไปรษณียภัณฑธรรมดา  มีหนาที่ความรับผิดชอบในการคัด เลือก
ไปรษณียภัณฑธรรมดา เขาแตละดานจายของที่ทําการนําจาย 
 แผนกปฏิบัติการไปรษณียขาเขา เปดใหบริการ วันจันทร-วันเสาร ตั้งแตเวลา 0.00 – 
08.00 น. วันอาทิตย วันหยุดตามประเพณีและวันหยุดชดเชย หยุดทําการ 
 6. ที่ทําการนําจาย   
 ที่ทําการนําจายมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการปฏิบัติงานนําจายไปรษณียภัณฑ
ธรรมดา ไปรษณียภัณฑลงทะเบียน พัสดุไปรษณียภายในพื้นที่เขตจายที่รับผิดชอบใหเปนไปดวย
ความเรียบรอย ตามหลักการและวิธีการที่ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กําหนดไว โดยเจาหนาที่     
นําจายมีหนาที่ รับผิดชอบในการนําไปรษณียภัณฑธรรมดา  ไปรษณียภัณฑลงทะเบียน 
ไปรษณียภัณฑรับรอง ไปรษณียภัณฑรับประกัน ไปรษณียภัณฑปรับ พัสดุไปรษณีย พัสดุยอย
ตางประเทศ ออกไปนําจาย ณ ที่อยูของผูรับ 
 ที่ทําการนําจาย เปดใหบริการ วันจันทร-วันเสาร ตั้งแตเวลา 07.30 - 15.30 น. วันอาทิตย 
วันหยุดตามประเพณีและวันหยุดชดเชย หยุดทําการ 
 1.3  การใหบริการโลจิสโพสตของท่ีทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ออมสิน  ชีวะพฤกษ  (2550 : ไมปรากฏเลขหนา) เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหแก
ผูใชบริการที่ตองการฝากสงสิ่งของขนาดใหญที่มีน้ําหนักตั้งแต 20 กิโลกรัม แตไมเกิน 200 
กิโลกรัม หรือมีขนาดใหญขนาดอยางสูง กวางไมเกิน 150 เซนติเมตร ยาวไมเกิน 200 เซนติเมตร  
สูงไมเกิน 150 เซนติเมตร บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด  จึงจัดใหมีบริการโลจิสโพสต (Logispost)     
เพื่อสนองตอบความตองการของผูใชบริการฝากสงสิ่งของขนาดใหญและมีน้ําหนักมาก ซ่ึงที่ทําการ
ไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดมอบหมายหนาที่ใหแผนกลูกคาธุรกิจ เปนผูรับผิดชอบ      
ในการใหบริการโลจิสโพสต โดยมีเงื่อนไขในการรับฝาก ดังนี้ 
 1. ส่ิงของที่รับฝากสงทางบริการโลจิสโพสต เชน รถจักรยานยนต ตูเย็น เครื่องซักผา 
โทรทัศน โตะ ตู เตียง เฟอรนิเจอร เครื่องเรือน อุปกรณสํานักงาน เปนตน หากเปนประเภทสิ่งของ
ที่บรรจุของเหลวในขวดแกวตองมีการหุมหออยาหนาแนนแข็งแรงบรรจุอยูภาชนะที่มีวัสดุกัน
ร่ัวซึมดูดซับอยางเพียงพอ  และสิ่งของที่เนาเสียได เชน ผลไมตาง ๆ  
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 2. การจาหนาถึงผูรับปลายทาง ตองระบุช่ือ นามสกุล เลขที่บาน หมู ถนน ตรอก ซอย 
ตําบล อําเภอ จังหวัด และที่สําคัญตองใสรหัสไปรษณียใหถูกตองและชัดเจน พรอมเบอรโทรศัพท
ของผูรับ และผูฝากสง  กรณีโลจิสโพสตสงถึงที่ทําการปลายทาง หรือติดตอผูฝากสงกรณีสงคืน 
 3. การหุมหอส่ิงของ ตองหุมหอใหมั่นคงแข็งแรงเหมาะสมกับสิ่งของที่ฝากสง ขนาด 
น้ําหนัก และระยะทาง สําหรับสิ่งของโดยสภาพสามารถทําการขนสงไดโดยไมตองบรรจุหีบหอ 
หรือไมตองหอหุม หรือหุมหอเพียงบางสวนเพื่อปองกันการเสียหายที่อาจเกิดจากการกระทบ
กระแทกหรือรอยขีดขวน เชน รถจักรยานยนต เครื่องเรือน เฟอรนิเจอร โตะ เกาอี้ บานประตู 
หนาตาง ถังน้ํา เปนตน ใหรับฝากสงไดโดยไมตองหุมหอ แตควรมีวัสดุปองกันการกระทบกระแทก 
หรือขีดขวนบริเวณขอบมุมหรือสวนที่บอบบาง เชน ใชกระดาษลูกฟูก หรือวัสดุกันกระแทก      
เปนตน ส่ิงของที่โดยสภาพมีโอกาสแตกหักไดงายในขณะขนสง ซ่ึงตองระมัดระวังในการขนสง
เปนพิเศษ เชน เครื่องรับโทรทัศน วิทยุ เครื่องเลนวีดีโอ ตูเย็น และอุปกรณคอมพิวเตอร เปนตน 
ตองหุมหอโดยบรรจุลงในภาชนะบรรจุที่แข็งแรง เชน กลองโลหะ กลองไม กลองพลาสติก หรือ
กลองกระดาษแข็งกรุภายในดวยวัสดุกันกระแทกที่เหมาะสม เพื่อปองกันการเสียดสี หรือการ
กระทบกระแทกระหวางสิ่งของที่ฝากสง หรือส่ิงของกับกลองที่บรรจุในขณะขนสง และอาจเขียน
ขอความวา “ระวังของแตก” หรือใชภาชนะบรรจุที่จากโรงงานหรือบริษัทผูผลิต (ถามี) 
 4. บริการพิเศษที่ใชควบคูกับบริการโลจิสโพสต คือ บริการไปรษณียรับประกัน และ
หรือบริการตอบรับ (AR) กรณีมีการใชบริการไปรษณียรับประกัน หามประกันเกินกวาราคาหรือ
มูลคา ที่แทจริงของสิ่งของ  แตขอประกันต่ํากวาได สําหรับบริการไปรษณียตอบรับ (AR)            
เมื่อไดมีการนําจายใหผูรับหรือผูแทนของผูรับ เจาหนาที่นําจายจะบันทึกขอมูลที่เกี่ยวของลงใน   
ใบตอบรับเรียบรอยแลว ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยแผนกนําจายจะจัดสง    
ใบตอบรับนั้นคืนผูฝากสง ตามที่ผูฝากสงเลือกใชและชําระคาบริการไวตามวิธีปฏิบัติและอัตรา
คาบริการที่ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กําหนด 
 ขั้นตอนการรับฝากสินคามีดังนี้  
 1. ผูใชบริการแจงความประสงคตอพนักงานรับฝากของที่ทําการไปรษณียจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พรอมกรอกแบบพิมพใบรับฝากบริการโลจิสโพสต (ป.309) ซ่ึงเปนกระดาษ
คารบอนในตัว 1 ชุด มี 3 ฉบับ ประกอบดวย ตนฉบับ ที่ทําการปลายทางใชเปนหลักฐานการสําเนา
ฉบับที่ 1 ผูฝากสงเก็บไวเปนหลักฐาน โดยมีการพิมพคําแนะนําการใหบริการอยูที่ดานหลังของ
ฉบับสําเนาดวย สําเนาฉบับที่ 2 ที่ทําการตนทางใชเปนหลักฐาน 
 2. พนักงานรับฝากตองตรวจสอบสิ่งของที่รับฝากวามีการหุมหอ จาหนามีขนาด และ
น้ําหนัก (กรณีคิดคาบริการแบบคิดตามน้ําหนักใหระบุน้ําหนักชั่งไดจริง หรือน้ําหนักตามปริมาตร
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ที่นํามาคิดคาบริการ ยกเวนสิ่งของที่มีอัตราสําเร็จรูปไมตองตรวจสอบขนาดและน้ําหนัก) เปนไป
ตามหลักฐานและเงื่อนไขที่ บริษัทไปรษณียไทย จํากัด กําหนด เมื่อตรวจสอบถูกตองแลว              
จึงดําเนินการรับฝาก  โดยติดเลขที่โลจิสโพสต (บารโคด 13 หลัก) พรอมสแกนบารโคดเขาระบบ
เคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) และมอบแบบพิมพใบรับฝากใหผูใชบริการตามจํานวน
ส่ิงของที่รับฝากสงพรอมกับ    แนะนําใหผูฝากสงอานคําแนะนําในการฝากสงที่ดานหลังของสําเนา
ใบรับฝากฉบับที่ 1 กอน เมื่อผูใชบริการตกลงที่จะฝากสง ใหกรอกแบบพิมพใบรับฝากในสวนที่    
ผูฝากสงกรอกตามรายการที่กําหนด วันที่ฝากสง ใหระบุวันที่นําสิ่งของมาฝากสง ที่ทําการฝากสง 
ใหระบุช่ือที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหจาหนาชื่อที่อยูพรอมหมายเลขโทรศัพท
ของผูฝากสงและผูรับโดยระบุรายละเอียดใหสมบูรณชัดเจนมากที่สุด และถูกตองตรงกับชื่อที่อยู   
บนหีบหอหรือปายผนึกที่ใชเปนจาหนา กรณีสงไปรอจาย ณ ที่ทําการใกลเคียงตองเขียนคําวา      
“รอจาย  ณ  ที่ทําการ…(ระบุช่ือที่ทําการใกลเคียงที่ตองการใหผูรับติดตอขอรับ)…” ไวตรงบริเวณ 
ที่วางถัดจากคําวา “ช่ือและที่อยูผูรับ” ดวย ประเภทสิ่งของที่ฝากสง ใหระบุประเภท/ชนิดสิ่งของ    
ที่ฝากสง เชน รถจักรยานยนต โทรทัศน ตูเย็น โตะคอมพิวเตอร เปนตน ใหทําเครื่องหมาย       
ในกรอบสี่เหล่ียม แสดงวิธีชําระคาบริการเปนเงินสด เงินเชื่อ หรือเคร่ืองประทับฯ แลวแตกรณี       
หากผูใชบริการประสงคจะใชบริการพิเศษ ใหทําเครื่องหมาย  ในกรอบสี่เหล่ียม สําหรับบริการ
พิเศษที่เลือกใช หากใชบริการไปรษณียรับประกันใหเขียนจํานวนเงินรับประกันทั้งตัวเลขและ
ตัวอักษร ใหผูฝากสงระบุคําสั่งไวดวย กรณีนําจายโลจิสโพสต ไมได ใหระบุทุกครั้งที่มีการ
ใหบริการ โดยถือเปนคําสั่งของผูฝากสงที่ตองรับผิดชอบ ตามที่มอบหมายให บริษัท ไปรษณียไทย
จํากัด ดําเนินการเมื่อไมสามารถนําจายโลจิสโพสตได คือ ละทิ้ง (ไมตองสงคืน) สงคืนผูฝากสง       
โดยผูฝากสงยินยอมชําระคาฝากสงคืนในอัตราเทากับคาฝากสงใหมทั้งหมด หรือสงตอไปที่อยูใหม
ของผูรับ โดยชําระคาสงตอเทากับอัตราคาฝากสงใหม  ขณะรับฝากหากตรวจพบสภาพสิ่งของ
ผิดปกติใหระบุรองรอยการชํารุด เสียหายของสิ่งของรับฝากสงในภาพรวม ๆ ซ่ึงเปนจุดที่สังเกต   
ไดงายและเห็นไดชัดเจน โดยใหผูฝากสง หรือผูแทนผูฝากสง ลงลายมือช่ือในแบบพิมพไวเปน
หลักฐาน 
 3. การคํานวณคาบริการโลจิสโพสต เปนไปตามอัตราและวิธีการที่ บริษัท ไปรษณียไทย
จํากัด กําหนด กลาวคือ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ไดกําหนดพื้นที่เปนโซน ๆ โดยกําหนดอัตรา
คาบริการแบบโซนเดียวกัน โซนติดกัน และขามโซน มีทั้งหมด 10 โซน สําหรับที่ทําการไปรษณีย
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยูในโซน 4 ประกอบดวยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จังหวัดอุทัยธานี 
จังหวัดสิงหบุรี จังหวัดชัยนาท จังหวัดลพบุรี จังหวัดสระบุรี จังหวัดอางทอง จังหวัดสุพรรณบุรี 
และจังหวัดนครนายก 
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 4. การชําระเงินคาบริการ ผูใชบริการชําระเงินกับพนักงานรับฝากหนาเคานเตอร       
โดยจะไดรับใบเสร็จรับเงินจากระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) พรอมสําเนา          
ใบรับฝากโลจิสโพสต ฉบับที่ 1 เก็บไวเปนหลักฐาน 
 ขั้นตอนการสงตอไปยังปลายทาง การเคลื่อนยาย การยกและการจัดวางสิ่งของที่รับฝาก
เขาระบบโลจิสโพสตจะตองกระทําดวยความระมัดระวัง หามโยนหรือกระทําการใด ๆ ในลักษณะ
ที่อาจทําใหเกิดการกระทบกระแทกหรือกดทับอยางรุนแรง เพื่อปองกันการชํารุดเสียหายตอหีบหอ
หรือส่ิงของ โดยใชอุปกรณชวยในการเคลื่อนยาย เชน รถเข็น รถยก หรืออุปกรณอ่ืน เปนตน  

