
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการที่มีผลตอภาพลักษณผาน
ส่ือออนไลน : กรณีศึกษาสายการบินบางกอกแอรเวยส ผูวิจัยไดทําการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
 1. ขอมูลเกี่ยวกับสายการบินบางกอกแอรเวยส  
            2. แนวคิดเกีย่วกับลักษณะประชากรศาสตร 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการเปดรับขาวสาร 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัส่ือออนไลนและขาวสารออนไลน 
 5. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ 
 6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัภาพลักษณ 
 7. แนวคิดเกี่ยวกับกลยทุธ 
 8. งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 
 
 
ขอมูลเกี่ยวกบัสายการบินบางกอกแอรเวยส 
          บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) หรือสายการบินบางกอกแอรเวยส กอตั้งข้ึนเม่ือป 
พ.ศ. 2511 เดิมชื่อวา “สหกลแอร” เปนเพียงแผนกหนึ่งของบริษัท กรุงเทพสหกล จําากัด กอตั้งโดย
นายแพทยปราเสริฐ ปราสาททองโอสถ โดยในระยะแรกใหบริการแบบเชาเหมาลํา มีเคร่ืองบิน
แบบ Trade Wind ขนาด 2 เคร่ืองยนต บรรทุกผูโดยสารได 9 ที่นั่ง เปนเคร่ืองบินลําแรก  
            บางกอกแอรเวยส ถือเปนสายการบินเอกชนแหงแรกของไทย ใหบริการเที่ยวบินแรก 
(เที่ยวบินปฐมฤกษ) เม่ือวันที่ 20 มกราคม พ.ศ. 2529 โดยการใหบริการในชวงแรกทําการบินใน
เสนทางกรุงเทพ-นครราชสีมา กรุง เทพ-สุรินทร  และกรุงเทพ-กระบี่  ใช เค ร่ืองบินแบบ 
BANDEIRANTE EMB-110 ขนาดความจุ 18 ที่นั่งผูโดยสาร ตอมาในป พ.ศ. 2532 สายการบิน
บางกอกแอรเวยสไดเขารวมเปนสมาชิกสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ หรือ IATA 
(International Air Transport Association) ไดรับรหัสสายการบินคือ “PG” และเม่ือวันที่ 9 
เมษายน พ.ศ. 2550 บริษัทฯ ไดรับพระราชทาน หนังสือตราตั้ง (ตราครุฑ) ซึ่งถือเปนความ
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ภาคภูมิใจและเปนกําลังใจอันสูงสุดแกพนักงานทุกคน ตอมาเม่ือวันที่ 27 กุมภาพันธ พ.ศ. 2556 
บริษัทฯ ไดทําการจดทะเบียนเปนบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด มหาชน และมีฝูงบินประกอบดวย
เคร่ืองบินโดยสารไอพนรุนแอรบัส A-320 จํานวน 9 ลํา, เคร่ืองบินโดยสารไอพนรุนแอรบัส A-319 
จํานวน 16 ลํา, เคร่ืองบินโดยสารรุน ATR 72-500 จํานวน 2 ลํา และเคร่ืองบินโดยสารรุน ATR 72-
600 จํานวน 11 ลํา แตละลําไดรับการตกแตงดวยลวดลายสีสันสวยงามส่ือถึงเอกลักษณของแตละ
เสนทางบินที่ใหบริการ  
 

 
 
ภาพประกอบท่ี 2.1 เสนทางการบินของสายการบินบางกอกแอรเวยส 
 
            โดยสายการบินบางกอกแอรเวยสมีเคร่ืองบินโดยสารไอพนรุนแอรบัส A-320 เคร่ืองบิน
โดยสาร 162 ที่นั่ง ประกอบและสงตรงจากเมืองตูลูซ ประเทศฝร่ังเศส ภายในตัวเคร่ืองมีพื้นที่
รองรับผูโดยสาร เพิ่มความสะดวกสบายในเที่ยวบินยาว นอกจากนี้ยังขับเคล่ือนดวยระบบควบคุม
การบินแบบฟลาย-บาย-ไวร ทําใหกลายเปนเคร่ืองบินโดยสารทันสมัยที่สุดรุนหนึ่ง  ตอมาเปน
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เคร่ืองบินโดยสารไอพนรุนแอรบัส A-319 เคร่ืองบินรุนนี้มีความจุเชื้อเพลิงขนาดเดียวกับรุน A-320 
แตมีความแตกตางตรงที่แอรบัสรุนนี้ใหบริการใน 2 ระดับชั้นคือ ชั้นธุรกิจและชั้นประหยัด ซึ่งมี
ความยืดหยุนในการปฏิบัติการ ทําใหสามารถบินไดไกลถึง 6800 กิโลเมตรหรือมากกวาสําหรับ
เที่ยวบินยาว ตอมาเปนเคร่ืองบินโดยสารรุน ATR 72-500 เปนการรวมมือกันของฝร่ังเศสและ
อิตาลี เพื่อผลิตเคร่ืองบินโดยสารที่ไดรับมาตรฐานดานความปลอดภัยขนาด 70 ที่นั่ง ขับเคล่ือน
ดวยเคร่ืองยนตแบบเทอรโบ พร็อพ ซึ่งมีที่นั่งกวางและพื้นที่วางสัมภาระมากเปนพิเศษ เคร่ืองบิน
รุนนี้เหมาะแกการปฏิบัติการระยะส้ันและไดรับความนิยมมากในหลายสายการบินมากกวา 65 
ประเทศทั่วโลก และเคร่ืองบินโดยสารรุน ATR 72-600 เคร่ืองบินเอทีอาร รุนใหมนี้ ประกอบไปดวย 
หองนักบินที่มีความทันสมัย มีการแสดงผลเปนระบบดิจิทัลทั้งหมด พรอมกับที่นั่งที่กวางขวาง
สะดวกสบาย และชองใสของเหนือศีรษะที่มีขนาดใหญข้ึนกวาเดิม เคร่ืองบิน ATR 72-600 ไดรับ
ความนาเชื่อถืออยางมาก ดวยมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย และเปนเคร่ืองบินใบพัด (turboprop) ที่มี
ยอดจําหนายสูงที่สุดในตลาดอีกดวย นอกจากนี้สายการบินบางกอกแอรเวยส มีบริการเช็คอิน
ออนไลนดวยตัวเองและ ตูเช็คอินดวยตนเอง ทําใหผูโดยสารประหยัดเวลา, งาย, สะดวก และ ไม
ตองเขาคิว อีกทั้งยังสามารถเช็คอินผานเว็บไซตและอุปกรณมือถือ 24 ชั่วโมง ถึง 1 ชั่วโมง กอน
เวลาออกเดินทาง และตูเช็คอินดวยตนเอง ใหบริการตั้งแต 24 ชั่วโมง ถึง 1 ชั่วโมง กอนเวลาออก
เดินทาง ในทุกเที่ยวบินที่ออกเดินทางจาก สนามบินกรุงเทพ ฯ สุวรรณภูมิ  และสนามบินสมุย ทั้งนี้
สายการบินบางกอกแอรเวยส มีบริการหองรับรองที่สนามบิน บูทีคเลาจน เพื่อใหผูโดยสารของ
สายการบนิสามารถนัง่พักที่หองรับรองได หองรับรองบลูลิบบอนคลับ บริการเหนือระดับสําหรับชั้น
ธุรกิจ นอกจากนี้ทางสายการบินยังมีมุมบริการของวางและเคร่ืองดื่มสําหรับบางสนามบินที่สาย
การบินไมมีหองรับรอง นอกจากนี้สายการบินบางกอกแอรเวยสมีบริการเสริมในการจองที่พัก รถ
เชา และบริการรถรับสงไวใหผูใชบริการไดเพิ่มความสะดวกมากยิ่งข้ึน รวมไปจนถึงการทําประกัน
การเดินทาง เปนตน ในสวนของการสงเสริมการขายนั้นสายการบินบางกอกแอรเวยสจะมีการ
นําเสนอโปรโมชั่นใหมๆอยูตลอดเวลาเพื่อดึงดูดลูกคาผานส่ือออนไลนตางๆ เปนตน เพื่อใหลูกคา
หรือผูใชบริการสามารถติดตอขาวสารของสายการบินบางกอกแอรเวยสไดอยางทันทวงทีและเปน
การเพิ่มโอกาสในการสรางรายไดและภาพลักษณใหกับองคกร 
            บริษัทการบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีวิสัยทัศน คือ มุงม่ันสรางสรรคความเปนเลิศ เพื่อ
เปนสายการบินที่ดีที่สุดของเอเชีย และพันธกิจ คือ บริษัทฯมุงม่ันเปนสายการบินที่ดีที่สุดของ
เอเชีย โดยมีพันธกิจในการดําเนินงาน ดังนี้  1. มุงม่ันปฏิบัติตามและรักษามาตรฐานความ
ปลอดภัยระดับสากลในการปฏิบัติการทั้งภาคอากาศและภาคพื้นดิน 2. มุงม่ันบริหารจัดการ
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ทรัพยากรของบริษัทอยางมีประสิทธิภาพเพื่อสรางความเชื่อม่ันและประโยชนสูงสุดตอผูที่มีสวนได
สวนเสียทุกฝาย 3. มุงม่ันสรางสรรคและสงมอบผลิตภัณฑและการบริการที่เปนเลิศ เพื่อประโยชน
ตอผูโดยสารและการเจริญเติบโตอยางตอเนื่องของบริษัทฯ 4. มุงม่ันสงเสริม สนับสนุน และ
พัฒนาการเรียนรูการทํางานของพนักงานดวยระบบการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลที่ดีที่สุด 
เพื่อใหเกิดการเรียนรูการทํางานอยางมืออาชีพ เพราะบริษัทฯเห็นคุณคาและใหความสําคัญกับ
พนักงานทุกคน 5. มุงม่ันปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริหารจัดการของบริษัทเพื่อใหเปนไปตาม
หลักธรรมาภิบาลที่ดี 6. มุงม่ันใหการสนับสนุนและมีสวนรวมในการใหบริการและบําเพ็ญ
ประโยชนตอสังคมอยางตอเนื่อง 
 
แนวคิดเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร 

 ความหมายของประชากรศาสตร 
 ประชากรศาสตร (Demography) หมายถึง วิชาที่ศึกษาเกี่ยวกับประชากร ทั้งนี้เพราะคํา
วา “Demo” หมายถึง “People” ซึ่งแปลวา “ประชาชน” หรือ “ประชากร” สวนคําวา “Graphy” 
หมายถึง “Writing” หรือ “Description” ซึ่งแปลวา “ลักษณะ” ดังนั้น เม่ือแยกพิจารณาจากราก
ศัพทคําวา “Demography” นาจะมีความหมายตามที่กลาวขางตนคือ วิชาที่เกี่ยวของกับประชากร
นั่นเอง (ชัยวัฒน ปญจพงษ และ ณรงค เทียนสง, 2521, หนา 2) 
 แนวคิดดานประชากรศาสตรนี้เปนทฤษฎีที่ใชหลักการของความเปนเหตุผล กลาวคือ
พฤติกรรมตางๆของมนุษย เกิดข้ึนตามแรงบังคับจากภายนอกมากกระตุนเปนความเชื่อที่วา คนที่
มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมที่แตกตางกันไปดวย (ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, 
2542, หนา 44-52) 
 ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2548) ไดกลาววา แนวความคิดดานประชากรศาสตรนั้น สามารถ
จําแนกประชากรออกเปนกลุมๆไดจากลักษณะ และพฤติกรรม เชน กลุมคนที่มีลักษณะและบุคลิก
ใกลเคียงกันมักจะอยูในกลุมเดียวกัน รวมถึงบุคคลที่อยูในชนชั้นทางสังคมเดียวกันก็จะตอบสนอง
ถึง ขาวสาร ความตองการ ไปในทิศทางเดียวกัน มากกวานั้นปจจัยการเปล่ียนแปลงของประชากร
อาจจะมาจากปจจัยทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมอีกดวย ซึ่งปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับ
ประชากรมีดังนี้ เพศ อายุ การศึกษา เชื้อชาติ อาชพี สังคม ครอบครัว ศาสนา เปนตน 
 สุวสา ชัยสุรัตน (2537) ไดกลาววา แนวความคิดของประชากรศาสตร ไดสามารถจําแนก
และอธิบายถึงคุณสมบัติ เฉพาะตนของคนนั้นๆ ซึ่งมีผลตอกับการส่ือสารกับผู รับสารใน
สถานการณตางๆ ในการส่ือสารแตละคร้ังถาผูรับสารมีจํานวนนอยก็อาจจะไมสงผลใหเกิดปญหา
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ได เพราะเราสามารถวิเคราะหผูรับสารไดทุกคน แตในทางกลับกันถาในบางสถานการณผูรับสารมี
จํานวนมาก เราจะไมสามารถวิเคราะหผูรับสารไดอยางละเอียดถี่ถวน ดังนั้นการจําแนกผูรับสาร
ออกเปนกลุมๆ ก็อาจทําใหงายตอการส่ือสารมากข้ึนโดยสามารถจําแนกตามลักษณะประชากร 
(Demographic Characteristics) ไดแก เพศ อาย ุการศึกษา สถานะทางสังคม ศาสนา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550) ไดกลาววา ปจจัยเหลานี้อาจสงผลกระทบตอ การตีความ การ
รับรู ความเขาใจในการส่ือสาร ขอมูลดานประชากรจะมีประสิทธิภาพและเขาถึงมากที่สุดก็ตอเม่ือ
กําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจน ซึ่งคนที่มีลักษณะทางประชากรตางกันก็จะมีลักษณะทางจิตวิทยา
ตางกันอีกดวย 
  1. เพศ (Sex) 
  ธรรมชาติไดสรางความสมดุลทางเพศโดยเบื้อตนไดจําแนกปจจัยทางเพศออกเปนสอง
กลุมใหญๆคือ ผูหญิง (Female) และผูชาย (Male) ก็จะมีความแตกตางกันดานกายภาพ ความ
ถนัด อารมณ สภาวะทางจิตใจ และการตัดสินใจ ซึ่งจะนําพาความคิด ทัศนคติ รสนิยม ที่แตกตาง
กันออกไป รวมถึงประเพณีและวัฒนธรรมเปนตัวกําหนดบทบาทหนาที่ของผูหญิงและผูชายที่
แตกตางกันของทั้งสองเพศในสังคมอีกดวย 
  เพศหญิงมีแนวโนมที่จะสงและรับขาวสารมากกวาถาเปรียบเทียบกับเพศชาย แตในทาง
กลับกันเพศชายไมไดเนนย้ําไปถึงแคการรับสงขาวสารทางปกติเทานั้น แตเพศชายยังตองการที่จะ
สรางความสัมพันธตอผูรับและสงขาวนั้นๆอีกดวย 
  กิ่งแกว ทรัพยพระวงศ (2546) ไดกลาววา เพศหญิงมีแนวโนมที่จะคลอยตามคนอ่ืนได
มากกวาเพศชาย และรวมถึงเพศหญิงสามารถรับการส่ือสารและเลียนแบบพฤติกรรมและ
บุคลิกภาพนั้นๆจากผูอ่ืนไดดีกวาผูชายอีกดวย มากกวานั้นเพศหญิงมีสภาวะทางจิตใจที่ออนโยน
มากกวาผูชาย แตผูชายมีความหนักแนนในการตัดสินใจและการใชชีวิตมากกวาผูหญิง และผูชาย
ยังมีความสามารถในการจํารูปทรงของส่ิงตางๆ แมวารูปทรงนั้นจะพลิกแพลงไปในรูปแบบอ่ืนก็
ตาม ทั้งสองเพศมีความแตกตางในดานตางๆ ซึ่งสงผลตอการใชชีวิต การรับรูขาวสาร และการ
ประยุกตใชในชีวิตประจําวันไดอีกดวย 
  2. อายุ (Age)  
  ปจจัยของประชาการดานอายุก็เปนอีกหนึ่งปจจัยที่มีความสําคัญ ซึ่งปจจัยทางอายุนี้ก็
สามารถเปนตัวกําหนดการตัดสินใจและวุฒิภาวะในการใชชีวิต รวมถึงพฤติกรรมความคิดอีกดวย
นอกจากนี้ยังเปนตัวแปรที่สามารถเปล่ียนไปไดตามกาลเวลา คนที่มีอายุนอยกวาอาจจะมีการ
ตัดสินใจที่มีอารมณเขามาเปนสวนเกี่ยวขอมากกวา และคนที่มีอายุนอยกวาก็จะมีความคิดที่
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คานิยมมากกวาคนที่มีอายุมาก รวมไปถึงกลุมคนที่มีอายุนอยจะเปนกลุมที่โมงโลกในแงดีมากกวา
และยึดถือในอุดมการณของตัวเองเม่ือเปรียบเทียบกับกลุมคนที่มีอายุนอยกวา ในทางกลับกัน 
กลุมคนที่มีอายุมากกวาจะชอบที่จะเสพขาวสารที่หนักมากกวาเนนไปทางดานบันเทิง กลุมคนที่มี
อายุมากกวาจะเปนกลุมคนที่มองโลกในแงรายกวาเม่ือเปรียบเทียบกับกลุมคนอายุนอย เพราะ
กลุมคนอายุมากไดผานประสบการณชีวิตมามากกวาซึ่งสงผลกระทบตอการตัดสินใจ รวมไปถึง
กลุมคนที่มีอายุมากจะมีความคิดเชิงอนุรักษมากกวา ระมัดระวัง และยึดถือหลักปฏิบัติมากกวา  
  สุชา จันทรเอม (2544) ไดกลาววา อายุที่เพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จะมีผลตอความตัดสินใจที่
รอบคอบมากข้ึนทั้งความคิด พฤติกรรม และการตัดสินใจ การส่ือสารมีการเปล่ียนไปตามอายุและ
ประสบการณ ซึ่งบุคคลที่มีอายุมากกวาจะสามารถรับการส่ือสารไดดีกวาบุคคลที่มีอายุนอยกวา 
ซึ่งสามารถสรุปไดโดยกลาววา อายุที่เพิ่มมากข้ึนสามารถเปนปจจัยในการเปล่ียนแปลงในวิธีคิด
และส่ิงที่สนใจในอนาคตอีกดวย 
  3. การศึกษา (Education) 
  การศึกษานั้นหมายถึงระดับการศึกษาและความรูที่ไดรับจากสถาบันและอาจรวมถึง
ประสบ การณชีวิตของบุคคลนั้นๆ ซึ่งบงบอกถึงการรูหนังสือและมีผลตอการรับขาวสารตางๆ 
การศึกษาจะชวยใหคนนั้นๆ มีความรูทั้งดานวิชาการ การใชชีวิต ซึ่งส่ิงเหลานี้ทําใหความสามารถ
ในการรับขาวสารเพิ่มมากข้ึนและสามารถแยกแยะขาวสารตางๆไดเปนอยางดี อีกดวยซึ่ง
การศึกษาไดเร่ิมสงผลตั้งแตผูสอนมาถึงผูเรียน ซึ่งผูสอนสามารถสอดแทรก ทัศนคติและความรู
ไปสูผูเรียนได นอกจากนี้การศึกษาจะเพิ่มพูนความรูแลวการศึกษายังสามารถสรางความแตกตาง
ทางดานความคิด ทัศนคติไดอีกดวย รวมถึงยังพัฒนาความคิดในดานคุณธรรม จริยธรรม ตางๆอีก
ดวย 
  ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน สาขาวิชาที่แตกตางกัน ยุคสมัยและระบบการศึกษาที่
ตางกันอาจสงผลกระทบตอความคิดและความตองการที่แตกตางกันอีกดวย  
               ปรมะ สตะเวทิน (2546) ไดกลาววา ปจจัยดานการศึกษาที่ดีจะเปนตัวบงบอกความ
ไดเปรียบของผูรับสารเชน ผูที่มีการศึกษาสูงจะสามารถรับขาวสารและตีความไดดีกวาผูที่มี
การศึกษานอยกวา สามารถเขาใจส่ิงตางๆ ไดดีกวาและไมเชื่ออะไรงายๆ จนกวาจะไดรับหลักฐาน
ที่มากพอ ยังรวมไปถึงผูที่มีการศึกษาสูงก็จะใชเวลาวางในการรับขาวสารจากส่ือตางๆเชน 
โทรทัศน วิทยุ ส่ือส่ิงพิมพ และส่ืออินเทอรเน็ต อยางไรก็ตามหากพวกเขามีเวลาจํากัดก็จะเลือกรับ
ขาวสารจากส่ือส่ิงพิมพมากกวาส่ือชนิดอ่ืนๆ 
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                4. สถานะทางสังคม (Socio-Economic Status) 
   ปจจัยทางดานประชากรศาสตรในแงของสถานะทางสังคมอันไดแก ถิ่นกําเนิด 
ภูมิลําเนา เชื้อชาติ รายได และฐานะทางสังคม ซึ่งปจจัยเหลานี้มีผลตอผูรับสาร ตัวอยางเชน 
   4.1 ความแตกตางดานเชื้อชาติ ความแตกตางทางดานเชื้อชาติก็จะสงผลทําใหมี
ความคิด ทัศนคติ มุมมอง และประสบการณที่แตกตางกัน ซึ่งก็จะนําไปสูการรับสารที่แตกตางกัน
ไปดวย 
   4.2 ความแตกตางดานสถานะทางสังคม การมีสถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจที่
แตกตางกันของกลุมคน ซึ่งมีอิทธิพลตอผูรับสารที่จะมีคานิยมและเปาหมายที่แตกตางกันออกไป
อีกดวย ผูที่มีสถานะทางสังคมสูงกวาก็จะแสวงหาส่ิงที่ เปนประโยชนสูงสุดใหกับตนเองเม่ือ
เปรียบเทียบกับผูที่มีสถานะทางสังคมดอยกวา 
   4.3 รายไดและความม่ันคงทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงทางเศรษฐกิจหรือรายไดของทาง
บุคคลนั้นๆ จะแสดงถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจของครอบครัวนั้นๆดวยเชนกัน ซึ่งจะมีอิทธิพลตอ
การดูแลตัวเอง และการใชจายในการรับรูขาวสาร ผูที่มีความพรอมทางดานรายไดที่นอยกวาก็จะมี
ขอจํากัดในการเลือกบริโภคขาวสาร และมีขอจํากัดในการรับรูรวมไปถึงการคนหาประสบการณ
ใหมๆดวยเชนกัน 
   4.4 สถานภาพสมรส สถานภาพสมรสนั้นมีความหมายคือการครองเรือน ซึ่งสามารถ
จําแนก ดังนี้ โสด สมรส หยา หมาย หรือแยกกันอยู ลักษณะของวัฒนธรรมและประเพณีของแต
ละทองถิ่น มีอิทธิพลตอสถานะสมรสของคนกลุมนั้นๆ ที่อยูในความแตกตางกันของพื้นที่ซึ่งมีผล
โดยตรงตอผูรับสาร การวอเคราะหขอมูลขาวสารตางๆนั้น ก็มีปจจัยมาจากสถานภาพสมรสเชน 
คนโสดจะมีอํานาจในการตัดสินใจดวยตัวเองมากกวาคนที่สมรสแลว มากไปกวานั้นกลุมคนที่
สมรสแลว ยอมมีการรับรูขาวสารที่แตกตางกัน ถาเปรียบเทียบกับคนโสดเพราะมีปจจัยมาจาก
สภาพครอบครัวและจํานวนบุคคลที่อยูรอบขาง 
  5. ศาสนา (Religion) 
  ศาสนานั้นเปนอีกหนึ่งปจจัยสําคัญของผูรับสารที่จะเลือกรับสารที่แตกตางกันออกไป
เชน ศาสนาพุทธ ศาสนาคริสต ศาสนาอิสลาม และศาสนาอ่ืนๆ เพราะกลุมคนที่นับถือศาสนาที่
แตกตางกันยอมมีความเชื่อ ทัศนคติ มุมมอง พฤติกรรมที่แตกตางกันออกไปและศาสนาก็มีสวน
เกี่ยวของกับกิจกรรมของบุคคลกลุมคนนั้นๆอีกดวย 
  ปรมะ สตะเวทิน (2546) ไดกลาววา ศาสนามีอิทธิพลตอบุคคลนั้นๆใน 3 ประเด็นที่
สําคัญคือ ศีลธรรม คุณธรรม และความเชื่อของบุคคลตอดานเศรษฐกิจและการเมือง การที่ผูสง
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สารจะสามารถถายทอดขาวสารไปยังกลุมคนที่มีความเชื่อทางศาสนาที่แตกตางกันนั้น ผูสงสาร
ตองพิจารณาถึงความแตกตางของศาสนานั้นๆอยางถองแท เพื่อที่จะสามารถถายทอดขาวสาร
นั้นๆไปสูผูรับสาร ที่มีความแตกตางกันไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด รวมถึงยังสามารถสงสาร
ใหกับผูรับสารไดอยางถูกตองมากที่สุดอีกดวย  
 จากแนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตรนี้ จึงสรุปไดวาลักษณะทางประชากรศาสตรที่
แตกตางกันจะเลือกการใชส่ือ และมีวัตถุประสงคที่แตกตางกันของแตละบุคคล จะมีการเลือกรับ
ขาวสารตามลักษณะของสวนบุคคล สภาพแวดลอม สังคม และวัตถุประสงคที่แตกตางกันยอมทํา
ใหเกิดการเปดรับที่แตกตางกัน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการเปดรับขาวสาร 