ขั้นตอนการติดตามและตรวจสอบขอมูลโลจิสโพสต ผูใชบริการสามารถติดตาม     
และตรวจสอบโลจิสโพสต ที่ฝากสงไดทางอินเตอรเน็ต ที่เว็บไซตของ บริษัท ไปรษณียไทย  จํากัด 
(www.thailandpost.co.th)  หรือโทรศัพทสอบถามที่หนวยบริการลูกคาไปรษณีย เลขหมาย 1545
หรือที่ทําการไปรษณียทุกแหง  โดยแจงหมายเลขโลจิสโพสต  ตามที่ปรากฏในใบรับฝาก               
ใหครบถวนตามจํานวน 13 หลัก 
 ขั้นตอนงานขาเขาที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเมื่อมีส่ิงของระบบ           
โลจิสโพสต จากที่ทําการไปรษณียตนทางอื่นเขาสูที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
แผนกปฏิบัติการขาเขาจะตรวจนับจํานวนสิ่งของ หากถูกตองตรงกับบัญชีสงมอบ ก็จะตรวจสอบ
สภาพสิ่งของที่รับไวมีสภาพชํารุดหรือไมอยางไร เมื่อจํานวนครบถวนถูกตองและไมมีสภาพชํารุด
หรือเสียหาย ก็จะดําเนินการสแกนบารโคดเขาระบบแทรคแอนดแทรซ (Track & Trace) พรอม
จัดทําบัญชีสงมอบภายในใหกับแผนกนําจาย  เพื่อรับสิ่งของระบบโลจิสโพสตไปเตรียมการนําจาย
ใหผูรับตอไป 
 ขั้นตอนการนําจาย  ที่ทําการนําจายจะโทรศัพทติดตอผูรับตามหมายเลขโทรศัพทที่ระบุ
บนจาหนา หรือในใบรับฝาก หากติดตอผูรับไมได จะออกใบแจง ป.124 ไปนําจายใหผูรับตามที่อยู
ที่ระบุ เพื่อใหไปรับโลจิสโพสต ณ งานรอจาย ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา          
เมื่อผูรับมาติดตอขอรับโลจิสโพสตใหตรวจสอบหลักฐานของผูรับ หรือผูรับมอบฉันทะ  (กรณี
มอบฉันทะ) ใหเปนที่แนใจวาถูกตอง และบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับบัตรประจําตัวของผูรับมอบ
ฉันทะในบัญชีนําจาย โดยใหผูรับลงลายมือช่ือในบัญชีนําจาย แลวมอบโลจิสโพสตใหผูรับ        
แลวนํารายละเอียดการนําจายไปบันทึกผลการนําจายในระบบแทรคแอนดแทรซภายในวันเดียวกัน 
 ขั้นตอนการสอบสวนและชดใชคาเสียหาย กรณีที่ทําการไดรับเรื่องขอสอบสวน            
ใหตรวจสอบขอมูลจากเครือข ายอินเทอร เน็ต  ที่ เว็บไซต  บริษัท  ไปรษณียไทย  จํ ากัด 
(www.thailandpost.co.th) หรือติดตอสอบถามที่ทําการที่เกี่ยวของทางโทรศัพทเพื่อขอตรวจสอบ
การสงตอหรือ การนําจายโลจิสโพสตไดตามความเหมาะสม แลวแจงผลใหผูขอสอบสวนทราบ
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ลวงหนากอน การชดใชคาเสียหาย  หากโลจิสโพสตเกิดการเสียหายหรือสูญหายในระหวางสงทาง
ไปรษณีย บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จะรับผิดชอบชดใชคาเสียหาย กรณีเสียหายหรือสูญหาย
ทั้งหมดหรือบางสวนเพราะความผิดของ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จะชดใชคาเสียหายตามความ
เสียหายของสิ่งของที่เกิดขึ้นตามราคาซื้อขายในทองตลาด ณ สถานที่และเวลาที่ฝากสงแตอยางสูง
ไมเกิน 3,000 บาท หากโลจิสโพสต มีการใชบริการรับประกัน เกิดความเสียหายหรือสูญหาย
บางสวน เพราะความผิดของ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จะชดใชคาเสียหาย โดยประเมินตามราคา
ซ้ือขายในทองตลาด ณ สถานที่และเวลาที่ฝากสงแตไมเกินวงเงินรับประกันอยางสูงไมเกิน  
200,000 บาท ทั้งนี้ ผูรับตองทําหนังสือเรียกคาเสียหายหรือแจงใหผูฝากสงดําเนินการเรียกรอง
คาเสียหายโดยระบุรายละเอียด ใหชัดเจน เชน ประเภทสิ่งของที่ฝากสง รายการของที่เสียหาย/    
สูญหายและมูลคาสิ่งของแยกเปนแตละรายการ ช่ือที่อยูของผูฝากสงและผูรับตามจาหนา ยื่นตอ     
ที่ทําการปลายทาง หรือที่ทําการตนทาง กรณีส่ิงของเกิดการสูญหายหรือเสียหายหรือเสียหาย
บางสวนใหที่ทําการที่รับเรื่องสอบสวนสอบราคาตลาดของสิ่งของที่สูญหายหรือหายใน  พื้นที่วา   
มีความเหมาะสมใกลเคียง ตามที่ผูใชบริการเรียกรองหรือไม กรณีตรวจสอบแลวปรากฏวา     
จํานวนเงินที่เรียกรองมีความเหมาะสมถูกตองใกลเคียงกับสภาพมูลคาของสิ่งของที่สูญหายหรือ
เสียหายแลว และไมเกินวงเงิน 3,000 บาท ใหที่ทําการปลายทางหรือที่ทําการที่รับเรื่องสอบสวน  
สงเรื่องใหที่ทําการตนทางที่รับฝากเปนผูอนุมัติจายเงินคาเสียหาย หากผูใชบริการเรียกรอง
คาเสียหาย หรือสูญหายสูงกวาอัตราที่ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด กําหนดไว  ใหจัดทําเรื่องนําเสนอ
ตอ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ผานฝายควบคุมภาพ เพื่อพิจารณาเปนการเฉพาะรายตอไป 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ    
 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับ การตัดสินใจของลูกคาในการเลือกใช
บริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  พฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลาย และมีลักษณะ       
ที่คลายคลึงกันหลายทาน ดังนี้ 
  โซโลมอน (Solomon.  1996 : 7) ไดใหความหมายของ พฤติกรรมผูบริโภคไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษากระบวนการตาง ๆ ที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ 
การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความพอใจ  
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 พิมล  ศรีวิกรณ  (2546 : 6) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําที่ผูบริโภค
แสดงออก ไดแก การคนหา การเลือกซื้อ การประเมินผล ในการใชสอยผลิตภัณฑตาง ๆ รวมถึงการ 
บริการที่ผูบริโภคไดรับหรือพึงไดรับ ซ่ึงการกระทําดังกลาวเปนที่คาดวาจะสนองตอความตองการ 
ของผูบริโภคนั้น ๆ ได   
 สุภาภรณ  พลนิกร (2548 : 4) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง
การศึกษาเกี่ยวกับแตละบุคคล กลุม หรือองคกร และกระบวนการที่กลุมดังกลาวใชในการเลือกการ
ไดมา และการกําจัด ผลิตภัณฑ/บริการ หรือประสบการณ (Experience) หรือแนวคิดรวบยอด
(Concepts) ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความจําเปน (Needs) และศึกษาผลกระทบของกระบวนการดังกลาว
ที่มีตอผูบริโภคและสังคม 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2550 : 18) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซื้อ การใช และการประเมินผลการ
ใชสินคาหรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความสําคัญตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบัน       
และอนาคต 
 อดุยล  จาตุรงคกุล  (2550 : 5) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค คือ กิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับการบริโภคสินคาหรือบริการรวมไปถึงการ
ขจัดสินคาหรือบริการหลังการบริโภคดวย 
 วิมลศรี  แสนสุข และคณะ (2550 : 76) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ไววา
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การแสดงออกมาโดยการตอบรับสิ่งที่เกิดขึ้นมาจากความรูสึกและ
ความนึกคิด เพื่อตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ ที่เขามากระตุนจะทําใหผูซ้ือรายใดรายหนึ่งทําการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑมาอุปโภคตามความตองการที่มีอยูผานกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ
นั้นเอง 
 จากความหมายขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึง กระบวนการหรือ
พฤติกรรม อันเกิดจากสิ่งเราหรือส่ิงกระตุน ทําใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกซื้อหรือการใช
บริการเพื่อสนองความตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความพอใจ 
 ผูบริโภคแตละคนมีคุณสมบัติที่แตกตางกันจึงไดมีการแบงชนิดของพฤติกรรมการซื้อ
ของผูบริโภคออกเปนลักษณะตาง ๆ โดยใชเกณฑทางดานรูปแบบการตัดสินใจ ระดับความ
เกี่ยวพันกับสินคา (Involvement) ไดเปน 4 ชนิด (Four types of consumer behavior) (ศิริวรรณ    
เสรีรัตน และคณะ.  2541) (พัชรวลัย   วิทยไธสง.  2551 : 9) ดังนี้ 
 1. พฤติกรรมในรูปแบบการตัดสินใจซื้อที่สลับซับซอน (Complex decision making)   
เปนรูปแบบของการตัดสินใจซื้อซ่ึงมักจะเกิดในสินคาที่ผูบริโภคมีระดับความเกี่ยวพันสูง และตอง
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ใชกระบวนการตัดสินใจที่สลับซับซอน เชน รถยนต ซ่ึงผูบริโภคจะตองใชการตัดสินใจอยาง
รอบคอบ มีการแสวงหาขอมูลขาวสารเพื่อใชในการประเมินทางเลือกกอนที่จะมีการตัดสินใจ     
ซ้ือสินคา 
 2. พฤติกรรมในรูปแบบการตัดสินใจซื้อที่ผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคา (Brand 
loyalty) เปนรูปแบบที่จะเกิด เมื่อผูบริโภคมีความเกี่ยวพันกับสินคา แตการซื้อสินคาดังกลาวนั้น
เปนการซื้อซํ้าที่ผูบริโภคไดมีการเรียนรูจากประสบการณที่มีอยูแลว จึงทําใหการใชเวลาในการ
ตัดสินใจคอนขางนอยในการซื้อ เชน ตัดสินใจเลือกซื้อตราไดอยางรวดเร็วโดยใชความพึงพอใจ
จากประสบการณในการใชที่ผานมาหรือความภักดีตอตราสินคาเปนเกณฑในการตัดสินใจ 
 3. พฤติกรรมในรูปแบบการตัดสินใจซื้อที่ผูบริโภคมีความเกี่ยวพันหรือความสนใจ     
ในสินคาคอนขางต่ําและใชกระบวนการในการตัดสินใจอยางรอบครอบ (Limited decision 
making) ซ่ึงมักจะเกิดในสินคาที่เปนสินคาใหมที่ผูบริโภคไมคุนเคย จึงจําเปนตองใชเวลาในการ
ตัดสินใจพิจารณาและเปรียบเทียบกอนการตัดสินใจซื้อ 
 4. พฤติกรรมในรูปแบบการตัดสินใจซื้อที่ผูบริโภคมีความเกี่ยวพันกับสินคานั้นนอย    
จึงไมตองใชความพยายามหรือใชกระบวนการตัดสินใจที่ยุงยากมากนัก (Inertia) ซ่ึงก็คือ            
การที่ผูบริโภคซื้อตราสินคาเดิม ๆ ซ่ึงพฤติกรรมดังกลาวไมใชผลจากการมีความภักดีตอตราสินคา
ของผูบริโภค แตเปนการตัดสินใจซื้อสินคาเนื่องจากไมมีเวลา และความสนใจในการประเมิน
ทางเลือกอื่น ๆ มากนักจึงซื้อตราสินคาเดิม ๆ แทน เชน การซื้อกระดาษชําระ เปนตน 
 จากความแตกตางดังกลาว การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค (Customer Behavior Model  
หรือ S-R Theory) จะชวยใหเขาใจถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมี
จุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการตอ ส่ิงกระตุนที่ผานเขามา   
ในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขาย     
ไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือแลว
จะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase 
decision) โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2546 : 196 - 199) ดังนี้ 
 1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนนี้อาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย (Inside stimulus) และ
ส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และ ใชเหตุจูงใจซื้อ ดานจิตวิทยา (อารมณ)      
ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนไดแก  
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   1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
ประกอบดวย 
    1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการ 
    1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
    1.1.3 ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution หรือ place) เชน 
การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความ
ตองการซื้อ 
    1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา     
สมํ่าเสมอการใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดี
กับบุคคลทั่วไปเหลานี้ ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
   1.2  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
    1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
    1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) 
    1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) 
    1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) 
   1.3  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
   1.4  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer decision process) ประกอบดวย 
ขั้นตอนการรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ
ที่เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
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   2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูมีอิทธิพลจากปจจัย     
ตาง ๆ คือปจจัยดานวัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา             
ซ่ึงรายละเอียดในแตละลักษณะจะกลาวถึงในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
   2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s response) ประกอบดวยขั้นตอน 
ไดแก 
     2.2.1 การรับรูปญหา (Problem recognition) การที่ผูบริโภครูจักปญหา           
ซ่ึงหมายถึง ผูบริโภคทราบความจําเปนและความตองการในสินคา งานของนักการตลาดในขั้นนี้    
ก็คือ จัดสิ่งกระตุนความตองการ ดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางจําหนาย หรือการสงเสริมตลาด
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 
    2.2.2 การคนหาขอมูล (Information search) เมื่อผูบริโภครับรูปญหา นั่นคือ   
เกิดความตองการในขั้นที่ 1 แลวก็จะคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ ไดแก  1) แหลงขอมูล 
ไดแก ครอบครัว เพื่อน คนรูจัก  2)  แหลงการคา ไดแก ส่ือโฆษณา พนักงานขาย งานของนักการ
ตลาดที่เกี่ยวของกับกระบวนการขั้นนี้ คือ พยายามจัดขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคา และ แหลง
บุคคลใหมีประสิทธิภาพ และทั่วถึง 
    2.2.3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) การพิจารณาเลือก
ผลิตภัณฑตาง ๆ จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่ 2 หลักเกณฑที่พิจารณา ไดแก  1)คุณสมบัติ
ผลิตภัณฑตาง ๆ เชน รูปราง รูปทรง - การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ เชน 
ราคาเหมาะสม คุณภาพสูง  2) ความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคา หรือ ภาพลักษณ ซ่ึงความนาเชื่อถือนี้
จะมีอิทธิพลตอการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ  3) เปรียบเทียบระหวางยี่หอ  ตาง ๆ งานของ
นักการตลาดที่เกี่ยวของกับกระบวนการในขั้นนี้คือ การจัดสวนประสมการตลาดดานตาง ๆ         
ใหเหมาะสม 
    2.2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑยี่หอใด
เนื่องจากมีการประเมินผลทางเลือกตาง ๆ มาแลว ผูบริโภคจําตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบ
มากที่สุดและปฏิเสธที่จะซื้อสินคาที่ตนเองไมมีความพอใจที่จะซื้อ 
    2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post - purchase behavior) เปนความรูสึก
พอใจหรือไมพอใจหลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑไปใชแลว ความรูสึกนี้ขึ้นอยูกับคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของผูบริโภค ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตามที่คาดหวังก็จะเกิดผล       
ในทางบวก คือ ผูบริโภคมีความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซํ้า แตถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติ    
ไมตรงตามตองการหรือต่ํากวาที่คาดหวังยอมเกิดผลในทางลบ นั่นคือ ผูบริโภคไมพอใจ และ         
มีแนวโนมที่จะไมซ้ือซํ้าคอนขางสูง 
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 3. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือ    
ผูซ้ือ (Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
   3.1 การตัดสินใจดานผลิตภัณฑ (Product decision) การตัดสินใจของผูบริโภค          
ที่จะซื้อผลิตภัณฑหนึ่งจะขึ้นอยูกับทัศนคติตอผูประกอบการธุรกิจ และยี่หอ ราคา การลดราคา    
การตัดสินใจ ดานผลิตภัณฑจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องตอไปนี้ 
    3.1.1 การตัดสินใจเกี่ยวกับยี่หอ (Brand decision) 
    3.1.2 การตัดสินใจดานราคาและการลดราคา (Price and deal decision) 
    3.1.3 การตัดสินใจซื้อโดยฉับพลัน (Impulse decision) 
   3.2 การตัดสินใจดานรานคา (Store decision) การตัดสินใจดานรานคาของผูบริโภค
ขึ้นอยูกับทัศนคติ ความรูสึกตอรานนั้น ๆ การเลือกรานคา (Choice of store) การเลือกรานคาขึ้นอยู
กับทําเลที่ตั้ง ประเภทของสินคา ราคา และการบริการ 
   3.3 การตัดสินใจเกี่ยวกับวิธีการซื้อ (Method of purchase decision) ลักษณะหรือ
วิธีการซื้อของผูบริโภคจะใชหัวขอตอไปนี้พิจารณา ไดแก  
    3.3.1 ทัศนคติตอเวลาและระยะทาง (Attitude toward time distance) ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางระยะทางกับสินคาที่จําหนาย 
    3.3.2 การตัดสินใจจับจายหลายประเภท (Multiple shopping decision) ผูบริโภค
มักนิยมไปรานคาที่สามารถหาซื้อของที่ตองการไดครบทุกอยางภายในรานเดียว (One stop 
shopping) 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 คอตเลอร (Kotler. 1996 : 144)  กลาวถึง ส่ิงที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
ดังนี้  
 1. ปจจัยดานวัฒนธรรม ประกอบดวย 
 1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนปจจัยที่มีผลตอคนสวนมากในสังคม และเปน
ตัวกําหนดความตองการและพฤติกรรมพื้นฐานโดยสวนมากของบุคคล เปนสิ่งที่ปลูกฝงโดยเริ่มจาก
ครอบครัว โรงเรียน และสังคม ฉะนั้น นักการตลาดจึงควรใหความสนใจที่จะศึกษารายละเอียด   
ของวัฒนธรรม เพื่อที่จะปรับปรุงสินคา หรือเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ        
เปนที่ยอมรับในสังคม 
 1.2 วัฒนธรรมยอย (Subculture) หรือวัฒนธรรมเฉพาะกลุม เปนปจจัยที่เกิดขึ้นจาก
วัฒนธรรมของบุคคลบางกลุม ซ่ึงบางสิ่งที่ไดรับการยอมรับจากสมาชิกกลุม สําหรับสินคาบางอยาง



 23

ที่เจาะจงกลุมเปาหมายที่มีวัฒนธรรมยอยเปนของกลุมนั้น นักการตลาดจําเปนที่จะตองศึกษา และ
ทําความเขาใจในวัฒนธรรมยอยนั้นดวย 
 1.3 ระดับชั้นในสังคม (Social class) ช้ันของสังคมเปนการแบงคนในสังคมที่มีความ
เปนหนึ่งเดียวและมีความมั่นคงถาวร โดยมีการปกครองตามลําดับชั้น สมาชิกจะมีคานิยมความ
สนใจ และพฤติกรรมแบบเดียวกัน ช้ันของสังคมอาจมาจาก อาชีพ การศึกษา สถานที่อยูอาศัยความ
มั่นคง ชาติตระกูล การมีอิทธิพลเหนือผูอ่ืน บุคคลในแตละชั้นสังคมอาจมีการเปลี่ยนแปลงฐานะ
ของตนเองได โดยบางคนจะพัฒนาฐานะสูงขึ้น ขณะที่บางคนมีฐานะต่ําลง การตัดสินใจซื้อสินคา
ของผูบริโภคขึ้นอยูกับชั้นสังคมที่เขาอยูเพื่อสรางการยอมรับจากระดับชั้นสังคมนั้น 
 2. ปจจัยดานสังคม ประกอบดวย 
 2.1 กลุมอางอิง  ประกอบไปดวยกลุมบุคคลที่มีผลทั้งทางตรงและทางออม            
ตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล โดยกลุมที่มีผลโดยตรงนั้นจะเรียกวาสมาชิกของกลุม           
ซ่ึงจะประกอบไปดวยกลุมปฐมภูมิ เชน ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน หรือเพื่อนรวมงาน ซ่ึงเปนกลุม
บุคคลที่ติดตออยางใกลชิดและไมเปนทางการ และกลุมทุติยภูมิ เชน ศาสนา อาชีพ หรือสหภาพ   
ซ่ึงเปนกลุมที่มีการติดตอเปนทางการแตไมไดมีการติดตอกันเปนประจํา กลุมอางอิงมีอิทธิพลตอ
บุคคลทางดานพฤติกรรมและการดําเนินชีวิต เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม
ความคิดของผูนํากลุมมีความสําคัญสําหรับกลุมอางอิง นักการตลาดเชื่อวาถาสามารถทําใหผูนํา
กลุมดานความคิดยอมรับผลิตภัณฑของเขาไดจะมีผลทําใหคนสวนใหญที่เหลือยอมรับตามได 
 2.2 ครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลอยางมากตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
เนื่องจากลักษณะผูเล้ียงดู วิธีการเลี้ยงดู รูปแบบการดํารงชีวิต อาหาร ความเปนอยู การปฏิบัติตอกัน
ในครอบครัวที่บุคคลไดรับการหลอหลอมมาตั้งแตเกิดจะคอยซึมซับเขาไปเปนแบบอยางใหปฏิบัติ
ตาม ซ่ึงแตละครอบครัวจะมีลักษณะแตกตางกัน พฤติกรรมเหลานี้มีอิทธิพลตอทัศนคติการรับรู  
การเลือกสิ่งที่จะตอบสนองความตองการแตกตางกัน นักการตลาดจะตองศึกษาถึงบทบาทและ
ความสัมพันธของบุคคลในครอบครัว พฤติกรรมการบริโภคของบุคคลในครอบครัวบุคคล            
ที่มีอํานาจในการตัดสินใจซื้อในครอบครัว 
 2.3 บทบาทและสถานะ บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัวกลุมอางอิง
องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละกลุม เชน ในการ
เสนอขายสินคาของครอบครัวหนึ่งจะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิม ผูตัดสินใจซื้อ      
ผูมีอิทธิพล ผูซ้ือและผูใช 
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 3. ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย 
 3.1  อายุ  การที่มีอายุแตกตางกันยอมจะมีความตองการผลิตภัณฑต างกัน                
การแบงกลุมผูบริโภคตามอายุ เชน กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งแปลกใหมและชอบสินคาประเภท
แฟชั่นและรายการพักผอนหยอนใจ 
 3.2  ขั้นตอนของวงจรชีวิตครอบครัว เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลใน
ลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ
ทัศนคติและคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน
ในแตละขั้นตอนจะมีลักษณะการบริโภคแตกตางกัน เชน เปนโสดและอยูในวัยหนุมสาว คูสมรส
หรือบุคคลที่อยูคนเดียว เนื่องจากการหยาราง ก็จะมีพฤติกรรมการบริโภคที่แตกตางกัน 
 3.3  อาชีพ อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน และความตองการสินคา
และบริการที่แตกตางกันจะตองศึกษาวากลุมบุคคลในอาชีพใดใหความสนใจกับผลิตภัณฑมาก
ที่สุด เพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางการตลาดใหตอบสนองความตองการใหเหมาะสม 
 3.4  รายไดหรือโอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอ
สินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ โอกาสเหลานี้ประกอบดวยการออมสินทรัพย อํานาจการซื้อ
และทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน นักการตลาดตองสนใจในแนวโนมของรายไดสวนบุคคล การออม
และอัตราดอกเบี้ยถาภาวะเศรษฐกิจตกต่ําคนมีรายไดต่ํา กิจการตองปรับปรุงดานผลิตภัณฑการจัด
จําหนาย การตั้งราคา ลดการผลิตและสินคาคงคลังลงและใชวิธีการตาง ๆ เพื่อปองกันการขาดแคลน
เงินหมุนเวียน 
 3.5  การศึกษา ผูที่ทําการศึกษาสูงกวามีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑมีคุณภาพดี
มากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํากวา 
 3.6  รูปแบบการดํารงชีวิตโดยการแสดงออกในรูปของ AIOs  คือกิจกรรม (Activity) 
ความสนใจ (Interest) ความคิดเห็น (Opinions) รูปแบบการดํารงชีวิตขึ้นกับวัฒนธรรมชั้นของ
สังคมและกลุมอาชีพของแตละบุคคล นักการตลาดเชื่อวาการเลือกผลิตภัณฑของบุคคลขึ้นอยูกับ
แบบแผนการดํารงชีวิต 
 4.  ปจจัยดานจิตวิทยา (Physiology) ปจจัยทางจิตวิทยาเปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อที่เกิดขึ้นอยูภายในของแตละบุคคล ซ่ึงจะมีผลตอการแสดงออกของพฤติกรรม
การซื้อและการใชสินคาของบุคคล ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความ
เชื่อถือและทัศนคติ บุคลิกภาพ แนวความคิดของตนเอง 
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 สรุปไดวา การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค จะชวยใหเขาใจถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการ
ตัดสินใจซื้อสินคา หรือบริการ ซ่ึงผูบริโภคจะมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไป อันเนื่องมาจาก ปจจัย
ดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา  
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

 ความหมายของการตัดสินใจของผูบริโภคตามแนวคิดของนักวิชาการอธิบายไวดังนี้ 
 แฮรริสัน (Harison. 1970) (ชูชัย เทพสาร. 2546 : 9) ไดสรุปนิยามของการตัดสินใจวาเปน

กระบวนการประเมินผลเกี่ยวกับทางเลือก หรือตัวเลือกที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายการคาดคะเน
ผลที่จะเกิดจากทางเลือกปฏิบัติ ที่จะสงผลตอการบรรลุเปาหมายไดมากที่สุด 