 การส่ือสารนั้นจัดไดวาเปนปจจัยที่สําคัญปจจัยหนึ่งในชีวิตมนุษย นอกเหนือจากปจจยัส่ีที่
มีความจําเปนตอความอยูรอดของมนุษย ซึ่งไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย เคร่ืองนุงหมและยารักษาโรค 
แมวาการส่ือสารจะไมไดมีความเกี่ยวของโดยตรงกับความเปนความตายของมนุษยเหมือนกับ
ปจจัยส่ี แตการที่จะใหไดมาซึ่งปจจัยส่ีเหลานั้น ยอมตองอาศัยการส่ือสารเปนเคร่ืองมืออยาง
แนนอน มนุษยตองอาศัยการส่ือสารเปนเคร่ืองมือ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในการดําเนินกิจกรรม
ใดๆ ของตนและเพื่ออยูรวมกับคนอ่ืนๆในสังคม การส่ือสารเปนพื้นฐานของการติดตอของกระบวน
ทางสังคม ยิ่งสังคมมีความสลับซับซอนมาก และประกอบดวยคนจํานวนมากข้ึนเทาใด การส่ือสาร
ก็ยิ่งมีความสําคัญมากข้ึนเทานั้น ทั้งนี้เพราะการเปล่ียนแปลงเศรษฐกิจ อุตสาหกรรม และสังคม
จะนํามาซึ่งความสลับซับซอน หรือความสับสนตางๆ จนอาจกอใหเกิดความไมเขาใจและไมแนใจ
แกสมาชิกของสังคม ดังนั้นจึงตองอาศัยการส่ือสารเปนเคร่ืองมือเพื่อแกไขปญหาดังกลาว (ยุพดี 
ฐิติกุลเจริญ, 2537, หนา 3) 
 สมควร กวียะ (2547) ไดกลาววา โดยปกติผูรับสารสวนใหญนั้นจะมีกระบวนการในการ
เลือกรับสารที่มักจะแตกตางกันไปตามทัศนคติ ความเชื่อ หรือประสบการณเดิมที่ตนเองมีอยู    
(Melvin, De Fleur, & Dennis 1998) ไดกลาววา แตอยางไรก็ตามผูรับสารทั่วไปนั้นก็มักจะเลือก
เปดรับขาวสารจากส่ือที่ใชความพยายามนอยที่สุด (Least effort) และไดรับผลประโยชนแกตนเอง
มากที่สุด (Promise of reward) ทั้งนี้หมายความวา ผูรับสารนั้นมักนิยมเลือกรับสารจากส่ือที่
ตนเองมีความสะดวกโดยจะใชความพยายามนอยที่สุดในการรับสารนั้นๆ ซึ่งอาจจะเลือกรับจาก
ปจจัยหลายๆอยางประกอบเขาดวยกัน เชน ความสะดวก คาใชจาย เวลาที่เลือกรับสารเปนตน 
โดยจะมีความแตกตางกันออกไปในแตละบุคคล รวมไปถึงบทบาทหนาที่ และนิสัย ตลอดจน
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พฤติกรรมทางสังคมก็ลวนแลวแตมีผลตอการเลือกรับสารของผูรับสารดวย แตอยางไรก็ตามหาก
บุคคลเหลานั้นมีลักษณะทางสังคมที่มีความคลายคลึงกัน เชน เพศ อายุ อาชีพ เชื้อชาติ ฯลฯ ตาม
ทฤษฎีเร่ืองของการแบงกลุมทางสังคม (Social categories theory) จะเชื่อวาบุคคลเหลานั้นก็
อาจจะมีพฤติกรรมทางการส่ือสารที่คลายคลึงกันไปดวย เชน การเลือกเปดรับสาร ความพอใจใน
ส่ือ เปนตน ซึ่งสาเหตุที่เปนเชนนั้นก็เพราะผูรับสารที่มีลักษณะทางสังคมคลายกันมักจะมีการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน ทําใหลักษณะทางสังคมสามารถมีอิทธิพลตอกระบวนการ
ส่ือสารของมนุษยไดนั่นเอง  
 ขาวสารจึงเปนปจจัยสําคัญที่ใชประกอบการตัดสินใจในกิจกรรมตางๆของมนุษย ความ
ตองการขาวสารจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือบุคคลนั้นตองการขอมูลในการตัดสินใจ หรือไมแนใจในเร่ืองใด
เร่ืองหนึ่ง นอกจากนั้นขาวสารยังเปนส่ิงที่ทําใหผูเปดรับมีความทันสมัย สามารถปรับตัวใหเขากับ
สถานการณของโลกปจจุบันไดดียิ่งข้ึน ดังที่ (Charles K. Atkin, 1973, p.208) ไดกลาววา บุคคลที่
เปดรับขาวสารมากยอมมีหูตากวางไกล มีความรูความเขาใจในสภาพแวดลอม และเปนคน
ทันสมัย ทันเหตุการณกวาบุคคลที่เปดรับขาวสารนอย 
 ณัฏฐา อุยมานะชัย (2554) ไดกลาววา อยางไรก็ตาม ในปจจุบันดวยปจจัยหลายๆอยาง 
ทําใหสถานการณการสงสารของผูสงสารนั้นจําเปนตองมีการปรับเปล่ียนไปใหเขากับยุคสมัยมาก
ยิ่งข้ึน ปจจัยประการแรกก็คือการเปล่ียนแปลงของผูบริโภคที่ใชเวลาอยูนอกบานมากยิ่งข้ึน จึง
สงผลใหส่ือดั่งเดิมที่เคยเปนส่ือหลักนั้นถูกลดบทบาทลงไปอยางมาก ทําใหนักการตลาดตองหา
ชองทางในการสงสารใหมเพื่อเขาถึงตัวผูบริโภคใหไดมากที่สุดเพิ่มเติม และอีกประการหนึ่งที่
สําคัญก็คือ การพัฒนาในดานเทคโนโลยีที่มีการเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว ทําใหเกิดยุค
อินเทอรเน็ตข้ึน ทั้งนี้จึงทําใหผูบริโภคสวนใหญหันมาใชเวลาบนส่ืออินเทอรเน็ตในการแสวงหา
ขอมูลขาวสาร และความบันเทิงตางๆรวมไปถึงการติดตอส่ือสารเพิ่มมากข้ึน 
 บุคคลจะไมรับขาวสารทุกอยางที่ผานมาสูตนทั้งหมด แตจะเลือกรับรูพียงบางสวนที่คิดวา
มีประโยชนตอตน ดังนั้นขาวสารที่หล่ังไหลผานเขามาไปยังบุคคลจากชองทางตางๆนั้น มักจะถูก
คัดเลือกตลอดเวลา ขาวสารที่นาสนใจ มีประโยชนและเหมาะสมตามความนึกคิดของผูรับสาร จะ
เปนขาวสารที่กอใหเกิดความสําเร็จในการส่ือสาร (กิติมา สุรสนธ,ิ 2533, หนา 46-47) 
 การเลือกสรรขาวสารของบุคคลเปนส่ิงที่อธิบายถึงพฤติกรรมการส่ือสารของแตละบุคคล
วา ความแตกตางกันทางสภาพสวนบุคคลหรือสภาพจิตวิทยามีผลตอการเปดรับขาวสาร โดยมี
กระบวนการเลือกสรร (Selective Process) ที่แตกตางกัน 
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 Klapper, J.T (1960, pp. 19-25) ไดกลาวไววา กระบวนการเลือกรับขาวสารหรือเปดรับ
ขาวสารเปรียบเสมือนเคร่ืองกรองขาวสารในการรับรูของมนุษย ซึ่งประกอบดวยการกล่ันกรอง 4 
ข้ันตามลําดับดังตอไปนี้ 
 1. การเลือกเปดรับขาวสาร (Selective Exposure) เปนข้ันแรกในการเลือกชองทางการ
ส่ือสาร บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและขาวสารจากแหลงสารที่มีอยูดวยกันหลายแหลงเชน การเลือก
ซื้อหนังสือพิมพฉบับใดฉบับหนึ่ง เลือกเปดวิทยุกระจายเสียงสถานีใดสถานีหนึ่งตามความสนใจ
และความตองการของตน อีกทั้งทักษะและความชํานาญในการรับรูขาวสารของคนเรานั้นก็ตางกัน 
บางคนถนัดที่จะฟงมากกวาอาน จะชอบฟงวิทยุ ดูโทรทัศนมากกวาอานหนังสือเปนตน 
 2. การเลือกใหความสนใจ (Selective Attention) ผูเปดรับขาวสารมีแนวโนมที่จะเลือก
สนใจขาวจากแหลงใดแหลงหนึ่ง โดยมักเลือกตามความคิดเห็น ความสนใจของตน เพื่อสนับสนุน
ทัศนคติเดิมที่มีอยูและหลีกเล่ียงส่ิงที่ไมสอดคลองกับความรู ความเขาใจ หรือทัศนคติเดิมที่มีอยู
แลว เพื่อไมใหเกิดภาวะทางจิตใจที่ไมสมดุลหรือมีความไมสบายใจที่เรียกวา ความไมสอดคลอง
ทางดานความเขาใจ (Cognitive Dissonance) 
 3. การเลือกรับรูและตีความหมาย (Selective Perception And Interpretation) เม่ือ
บุคคลเปดรับขอมูลขาวสารแลว ก็ใชวาจะรับรูขาวสารทั้งหมดตามเจตนารมณของผูสงสารเสมอไป 
เพราะคนเรามักเลือกรับรูและตีความหายสารแตกตางกันไปตามความสนใจ ทัศนคติ 
ประสบการณ ความเชื่อ ความตองการ ความคาดหวัง แรงจูงใจ สภาวะทางรางกาย หรือสภาวะ
ทางอารมณและจิตใจ ฉะนั้นแตละคนอาจตีความเฉพาะขาวสารที่สอดคลองกับลักษณะสวน
บุคคลดังกลาว นอกจากจะทําใหขาวสารบางสวนถูกตัดทิ้งไป ยังมีการบิดเบือนขาวสารให มี
ทิศทางเปนที่นาพอใจของแตละบุคคลดวย 
 4. การเลือกจดจํา (Selective Retention) บุคคลจะเลือกจดจําขาวสารในสวนที่ตรงกับ
ความสนใจ ความตองการ ทัศนคติ ฯลฯ ของตนเอง และมักจะลืมหรือไมนําไปถายทอดตอในสวน
ที่ตนเองไมสนใจ ไมเห็นดวย หรือเร่ืองที่ขัดแยงคานกับความคิดของตนเอง ขาวสารที่คนเราเลือก
จดจําไวนั้น มักมีเนื้อหาที่จะชวยสงเสรอมหรือสนับสนุนความรูสึกนึกคิด ทัศนคติ คานิยม หรือ
ความเชื่อของแตละคนที่มีอยูเดิมใหมีความม่ันคง ชัดเจนยิ่งข้ึน และเปล่ียนแปลงยากข้ึน เพื่อนําใช
เปนประโยชนในโอกาสตอไป สวนหนึ่งอาจนําไปใชเม่ือเกิดความรูสึกขัดแยงและมีส่ิงที่ทําใหไม
สบายใจข้ึน 
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 สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกเปดรับขาวสารของบุคคลนั้น (Todd Hunt And 
Brent D. Ruben, 1993, p. 65 อางถึงในปรมะ สตะเวทิน, 2541, หนา. 122-124) ไดกลาวถึง
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกเปดรับขาวสารของบุคคลไวดังนี้ 
 1. ความตองการ (Need) ปจจัยที่สําคัญที่สุดปจจัยหนึ่งในกระบวนการเลือกของมนุษย
คือ ความตองการ ความตองการทุกอยางของมนุษยทั้งความตองการทางกายและใจ ทั้งความ
ตองการระดับสูงและความตองการระดับต่ํา ยอมเปนตัวกําหนดการเลือกของเรา เราเลือก
ตอบสนองความตองการของเรา เพื่อใหไดขาวสารที่ตองการ เพื่อแสดงรสนิยม เพื่อการยอมรับใน
สังคม เพื่อความพอใจ ฯลฯ 
 2. ทัศนคติและคานิยม (Attitude and Values) ทัศนคติคือ ความชอบและมีใจโนมเอียง 
(Preference and Predisposition) ตอเร่ืองตางๆ สวนคานิยมคือ หลักพื้นฐานที่เรายึดถือ เปน
ความรูสึกที่วาเราควรจําหรือไมควรทําอะไรในการมีความสัมพันธกับ ส่ิงแวดลอมและคนซึ่ง
ทัศนคติและคานิยมมีอิทธิพลอยางยิ่งตอการเลือกใชส่ือมวลชน การเลือกขาวสาร การเลือก
ตีความหมายและการเลือกจดจํา 
 3. เปาหมาย (Goal) มนุษยทุกคนมีเปาหมาย มนุษยทุกคนกําหนดเปาหมายในการ
ดําเนินชีวิตทั้งในเร่ืองอาชีพ การเขาสมาคม การพักผอน เปาหมายของกิจกรรมตางๆ ที่เรากําหนด
ข้ึนนี้จะมีอิทธิพลตอการเลือกใชส่ือมวลชน การเลือกขาวสาร การเลือกตีความหมาย และการเลือก
จดจําเพื่อสนองเปาหมายของตน 
 4. ความสามารถ (Capability) ความสามารถของเราเกี่ยวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งรวมทั้ง
ความสามารถดานภาษามีอิทธิพลตอเราในการที่จะเลือกรับขาวสาร เลือกตีความหมาย และเลือก
เก็บเนื้อหาของขาวนั้นไว 
 5. การใชประโยชน (Utility) กลาวโดยทั่วไปแลว เราะใหความสนใจและใชความพยายาม
ในการที่จะเขาใจ และจดจําขาวสารที่เราสามารถนําไปใชประโยชนได 
 6. ลีลาในการส่ือสาร (Communication Style) การเปนผูรับสารของเรานั้นสวนหนึ่งข้ึนอยู
กับลีลาในการส่ือสารของเราคือ ความชอบหรือไมชอบส่ือบางประเภท ดังนั้นบางคนจึงชอบฟง
วิทยุ บางคนชอบดูโทรทัศน บางคนชอบอานหนังสือพิมพ ฯลฯ 
 7. สภาวะ (Context) สภาวะในที่นี้หมายถึง สถานที่ บุคคล และเวลาที่อยูในสถานการณ 
การส่ือสาตางๆเหลานี้มีอิทธิพลตอการเลือกของผูรับสาร การมีคนอ่ืนอยูดวย มีอิทธิพลตรงตอการ
เลือกใชส่ือและขาวสาร การเลือกตีความหมายและเลือกจดจําขาวสาร การที่เราตองถูกมองวาเปน
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อยางไร การที่เราคิดวาคนอ่ืนมองเราอยางไร เราเชื่อวาคนอ่ืนคาดหวังอะไรจากเรา และการที่คิด
วาคนอ่ืนคิดวาเราอยูในสถานการณอะไร ลวนแตมีอิทธิพลตอการเลือกของเรา 
 8. ประสบการณและนิสัย (Experience and Habit) ในฐานะของผูรับสาร ผูรับสารแตละ
คนพัฒนานิสัยการรับสารอันเปนผลมาจากประสบการณในการรับขาวสารของเรา เราพัฒนา
ความชอบส่ือชนิดใดชนิดหนึ่ง รายการประเภทใดประเภทหนึ่ง ดังนั้นเราจึงเลือกใชส่ือชนิดใดชนิด
หนึ่ง สนใจเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ตีความหายอยางใดอยางหนึ่ง และเลือกจดจําเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง 
 