 จอรจ (George. 1949 : 620) กลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง
ที่ตั้งอยูบนรากฐานของกฎเกณฑจากทางเลือกสองทางหรือมากกวาสองทางเลือกที่เปนไปได และ
ใหความเห็นวามีระดับขั้นตอนความสําคัญอยูหลายประการ คือ 

 ประการแรก เปนกิจกรรมทางดานเชาวนปญญา (Intelligence activity) ซ่ึงความหมายนี้
เปนการยืมความหมายทางดานการทหารมา หมายถึงบรรดาเสนาธิการที่จะตองไปสืบเสาะหา
ขาวสาร สภาพการทางสิ่งแวดลอมสําหรับที่จะใชในการตัดสินใจ 
 ประการที่สอง เปนกิจกรรมออกแบบ (Design activity) หมายถึง วาเปนการสราง พัฒนา 
วิเคราะห แนวทางตางๆ ที่นาจะนําไปปฏิบัติได 
 ประการที่สาม คือ กิจกรรมคัดเลือก (Choice activity) คือ การเลือกทางเลือกอันเหมาะสม
ที่จะนําไปปฏิบัติไดจริง 
 ชูชัย เทพสาร (2546 : 10) กลาววา การตัดสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบในการเลือก
จากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากความหมายของการ
ตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอมเปนไป 
ไมได 
 2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น  
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ
ที่ตองการและหวังไว 
 ดิลก  กุลวัตร (2549 : 45)  กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึงนําความคิดรวบ
ยอดมาใชประกอบการการเลือกซื้อสินคาและบริการที่ผูผลิตเสนอขายใหผูบริโภค โดยการตัดสิน
ในอยูบนพื้นฐานของความพึงพอใจของผูบริโภค 
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 อชิรญา  บัวบาง (2551 : 18)  การตัดสินใจของผูบิโภคคือกระบวนการที่ผานการกรอง
จากความคิดรวบยอดและแปลงออกมาเปนขอสรุปที่จะเลือกซื้อสินคาและบริการที่ผูผลิตเสนอขาย
ใหผูบริโภค โดยการตัดสินในอยูบนพื้นฐานของความพึงพอใจของผูบริโภค 
 จากความหมายของการตัดสินใจของผูบริโภคดังกลาวขางตนสรุปไดวา การตัดสินใจของ
ผูบริโภค คือ กระบวนการนําความคิดรวบยอดและความพึงพอใจมาประกอบกันเพื่อตัดสินใจซื้อ
สินคาและบริการ 
 กระบวนการตัดสินใจจะดําเนินไปตามขั้นตอนทั้ง 5 ขั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 
2541) (พัชรวลัย วิทยไธสง.  2551 : 11) ดังนี้ 
 1.  การตระหนักถึงปญหา (Problem recognition) คือการที่ผูบริโภคตระหนักถึงความ
ตองการของตนในการซื้อสินคาหรือใชบริการ หรือการเริ่มมองเห็นวาสินคาหรือบริการที่ตนใชอยู
นั้นมีปญหา ซ่ึงเกิดจากการที่ผูบริโภคถูกกระตุนจากสิ่งจูงใจจากภายใน 
 2. การคนหาขอมูล (Information search) เมื่อผูบริโภคถูกกระตุนจากสิ่งจูงใจใหตระหนัก
ถึงความตองการแลว ผูบริโภคก็จะเริ่มทําการคนหาวิธีการที่ทําใหความตองการดังกลาวไดรับความ
พอใจ ซึ่งก็คือการหาขอมูลเพิ่มเติมจากแหลงขอมูลตาง ๆ ไมวาจะเปนแหลงขอมูลที่เปนบุคคล จาก
เพื่อนฝูง ญาติพี่นอง แหลงขอมูลทางการตลาด  เชน การโฆษณา รานคา พนักงานขายและ
แหลงขอมูลทั่วไป  เชน  บทความที่ใหความรู เกี่ยวกับสินคานั้น  ๆ  แหลงขอมูลที่ เกิดจาก
ประสบการณในการใชสินคา ซ่ึงประเภทของขอมูลขาวสาร และอิทธิพลที่ไดรับจากแหลงขอมูลแต 
ละแหลงจะแตกตางกันไปตามประเภทของสินคา และลักษณะของผูบริโภค 
 3.  การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) เมื่อผูบริโภคไดขอมูลขาวสารมา
จะนํามาใชในการประเมินผลทางเลือก โดยพิจารณาสินคาในดานคุณสมบัติของสินคาที่จะชวย
ตอบสนองความตองการและความพอใจ ซ่ึงผูบริโภคจะมีเกณฑในการพิจารณาที่เปนเรื่องของ
เหตุผลที่มองเห็น เชน ราคา ความคงทน หรืออาจจะเปนเรื่องของความพอใจสวนบุคคล เชน 
ช่ือเสียงของตราสินคา  แบบ  หรือสี  ซ่ึงแตกตางกันไปตามคุณลักษณะที่แตละคนเห็นวา                   
มีความสําคัญ โดยผูบริโภคจะเลือกทางเลือกที่กอใหเกิดความพอใจมากที่สุด 
 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchasing decision) ภายหลังจากผูบริโภคไดทําการประเมินผล
ทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยูแลว ผูบริโภคจะทําการตัดสินใจเลือกทางเลือกที่เปนที่พอใจ ซ่ึงก็คือการที่
ผูบริโภคมีความรูสึกชอบมากกวา (Preference) ในทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง และผูบริโภคจะมี
ความตั้งใจที่จะซื้อสินคานั้น ๆ (Intention to buy) ซ่ึงจะนําไปสูการตัดสินใจซื้อในที่สุด 
 5.  พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post - purchase behavior) หลังจากที่ผูบริโภคซื้อสินคาแลว
ผูบริโภคจะมีประสบการณที่เกิดจากใชสินคาในดานความพึงพอใจและความไมพอใจตอสินคา    
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ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการซื้อคร้ังตอไปของผูบริโภค ถาผูบริโภคมีความพอใจในการใช
สินคา ก็ยอมจะมีความเปนไปไดที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาดังกลาวซ้ําได 
 องคประกอบสําคัญของกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 ชิฟแมน และคานุค (Schiffman and Kanuk. 1987 : 128) ไดนําเสนอแนวคิดที่เกี่ยวกับ
กระบวนการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวยองคประกอบสําคัญ 3 ประการ ไดแก 