 ขวัญเรือน กิติวัฒน (2531, หนา. 23-26) ไดกลาววาวา ปจจัยที่ทําใหบุคคลมีการเปดรับ
ขาวสารที่แตกตางกันคือ 
 1. ปจจัยดานบุคลิกภาพและจิตวิทยาสวนบุคคล มีแนวคดิวาคนเราแตละคนมีความแตก 
ตางเฉพาะตัวบุคคลอยางมาก ในดานโครงสรางทางจิตวิทาสวนบุคคล ซึ่งเปนผลสืบเนื่องมากจาก
ลักษณะการอบรมเล้ียงดูที่แตกตางกัน การดํารงชีวิตในสภาพแวดลอมที่แตกตางไมเหมือนกัน ซึ่ง
สงผลกระทบถึงระดับ สติปญญา ความคดิ ตลอดจนกระบวนของการรับรู การจูงใจ 
 2. ปจจัยดานสภาพความสัมพันธทางสังคม เนื่องจากคนเรามักจะยึดติดกับกลุมสังคมที่
สังกัดอยูเปนกลุมอางอิง (Reference Group) ในการตัดสินใจที่จะแสดงออกซึ่งพฤติกรรมใดๆนั่น
คือ มักจะคลอยตามกลุมในแงความคิด ทัศนคติและพฤติกรรม เพื่อใหเปนที่ยอมรับของกลุม 
 3. ปจจัยดานสภาพแวดลอมนอกระบบการส่ือสาร เชื่อวาลักษณะตางๆ ไดแก เพศ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายได ทําใหเกิดความคลายคลึงของการเปดรับเนื้อหาของการส่ือสาร รวมถึงการ
ตอบสนองตอเนื้อหาดังกลาวไมแตกตางกันดวย 
 Wilber Schramm (1973, pp. 121-122) ยังไดชี้ใหเห็นถึงองคประกอบอ่ืนๆ ที่มีอิทธิพล
ตอการเลือกรับขาวสารของบุคคลดังนี ้
 1. ประสบการณ ซึ่งเปนปจจัยที่ทําใหผูรับสงสารแสวงหาขาวสารที่แตกตางกัน 
 2. การประเมินสารประโยชนของขาวสาร ที่ผูรับสารแสวงหาเพื่อตอบสนองจุดประสงคของ
ตนอยางหนึ่งอยางใด 
 3. ภูมิหลัง ที่แตกตางกันทําใหบุคคลมีความสนใจตางกัน 
 4. การศึกษาและสภาพแวดลอม ทําใหมีความแตกตางในพฤติกรรมการเลือกรับสาร 
 5. ความสามารถในการรับสาร ซึ่งเกี่ยวกับสภาพรางกายและจิตใจ ที่ทําใหพฤติกรรมการ
เปดรับสารแตกตางกัน 
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 6. บุคลิกภาพ ทําใหมีผลตอการเปล่ียนแปลงทัศนคติ การโนมนาวใจและพฤติกรรมของ
ผูรับสาร 
 7. อารมณ สภาพทางอารมณของผูรับสาร จะทําใหเขาใจความหายของ ขาวสาร หรืออาจ
เปนอุปสรรคตอความเขาใจความหายของขาวสารได 
 8. ทัศนคติ จะเปนตัวกําหนดทาทีของการรับและตอบสนองตอส่ิงเรา หรือขาวสารที่ไดพบ
เกี่ยวกับการเปดรับขาวสารนั้น 
 Wilber Schramm (1973) ไดกลาววา หลักการทั่วไปของการเลือกความสําคัญของ
ขาวสารวา ข้ึนอยูกับการใชความพยายามนอยที่สุด (Least Effect) และผลที่จะได (Promise of 
Reward) ซึ่งอยูในรูปของสูตรการเลือกรับขาวสารดังนี ้
 
  การเลือกรับขาวสาร   = ส่ิงตอบแทนที่คาดหวัง 
     ความพยายามที่ตองใช 
 
 จากสูตรนี้จะเห็นไดวา คนเรามีแนวโนมที่จะเปดรับขาวสารที่ใชความพยายามนอยเชน 
ขาวสารตางๆที่อยูใกลตวั สามารถเลือกรับไดงายและมีสาระประโยชนตอตนเอง ในการเลือกนั้น
อาจมีสาเหตุอ่ืนๆอีกเชน ประสบการณตางกัน ความสามารถในการประเมินสารประโยชนของ
ขาวสาร ตลอดจนสภาวะทางสังคมและจิตใจของแตละคนดวย 
  Samuel L. Becker (1972) ไดใหความหมายของการเปดรับขาวสารโดยจําแนกตาม
พฤติกรรมการเปดรับขาวสารคือ 
 1. การแสงหาขอมูล (Information Seeking) กลาวคือ บุคคลที่จะแสวงหาขอมูลเม่ือ
ตองการ ใหมีความคลายคลึงกับบุคคลอ่ืนในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งหรือเร่ืองทั่วๆไป 
 2. การเปดรับขอมูล ((Information Receptivity) กลาวคือ บุคคลจะเปดรับขาวสาร เพื่อ
ทราบขอมูลที่ตนเองสนใจ อยากรู สนใจ หากมีขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับตนเองก็จะใหความเอา
ใจใสอานหรือดูหรือฟงเปนพิเศษ 
 3. การเปดรับประสบการณ (Experience Receptivity) กลาวคือ บุคคลที่จะเปดรับ
ขาวสารเพราะตองการกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือเพื่อผอนคลายอารมณ 
 Friedson, Riley & Flowerman (1951) ไดกลาววา แรงจูงใจที่ตองการเปนที่ยอมรับของ
สมาชิกภายในสังคม จะเปนส่ิงที่ชวยกําหนดความสนใจเปดรับส่ือจากส่ือตางๆ ก็เพื่อตอบสนอง
ความตองการของตน ซึ่งปรากฏการณนี้เมอรตัน (Merton) ไรท (Wright) และวาบเลส (Waples) 
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เรียกวา “พฤติกรรมในการแสวงหาขาวสาร” นักวิชาการเหลานี้มีความเห็นตรงกันวา ผูรับสารจะ
เลือกรับขาวสารจาดส่ือใดยอมเปนไปตามบทบาทและสถานภาพทางสังคมของผูรับสาร ก็เพื่อ
นําไปเปนหัวขอในการสนทนาซึ่งจะทําใหผูรับสารรูสึกวาตนเปนสวนหนึ่งของสังคม 
 ในเร่ืองของวัตถุประสงคของการเลือกรับขาวสารหรือบริโภคขาวสารของผูรับสารนั้น ได
จําแนกวัตถุประสงคของการเลือกเปดรับขาวสารไว 4 ประการคือ (สุรพงษ โสธนะเสถียร, 2533, 
หนา 40-44)  
 1. เพื่อการรับรู (Cognition) คือผูรับสารตองการสารสนเทศ (Information) เพื่อสนองตอ
ความตองการและความอยากรู 
 2. เพื่อความหลากหลาย (Diversion) เชนการเปดรับส่ือเพื่อแสวงหาความเราใจ ตื่นเตน 
สนุกสนาน รวมทั้งการพักผอน 
 3. เพื่ออรรถประโยชนทางสังคม (Social Utility) หมายถึง การตองการสรางความคุนเคย
หรือการเปนสวนหนึ่งของสังคม เชนการใชภาษารวมกัน เพื่อหลีกเล่ียงงานประจําหรือหลีกเล่ียงคน
รอบขาง 
 4. การผละสังคม (Withdrawal) เปนการเปดรับส่ือหรือเขาหาส่ือ เพื่อหลีกเล่ียงงานประจํา
หรือหลีกเล่ียงคนรอบขาง 
 McCombs And Becker (1979, pp. 51-52) ไดกลาววา โดยทั่วไปบุคคลแตละคนมีการ
เปดรับขาวสารหรือการเปดรับส่ือ เพื่อตอบสนองความตองการ 4 ประการคือ 
 1. เพื่อใหเรียนรูเกี่ยวกับสถานการณ (Surveillance) บุคคลสามารถติดตามความเคล่ือนไหว
และสังเกตการณตางๆ รอบตัวจากการเปดรับขาวสารทําใหเปนคนที่ทันเหตุการณ ทันสมัย 
 2. เพื่อการตัดสินใจ (Decision) การเปดรับขาวสารทําใหบุคคลสามารถกําหนดความเห็น
ของตนตอสภาวะหรือเหตุการณตางๆรอบตัว เพื่อการตัดสินใจโดยเฉพาะในเร่ืองที่เกี่ยวของกับ
ชีวิตประจําวัน 
 3. เพื่อพูดคุยสนทนา (Discussion) บุคคลสามารถนําขอมูลขาวสารที่ไดรับไปใชในการ
พูดคุยกับผูอ่ืนได 
 4. เพื่อการมีสวนรวม (Participation) เพื่อรับรูและมีสวนรวมในเหตุการณความเปนไป
ตางๆ ที่เกิดข้ึนในสังคมรอบๆตัว 
 ดวงฤทัย พงศไพฑูรย (2544, หนา 13-14) อยางไรก็ตามแมวาบุคคลจะมีพฤติกรรมการ
เปดรับขาวสารที่แตกตางกัน มีวัตถุประสงคในการเปดรับขาวสารที่แตกตางกัน และมีความ
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ตองการในการเปดรับขาวสารที่แตกตางกันนั้น แตโดยทั่วไปแลวบุคคลจะทําการเปดรับขาวสารอยู 
3 ลักษณะ คือ 
 1. การเปดรับขาวสารจากส่ือมวลชน โดยผูรับสารมีความคาดหวังจากส่ือมวลชนวา การ
บริโภคขาวสารจากส่ือมวลชนจะชวยตอบสนองความตองการของเขาได ซึ่งจะทําใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงทัศนคติหรือเปล่ียนลักษณะนิสัย เปล่ียนพฤติกรรมบางอยางไดโดยการเลือกบริโภค
ส่ือมวลชนนั้นจะข้ึนอยูกับความตองการหรือแรงจูงใจของผูรับสารเอง เพราะบุคคลแตละคนยอมมี
วัตถุประสงคและความตั้งใจในการใชประโยชนแตกตางกันไป 
 2. การเปดรับขาวสารจากส่ือบุคคล โดยส่ือบุคคลหมายถึง ตัวบุคคลผูที่นําขาวสารจาก
บุคคลหนึ่งไปอีกบุคคลหนึ่ง โดยอาศัยการติดตอระหวางบุคคล (Interpersonal Communication) 
ที่จะมีปฏิกิริยาตอบโตระหวางกัน (Rogers And Shoemaker, 1971) ไดกลาววา ในกรณีที่
ตองการใหบุคคลใดเกิดการยอมรับสารนั้น ความที่จะใชการส่ือสารระหวางบุคคล โดยใชส่ือบุคคล
เปนผูเผยแพรขาวสาร ส่ือบุคคลนี้จะมีประโยชนอยางมากในกรณีที่ผูสงสารหวังผลใหผูรับสารมี
ความเขาใจกระจางชัดเจนและตัดสินใจรับสารไดอยางม่ันใจยิ่งข้ึน ซึ่งการส่ือสารระหวางบุคคลนี้
สามารถแบงออกเปน 2 ประเภทดังนี้ (เสถียร เชยประทับ, 2525) 
  2.1 การติดตอโดยตรง (Direct Contact) เปนการเผยแพรขาวสารเพื่อสรางความเขาใจ 
หรือชักจูงโนมนาวใจกับประชาชนโดยตรง 
  2.2 การติดตอโดยกลุม (Group Contact of Community Public) โดยกลุมจะมีอิทธิพล
ตอบุคคลสวนรวม ชวยใหการส่ือสารของบุคคลบรรลุเปาหมายได เพราะเม่ือกลุมมีความสนใจมุง
ไปในทิศทางใด บุคคลสวนใหญในกลุมก็จะมีความสนใจในทางนั้นดวย 
 3. การเปดรับขาวสารจากส่ือเฉพาะกิจ โดยส่ือเฉพาะกจิหมายถึง ส่ือที่ถูกผลิตข้ึนมา โดย
มีเนื้อหาสาระที่เฉพาะเจาะจงและมีจุดมุงหมายหลักอยูที่ผูรับสารเฉพาะกลุม  
            ปรมะ สตะเวทิน (2541) ไดกลาววา ตัวอยางของส่ือเฉพาะกิจเชน จุลสาร แผนพับ 
โปสเตอร ใบปลิว คูมือนิทรรศการ เปนตน ดังนั้นการเปดรับขาวสารจากส่ือเฉพาะกิจนี้ ผูรับสารจะ
ไดรับขอมูลขาวสารหรือความรูเฉพาะเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งอยางเฉพาะเจาะจง 
 สุกัญญา บูรณเดชาชยั (2552) ไดกลาววา การเปดรับขาวทางอินเทอรเน็ตมีการพัฒนา
มากข้ึน ยอมสงผลใหมีการเปล่ียนแปลงวิถชีีวิตดานตางๆในทางที่ดเีพิ่มข้ึนดวย เพราะการศึกษา
งานวิจัยที่เกีย่วกับความรู ทัศนคติ พฤติกรรม จะทําใหบุคคลและสังคมเปล่ียนแปลงนั้นตองผาน
กระบวนการเรียนรู (Learning)  
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       Mccombs and Becker (1979, อางถึงในนันทิดา โอฐกรรม, 2547) ไดกลาวไววาคนเรา
เปดรับขาวสารจากส่ือมวลชน เพื่อตอบสนองความตองการ 4 ประการ คือ 
  1. เพื่อตองการรู เหตุการณ (Surveillance) โดยติดตามความเคล่ือนไหว และ
สังเกตการณส่ิงตางๆรอบตัวจากส่ือมวลชน เพื่อจะไดรูทันเหตุการณ ทันสมัย และรูวาอะไรเปนส่ิง
สําคัญที่ควรรู 
  2. เพื่อตองการชวยตัดสินใจ (Decision) โดยเฉพาะการตัดสินใจในเร่ืองที่เกี่ยวกับชีวิต 
ประจําวัน การเปดรับขาวสารทําใหบุคคลสามารถกําหนดความเห็นของตนตอสภาวะ หรือ
เหตุการณตาง ๆ รอบตัวได 
  3. เพื่อการพูดคุยสนทนา (Discussion) การเปดรับขาวสารจากส่ือมวลชน ทําใหบุคคล
มีขอมูลที่จะนําไปใชในการพูดคุยกับผูอ่ืนได 
  4. เพื่อความตองการมีสวนรวม (Participation) เพื่อรับรู และมีสวนรวมในเหตุการณ
ความเปนไปตาง ๆ ที่เกิดข้ึนในสังคม 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสื่อออนไลนและขาวสารออนไลน 

 เศรษฐพงศ มะลิสุวรรณ (2552) ในยุคที่เทคโนโลยีการส่ือสารผานอินเทอรเน็ตกําลังเปนที่
นิยมและมีผลกระทบในทุกๆดานในปจจุบัน ทําใหมนุษยตองมีการปรับตัวและพัฒนาใหทันตอการ
เปล่ียนแปลงในโลกของการส่ือสารและการพัฒนาของเว็บ (World Wide Web ; WWW) จากยุค
แรกคือ Web1.0 ซึ่งมีลักษณะเปน Static Web คือมีการนําเสนอขอมูลทางเดียว (One-Way 
Communication) ดวยการแปลงขอมูล ขาวสาร ที่มีอยูรอบตัวใหอยูในรูปของดิจิตอล(Digital)เชน 
หนังสือพิมพ นิตยสาร หรือการโฆษณา ตามหนาเว็บไซต โดยผูใชบริการสามารถอานไดแตไม
สามารถเขารวมในการสรางขอมูลได แตเม่ือกาวเขาสูยุคที่ 2 ของเทคโนโลยี Web2.0 เปนยุคที่ทํา
ใหอินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการใชงานมากข้ึน เนนใหผูใชมีสวนรวมในการสรางสรรค (Co-
Creation)ลงบนเว็บไซตรวมกันและสามารถโตตอบกับขอมูลที่อยูบนเว็บไซตได (Interactivity) มี
ลักษณะเปน Dynamic Web ที่ผูใชสามารถสรางเนื้อหา (Content) แลกเปล่ียน และกระจาย
ขอมูลขาวสารเพื่อแบงปนถึงกันไดทั้งในระดับบุคคล กลุม และองคกรจะเห็นไดวา Web2.0 เปนยุค
ของการส่ือสารสองทาง (Two-Way Communication) ซึ่งไมใชแคเพียงการรับสงอีเมล (E-mail) 
รูปภาพ หรือการดาวนโหลดขอมูลผานSearch Engine หรือใชเว็บบอรด (Web Board) ในการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นกันเทานั้น Web2.0 ยังชวยสรางความสัมพันธ (Relationship) ระหวาง
ผูใชกลุมตางๆจนเกิดเปนเครือขายทางสังคม (Social Network) บนโลกออนไลนที่สามารถ
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เชื่อมโยงกันไดอยางไมมีที่ส้ินสุด กลายเปนสังคมเสมือนจริง (Virtual Communities) ซึ่งเปนสังคม
หนึ่งในโลกอินเทอรเน็ต ที่ปจจุบันยังคงผูกพันและซ้ําซอนกับการดําเนินชีวิตของผูคนในโลกของ
ความเปนจริง 
 Social Networking มีจุดเร่ิมตนจากเว็บไซต Classmaters.com (1995) และเว็บไซต 
SixDegrees.com (1997) ซึ่งเปนเว็บที่จํากัดการใชงานเฉพาะนักเรียนที่โรงเรียนเดียวกันเพื่อสราง
ประวัติ ขอมูลติดตอส่ือสาร สงขอความ และแลกเปล่ียนขอมูลที่สนใจกันระหวางเพื่อนในลิสต
เทานั้น ตอมาเว็บไซต Epinions.com (1999) ซึ่งเกิดข้ึนจากการพัฒนาของ Jonathan Bishop 
โดยไดเพิ่มในสวนของการที่ผูใชสามารถควบคุมเนื้อหาและติดตอถึงกันไดไมเพียงแตเพื่อนในลิสต
เทานั้น นับไดวาเปนจุดเร่ิมตนของ Social Networking 
 เครือขายสังคมออนไลนในปจจุบันนี้เปนชองทางในการส่ือสารที่ไดรับความนิยมเปนอยาง
มาก เนื่องจากวาการที่เปนผูใชบริการของเครือขายสังคมออนไลนนี้เปนการที่เขาไปมีสวนรวม
อยางไรขีดจํากัดบนระบบอินเทอรเน็ต ดวยความที่เครือขายทางสังคมออนไลนในปจจุบันที่เขามา
มีบทบาทตอประชาชนทั่วไปนั้นมีหลากหลายเว็บไซต มีบริการผานเว็บไซตที่เปนจุดเชื่อมโยง
ระหวางบุคคลแตละคนที่มีเครือขายสังคมของตัวเองผานเน็ตเวิรคอินเทอรเน็ต รวมทั้งเชื่อมโยง
บริการตางๆ เชน อีเมล เฟซบุก ทวิตเตอร อินสตาแกรม (เศรษฐพงศ มะลิสุวรรณ, 2552) กลาวไว
วา เนื่องจากเครือขายสังคมออนไลนมีมากมายจึงไดทําการจัดประเภทเว็บไซตในลักษณะ Social 
Networking แบงเปน 7 ประเภทดังนี้ 
 1. ประเภทแหลงขอมูลหรือความรู (Data/Knowledge) ที่เห็นไดชัดเจนเปนเว็บที่รวบรวม
ขอมูล ความรูในเร่ืองตางๆ ในลักษณะเนื้อหาอิสระ ทั้งวิชาการภูมิศาสตรประวัติศาสตร สินคา 
หรือ บริการ โดยมุงเนนใหบุคคลที่มีความรูในเร่ืองตางๆ เหลานั้นเปนผูเขามาเขียนหรือแนะนําไว 
สวนใหญมักเปนนักวิชาการ นักวิชาชีพ หรือผูเชี่ยวชาญที่เห็นไดชัดเจน เชน Wikipedia ที่เปน
สารานุกรมออนไลนหลายภาษา Google earth เว็บดูแผนที่ไดทุกมุมโลกใหความรูทางภูมิศาสตร
การทองเที่ยวเดินทาง การจราจร หรือ ที่พัก เชน Wikipedia, googleearth, dig ฯลฯ เปนตน 
 2. ประเภทเกมออนไลน (Online Games) เปนเว็บที่นิยมมากเพราะเปนแหลงรวบรวมเกม
ไวมากมาย จะมีลักษณะเปนวิดีโอเกมที่เลนบนเครือขายคอมพิวเตอร โดยเฉพาะบนอินเทอรเน็ต 
ซึ่งเกมออนไลนนี้ ผูเลนจะสามารถที่สนทนา เลนแลกเปล่ียน items ในเกมกับบุคคลอ่ืนๆในเกมได 
และสาเหตุที่มีผูนิยมเนื่องจาก ผูเลนไดเขาสังคมจึงรูสึกสนุกที่จะมีเพื่อนเลนเกมไปดวยกันมากกวา
การเลนเกมคนเดียว อีกทั้งมีกราฟกที่สวยงามและมีกิจกรรมตางๆ เพิ่ม เชน อาวุธ เคร่ืองแตงตัว
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ใหมๆ ที่สําคัญสามารถที่จะเลนกับเพื่อนๆ แบบออนไลนไดทันทีที่นิยมมาก เชน SecondLife, 
Audition, Ragnarok, Pangya ฯลฯ เปนตน 
 3. ประเภทสรางเครือขายทางสังคม (Community) เปนเว็บที่เนนการหาเพื่อนใหม หรือ
การตามหาเพื่อนเกาที่ไมไดเจอกันนาน การสราง Profile ของตนเอง โดยการใสรูปภาพ กราฟกที่
แสดงถึงความเปนตัวตนของเรา (Identity) ใหเพื่อนที่อยูในเครือขายไดรูจักเรามากยิ่งข้ึน และยังมี
ลักษณะของการและเปล่ียนเร่ืองราว ถายทอดประสบการณตางๆรวมกันเชน Hi5, Facebook, 
Myspace ฯลฯ เปนตน 
 4. ประเภทฝากภาพ (Photo Management) สามารถฝากภาพออนไลนไดโดยไมเปลือง
ฮารดดิสกสวนตัว อีกทั้งยงัสามารถแบงปนภาพ หรือซื้อขายภาพกันไดอยางงายดาย เชน Flickr, 
Photoshop Express, Photobucket ฯลฯเปนตน 
 5. ประเภทส่ือ (Media) ไมวาจะเปนฝาก โพสต หรือแบงปนภาพ คลิปวิดีโอ ภาพยนตร 
เพลง ฯลฯ เชน Youtube, imeem, Bebo, Yahoo, Ustream.tv ฯลฯ เปนตน 
 6. ประเภทซื้อขาย (Business/Commerce) เปนการทําธุรกิจทางออนไลนที่ไดรับความ
นิยมมาก เชน Amazon, eBay, Tarad, Pramool ฯลฯ แตเว็บไซตประเภทนี้ยังไมถือวาเปน Social 
Network ที่แทจริงเนื่องจากมิไดเปดโอกาสใหผูใช บริการแบงปนขอมูลกันไดหลากหลายนอกจาก
การส่ังซื้อและติชมสินคาเปนสวนใหญ 
 7. ประเภทอ่ืนๆเว็บไซตที่ใหบริการนอกเหนือจากนี้ซึ่งไมสามารถจัดเขาใน 6 ประเภท
นั่นเอง 
 ส่ือออนไลนเปนชองทางใหมในการนําเสนอขาวสารขอมูลในโลกปจจุบัน จัดเปนส่ือใหม 
(New Media) ของวงการส่ือมวลชนไทยที่มีความโดดเดนที่เปนทั้งส่ือระหวางบุคคลและ
ส่ือสารมวลชนไดในเวลาเดียวกัน ขาวออนไลน หมายถึง การนําเสนอขาวผานส่ือออนไลน เพื่อให
เปนที่เขาใจมากข้ึน (สิริชัย วงษสาธิตศาสตร, 2549, หนา 44-45) 
 
แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 434) ไดกลาววา การใชสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ดานธุรกิจบริการ 7 ดาน (7P’s) ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ/บริการ 
(2) ราคา (3) การจัดจําหนาย (4) การสงเสริมการตลาด (5) บุคคล/พนักงาน (6) การสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ (7) กระบวนการ  
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 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, หนา 29) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) คือ องคประกอบที่สําคัญในการดําเนินงานการตลาด เปนปจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได 
โดยพื้นฐานของสวนประสมทางการตลาด จะประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมเรียกวา 4P’s แตถาเปน สวน
ประสมทางการตลาดบริการ จะเพิ่มมาอีก 3P ไดแก ดานบุคคล (People) ดานการสรางและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and Presentation) ดานกระบวนการ 
(Process) 
 
ผลิตภัณฑ 
- ลักษณะเดน 
- คุณภาพ 
- บรรจุภัณฑ 
- การรับรอง 
- สายผลิตภัณฑ 
- ตราสินคา 

ราคา 
- ระดับราคา 
- สวนลดราคา 

ชองทางการจัด
จําหนาย 
- ชนิดของชองทาง 
- ทําเลที่ตั้งราน 
- การขนสง 
- การเกบ็รักษา 
- การบริการ 

การสงเสริมการตลาด 
- โฆษณา 
- ประชาสัมพนัธ 
- การสงเสริมการขาย 
- การขายโดยบุคคล 
- การตลาดทางตรง 

บุคคล 
- ลูกจาง 
- พนักงาน 
 
 

ลักษณะทาง
กายภาพและการ
นําเสนอ 
- การออกแบบ 
- เคร่ืองมือ 
- ปายตางๆ 
- เคร่ืองแตงกาย 
  พนักงาน 

กระบวนการ 
- ลําดับของกิจกรรม 
- จํานวนข้ันตอน 
- ความเกีย่วพันของ 
  ลูกคา 
- ความเกีย่วของ 
(มาก – นอย) 

 