 1. ปจจัยที่เขามาในระบบการตัดสินใจ (Input) คือ ปจจัยภายนอก (External influences) 
เปนแหลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคานั้น ๆ รวมทั้งสงผลตอสินคาที่เกี่ยวของกับคานิยม  ทัศนคติ 
และพฤติกรรมอีกดวย  ปจจัยส่ิงที่เขามาในระบบการตัดสินใจยอมมีผลกระทบตอพฤติกรรมการ
บริโภคของแตละบุคคล โดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
 1.1 ปจจัยทางการตลาด (Marketing input) อิทธิพลจากตัวสินคาและบริการ            
ที่ปรากฏในรูปของกิจกรรมที่เกิดจากสวนผสมทางการตลาดที่บริษัทธุรกิจตองการจะสื่อสารกับ
ผูบริโภคโดยการทําหนาที่เพื่อใหขอมูลเขาถึง และชักจูงใจใหผูบริโภคซื้อและใชสินคาที่ผลิตจาก
บริษัทนั้น ๆใหผูบริโภคเกิดการรับรูมากที่สุด กลยุทธจากสวนผสมทางการตลาด ไดแก  ตัวสินคา 
รวมถึง หีบหอ ขนาด และการรับประกัน คุณภาพจากผูผลิต  การประชาสัมพันธในรูปของโฆษณา
ทางสื่อมวลชน การตลาดโดยตรงการขายโดยพนักงานขาย และการประชาสัมพันธในรูปแบบอื่น ๆ  
นโยบายดานราคา  และการเลือกชองทางการจัดจําหนายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 
 1.2  ปจจัยทางสังคมวัฒนธรรม (Socioultural input) เปนอิทธิพลที่ไมเกี่ยวของกับ
ธุรกิจการคา  เชน  การบอกกลาวของเพื่อน  บทบรรณาธิการในหนังสือพิมพ  การใชเครื่องอุปโภค
และบริการของสมาชิกในครอบครัว หรือบทความ รายงานเกี่ยวกับผูบริโภค รวมถึงอิทธิพลจากชน
ช้ันทางสังคม วัฒนธรรม และวัฒนธรรมยอย ทั้งหมดนี้เปนสวนสําคัญในการที่ผูบริโภคจะประเมิน
คาของสินคาวาควรจะยอมรับหรือปฏิเสธการสั่งสมขอมูล อิทธิพลจากเพื่อน เพื่อนบาน ครอบครัว
และบรรทัดฐานทางสังคมลวนมีผลตอส่ิงที่ผูบริโภคจะซื้อและใชสินคานั้น เพราะปจจัยเหลานี้
อาจจะซึมซับไปในการครองชีพของผูบริโภค หรือผูบริโภคอาจจะเดินเขาไปหาคําแนะนําจากกลุม
คนเหลานี้ได 
 2. กระบวนการกอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Process) เกี่ยวกับวิธีการที่ผูบริโภค
ทําการตัดสินใจ (Consumer decision making)  ประกอบดวยปจจัยภายใน คือ แรงจูงใจ การรับรูการ
เรียนรู บุคลิกภาพ และทัศนคติของผูบริโภค ซ่ึงจะสะทอนถึงความตองการ ความตระหนักในการที่
มีสินคาใหเลือกหลากหลายกิจกรรมที่ผูบริโภคเขามาเกี่ยวของสัมพันธกับขอมูลที่มีอยูหรือขอมูลที่
ฝายผูผลิตใหมาและสุดทายคือการประเมินคาของทางเลือกเหลานั้นปจจัยภายในของผูบริโภค       
ยังแบงออกเปน 2 สวน 
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  2.1  ความเสี่ยงจากการตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึง ความไมแนนอนเมื่อผูบริโภค
ตองเผชิญกับสิ่งที่เขาไมสามารถคาดการณไดเมื่อตัดสินใจซื้อไปแลว โดยมีประเภทของความเสี่ยง
ดังนี้ 
   2.1.1 ความเสี่ยงในดานคุณสมบัติของสินคา 
   2.1.2 ความเสี่ยงในดานกายภาพของสินคาเอง และการใชสินคานั้น 
   2.1.3 ความเสี่ยงในดานความคุมคากับเงินที่ผูบริโภคตองจายเปนราคาสินคา 
   2.1.4 ความเสี่ยงในดานสังคม 
   2.1.5 ความเสี่ยงในดานจิตใจ 
   2.1.6 ความเสี่ยงในดานระยะเวลาในการใชงานสินคา  
 ความเสี่ยงเหลานี้ จะมีมากนอยข้ึนอยูกับประเภทของสินคาและบริการ รวมถึงวิธีการซื้อ
ดวย อยางไรก็ตาม ผูบริโภคเองก็มีกลยุทธตาง ๆ เพื่อลดความเสี่ยงเหลานี้  เชน  การเสาะหาขอมูล
ทําไดโดยการพูดคุยกับเพื่อน ครอบครัวหรือผูที่สามารถแนะนําได พนักงานขาย หรือจากสื่อตาง ๆ 
เพราะยิ่งผูบริโภคมีขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการมากเทาใด การคาดการณเกี่ยวกับตัวสินคาก็จะ
ทําไดดียิ่งขึ้นเทานั้น ความเสี่ยงก็จะลดลง  และการใชสินคาเดิมที่เคยใชแลวพอใจไมเปลี่ยนไปใช
สินคาอื่น 
  2.2 การพิจารณาเพื่อการตัดสินใจซื้อ (Evoked Set) ซ่ึงในการตัดสินใจซื้อสินคา  
ผูบริโภคจะพิจารณาสินคาเพียง 3 - 5 ยี่หอในแตละประเภทเทานั้น การพิจารณาเพื่อการตัดสินใจซื้อ
จะเปนสินคาที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับ 
 3. ผลที่ไดจากระบบการตัดสินใจ (Output) เปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการ
ตัดสินใจ แสดงผลหลังจากไดตัดสินใจแลว ดังนี้คือ 
  3.1 พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Purchases Behavior) มี 2 ลักษณะไดแก 
     3.1.1 การซื้อเพื่อทดลองใช (trial purchases) เปนการซื้อสินคานั้นเปนครั้งแรก
ซ่ึงผูบริโภคจะซื้อในปริมาณนอย ๆ กอน เพื่อประเมินความชอบจากการทดลองใช แตพฤติกรรมนี้
ไมสามารถใชครอบคลุมทุกสินคาได โดยเฉพาะสินคาประเภทที่มีอายุการใชงานยาวนาน เชน เตา
ไมโครเวฟ  ตูเย็น ฯลฯ ซ่ึงผูบริโภคจะประเมินไดก็ตอเมื่อซ้ือไปใชแลวเปนเวลานาน 
    3.1.2 การซื้อซํ้า (repeat purchases) มีความสัมพันธอยางใกลชิดกับแนวคิดเรื่อง
ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty)  การซื้อซํ้ายอมแสดงวาสินคาที่ซ้ือคร้ังนี้ตอบสนองความ
พึงพอใจหรือไดรับการยอมรับแลว  ผูบริโภคจะซื้อในปริมาณที่มากขึ้นกวาการซื้อเพื่อทดลองใช 
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  3.2 การประเมินคาภายหลังการซื้อ (Postpurchase Evaluation) คือ การที่ผูบริโภคได
ใชสินคาแลว โดยเฉพาะหลังการซื้อเพื่อทดลองใช ซ่ึงจะประเมินวาการซื้อคร้ังนี้เปนไปตามความ
คาดหวังหรือไม  
 จากแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจของผูบริโภคสรุปไดวา  การตัดสินใจของผูบริโภค 
หมายถึง กระบวนการนําความคิดรวบยอดและความพึงพอใจมาประกอบกันเพื่อตัดสินใจซื้อสินคา
และบริการ  การตัดสินใจของผูบริโภคไดรับอิทธิพล และปรับรูปแบบไดโดยปจจัยและตัวกําหนด
หลายอยางที่เราสามารถจัดกลุมได 3 กลุม คือ อิทธิพลจากสิ่งแวดลอม  อิทธิพลและความแตกตาง
ของตัวบุคคล และกระบวนการทางจิตวิทยา  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคประกอบไป
ดวยปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Input)  ปจจัยทางการตลาด (Marketing input) 
และอิทธิพลจากตัวสินคา  
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของสินคานั้นโดยพื้นฐานมีอยู 4 ปจจัยไดแก 
ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่และชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตสวนประสมทาง
การตลาดของตลาดบริการมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป คือ 
จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงทั้ง 3 สวนเปน
ปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบดวย 7 Ps 
ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนายการสงเสริมการตลาด บุคลากร 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ (จิราภา  สุวรรณพฤกษ.  2554 : 19) ดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) คือส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้น โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก (Core benefit) ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง (Expected product) หรือเกิน
ความคาดหวัง (Augment product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential product) 
เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต รูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนการหีบหอและปายฉลาก 
สามารถกอใหเกิดอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ปายฉลากที่แสดงใหผูบริโภคเห็น
คุณประโยชนของผลิตภัณฑที่สําคัญจะทําใหผูบริโภคสามารถประเมินถึงคุณภาพของสินคาและ
บริการได 
 2.  ราคา (Price) คือตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและบริการ
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซึ่งตองจายพรอมราคาของสินคา
เปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑหรือไม รวมทั้งอิทธิพล
ตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวยสมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิตและการ
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จําหนาย ผูซ้ือ ตัวแทนจําหนาย และผูผลิต ตางก็สนใจในเรื่องราคา ในฐานะที่เปนองคประกอบหนึ่ง
ของสวนประสมทางการตลาดบริการ ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุกแหงในการกําหนด
ราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived value) ในสายตาของลูกคาซึ่งตองพิจารณาถึงตนทุนของ
สินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของในการแขงขันที่เกิดขึ้นทั้งหมด 
 3.  การจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไปสู
ตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคการตางๆ 
และทําเลที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่ลูกคาเขาถึงได เมื่อเทคโนโลยีเจริญขึ้นทําใหการสงสินคาและ
บริการงายขึ้นทั้งผูผลิตและลูกคา ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของสินคาและบริการอยูที่การ
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปลี่ยน ดังนั้น การกระจายสินคา 
(Distribution) หรือชองทางการใหบริการ (Place) จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสมทาง
การตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับเรื่องสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และการรับบริการ
ไดโดยงายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและสถานที่ 
ที่ลูกคาตองการ 
 4.  การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมทางการตลาด
ประกอบดวย 
 4.1  การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและ
บริการ และทําใหเกิดการขายรวดเร็วข้ึน 
 4.2  การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนการสื่อขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง
ผลิตภัณฑ หรือเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา ประกอบไปดวยเครื่องมือมากมาย เชน คูปอง         
การแจก การแถม เปนตน 
 4.3  การประชาสัมพันธ และการพิมพเผยแพร (Public relations) เปนการสรางความ
เชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาที่ชอบหลีกเลี่ยงพนักงานขาย 
และการโฆษณา 
 4.4  การขายโดยพนักงาน (Personal selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ ความ
เชื่อและการตัดสินใจเลือก และการกอเกิดปฏิกิริยาซื้อสินคาโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
 4.5  การตลาดทางตรง (Direct marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่ง
โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็วผานเครื่องมือที่มีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง ทางโทรศัพท และ    
ทางอีเมล 
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 5.  บุคลากร (People) หมายถึงผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอสินคาและบริการ     
ซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติ   
และพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการแกลูกคา การเลือกสรรบุคคล
การฝกอบรม และการจูงใจพนักงานจึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการบริการที่ทําใหลูกคา      
พึงพอใจไดเปนอยางมาก 
 6.  สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) เปนการ
แสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นไดเพื่อใหลูกคาเห็นคุณคาของ
บริการที่สงมอบ เนื่องจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตอง          
ทําขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปน
ส่ิงแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนอบริการรวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวย
อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ ส่ิงที่แสดงใหลูกคาเห็นบริการ
ไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมือ อุปกรณ ปายแผนพับโฆษณา ซองเอกสาร กระดาษจดหมาย  
รถใหบริการ เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นคุณภาพของบริการได นักการตลาดอาจ
สรางโอกาสโดยอาศัยส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้ได เชน การจัดรายงานประจําปที่สวยงามดานงาน
พิมพแสดงเนื้อหาที่เนนปรัชญา เปาหมายขององคกร ตลาดเปาหมาย บริการที่นําเสนอ และการ   
เอาใจใสในคุณภาพของบุคลากร ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลักษณในทางบวกขององคกร 
 7.  กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการ
เคลื่อนยาย (Flow) ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The service delivery and 
operation systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอนจึงมีความจําเปนตอง
ผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบรื่น สามารถ
ตอบสนองความตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได ในกระบวนการผลิตบริการมีการนําเสนอ
บริการ (Service delivery) ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณของลูกคาและยังมีการเคลื่อนยายในการ
ปฏิบัติงานบริการ ( Operation flow ) 
 นอกจากนี้ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541 : 212 - 213) ไดกลาววา ธุรกิจบริการ      
จะใชสวนประสมการตลาด หรือ เครื่องมือทางการตลาดที่สําคัญคือ 7Ps ไดแก  
 1. ผลิตภัณฑ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณา             
ถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ           
การรับประกันและการบริการหลังการขาย ถาเปนการบริการดานพัสดุ ควรจะพิจารณาเกี่ยวกับ 
คุณภาพของพัสดุ คุณสมบัติของพัสดุ ความทันสมัย ความเปนมาตรฐาน ฯลฯ 
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 2. ราคา (Price) การพิจารณาดานราคา จะตองรวมถึงระดับราคา เนื่องจากราคามีสวน   
ในการทําใหบริการตาง ๆ มีความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจาก
การบริการ โดยเทียบระหวางราคาและคุณภาพของบริการ เชน ราคาของพัสดุ ราคาคาขนสง ฯลฯ 
 3. การจัดจําหนาย (Place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง เปนอีก
ปจจัยที่สําคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนน
ทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและ
ความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย เชน ความหลากหลายของวิธีที่ใช 
ในการติดตอส่ือสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ตั้ง ความสะดวกในการ
เบิกพัสดุ ความสะดวกในการรับพัสดุ ฯลฯ 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการ                   
ที่หลากหลาย ของการสื่อสารกับตลาดตางๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 
กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอื่น ทั้งทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานสื่อ เชน การ
ประชาสัมพันธใหรับทราบขอมูลพัสดุ ความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ ฯลฯ 
 5.  บุคคล (People) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจาก       
จะทําหนาที่ผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสราง
ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก สําหรับการบริการดานการพัสดุ บทบาทของบุคลากร 
ไดแกการใหบริการแกผูมาติดตอ ดวยความรวดเร็ว มีความถูกตอง และทันเวลา ตอความตองการ
ของผูรับบริการ 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนัก                  
ที่นําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนด กลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพ       
จะเปนสวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ สําหรับการบริการดานพัสดุ
ลักษณะทางกายภาพคอนขางจะมีรายละเอียดมาก เชน ดานอุปกรณในการอํานวยความสะดวก     
ในการใหบริการ ไมวาจะเปนคอมพิวเตอร ระบบเครือขาย เครื่องถายเอกสาร อุปกรณสํานักงาน     
ที่จําเปนที่จะบริการใหแกผูมาติดตอใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว 
 7. กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการ         
มีความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี  
ก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด เชนการเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุม
ถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช สําหรับการบริการดานพัสดุ สวนใหญจะเปนกระบวนการ 
ที่มีรายละเอียดเกี่ยวกับ ขั้นตอน วิธีการ ความสะดวกในการใหบริการแกพนักงาน เชน การบริการ
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ดานการจัดซื้อจัดหา การเบิกพัสดุ การจายพัสดุ ความเสมอภาคในการบริการ การแจงขอมูลพัสดุ 
ฯลฯ 
 ปจจัยดานการตลาดจึงเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซ่ึงการผสมผสาน
เครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเปาหมาย
ได  สวนประสมทางการตลาดประกอบไปดวยทุกสิ่งทุกอยางที่กิจการใชเพื่อโนมนาวความตองการ 
ดังที่ไดกลาวมาแลว  แตอยางไรก็ตามในปจจุบัน แนวคิด 7Ps เปนมุมมองของกิจการไมใชมุมมอง
ของผูบริโภค ดังนั้นในมุมมองของผูบริโภคแลว แนวคิด  7Ps จะถูกอธิบายไดดวยแนวคิด 7Cs     
ดังแสดงในตาราง 1 
 
ตาราง 1  แนวคิด  7Ps  และ 7Cs  

 
7Ps 7Cs 

 
ผลิตภัณฑ 

 
คุณคาของลูกคาที่จะไดรับ 

ราคา ตนทุนของลูกคา 
การจัดจําหนาย ความสะดวกสบาย 
การสงเสริมการตลาด การติดตอส่ือสาร 
พนักงาน การเอาใจใสดแูล 
กระบวนการ ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 

ความสบาย 

 
ที่มา : ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  2546 : 80    
  
 ขณะที่นักการตลาดมองวาตนเองเปนผูขายผลิตภัณฑ ผูบริโภคก็มองวาตนเองเปนผูซ้ือที่
มีคุณคาหรือซ้ือทางออกสําหรับปญหาของตนเอง ดังนั้นผูบริโภคจึงใหความสนใจกับตนทุน
ทั้งหมดในการไดมาใช และกําจัดผลิตภัณฑมากกวาราคา ผูบริโภคตองการผลิตภัณฑและบริการ
เพื่อความสะดวกสบายเทาที่จะเปนไปไดและสุดทายผูบริโภคตองการติดตอส่ือสารแบบ 2 ทางดวย
เหตุนี้นักการตลาดจึงควรพิจารณา 7Cs เปนพื้นฐานในการสราง 7Ps  (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  
2546 : 80 - 82) 
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 จากแนวคิดสวนประสมการตลาด  สรุปไดวา  สวนประสมทางการตลาดบริการ
ประกอบดวย 7 Ps ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนายการสงเสริม
การตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ ที่กิจการจะตองปรับใช 
ออกแบบใหเหมาะสม เพื่อสามารถสนองตอบความตองการของกลุมเปาหมายไดอยางถูกตองและ
เกิดความพึงพอใจทั้งสองฝาย ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาเปนแนวคิดในการศึกษาเรื่อง การตัดสินใจของลูกคา
ในการเลือกใชบริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เนื่องจากงาน
ดานไปรษณียเปนงานที่ตองใหบริการกับผูที่มาใชบริการ 
 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ     
 การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานโดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตอง 
มีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง  ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่  ผูใหบริการ
มีหนาที่ในสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับ
การใหบริการ  ดังนี้   