 
ภาพประกอบท่ี2.2 สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการ 
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            Payne (1993) ไดกลาววา แตสําหรับธุรกิจบริการสวนประสมทางการตลาดจะมีความ
แตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน 
กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพซึ่งทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักใน
การสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ไดแก 
ผลิตภัณฑและบริการ ราคา สถานที่ การสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบริการ และ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) สรุปสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ดาน
ธุรกจิบริการ 7 ดาน ประกอบดวย 
 1. ผลิตภัณฑ (Product : P1) 
 เปนส่ิงที่นําเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน และความตองการของลูกคา 
ใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด เกิดการซื้อหรือใชไดอยางตอเนื่อง โดยที่ผลิตภัณฑนอกจากจะ
หมายถึง สินคาที่จับตองไดแลวยังรวมถึงผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตนก็ได ประกอบดวย การบริการหรือ
ความคิด ซึ่งเม่ือพิจารณาพึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่ตอบสนองและสรางมูลคาแกลูกคา ยัง
สามารถแบงออกได 5 ระดับ (Five product level) คือ 
  1.1 ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑ (Core Benefit) เปนส่ิงที่ลูกคาไดรับโดยตรงจาก
ผลิตภัณฑนั้น เปนส่ิงที่ลูกคาตองการจริงๆ เชน สําหรับธุรกิจรานอาหาร ลูกคาทําการรับประทาน
อาหารเพื่อประทังความหิว เปนตน 
  1.2 ผลิตภัณฑพื้นฐานหรือรูปลักษณผลิตภัณฑ (Basic Product / Tangible Product) 
เปนส่ิงที่นักการตลาดจะตองแปลงประโยชน พื้นฐานของผลิตภัณฑ ใหเปนส่ิงที่เห็นไดชัด 
  1.3 เงื่อนไขหรือส่ิงที่คาดหวังปกติของลูกคา (Expected Product) เปนความคาดหวัง
ของลูกคาในการซื้อสินคาหรือบริการนั้นๆ เชน คาดหวังวาอาหารจะมีรสชาติอรอย สะอาด ถูกหลัก
อนามัย เปนตน 
  1.4 ผลประโยชนเพิ่มเติม (Augmented Product) เปนส่ิงที่ลูกคาไดรับจากการซื้อสินคา
หรือบริการนั้น 
  1.5 คุณสมบัติของผลิตภัณฑใหม (Potential Product) เปนส่ิงที่สําหรับตอบรับตอการ
เปล่ียนแปลงหรือพัฒนาใหตอบสนองตอความตองการของลูกคาในอนาคต 
            Armstrong and Kotler (2009, p. 616) ไดกลาววา ผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงที่บริษัท
นําเสนอออกขายเพื่อกอใหเกิดความสนใจ โดยการบริโภคหรือการใชบริการนั้นสามารถทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะมาจากส่ิงที่สัมผัสไดและ/หรือสัมผัสไมได 
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เชน รูปแบบบรรณจุภัณฑ กล่ิน สี ราคา ตราสินคา คุณภาพของผลิตภัณฑ ความมีชื่อเสียงของ
ผูผลิตหรือผูจัดจําหนาย นอกจากนี้ ตัวผลิตภัณฑที่นําเสนอขายนั้น สามารถเปนไดทั้งในรูปแบบ
ของการมีตัวตนและ/ห รือการไม มีตัวตนก็ได  เพียงแตว าผลิตภัณฑนั้นๆ จําเปนตองมี
อรรถประโยชน (Utility) และมีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคาซึ่งเปนผูบริโภคผลิตภัณฑ
เหลานั้น ทั้งนี้การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑควรจะตองคํานึงและใหความสําคัญเกี่ยวกับ
ปจจัยตางๆ ดังนี้ 
               1. ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product/Service Differentiation) หรือ ความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) เพื่อใหสินคาและ/หรือบริการของกิจการมีความ
แตกตางกันอยางโดดเดน 
               2. องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชน
พื้นฐาน คุณภาพ รูปรางลักษณะ การบรรจุภัณฑตราสินคา เปนตน 
               3. การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ
เพื่ อแสดงตําแห นงของผ ลิตภัณฑ ว าอยู ใน สวนใ ดของตลาด ซึ่ ง จะ มีความแตก ตาง 
(Differentiation) และมีคุณคา (Value) ในจิตใจของลูกคากลุมเปาหมาย 
               4. การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อทําใหผลิตภัณฑมีความใหม 
โดยการปรับปรุงและพัฒนาใหดียิ่งข้ึน (New and Improved) อยางสมํ่าเสมอ ทั้งนี้จะตองคํานึงถึง
ความสามารถของบริษัทในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึนไปเร่ือยๆ 
               5. กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product 
-Line) 
 2. ราคา (Price : P2) 
 ราคาเปนส่ิงที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายได
สูงข้ึน การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซึ่งอาจนําไปสูการขาดทุน ในแงมุมมองของ
ลูกคา การตั้งราคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา และราคาของการบริการ
เปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ ถาราคาสูงคุณภาพก็นาจะสูงดวย ทําใหส่ิงที่
คาดหวังของลูกคาที่จะไดรับสูง ส่ิงที่ตามมา คือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวัง
ของลูกคาได ลูกคาจึงจะพอใจ และกลับมาใชบริการนั้นใหมวิธีการตั้งราคาบริการมี 3 วิธีดังนี้ 
  2.1 การตั้งราคาตามตนทุน (Cost-based pricing) วิธีตั้งราคาโดยคิดตนทุนบวกกําไรที่
ธุรกิจตองการ 
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  2.2การตั้งราคาตามการแขงขัน (Competition-based pricing) การตั้งราคาแบบนี้อาจ
ตั้งใหสูงกวาธุรกิจของคูแขง ถาม่ันใจวาบริการของเรามีคุณภาพดีกวาคูแขง 
  2.3การตั้งราคาตามการรับรูคุณคา (Perceived-value pricing) เปนการตั้งราคาตาม
การรับรูคุณคาของบริการในสายตาหรือความรูสึกของลูกคา ถาลูกคารูสึกวาบริการนั้นคุณคากับ
เงินที่จาย มีคุณภาพในการใหบริการสูง มีภาพลักษณที่ดี การตั้งราคาบริการตองสูงเชนกัน 
            Armstrong & Kotler (2009, pp. 616-617) ไดกลาววา ราคา คือ จํานวนเงินตราที่ตอง
จายเพื่อใหไดรับผลิตภัณฑ สินคาและ/หรือบริการของกิจการ หรืออาจเปนคุณคาทั้งหมดที่ลูกคา
รับรู เพื่อใหไดรับผลประโยชนจากการใชผลิตภัณฑ สินคาและ/หรือบริการนั้นๆ อยางคุมคากับ
จํานวนเงินที่จายไป นอกจากนี้ ยังอาจหมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ซึ่งลูกคาใช
ในการเปรียบเทียบระหวางราคา (Price) ที่ตองจายเงินออกไป กับคุณคา (Value) ที่ลูกคาจะไดรับ
กลับมาจากผลิตภัณฑนั้น ซึ่งหากวาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาก็จะทําการตัดสินใจซื้อ (Buying 
Decision) ทั้งนี้กิจการควรคํานึงถึงปจจัยตางๆ ในขณะที่การกําหนดกลยุทธดานราคา ดังนี้ 
               1. สถานการณ สภาวะ และรูปแบบของการแขงขันในตลาด 
               2. ตนทุนทางตรงและตนทุนทางออมเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและ/หรือบริการ 
               3. คุณคาที่รับรูไดในสายตาของลูกคากลุมเปาหมาย 
               4. ปจจัยอ่ืนๆ ที่อาจเกี่ยวของ 
 
 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place : P3) 
 หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซึ่งประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมระหวางชองทางเพื่อ
ใชในการเคล่ือนยายสินคาและบริการไปยังผูบริโภค กลุมเปาหมาย ซึ่งกิจกรรมที่เกี่ยวของที่ชวยให
การดําเนินงานชองทาง เปนไปดวยความมีประสิทธิภาพ ประกอบดวย การขนสง , การคลังสินคา , 
การเก็บรักษาสินคาลงคลัง เปนตน ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชองทางการจัด
จําหนายได 4 วิธีดังนี้  
  3.1การใหบริการผานราน (Outlet) การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน โดยมี
การเปดหนาราน เพื่อใหลูกคาไดเขามาใชบริการถึงสถานที่ เหมือนที่นัดหมายใหลูกคาไดมาพบกบั
ผูบริการ เชน รานอาหาร รานตัดผม หางสรรพสินคา เปนตน 
  3.2 การใหบริการถึงที่บานหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ เปนการบริการโดยสงพนักงาน
ไปใหบริการตามสถานที่ที่ลูกคาตองการ เพื่อความสะดวกของลูกคา เชน การบริการการจัดสง 
อาหารตามส่ัง การจางวิทยากรมาสอนพนักงานบริษัท เปนตน 
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  3.3 การใหบริการผานตัวแทน เปนการบริการแบบขยายธุรกิจแฟรนไชส ขยายสาขาโดย
แบงออกเปนสาขายอยๆ หรือมีการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ เชน บริษัทสายการบินขยายบัตร
ผานชองทางไทยทิคเก็ตเมเจอร เปนตน 
  3.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส เปนการบริการที่ใชเทคโนโลยีเขามาชวยเพื่อ
ลดตนทุนจากการจางพนักงาน ทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 
เชน การใหบริการผานเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเงินตราตางประเทศ เปนตน 
            THbusinessinfo (2558) ไดกลาววา ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ชองทางการ
จําหนายสินคาและ/หรือบริการรวมถึงวิธีการที่จะนําสินคาและ/หรือบริการนั้นๆ ไปยังผูบริโภค
เพื่อใหทันตอความตองการ ซึ่งมีหลักเกณฑที่ตองพิจารณาวา กลุมเปาหมายคือใครและควร
กระจายสินคาและ/หรือบริการสูผูบริโภคผานชองทางใดจึงเหมาะสมมากที่สุด 
               1. จัดจําหนายสินคาสูผูบริโภคโดยตรง (Direct) 
               2. จัดจําหนายสินคาผานผูสง (Wholesaler) 
               3. จัดจําหนายสินคาผานผูคาปลีก (Retailer) 
               4. จําหนายสินคาผานผูคาสงและผูคาปลีก (Wholesaler and Retailer) 
               5. จําหนายสินคาผานตัวแทน (Dealer) 
            ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน (2541, หนา 337) ไดกลาววา การ
เลือกทําเลที่ตั้ง (Location) ของธุรกิจนั้นมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจใหบริการ 
เนื่องจากทําเลที่ตั้งที่เลือกกิจการไวนั้น จะเปนตัวกําหนดกลุมลูกคาที่จะเขามาใชบริการ ดังนั้น
สถานที่ใหบริการจึงควรครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายใหไดมากที่สุด ทั้งนี้
ความสําคัญของทําเลที่ตั้ง (Location) จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะของ
ธุรกิจแตละประเภท โดยในสวนของการกําหนดชองทางการจัดจําหนายจะตองคํานึงถึงปจจัยทั้ง 3 
สวน ดังนี้ 
               1. ลักษณะและรูปแบบของการดําเนนิธุรกจิ 
               2. ความจําเปนในการใชคนกลาง (Intermediary) เพื่อจดัจําหนายสินคาและ/หรือ
บริการของธุรกิจ 
               3. ลูกคาทีเ่ปนกลุมเปาหมายของธุรกจิ 
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 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion : P4) 
 การสงเสริมการตลาดเกี่ยวของกับการส่ือสารขอมูลทุกอยางที่จําเปนตอการโนมนาวให
ลูกคามาซื้อสินคาและบริการ เปนการบอกลูกคาวามีผลิตภัณฑและบริการเกิดข้ึนในตลาด
พยายามชักชวนใหลูกคามาซื้อสินคาและบริการ มีเคร่ืองมือที่สําคัญดังนี ้
  4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงการใหขอมูล ขาวสาร เปนการส่ือสารจูงใจผาน
ส่ือโฆษณาประเภทตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ นิตยสาร ปายโฆษณา อินเทอรเน็ต เพื่อ
จูงใจหรือโนมนาวใจใหกลุมผูบริโภคเปาหมาย มีพฤติกรรมคลอยตามเนื้อหาสาระที่โฆษณา เพื่อ
จูงใจใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อหรือใชสินคาและบริการ 
  4.2 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) รูปแบบการ
เสนอขายความคิด สินคา หรือบริการโดยไมใชบุคคล มีลักษณะเปนการใหขาวสารผานส่ือมวลชน 
โดยที่องคกรเจาของขาวที่ไดรับประโยชนไมตองเสียคาใชจาย สวนในการประชาสัมพันธนั้นเปน
ความพยายามในการติดตอส่ือสารเพื่อจูงใจใหเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกร ผลิตภัณฑ และนโยบาย
ขององคกร หรือใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ 
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมที่ทําหนาที่ชวยหนักงาน
และการโฆษณาในการขายสินคา จะเปนการกระตุนผูบริโภคใหเกิดความตองการในสินคาและ
ตองการใชบริการ เชน การแจกของตัวอยาง แจกคูปองสวนลด ของแถม การใชแสตมปเพื่อแลก
สินคา การชิงโชคแจกรางวัล การสะสมคะแนนในการใชสิทธิประโยชน เปนตน 
  4.4 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการเสนอขายสินคาแบบเผชิญหนา
กัน (Face-to-Face) พนักงานขายตองเขาพบปะผูซื้อโดยตรง เพื่อเสนอขายสินคาและบริการ เปน
วิธีที่ดีที่สุดที่จะสามารถปดการขายไดอยางรวดเร็ว แตเสียคาใชจายสูง 
  4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing) เปนการใชชองทางโดยตรงถึงผูบริโภคเพื่อ
นําเสนอสินคาและบริการ โดยไมใชคนกลาง ชองทางดังกลาว ไดแก จดหมาย ,แคตตาลอก , 
การตลาดทางโทรศัพท , เว็บไซต , แอพพลิเคชั่นตางๆ  และโทรศัพทมือถือ เปนตน เปนวิธีบริการ
ลูกคาที่มีอัตราการเติบโตในปจจุบัน 
            Etzel, Walker, & Stanton (2007, p. 677) การสงเสริมการตลาดเพื่อสรางความจูงใจ 
(Motivation) ความคิด (Thinking) ความรูสึก (Feeling) ความตองการ (Need) และความพึง
พอใจ (Satisfaction) ในสินคาและ/หรือบริการ โดยส่ิงนี้จะใชในการจูงใจลูกคากลุมเปาหมายให
เกิดความตองการหรือเพื่อเตือนความจํา (Remind) ในตัวผลิตภัณฑ โดยคาดวาการสงเสริม
การตลาดนั้นจะมีอิทธิพลตอความรูสึก (Feeling) ความเชื่อ (Belief) และพฤติกรรม (Behavior) 



33 

การซื้อสินคาและ/หรือบริการ หรืออาจเปนการติดตอส่ือสาร (Communication) เพื่อและเปล่ียน
ขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อก็เปนได ทั้งนี้จะตองมีการใชเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบ
ตางๆ อยางผสมผสานกัน หรือเรียกไดวาเปน เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC : 
Integrated Marketing Communication) ซึ่งการจะใชเคร่ืองมือในรูปแบบใดนั้น จะข้ึนอยูกับ
ความเหมาะสมของกลุมลูกคาเปาหมายดวย 
 5. ดานบุคคล (People : P5) 
 พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการนั้น ซึ่งจะรวมตั้งแตเจาของ
ราน ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 
รายละเอียด ดังนี้ 
  5.1 เจาของและผูบริหาร มีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ 
การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการ
ใหบริการ รวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 
  5.2 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน เปนบุคคลที่ตองมีการติดตอส่ือ 
สาร บริการกับลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวนสนับสนุนมีหนาที่ใหสนับสนุนในดานตางๆ 
กิจกรรมตางๆของธุรกิจ ที่จะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 
  บุคลากรผูใหบริการจึงเปนสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสําคัญอยางยิ่ง 
โดยเฉพาะในกลุมพนักงานแถวหนา (Frontline Employee) ซึ่งทําหนาที่ในการมีปฏิสัมพันธโดน
ตรงกับลูกคา ณ จุดติดตอ ไมวาจะเปนยามที่หนาประตู หนักงานรับโทรศัพท พนักงานหนา
เคานเตอร พนักงานบริการลูกคา ผูเชี่ยวชาญที่ทําหนาที่ใหคําแนะนําลูกคา ซุปเปอรไวเซอร 
ผูจัดการราน ฯลฯ บุคลากรตําแหนงเหลานี้ ลวนแลวแตเปนผูที่มีปฏิสัมพันธโดยตรงกับลูกคา ซึ่ง
หมายความวาพวกเขาเหลานั้นไมเพียงแตทําหนาที่ในการใหบริการลูกคาเทานั้น หากแตยังตองทาํ
หนาที่ในการแกปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคาตลอดเวลา 
 6. ลักษณะดานกายภาพ (Physical evidence and Presentation : P6) 
 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ เชน เคร่ือง
คอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน 
หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงที่ลูกคาใชเปนเคร่ือง 
หมายแทนคุณภาพของการใหบริการ นั่นคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัย
หนึ่งในการเลือกใชบริการ ยิ่งดูหรูหรา สะอาด บริการก็นาจะมีคุณภาพอีกดวย 
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 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพในแตละธุรกิจไมเหมือนกัน ทั้งในดานการใหความสําคัญ ดาน
การออกแบบ การจัดวาง ส่ิงที่ผูบริหารตองทําคือ การศึกษาถึงพฤติกรรมและความตองการของ
ลูกคา วาลูกคาคํานึงถึงส่ิงแวดลอมทางกายภาพส่ิงใดกอนและควรตั้งอยูที่ใด เนื่องจากตองไมลืม
วาส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนส่ิงประทับใจคร้ังแรก (First impression) สําหรับลูกคาที่มาใช
บริการในคร้ังแรก นักการตลาดที่ดีจะตองสรางใหส่ิงแวดลอมกายภาพมีความเหมาะสมกับ
คุณภาพในการใหบริการ แตคงไวซึ่งคุณลักษณะเฉพาะของธุรกิจนั้นๆ เชน รานทันตแพทย 
ลักษณะเฉพาะของราน คือ ตองมองเห็นภายใน ตองสะอาด โปรงใส เนื่องจากส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพเหลานี้จะเปนตัวแทนของความเปนทันตแพทย หากรานสกปรก ดูไมสดใส ลูกคาจะมี
ความคิดกลัวหรือเกิดมโนภาพไมกลาเขาไปใชบริการ เนื่องจากกลัววาเคร่ืองมือไมทันสมัย กลัว
โรคติดตออันเกิดจากความไมสะอาด ดังนั้น หากตองการกลุมเปาหมายเปนลูกคามีเงิน การ
ตกแตงรานที่สะอาด หรูหรา สรางความนาเชื่อถือ และความม่ันใจของการใหบริการเกี่ยวกับฟน 
แตหากตองการเจาะกลุมลูกคาปานกลาง รานอาจจะไมตองหรูหรามากนัก แตตองดูสดใส โปรง
และสะอาด 
 7. ดานกระบวนการ (Process) 
 เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการบริการที่นําเสนอ
ใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําใหผูใชบริการเกิดความ
ประทับใจ มักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การให 
บริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซึ่งการประสานงานระหวางกิจกรรมไมมี
ประสิทธิภาพ ยอมจะสงผลใหการบริการไมเปนที่พึงพอใจของลูกคา 
 กระบวนการทํางาน เนื่องจากงานดานบริการตองมีกระบวนการที่ชัดเจน จะตองมีการ
ออกแบบกระบวนการทํางาน เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกัน โดยเฉพาะผูที่ทําหนาที่ใหบริการตองมี
ความเขาใจในกระบวนการทํางานในทิศทางเดียวกัน ไมใชวาพนักงานคนนี้พูดอยางหนึ่ง และอีก
คนก็ใหขอมูลอีกอยางหนึ่ง หากใครก็ตามที่กําลังใหบริการแบบตัวใครตัวมัน แบบเอาตัวรอดไป
วันๆ ในที่สุดลูกคาก็จะจับไดวากระบวนการทํางานของคุณนั้นไมมีคุณภาพ ไมวาคุณจะขายสินคา
และบริการประเภทไหนก็ตาม ทุกองคกรจะตองมีแผนการทํางานที่ดีเยี่ยม ทุกคนตองเขาใจและรู
วาข้ันตอนตางๆ เร่ิมตนและตองจบลงอยางไร ที่สําคัญพนักงานฝายบริการจะตองเขาใจกระบวน 
การทํางานและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางดีเยี่ยม หากองคกรมีกระบวน 
การที่ยุงยากซับซอน อยาปลอยใหลูกคาเกิดความไมแนใจหรือรูสึกลังเลวาตนเองนั้นมีสมองนอย
นิดที่ไมสามารถเขาใจวาจะตองเร่ิมตนทําอะไร หรือตองโยนความผิดใหฝายบริการที่ไมมีความชัด 
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เจน และไมสามารถอธิบายใหเขาและเธอเหลานั้นวาจะตองเจอกับอะไรบางในระหวางที่กําลังถูก
ใหบริการ 
            Payne (2536, p. 168) ไดกลาววา กระบวนการหมายถึง ข้ันตอน วิธีงาน งานประจําป
และงานตางๆที่ตองปฏิบัติตามกําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมตางๆในการนําเสนอผลิตภัณฑและ
บริการใหกับลูกคา  
 สมวงศ พงศสถาพร (2551, หนา 103) ไดกลาววา 7องคประกอบ (7P’s) ของสินคาที่ตอง
สอดคลองประสานกันอยางดีจึงจะไดประสิทธิผล 
 1. องคประกอบทางดานสินคา (Product Element) ผูบริหารสินคาบริการจะตองตัดสินใจ
เลือก บริการหลัก (Core Service) และองคประกอบเสริม (Supplementary Service) ที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และแขงขันไดดีกับบริการคูแขง 
 2. ราคาและคาใชจายสวนที่ลูกคาตองการ (Price) องคประกอบนี้ นอกจากในเร่ืองของ
ราคาตามปกติที่ผูบริหารจะตองตัดสินใจเหมือนกับราคาของสินคาแบบเดิมอยูแลว ผูบริหารยัง
จะตองคํานึงถึงคาใชจายที่ไมใชตัวเงิน เวลาที่ลูกคาตองเสียไปกับการมาใชบริการ 
 3. สถานที่ – ชองทางอิเล็กทรอนิกส (Place & e-Channel) การตัดสินใจเกี่ยวกับการสง
มอบบริการตองคํานึงถึงปจจัยทางดานสถานที่ที่ใหบริการ และเวลาในสินคาบริการบางประเภท
ใหสามารถสงมอบบริการไดผานชองทางอิเล็กทรอนิกสที่เรียกวา “อีเมล” หรือทางเว็บไซตก็ได 
เพราะลูกคาจะคํานึงถึงความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการเปนปจจัยสําคัญ ซึ่งเปนปจจัยที่
ผูบริหารตองคอยตัดสินใจ เพื่อแขงขันเสนอบริการที่สะดวกรวดเร็วใหกับลูกคาใหไดดีที่สุด 
 4. การสงเสริมการขายและการส่ือสารการตลาด (Promotion & IMC) ไมมีสินคาชนิดใดที่
จะประสบความสําเร็จได ถาไมมีโปรแกรมการส่ือสารทางการตลาดที่ดี ซึ่งเขามามีบทบาทในการ
ใหขอมูลที่จําเปนกับลูกคา ชักชวนใหเห็นประโยชนที่จะไดรับ ตลอดจนกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซือ้
บริการเร็วข้ึน แตโดยหลักใหญแลว การส่ือสารการตลาดของสินคาบริการมักจะเนนที่การสอน
ลูกคาเกี่ยวกับบริการนั้นๆ 
 5. พนักงานผูใหบริการและลูกคาที่มีสวนรวมในการผลิต – สงมอบบริการ (People : 
Employee, Customer) มีบริการหลากหลายชนิดที่เจาะจงใหลูกคาและพนักงานตองมามีสวนรวม
ในการผลิตและสงมอบการบริการพรอมกัน ขาดฝายใดฝายหนึ่งไมได เชน การใหบริการตัดผม 
เปนตน โดยมากลูกคาจะประเมินคุณภาพของบริการจากการติดตอรับบริการจากพนักงานบริการ 
ผูบริหารที่รูความสําคัญของปจจัยนี้มักจะทุมเทงบประมาณไปกับการใหการอบรมพนักงานบริการ
และการคัดเลือกพนักงานที่มีคุณภาพ 
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 6.ภูมิทัศนบริการ (Physical Evidence & Servicescape) นับเปนองคประกอบที่มีสวนใน
การชวยทําใหลูกคารูสึกวา บริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพดวยเชนกัน
องคประกอบนี้ไดแก อาคารสํานักงานที่ที่ใหบริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใช การแตงกายของบนักงานที่
เหมาะสม เคร่ืองหมายการคา ส่ิงพิมพตางๆ ที่เกี่ยวของหรือแมกระทั่งลูกคาคนอ่ืนที่อยูในสถานที่
บริการนั้นๆ ก็มีสวนใหลูกคาใชประเมินงานบริการนั้นๆดวยเชนกัน ทั้งนี้ เนื่องจากสินคาบริการเปน
ส่ิงที่จับตองและประเมินไดยาก ลูกคาจึงมักจะไปเปรียบเทียบเอากับส่ิงที่อยูใกลเคียงที่เปน
องคประกอบ 
 7. กระบวนการออกแบบบริการ (Process Design) เปนกระบวนการการออกแบบการสง
มอบบริการใหลูกคา ถาการออกแบบทําไดดี การสงมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตองตรง
เวลา มีคุณภาพสมํ่าเสมอ ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการอีกคร้ัง แตถาการออกแบบข้ันตอนการผลิต
บริการไมดีพอ ก็จะทําใหลูกคารูสึกรําคาญ หรือที่อาการหนักหนอยก็จะทําใหลูกคาไมพอใจ จน
อาจจะพาลเลิกใชบริการไปเลยก็ได เพราะการออกแบบการใหบริการที่ไมมีประสิทธิภาพจะทําให
ลูกคารูสึกไดวามีข้ันตอนมากมายเหมือนราชการ – เชื่อชา พนักงานที่รับเร่ืองไมกลาตัดสินใจ
โดยเฉพาะอยางยิ่งความกดดันจะมีมากที่แนวรับลูกคาตรงพนักงานรับบริการที่อยูสวนหนาสุด ทํา
ใหพนักงานมีความตึงเครียด ซึ่งจะสงผลใหการบริการมีประสิทธิภาพลดลง และกลายเปนความ
ลมเหลวในที่สุด 
แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 

 คํานิยามของภาพลักษณ 
 กาญจนา มีศิลปวิกัย (2553) ไดกลาววา ภาพลักษณคือ ชื่อเสียงขององคกร บุคคล โดย
งานประชาสัมพันธเปนการสรางภาพลักษณที่ดี เหมาะสมถูกตอง สรางความประทับใจใหเกิดข้ึน
ภาย ในจิตใจของบุคลากร และบุคคลภายนอก ภาพลักษณเปนเคร่ืองมือที่สําคัญในการ
ดําเนินงาน ประชาสัมพันธ เพราะภาพลักษณเปนทั้งฐานทางความคิดที่คนมีตอองคกร ผลิตภัณฑ 
หรือการบริการ หากมีภาพลักษณที่ดีอยูแลวการดําเนินงานตอเนื่องเพื่อใหการประชาสัมพันธ
บรรลุผล จะเปนส่ิงที่เปนไปไดงาย การสรางภาพลักษณตองอาศัยกระบวนการส่ือสารที่มี
ประสิทธิภาพ หลัก การสรางภาพลักษณตองอาศัยกระบวนการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ หลักการ
สรางภาพลักษณที่สําคัญประการหนึ่งคือ การกําหนดภาพขององคกร ผลิตภัณฑหรือการบริการ 
ใหมีความแตกตาง (Differentiation) จากผูอ่ืนแลว จึงสรางภาพใหชัดเจนเปนรูปธรรม โดยผูสราง
ตองมีความสามารถในการส่ือสาร เลือกใชภาษาพูด ภาษาเขียน (Verbal Communication) และ
ภาพสัญญาณ สัญลักษณ ฯลฯ (Nonverbal Communication) ที่สามารถส่ือความหมายไดชัดเจน 
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ภาพลักษณเปนเคร่ืองมือที่มีความสําคัญ สามารถนํามาใชใหเกิดประโยชนตอองคกรและนําไปสู
ความสําเร็จ ขององคกร ผลิตภัณฑ และ บริการ 
 ดวงพร คํานูญวัฒน และวาสนา จันทรสวาง (2536, หนา 60) ไดกลาววา ภาพลักษณคือ
ภาพที่คนรูสึกนึกคิดหรือวาดข้ึนในใจ จะเปนภาพของอะไรก็ได ทั้งมีชีวิตหรือไมมีชีวิต เชน ภาพ
ของคน หนวยงาน องคกร สินคาหรือผลิตภัณฑ เปนตน ภาพลักษณเกิดข้ึนจากการไดรับรูขอมูล
ขาวสารทั้งประสบการณทางตรงหรือทางออมบวกกับความรูสึกนึกคิดที่เกิดข้ึนในจิตใจ หรือเปน
ภาพในใจที่บุคคลรับรูตอบุคคล วัตถุ สัตว ส่ิงของ สถานที่ 
 วิจิตร อาวะกุล (2541, หนา 184-185) ไดกลาววา ภาพลักษณเปนภาพของสถาบัน 
หนวยงาน บริษัท หางราน หรือบุคคลที่เกิดความรูสึกข้ึนในจิตใจของคนเราวาดี ไมดี ชอบ ไมชอบ 
เชื่อถือ ไมเชื่อถือ เห็นดวยไมเห็นดวย หรือเฉยๆ ถาความเห็นของคนสวนมากเปนเชนไร
ภาพลักษณของหนวยงานก็จะเปนเชนนั้น 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2538, หนา 77) ไดใหความหมายวา ภาพลักษณ (Image) หมายถึง 
ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจ ซึ่งบุคคลมีความรูสึกนึกคิดตอองคกร สถาบัน ภาพในใจดังกลาวของบุคคล
นั้นอาจจะไดมาจากทั้งประสบการณตรง (Direct Experience) และประสบการณทางออม 
(Indirect Experience) ของตัวเขาเอง เชน ไดพบประสบมาดวยตัวเอง หรือไดยินไดฟงมาจากคํา
บอกเลาของผูอ่ืน เพื่อนฝูงญาติมิตร หรือจากกิตติศัพทเลาลือตางๆนานา เปนตน 
 Philip Kotler (2000, p. 533) ไดกลาววา ภาพลักษณ (Image) เปนองครวมของความ
เชื่อ ความคิด และความประทับใจที่บุคคลมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระทําใดๆที่คนเรา
มีตอส่ิงนั้น จะมีเกี่ยวพันอยางสูงกับภาพลักษณส่ิงของส่ิงนั้นๆ 
 