กรอนรูส  (Gronroos.  1990 : 99)  กลาววา บริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรม   
หลายอยางที่มีลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น จากการ       
ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ  และหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของ   
การใหบริการที่ไดจัดไว  เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 คอทเลอร (Kotler.  1973-1974 : 159)   กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจหรือปฏิบัติการ     
ใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา        
ที่มีตัวตนได 
 เลิฟล็อค (Lovelock.  1988 : 176)  กลาววา การบริการคือกิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ      
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 เวเบอร  (Weber.  1966 : 340)  ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  กลาวคือ  เปนการใหบริการ
ที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนในใครเปนพิเศษ  หลักการนี้    
มุงใหการปฏิบัติงาน โดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง          
เทาเทียมกัน  ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพเหมือนกัน 
 สโบโล  (Sabolo.  1975 : 15)  กลาววา  การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือผลประโยชน   
ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ  ดานลักษณะเฉพาะในตัวของมันเอง
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ที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะ    
เกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได  
 สรุปไดวาการใหบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน
ของธุรกิจหรือหนวยงานที่ใหบริการ กับผูรับบริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ 
 คอทเลอร  (Kotler. 2000 : 29) ไดกลาวถึง ลักษณะของการใหบริการไวดังนี้  
 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้น กิจการตอง
หาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 
 1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูมา
ติดตอ 
 1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการจะดีดวย 
 1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพ 
ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
 1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา  
ตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
 1.5  สัญลักษณ (Symbols) ช่ือ หรือ เครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ  เพื่อให
ผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 
 1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ ชัดเจน 
และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการ
แทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่อง    
ของเวลา 
 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
จะเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน อยางไร 
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 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคา อ่ืน ๆ 
ดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา   
 สมอุษา  ศักดิ์หริรักษ.  (2551 : 17)  การใหบริการที่ดีประกอบดวย  5 ขอหลักดังนี้ 
 1. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) ผูใหบริการ จะตองแสดงความนาเชื่อถือ
และไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลาความเชื่อถือและ
ไววางใจได เปนความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความ ตองการของลูกคาตามที่            
ไดสัญญาหรือที่ควรจะเปนไดอยางถูกตองและไดตรงวัตถุประสงคของ การบริการนั้นภายในเวลา  
ที่เหมาะสมควรใหบริการตามเวลาที่ใหสัญญาไวกับลูกคาและใหบริการ ตรงตามความตองการ   
ของลูกคา เชน การรักษาคนไขของโรงพยาบาลตองรักษาใหหายปวย ควร แจงใหลูกคาทราบ
ลวงหนากอนถึงเวลาที่ใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 
 2. การใหความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการตองทําให ลูกคามั่นใจโดยปราศจากความ
เสี่ยงอันตรายตลอดจนแสดงความสามารถที่ทําใหเกิดความเชื่อใจ ไดในตัวผูใหบริการพนักงาน     
ที่ใหบริการมีความรูความสามารถ และมีความสุภาพจริยธรรมใน การใหบริการเพื่อสรางความ
มั่นใจใหกับลูกคาวาจะไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและ ปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้
อาจจะตองรับประกันถึงมาตรฐานขององคการดวยเชน ISO9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ
หรือผูบริหารไดรับรางวัลผูบริหารดีเดน ทําให ผูใชบริการเกิดความมั่นใจ ทําใหรูสึกไววางใจได 
 3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การตอบสนอง ตองมีความตั้งใจและเต็มใจ
ใหบริการเพื่อ แสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่เปนความตั้งใจ ที่จะชวยเหลือลูกคา 
โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน รวมทั้งตองเห็นลูกคาแลวตองรีบ ตอนรับใหการ
ชวยเหลือ มีความยินดีใหบริการและมีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคาตองการ สอบถามถึงการ
มาใชบริการไมควรละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงาน และกระบวนการ ในการใหบริการ  
ที่มีประสิทธิภาพ 
 4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เปนการดูแลและเอาใจใส ใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ 
เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของ ลูกคาที่ตองไดรับ การตอบสนอง เนนการบริการและ
การแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงค ที่แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความ
เขาใจกับลูกคาอยางถองแท เขาใจถึงความตองการของลูกคา ใหความสนใจลูกคาเปนสวนตัว 
 5. ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ
ทันสมัย เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา          
การตกแตง ปายเทคโนโลยีสูงประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ รวมทั้งการแตงกาย ของพนักงาน 
ส่ิงที่สัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงเปนหนึ่ง         
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ในสวนประสมทางการตลาด ส่ิงเหลานี้ นอกจากจะสวยงาม และสะอาดแลว การใชงาน ยังเปน   
ส่ิงที่จะตองคํานึงถึง เชน บันไดที่สวยงามแตตองไมทําขั้นสูงเกินไป ที่จอดรถที่หาประตูทางเขา
อาคารไดงายเปนความสะดวกที่ทั้งผูใหบริการทั้งองคการ และผูใชบริการ สถานที่สะดวก ในการ
เขาถึงบริการ สถานที่ตองใกลกับกลุมเปาหมายมากที่สุด เพื่อการรับบริการที่เร็วที่สุด สะดวกที่สุด 
ขั้นตอนงายที่สุด 
 วิรัช  พงศนภารักษ  (2550 : 13)  กลาววา  ลักษณะสําคัญของงานบริการเปนกิจกรรมหรือ
การดําเนินงานเพื่อใหผูรับบริการไดรับการบริการที่มีคุณภาพ  ทั้งจากเจาหนาที่ผูใหบริการ  อาคาร
สถานที่ และกระบวนการใหบริการ เพื่อผูรับบริการเกิดความประทับใจ  คุณภาพการใหบริการอยูที่
การใหหนวยงานของรัฐสนใจและตอบสนองตอความตองการของผูมารับบริการทั้งในเรื่อง การ
ใหบริการและผลสัมฤทธ์ิของงาน ผูรับบริการจะทําหนาที่เปนผูประเมินผล และผูเสนอแนะ
ความเห็น ในการปรับปรุงบริการ เร่ืองคุณภาพใหบริการ จะเปนเรื่องที่มีผลกระทบหรือเกี่ยวของ
โดยตรงกับผูรับบริการมากที่สุด ซ่ึงองคประกอบของคุณภาพการใหบริการมีดังตอไปนี้ 
 1.  การเขาถึง ความสะดวกในการไปรับบริการ (Accessibility and convenience) เชน
สถานที่สามารถไปมาไดสะดวก เวลาเปดทําการที่เหมาะสม ความพรอมของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ 
 2.  ความไมยุงยากหรืองายตอความเขาใจ (Simplicity) เชน แบบฟอรมสั้นเขาใจงาย      
ไมตองกรอกขอมูลซํ้าซอน หรือภาษาที่งาย ไมสลับซับซอน 
 3.  การใหบริการอยางถูกตอง (Accuracy) 
 4.  การใหบริการที่รวดเร็ว (Timeliness) 
 5.  การใหบริการที่ปลอดภัย (Safety) 
 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการพอสรุปไดวา  คุณภาพการใหบริการอยูที่การให
หนวยงานของรัฐสนใจและตอบสนองตอความตองการของผูมารับบริการ ในเรื่องการเขาถึง     
ความสะดวกในการไปรับบริการ  ความไมยุงยากหรืองายตอความเขาใจ  การใหบริการอยางถูกตอง    
การใหบริการที่รวดเร็ว  และการใหบริการที่ปลอดภัย       
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 23 - 32) ไดใหรายละเอียดคุณลักษณะของผูที่จะทํางานบริการไดดี 
มีดังตอไปนี้ 
 1.  มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดดวยความสมัครใจทุมเทแรงกายแรงใจ
ใหแกส่ิงนั้น ยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิม ดังจะเห็นไดจากการที่เราใหเวลา ใหความเอาใจ
ใสสนใจกับงานอดิเรกไมวาจะเปนงานเขียนหนังสือ งานปลูกตนไม หรืองานเก็บสะสมสิ่งของ    
หายาก ซ่ึงตองใชความมุงมั่นมานะเพียรพยายามเปนพิเศษมากกวางานปกติในหนาที่ประจํา         
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ซ่ึงเปนงานที่ไดรับมอบหมายใหทํา ไมไดเกิดจากความสมัครใจ เวนเสียแตงานในหนาที่เปนงาน   
ที่เรารักเราชอบ เราถนัด เราก็จะเกิดความสมัครใจทําซึ่งจะเปนผลใหเราเอาใจใสตองานนั้น         
งานบริการก็เชนกัน ผูซ่ึงจะทําไดดีก็จะตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
 2. มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ     
เปนสิ่งสําคัญ ดังนั้น ผูซ่ึงจะทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนจะตองมีความรู ความเขาใจในงานที่ตน
จะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริง มิฉะนั้นจะกอใหเกิดความผิดพลาด ตกหลน เสียหายแกงาน
บริการนั้น ๆ ได ผูที่จะทํางานบริการในแตละงาน จึงตองขวนขวายหาความรูในงานเฉพาะนั้น      
ใหรูแจงรูจริงอยางถองแท เพื่อใหมีคุณลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการในงานที่ตน
รับผิดชอบ 
 3.  มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ เหตุผลที่วา ผูทํางานบริการจําเปนตองมีความรูในตัว
สินคาหรือบริการที่ตนจะเปนผูใหบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศ (Information) 
เกี่ยวกับตัวสินคา หรือบริการเปนสวนสําคัญของงานบริการและเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคน
จะตองทํางานในแตละหนาที่ หากผูทํางานบริการไมมีความรูในตัวสินคาและบริการแลว                
ก็ไมสามารถจะอธิบายหรือใหคําชี้แจงเปนการชวยเหลือแกผูรับบริการได 
 4.  มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน ผูทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธเกี่ยวกับคน
ตาง ๆ มากหนาหลายตา การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญ เพราะเปนพันธะผูกพันตอผลที่ไดกระทําลงไป
หากการปฏิบัติตนเปนผลใหผูรับบริการพึงพอใจก็ดีไปแตถาในทางตรงกันขาม การปฏิบัติตนเปน
ผลใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจ ก็ยอมจะสงผลเสียตองานบริการได การปฏิบัติตนเปนเรื่องที่
ตองระมัดระวังทั้งดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งปรากฏใหเห็นไดงาย ทั้งจากการแตงกาย      
การแสดงกิริยามารยาท การพูดการสื่อสารทั้งที่ใชถอยคําและไมใชถอยคํา แตเปนภาษาที่ทําใหเกิด
ความเขาใจไดตาง ๆ กัน 
 5.  มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ ผูใดที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมอาจทํางานใดให
สําเร็จได เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล ผูซ่ึงไมมีความ
รับผิดชอบ ยอมจะไมผูกพันตนตอผลของการกระทํา อาจเพิกเฉยละเลยตอส่ิงที่ควรทําเพื่อใหเกิดผล
ดีตองานบริการ ไมเอาใจใสตอการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการอยางเสียไมได ความรับผิดชอบ 
ตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
 6.  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ ในดานการตลาด การขาย และงานบริการ 
เราปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือ
พระราชา” เทานั้นยังไมพอ ยังมีผูยกยองวา “ลูกคาคือพระเจา” และไมวาลูกคาจะเปนอยางไร        
เรายังตองยอมตั้งสมมติฐานวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อใหมีความรับผิดชอบตอลูกคา
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หรือผูใชบริการอยางดีที่สุด เมื่อใดก็ตามที่ผูใหบริการมีการผูกพันตนตอผลของการกระทํา         
หรือพันธกิจที่ดีตอลูกคาหรือผูใหบริการยอมเปนหลักประกันไดวาจะมีการใหบริการอยาง             
มีคุณภาพ เพราะจะระมัดระวังที่จะสรางความพอใจ และสนองตอบความตองการของลูกคาอยาง
สอดคลองถูกตองและครบถวน 
 7.  มีทัศนคติตองานบริการดี การบริการในความหมายก็บงบอกแลววาเปนการใหความ
ชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูให จึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบและ   
เต็มใจที่จะใหบริการ ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการบริการจาก
ผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผูทํางาน
บริการเปนอันมาก ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที่เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 
 8. มีจิตใจมั่นคงไมโลเล ผูทํางานบริการจะตองมีความมั่นคงในจิตใจ ไมวาจะมีส่ิงหนึ่ง  
ส่ิงใดมากระทบก็จะตองตั้งสติและระลึกถึงงานบริการเปนสําคัญ หากมีอารมณออนไหว              
เกิดเหตุการณใดมากระทบจิตใจ ทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางรายอยางรุนแรง ยอมจะทําใหการบริการ
มีผลเสียไปได ในการบริหารงานบริการจะมีนโยบายควบคุมการทํางานใหเปนไปตามแผนการ
ใหบริการ ผูทํางานบริการจะตองปฏิบัติตามนโยบายอยางเครงครัด แมวาจะมีการเปลี่ยนแปลง
นโยบายใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนไป ผูทํางานบริการก็จะตองปรับวิธีการใหบริการ  
โดยไมโลเลยึดถืออยูในนโยบายเดิม 
 9. มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการเปนผูที่อยูกับงานไดพบเห็นเหตุการณตาง ๆ 
เปนประสบการณตรง จึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี ไมควรยึดอยูกับการ
ใหบริการที่เคยทํามาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น เปนการสานตองานที่ไมดี ไมเกิดการพัฒนาควรที่จะ
เปนผูมีลักษณะเฉพาะในการคิดเปลี่ยนแปลงใหมใหดีกวาเดิม มีการคิดดัดแปลงการใหบริการ
เหนือกวาเดิม ทั้งนี้ผูมีความสรางสรรคจะมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณนํามาใช
ในการสรางสรรคงานบริการใหดีขึ้น 
 10.  มีความชางสังเกต ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความชางสังเกต 
เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิด
สรางสรรคใหเกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูใชบริการ
ไดมากยิ่งขึ้น การรับรูที่ไดมาจากการสังเกตติดอยูในความทรงจําสามารถนํามากอใหเกิดความคิด
สรางสรรคในงานบริการได ผูทํางานบริการที่ไมมีความชางสังเกตจะคิดไมออกและแยกไมได      
วาบริการที่ดีกับบริการที่ไมดีมีจุดแตกตางกันอยางไร 
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 11.  มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ ในการบริการอาจมีเหตุการณที่เกิดขึ้นเฉพาะหนา
ซ่ึงผูทํางานบริการจะตองพิจารณาคิดทบทวนตริตรองใครครวญอยางรอบคอบวา จะทําประการใด 
เชน ในกรณีขอบริการที่เกินกวาจะปฏิบัติไดหรือการเรียกรองใหบริการในกรณีที่ขัดตอนโยบาย
ของหนวยงาน เชน การขอสิทธิพิเศษการแลกเปลี่ยนหรือการขอคืนสินคาซึ่งนโยบายขายขาด       
ไมรับคืนเปนตน ผูทํางานบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควรจะทําประการใด มิใช       
นําเรื่องที่เปนปญหามาใหผูบังคับบัญชาตองพิจารณาวินิจฉัยส่ังการในทุกเรื่อง 
 12.  มีความสามารถวิเคราะหปญหา ผูทํางานบริการจะตองมีความสัมพันธทั้งโดยตรง
และโดยทางออมกับบุคคลตางๆ ซ่ึงมีภูมิหลังที่หลากหลายตางกัน ผูรับบริการสวนใหญมีการติดตอ
สัมพันธดวยตามปกติ แตบางคนอาจนําปญหามาใหผูทํางานบริการทั้งที่เปนปญหาเกิดจากดาน
ผูรับบริการทําขึ้นเพราะนําผลิตภัณฑไปใชผิดวิธี หรือทําใหเกิดการแตกหักเสียหายดวยความ     
พล้ังพลาดของตนเองและบางกรณีก็เกิดจากฝายผูใหบริการคนอื่นๆ หรือคนในหนวยงานเดียวกัน
สงมอบสินคาดอยคุณภาพ ผิดเวลาสงมอบ ดําเนินการลาชาในการใหบริการหลังการขายลวน      
เปนปญหาผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหสาเหตุของปญหา หาสาเหตุที่แทจริงใหพบ และ    
คิดหาวิธีแกปญหาเปนทางเลือกหลายๆ ทางและเลือกทางแกปญหาที่ดีที่สุด 
 มิลเลทท  (Millett.  1954 : 357)  ไดช้ีใหเห็นวา  คุณคาประการแรกของการบริการงาน
ของรัฐทั้งหมด เปนการปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงมีลักษณะ          
ที่สําคัญ  5  ประการ  คือ  

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service)  มีหลักเกณฑวาบุคคลยอมเกิดมา
อยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  ความเสมอภาคกันคือ  ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันในดาน
กฎหมายและการเมือง  การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ  ผิวพรรณ  หรือฐานะทาง
เศรษฐกิจ  ตลอดจนสถานภาพทางสังคม 

2.  การใหบริการดวยความรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) จะไมมีผลงานทาง
สาธารณะใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ  เชน         
รถ  ดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว  การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตองหรือนาพอใจ 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการในสถานที่           
ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service)  คือ  การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมกันและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ  มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
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5.  การใหบริการอัตรากาวหนา (Progressive  service)  เปนการบริการที่เติบโตพัฒนาไป
ทั้งทางดานผลงานและคุณภาพ  เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

คอทเลอร (Kotler. 2000 : 436) ไดกลาวถึง งานที่สําคัญของธุรกิจบริการมี 3 ประการ
ดังนี้ 
 1. การบริหารความแตกตางจากคูแขงขัน (Managing competitive differentiation)       
งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะ
สรางใหเห็นขอแตกตางของการบริการอยางเดนชัด ในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ    
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดคือ คุณภาพการใหบริการ (Service quality)        
ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการ    
ที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก ฯลฯ 
นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบสิ่งที่ลูกคาตองการ (What) เขาตองการเมื่อใด (When)   
และสถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) โดยนักการตลาดตองทําการวิจัย 
เพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา  
จะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคณุภาพของการใหบริการ ดังนั้น การสรางความแตกตางในดานการ
บริการไดแก 
 1.1 บริการที่เสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคาซึ่ง ประกอบดวย  
2 ประการคือ 1) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ซ่ึงไดแก ส่ิงที่ลูกคา     
คาดวาจะไดรับจากกิจการ เชน สถาบันการศึกษา ลูกคาคาดหวังวาจะมีการเรียนการสอนที่ดี           
มีอาจารยผูสอนที่มีความสามารถ ฯลฯ  และ 2) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service 
features) ซ่ึงไดแก  บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชน 
สถาบันการศึกษามีชมรมเสริมทักษะดานตาง ๆ แกนักศึกษา มีทุนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา  
 1.2 การสงมอบบริการ (Delivery) การสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอ   
ไดเหนือกวาคูแขง โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความ
คาดหวังเกิดจากประสบการณในอดีต คําพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการ
โดยถือเกณฑภายหลังจากการเขารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง 
ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวัง
ของเขา ลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา 
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 1.3 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณ สําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ และ
การสื่อสารการตลาดอื่น ๆ 
 2. การบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing service quality) เปนการเปรียบเทียบ
ระหวางการบริการที่คาดหวัง และบริการที่ไดรับ ถาบริการที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคา      
จะรูสึกวาบริการไมไดคุณภาพ แตถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะรูสึกวาบริการ     
ที่ไดรับมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการก็จะไดมาตรฐาน ดังนั้นจึงมีนักวิจัยไดคนพบตัวกําหนด
คุณภาพของบริการที่มีความสําคัญ ไดแก  
 2.1 ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ ที่ทําใหมั่นใจ           
ในบริการที่ไววางใจได และถูกตองแนนอน 
 2.2 ความเต็มใจและความพรอม (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา
และเตรียมความพรอมในการบริการ 
 2.3 การรับประกัน (Assurance) ความรู และความสุภาพของลูกจาง และ
ความสามารถของลูกจางในการถายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อมั่น 
 2.4 การเอาใจใส (Empathy) การจัดหา ดูแล เอาใจใสเฉพาะราย แกลูกคา ทุกราย 
 2.5 การสัมผัสได (Tangibles) การปรากฏของสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ 
เครื่องมือ บุคลากร วัตถุทางการสื่อสาร    
 3. การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ (Managing productivity) ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกิจบริการสามารถทําได 7 วิธี ไดแก 
 3.1 การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม 
 3.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง 
 3.3 เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยสราง
มาตรฐาน 
 3.4 การใหบริการที่ไปลดการใชบริการ หรือสินคาอื่น ๆ 
 3.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 3.6 การใหส่ิงจูงใจลกูคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท 
 3.7 การนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการดีขึ้น 
 4. ใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา 
 



 43

 จากแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  สรุปไดวา  การบริการไดวา  เปนการปฏิบัติ                
เพื่อตอบสนองความตองการและความจําเปนของลูกคา  บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสจับตอง
ไดหรือแสดงความเปนเจาของได แตสามารถที่จะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจ และสามารถ        
ชวยรักษาลูกคาไวได 
 2.5  ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 ลักษณะของการตัดสินใจซื้อ (Decision) เปนการเลือกกิจกรรมจากสองทางเลือกขึ้นไป
ในการตัดสินใจซื้อ/ไมซ้ือสินคาหรือการตัดสินใจเลือกยี่หอ/ชองทางในการซื้อ บุคคลจะอยูในภาวะ
ที่จะตองทําการตัดสินใจซื้อ คอตเลอร (Kotler. 2000 : 176-178) กลาวถึง ผูที่มีบทบาทในการ
ตัดสินใจซื้อ (Buying roles) คือ  1) ผูเร่ิม (Initiator) คือ บุคคลที่เปนผูริเร่ิมออกความคิดวาจะซื้อ
สินคาหรือบริการหนึ่ง ๆ  2) ผูมีอิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลที่คําแนะนําหรือความคิดเห็นของ
เขามีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  3) ผูตัดสินใจ (Decider) คือ บุคคลที่เปน         
ผูตัดสินใจวาจะซื้อหรือไม ซ้ืออะไร ซ้ืออยางไร และซื้อที่ไหน 4) ผูซ้ือ (Buyer) คือ บุคคลที่ไปซื้อ
สินคาหรือบริการนั้น และ 5) ผูใช (User) คือ บุคคลที่บริโภคหรือใชสินคาหรือบริการนั้น 
 นอกจากนี้คอตเลอรยังกลาวถึง ทัศนะ 4 ประการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค       
(Four views of consumer decision making) โดยพิจารณาถึงทัศนะสําคัญที่เกี่ยวของกับสาเหตุและ
วิธีการซึ่งบุคคลตัดสินใจซื้อ เรียกวา โมเดลของบุคคล (Model of man) ซ่ึงเปนโมเดลที่เกี่ยวของกับ
พฤติกรรมผูบริโภค 4 โมเดล ไดแก 
 1. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยถือเกณฑเศรษฐกิจ (Economic Man Theory) ทฤษฎีนี้สมมติ
วา ผูบริโภคใชหลักเหตุผลในการประเมิน จัดลําดับทางเลือกแตละผลิตภัณฑ และเลือกทางเลือก    
ที่ใหมูลคาสูงสุด โดยพิจารณาถึงขอดี ขอเสีย ซ่ึงตามทัศนะของนักวิทยาศาสตรสังคมพบวาไมเปน
ความจริง เนื่องจากทฤษฎีนี้เห็นวา 
 1.1  บุคคลมีขอจํากัดทางดานทักษะ อุปนิสัย และการกระทําที่สะทอนจากความรูสึก
ของตนเอง 
 1.2  บุคคลมีขอจํากัดดานมูลคาผลิตภัณฑและจุดมุงหมายที่มีอยู 
 1.3  บุคคลมีขอจํากัดดานความรูผูบริโภคอยูในตลาดที่ไมสมบูรณจึงไมสามารถ
ตัดสินใจโดยใชหลักเหตุผล 
 2.  บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยคลอยตามบุคคลอื่น (Passive Man Theory) ทฤษฎีนี้แสดงวา
ผูบริโภคเปนผูยอมจํานนตอการใชความพยายามทางการตลาดของนักการตลาด ซ่ึงจะตรงกันขาม
กับทฤษฎีแรก โดยมองวาผูบริโภคมีการรับรูจากสิ่งกระตุน และเปนผูซ้ือที่ไมมีเหตุผลพรอมที่จะ
ยอมรับเครื่องมือของนักการตลาด ดังนั้นผูบริโภคจึงยอมจํานนตอพนักงานขายมืออาชีพซ่ึงไดรับ
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การฝกอบรมทางดานการขายตามขั้นตอน คือ 1) พนักงานขายตองทําใหผูบริโภคเกิดความตั้งใจ 
(Attention) 2)  พัฒนาใหผูบริโภคเกิดความสนใจ (Interest)  3) ความสนใจจะนําไปสูความตองการ 
(Desire)  และ 4)  การขจัดขอขัดแยงในจิตใจของผูบริโภคกลุมเปาหมาย จํานนไปสูการตัดสินใจซื้อ
(Action) ขอจํากัดของโมเดลนี้ก็คือพลาดที่จะระลึกวาผูบริโภคมีบทบาทเทากัน คือ บทบาทใน
สถานการณซ้ือโดยการคนหาทางเลือกสินคาหรือผลิตภัณฑที่ทําใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง
จําเปนตองศึกษาถึงการจูงใจ (Motivation) การเลือกการรับรู (Selective perception) การเรียนรู
(Leaning) ทัศนคติ (Attitude)    การติดตอส่ือสาร (Communication) และผูนําความคิด (Opinion 
leader) ซ่ึงทั้งหมดนี้จะมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 3.  บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยความเขาใจ (Congenitive Man Theory) ทฤษฎีนี้ระบุวา
ผูบริโภคเปนผูคนหาขอมูลที่เหมาะสมซึ่งสามารถทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อไดอยางมีประสิทธิภาพ 
โดยมองวาผูบริโภคเปนผูแกปญหา คนหาสินคา/บริการที่สามารถตอบสนองความตองการของ
ตนเอง รวมถึงการคนหาและประเมินขอมูลเกี่ยวกับการเลือกตราสินคาและชองทางการซื้อสินคา
นั้น ๆ ดวย โมเดลนี้อาจถือวาเปนระบบกระบวนการคนหาขอมูลของผูบริโภค (Consumer’s 
Information Processing System) ซ่ึงหมายถึงรูปแบบการเรียนรูของมนุษยจากกระบวนการซึ่งมุงที่
วิธีการเก็บไวในความทรงจําและวิธีการนํากลับมาใช โดยกระบวนการนี้จะนําไปสูการกําหนด
ความพึงพอใจและการตัดสินใจซื้อในที่สุด ผูบริโภคอาจอาศัยบุคคลที่เกี่ยวของในการสรางความ
พึงพอใจ เชน เพื่อน ครอบครัว พนักงานขาย เปนตน 
 4.  บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยอารมณ (Emotion Man Theory) ทฤษฎีนี้เสนอวาผูบริโภค   
ทําการตัดสินใจโดยอาศัยเกณฑดุลยพินิจของผูบริโภคหรือความรูสึกสวนตัว เชน ความรัก ความ
กลัว ความรูสึกยกยอง ความสนุก ความตองการมีเสนหทางเพศ เปนตน ซ่ึงเปนอารมณที่มีอิทธิพล
ตอผูบริโภคมากกวาการประเมินจากขอมูลที่ไดมาจริงผูบริโภคที่ตัดสินใจซื้อดวยอารมณจะมีการ
คนหาขอมูลกอนการซื้อนอย โดยอารมณดังกลาวหมายถึง สภาพความรูสึก หรือสภาพของจิตใจ   
ที่ตอบสนองตอส่ิงแวดลอมอยางใดอยางหนึ่ง จะเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเขาไปเกี่ยวของกับสิ่งแวดลอม
ตาง ๆ เชน การโฆษณา ส่ือ ณ จุดขาย การสงเสริม การขายไมวาผูบริโภคจะไปซื้อสินคาคนเดียว
หรือมีเพื่อนไปดวย ซ่ึงอาจเปนสิ่งจูงใจใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อดวยอารมณ 
 สรุปไดวา การตัดสินใจซื้อเปนการเลือกกิจกรรมจากสองทางเลือกขึ้นไป ซ่ึงผูที่มีบทบาท
ในการตัดสินใจซื้อ คือ  ผูเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจ ผูซ้ือ และ ผูใช โดยมีสาเหตุและวิธีการซึ่งทํา
ใหบุคคลตัดสินใจซื้อ ซ่ึงเกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยถือเกณฑ
เศรษฐกิจ บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยคลอยตามผูอ่ืน บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยความเขาใจ และบุคคล   
ที่ตัดสินใจซื้อดวยอารมณ 
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3.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 พรศิริ  ลิมปพนาสิทธิ  (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ              
ของผูใชบริการรับชําระเงินผานทางไปรษณีย ในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 20 - 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน  รายไดตอเดือน  5,000 - 10,000 บาท  ใชบริการชําระคาใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท AIS ความถี่ในการใชบริการในเดือนที่ผานมา 1 คร้ัง และเหตุผล       
ในการเขาใชบริการเนื่องจากใกลที่ทํางาน/บาน สวนความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของ
การบริการชําระเงินผานทางไปรษณียในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการตางๆ 7 ดาน ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนายบริการ ดานบุคคล ดานหลักฐานทางกายภาพ และดาน
กระบวนการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก ยกเวนดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง 
 ปยะพงศ  ชลวิวัฒนมงคล (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยดานการตลาด    
ที่มีผลตอการซื้อตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมของสมาชิกในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม         
ผลการศึกษาพบวา การซื้อตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ         
มีวัตถุประสงคการสะสมเพื่อความสวยงาม/เก็บเปนงานอดิเรก บุคคลที่มีตอการตัดสินใจคือ    
เพื่อน/ผูรวมงาน จะซื้อตราไปรษณียากรในชวงสัปดาหแรกที่ออกจําหนาย โดยซื้อจากที่ทําการ
ไปรษณีย และซื้อในแตละชุด คร้ังละ 1 ชุด ส่ิงสะสมที่ซ้ือเพิ่ม ไดแก แผนตราไปรษณียากรที่ระลึก 
จํานวนเงินที่ซ้ืออยูระหวาง 25-100 บาท ตอคร้ัง สําหรับปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการซื้อตรา
ไปรษณียากร ไดแก ดานพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานผลิตภัณฑ และดานกระบวนการ  มีคาเฉลี่ยรวมในระดับมาก สวนดานการ              
จัดจําหนาย และดานราคา มีคาเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง 
 สันติ  ฑิฆัมพรพิทยา  (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคา
ธุรกิจในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอบริการไปรษณียดวนพิเศษของการสื่อสารแหงประเทศไทย 
ผลการศึกษาพบวา ดานการฝากสง ลูกคาธุรกิจมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ทําเลที่ตั้งของ        
ที่ทําการไปรษณีย อุปกรณในการอํานวยความสะดวกเพียงพอ เชน ปากกาและกาว ความสะอาด
ภายในพื้นที่ใหบริการ แสงสวางภายในพื้นที่ใหบริการ พนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ 
พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี และพนักงานใหบริการดวยความชํานาญรวดเร็ว สวนดานที่ลูกคา
ธุรกิจมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ ที่จอดรถเพียงพอ วันเวลาที่เปดใหบริการ การตอนรับ
ของพนักงาน การใหขอมูล/สอบถาม ไดมีคําแนะนําขั้นตอน และวิธีการใชบริการอยางชัดเจน มี
เอกสารหรือแผนพับประชาสัมพันธบริการ การถายเทอากาศภายในพื้นที่ใหบริการ ความสะดวกใน
การจัดผังของพื้นที่ใหบริการ การใหบริการเสริมอื่น ๆ ที่ตองการ เชน ตอบรับ ราคาที่เหมาะสมกับ
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การบริการ การรอคอยขณะที่ใชบริการ และจํานวนชองบริการมีเพียงพอ สวนดานการนําจาย ลูกคา
ธุรกิจมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ พนักงานนําจายมีความสุภาพ การนําจายรวดเร็วตรงตาม
เวลาที่กําหนด การนําจายใหผูรับไดถูกตองตรงตามจาหนา และสิ่งของที่ไดรับครบถวนไมชํารุด/
สูญหาย สวนการสอบสวนติดตามรูผลรวดเร็วมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 อรอนงค  สีมันตร  (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดบริการที่มี
ผลตอผูประกอบการรานคา ณ ศูนยหัตถกรรมบานถวายในการใชบริการไปรษณีย ณ ที่ทําการ
ไปรษณียหางดง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 
ประเภทของสถานประกอบการเปนกิจการเจาของคนเดียว จําหนายสินคาประเภทของตกแตงบาน 
จําหนายสินคาของธุรกิจทั้งขายสงและปลีก ใชบริการที่ทําการไปรษณียหางดงในการสง EMS    
มากที่สุด คาใชจายในการฝากสงสิ่งของไมเกิน 500 บาท และเหตุผลที่มาใชบริการเพราะใกลบาน
หรือใกลสถานประกอบการ สวนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม           
ใหความสําคัญอยูในระดับมาก ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางจัดจําหนาย ดานราคา ดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานบุคลากร สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการที่ใหความสําคัญอยูในระดับนอย ไดแก ดานกระบวนการการใหบริการ และดานการ
สงเสริมการตลาด 
 กิตติยา  เหมังค  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
รับฝาก ณ ที่ทําการไปรษณียหลักสี่ ผลการศึกษาพบวา ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสวนใหญอยูในระดับมากในการใหบริการตามลําดับกอน และหลังการตอนรับของ
พนักงาน ความรวดเร็วในการใหบริการ ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน
อยูในระดับมาก สวนใหญพอในเร่ืองการแตงกายของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน กิริยามารยาท ความ
สุภาพของพนักงาน ความถูกตองในการปฏิบัติงาน ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในดาน
สถานที่ใหบริการอยูในระดับมาก สวนใหญพอใจในเรื่องสถานที่ตั้ง/ทําเล ความทันสมัย ความ
สะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของที่ทําการ ชวงเวลาในการเปดบริการ ระดับคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนใหญพอใจในขั้นตอน และวิธีการใหบริการ
การตอบสนอง เมื่อผูใชบริการแจงความตองการ ความเพียงพอและความพรอมของแบบฟอรมหรือ
วัสดุอุปกรณที่จะอํานวยความสะดวก 
 อมรรัตน  ชวโนวานิช  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรับชําระเงินผานที่ทําการไปรษณียหลักสี่ ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอบริการ Pay At Post อยูในระดับปานกลาง สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ 
อายุ รายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการ Pay At Post ของที่ทําการ
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ไปรษณียหลักสี่ สวนระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ  
ของผูใชบริการตอบริการ Pay At Post 
 ประโยชน  ชีรนรวนิชย  (2549 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาด
บริการที่สัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของ บริษัท ไปรษณียไทย 
จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นตอปจจัยทางการตลาดบริการของ
ผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานครโดยเฉลี่ย  
อยูในระดับมาก โดยผูใชบริการมีความคิดเห็นตอดานการใหบริการของพนักงานมากที่สุด 
รองลงมาไดแก ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดาน
ชองทางการจัดจําหนายและดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ การทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัย
สวนบุคคลที่ตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของ บริษัท 
ไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร และปจจัยดานการตลาดบริการมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร  และระดับความพึงพอใจการใหบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของ  บริษัท      
ไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
 ชฎาภรณ  รวมวงษ  (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยการตัดสินใจเลือกใช
บริการไปรษณียเอกชนของผูบริโภคในเมืองทองธานี ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26 - 35 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายไดระหวาง 5,000 - 10,000 บาท สวนปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการไปรษณีย
ของผูบริโภคในเมืองทองธานี โดยภาพรวมมีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง สวนการทดสอบ
สมมติฐานพบวา คุณลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตางกัน  
มีปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการไปรษณียเอกชนในเมืองทองธานี ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
สวนสถานภาพตางกัน มีปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการไปรษณียเอกชนในเมืองทองธานี          
ในภาพรวมแตกตางกัน 
 สมัย  แจงศิลป  (2550: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางพฤติกรรม
การใชบริการและความพึงพอใจในบริการรับชําระเงินทางไปรษณียของผูใชบริการในอําเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีพฤติกรรมการใชบริการรับชําระเงินทางไปรษณีย
ดานการใชบริการสวนใหญ เปนการชําระคาสาธารณูปโภค ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจคือ เพื่อน
รวมงาน ส่ือที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจคือ เว็บไซตของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และเว็บไซต
ของหนวยงานคูคา และมีพฤติกรรมการใชบริการอยูในระดับปานกลาง สําหรับความพึงพอใจ     
ในบริการรับชําระเงินทางไปรษณีย อยูในระดับปานกลาง และการทดสอบสมมติฐานพบวา 
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ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจในบริการมีความสัมพันธกัน     
ในระดับสูง 
 สุรชัย  วิลาศ  (2551 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการของที่ทําการไปรษณียปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของที่ทําการไปรษณียปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดอยูในระดับมาก คือ ดานพนักงาน รองลงมาอยูใน
ระดับปานกลางคือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ หรือบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสไดทาง
กายภาพ ดานการจัดจําหนาย ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ การทดสอบ
สมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันในดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพปจจุบัน และ
รายไดของครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน และมีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกันในดานจํานวนครั้ง  
ตอเดือนที่มาใชบริการ และประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จาตุรันต  เวคะวากยานนท  (2552 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาด  
ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการไปรษณียของผูบริโภค ณ ที่ทําการไปรษณีย จังหวัดยโสธร ผล
การศึกษาพบวา ปจจัยทางการตลาดทั้ง 7 ดาน เรียงตามลําดับ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานราคา ดานกระบวนการ ดานพนักงาน ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการ
สงเสริมการตลาด ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง สวนปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการไปรษณียของผูบริโภค ณ ที่ทําการไปรษณีย จังหวัดยโสธร ไดแก ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานพนักงาน ดานผลิตภัณฑ และดานการสงเสริมการตลาด และสามารถรวมกัน
ทํานายการตัดสินใจใชบริการไปรษณียได รอยละ 56  
 สุชัญญา  เจริญสุข  (2552 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ในเขตเทศบาลนครอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 41 - 50 ป การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน รายได 15,000 บาท ขึ้นไป ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการของ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ไดแก ดานผลิตภัณฑ และบริการ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก สวนการทดสอบ
สมมติฐานพบวา เพศที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานการ
สงเสริมการตลาด  ดานกระบวนการใหบริการ อายุที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจ             
ตอคุณภาพการใหบริการในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานบุคลากร ดานประสิทธิภาพ
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และคุณภาพของบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ สถานภาพที่แตกตาง
กันไมมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในทุกดาน อาชีพที่แตกตางกันไมมีผลตอ
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานผลิตภัณฑ และบริการ ดานราคา ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ รายไดที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการในดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานประสิทธิภาพ และคุณภาพของ
บริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ 
 เสริมศักดิ์  เมฆสุทัศน (2553 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของลูกคา 
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ในการใชบริการสงพัสดุขนาดใหญ ผลการศึกษาพบวา 1) ผูใชบริการ      
โลจิสโพสตมีพฤติกรรมในการใชบริการโดยสวนใหญเคยใชบริการ ไดรับทราบขาวสารจาก
เจาหนาที่หนาเคานเตอรหรือเจาหนาที่นาจาย เร่ิมใชบริการ 6 เดือน - 1 ป มีความถี่ในการใชบริการ 
6 เดือน - 1 ป/คร้ัง ประเภทของสิ่งของที่นามาใชบริการคือ เครื่องใชไฟฟาแตละครั้งมีปริมาณการ
สงนอยกวา 10 ช้ิน โดยสงผานที่ทาการไปรษณีย และมักจะตัดสินใจใชบริการดวยตนเอง และ
ปจจัยที่เลือกใชบริการคือ คาบริการมีความเหมาะสม  ผูใชบริการเห็นดวยตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการในภาพรวมวาเหมาะสม โดยเรียงลาดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยคือ ดานชองทาง
การจัดจําหนาย และดานกระบวนการมีผูเห็นดวยอยูในระดับมากที่สุด สําหรับดานบุคลากร ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาดมีผูเห็นดวยอยูใน
ระดับมาก  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดบริการกับพฤติกรรมการใชบริการ   
โลจิสโพสต คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ซ่ึงประกอบดวย “มีบริการเสริมที่เหมาะสมเพียงพอ” “มีความ
นาเชื่อถือในแบรนด” “มีบริการหลังการขายที่เหมาะสม” “มีอุปกรณสาหรับหุมหอที่เพียงพอและ
เหมาะสมกับสภาพสิ่งของและระยะทาง” อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
  