 ประเภทของภาพลักษณ 
 Philip Kotler (2000) ไดกลาววา ภาพลักษณในบริบทของการตลาดไววา ภาพลักษณ 
(Image) ภาพลักษณเปนส่ิงที่เกิดข้ึนไดจากปจจัยหลายประการภายใตการควบคุมธุรกิจ เปนส่ิงที่
ประชาชน รับรูเกี่ยวกับบริษัทหรือผลิตภัณฑของบริษัท และเม่ือพิจารณาจากภาพลักษณที่
องคการธุรกิจจะสามารถนํามาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการไดแลว อาจจํากัดขอบเขต
ประเภทของภาพลักษณที่เกี่ยวของกับการสงเสริมการตลาดใหชัดจนโดยจําแนกเปน 3 ประเภท
ดวยกันคือ 
 1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) คือ เปนส่ิงที่เกิดข้ึนใน
ใจของคนมีตอบริการหรือผลิตภัณฑของบริษัทเพียงอยางเดียว ไมไดรวมถึงตัวธุรกิจหรือองคการ 
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ซึ่งบริษัทหนึ่งๆ จะมีสินคาหรือผลิตภัณฑหลายยี่หอและหลายชนิดจําหนายอยูในตลาด ดังนั้น 
ภาพลักษณนี้จึงถือเปนภาพรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกตรายี่หอและทุกชนิดอยูภายใตการ
ดูแลและควบคุมของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
 2. ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) คือ เปนส่ิงที่เกิดข้ึนในใจของคนที่มีตอสินคาที่มี
ยี่หอหรือตรา (Brand) หรือเคร่ืองหมายการคา (Trademark) สวนมากมักอาศัยวิธีการสงเสริมการ
ขาย และการโฆษณา เพื่อบงบอกถึงคุณลักษณะของสินคา จะเนนถึงจุดขายหรือคุณ
ลักษณะเฉพาะ แมวาสินคาแตละยี่หอจะมาจากบริษัทเดียวกันก็ตาม ภาพลักษณไมจําเปนตอง
เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณของตรายี่หอถือวาเปนส่ิงเฉพาะตัว และข้ึนอยูกับการกําหนด
ตําแหนงครองใจ (Positioning) ของสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง ที่บริษัททําใหมันมีความแตกตาง 
(Differentiation) จากยี่หออ่ืนๆ 
 3. ลักษณะของสถาบันหรือองคการ (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนที่มีตอองคการหรือสถาบัน ซึ่งเนนเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองคการเพียงสวนเดียว 
ไมรวมถึงสินคาหรือบริการที่จําหนาย ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพที่สะทอนถึงการ
บริหารและการดําเนินงานขององคการ ทั้งในแงระบบบริหารจัดการ บุคลากร (ผูบริหารและ
พนักงาน) ความรับผิดชอบตอสังคม และการทําประโยชนแกสาธารณะ 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2538, หนา 28) ไดกลาววา ประเภทของภาพลักษณ ออกเปนประเภท
สําคัญๆได 4 ประเภทดังนี้ 
 1. ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพของบริษัทหรือหนวยงานธุรกิจ
แหงใดแหงหนึ่ง ที่เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชน ภาพลักษณดังกลาวนี้จะรวมไปถึงดานการบริหาร
หรือการจัดการ (Management) ของบริษัทนั้น ฉะนั้นคําวา ภาพลักษณของบริษัท (Corporate 
Image) จึงมีความหมายคอนขางกวาง รวมถึงตัวหนวยงานธุรกิจ ฝายจัดการและสินคาหรือบริการ
ของบริษัทแหงนั้นดวย 
 2. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือภาพที่เกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนที่มีตอสถาบัน หรือองคการ ซึ่งโดยมากมักจะเนนไปทางดานตัวสถาบัน หรือองคกรเพียง
อยางเดียว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการที่จําหนาย ภาพลักษณของสถาบันหรือองคการจึงมี
ความหมายแคบลงจากภาพลักษณของบริษัท 
 3. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/Service Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนที่มีตอสินคาหรือบริการของบริษัทเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงองคการหรือบริษัท 
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 4. ภาพลักษณที่มีตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนที่มีตอสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่งหรือตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือเคร่ืองหมายการคา 
(Trademark) ใดเคร่ืองหมายการคาหนึ่ง สวนมากมักใชการโฆษณา (Advertising)  
 พรทิพย พิมลสินธุ (2537, หนา 123-130) ไดกลาววา ประเภทของภาพลักษณวาเปนการ
คํานึงถึงภาพลักษณที่ตองรับรู เรียนรู การรูสึก และการกระทําในทุกส่ิงที่ไดเขาไปสังเกตเห็น ทั้งที่
เขาไปเกี่ยวของทั้งโดยตรงและโดยออม เปนทางเลือกหนึ่งที่ทําใหภาพลักษณมีพลังขับเคล่ือนส่ิงที่
มีคุณคาของตนเอง/องคกร ออกมาใหประจักษตอสาธารณชนได นอกจากนี้ประเภทของ
ภาพลักษณยังประกอบไปดวย 
 1. ภาพลักษณซับซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณที่เกิดข้ึนจากภาพใหญของ
สังคม ตามสภาพแวดลอม เศรษฐกิจ ความรู ความเชื่อ การศึกษาพื้นฐาน จากที่มาที่แตกตางกัน 
เชนเดียวกับการที่มีความแตกตางทางดานสังคม และมีประสบการณของแตละบุคคลแตกตางกัน
ไป ทั้งนี้อาจมองในเร่ืองเดียว แตจะแตกตางกันในเร่ืองของมุมมอง และทัศนคติที่แตกตางกันได 
 2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณที่เกิดข้ึนจริง ณ ปจจุบันทั้งที่เกิด
เองโดยธรรมชาติ โดยการปรุงแตง โดยการเจตนาสรางใหเกิดข้ึนหนาที่ที่ตองกระทําคือ การรูจัก
คนหาภาพลักษณในปจจุบันเพื่อที่จะปรับปรุงแกไขภาพลักษณที่มีแตเดิมหรือภาพลักษณที่ไม
ถูกตองใหเหมาะสม และสํารวจ ตรวจสอบ ทบทวน เปรียบเทียบ ภาพลักษณที่มีอยูเดิมกับ
ภาพลักษณปจจุบันใหสอดคลองรับกับความเปนจริงในปจจุบัน และคงภาพลักษณเดิมที่ดีอยูแลว
ใหคงอยูตอไปดวยการสรางภาพลักษณที่ตองการใหเกิดข้ึนมา 
 3. ภาพลักษณที่ปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณที่ตอบสนองตอความตองการ
ของบุคคลโดยนําภาพลักษณที่ไดทําการวิเคราะห เปรียบเทียบ และปรับปรุงแกไขใหเปนไปตาม
แนวทางที่พึงประสงค มีความปรารถนาที่ตองการใหมีหลักการทํางานที่อยูบนพื้นฐานคุณภาพ ซึ่ง
เปรียบเสมือนการกําหนดเปาหมายใหกับตนเอง องคการ โดยตระหนักและคํานึงถึงขอเท็จจริง 
และความจริงในการสรางความรูความเขาใจของผูอ่ืนได คือ การรูจักประมาณตนและปจจัย
แวดลอมใหเหมาะสมกับการใชประโยชนไดจริงและเกิดสัมฤทธิ์ของงาน 
 4. ภาพลักษณสินคา/บริการ (Product/Service Image) เปนภาพลักษณในตัวสินคาและ
บริการก็ลวนแลวแตมีภาพลักษณในตัวเองไมตางกับบุคคลหรือองคกร เพียงแตมีลักษณะ
ภาพลักษณที่สัมผัสได จับตองได และเปนรูปธรรมมากกวา จนเปนเอกลักษณขององคกรนั้นวา
ผลิตสินคาบริการใดที่นําเสนอตอสาธารณชน และสามารถเปนสวนหนึ่งของภาพลักษณองคกรได
เชนกัน 
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 5. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณสวนหนึ่งที่นําเสนอควบคูไปกับ
ภาพลักษณของสินคา บริการโดยเฉพาะการสรางเปนเอกลักษณเฉพาะใหไดจดจําวาสีนี้ ยี่หอนี้ 
การส่ือสารดวยถอยคําหรือวลีแบบนี้เปนของสินคา บริการประเภทใด การออกแบบสัญลักษณที่
แตกตางกัน แมวาจะเปนสินคาชนิดเดียวกันก็ตาม หรือแมกระทั่งการนําเสนอรูปแบบของตนเอง
ออกมาวามีวิถีชีวิต การใชชีวิตอยางไร มีเอกลักษณอยางไร ที่แสดงใหเห็นวาเหมาะสมหรือตรงกับ
กลุมเปาหมาย 
 6. ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคกรหนึ่งๆ ที่ดูภาพรวม
หรือภาพกวางขององคกร และไดรวมเอาภาพลักษณตางๆขางตนเขามาไวในภาพลักษณองคกร 
ไมวาจะเปนสินคา บริการ ตราสินคา ความแตกตางหลากหลาย ที่มาของบุคลากรพนักงาน การ
บริการจัดการ เปาหมายองคกร เปนตน เพื่อใหเห็นถึงภาพลักษณเฉพาะองคกรหนึ่งๆ ออกมา 
 
 ภาพลักษณสามารถแบงไดเปน 4 ประเภทใหญๆ ดังนี้ 
 1.ภาพลักษณขององคกรหรือภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) ซึ่ง (วิรัช  
ลภิรัตนกุล, 2540) ไดกลาววา ภาพลักษณขององคกร คือ ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนที่มี
ตอองคกรแหงใดแหงหนึ่งรวมไปถึงดานการบริการ การจัดการสินคาและบริการที่องคกรหรือบริษทั
นั้นจําหนาย 
 2. ภาพลักษณของสถานบัน (Institution Image) เปนภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่มี
ตอสถานบัน โดยมากจะเนนไปที่ตัวสถานบันหรือองคกรพียงอยางเดียว ไมรวมถึงสินคาหรือ
บริการที่จําหนาย ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพที่สะทอนถึงการบริหารและการ
ดําเนินงานขององคกร ทั้งในแงระบบการบริหารจัดการ บุคลากร (ผูบริหารและพนักงาน) ความ
รับผิดชอบตอสังคมและการทําประโยชนแกสาธารณชน เปนตน 
 3. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product / Service Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนที่มีตอสินคาหรือบริการขององคกรเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือบริษัท ซึ่ง
องคกร หรือ บริษัทหนึ่งๆ อาจมีผลิตภัณฑหลายชนิดและหลายยี่หอจําหนายอยูในทองตลาด 
ดังนั้น ภพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่หอที่
อยูภายใตความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
 4. ภาพลักษณที่มีตอตราสินคา (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่มี
ตอสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง ทําใหสินคาหรือบริการนั้นอยูเหนือบริษัทคูแขงอ่ืนๆ และสามารถดํารง
อยูในความทรงจําและจิตใจของประชาชนผูบริโภคได แมสินคาหลายยี่หอจะมาจากบริษัท
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เดียวกัน แตก็ไมจําเปนตองมีภาพลักษณเหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณของตรายี่หอถือวาเปนส่ิง
เฉพาะตัว ข้ึนอยูกับการกําหนดตําแหนงครองใจ(Product Positioning) ของสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง
ที่บริษัทตองการใหมีความแตกตาง (Differentiation) จากยี่หออ่ืนๆ อยางไรก็ตาม ภาพลักษณเปน
ส่ิงที่เกิดข้ึนไดและเปล่ียนแปลงไดเสมอ ซึ่งอาจเปล่ียนจากภาพลักษณที่ดีกลายเปนภาพลักษณที่
ไมดี หรือเปล่ียนจากไมดีกลายเปนดีก็ได เพราะฉะนั้น การสรางภาพลักษณจําเปนตองอาศัย
ระยะเวลา การสรางภาพลักษณที่ดีจึงไมสามารถทําไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว หรือใชเวลาเพียง
ชวงส้ันๆ เนื่องจากภาพลักษณเปนส่ิงที่เกิดข้ึนที่ละนอย และสะสมเพิ่มพูนข้ึนมากข้ึน จนสามารถ
ฝงรากฐานม่ันคงแนนหนาอยูในจิตใจและทัศนคติหรือความรูสึกนึกคิดของประชาชน ซึ่งผลที่ไดรับ
ตามมาก็คือ ชื่อเสียง เกียรติคุณ ความนิยม ความชอบ ความเชื่อถือ ศรัทธา ดังนั้น ภาพลักษณจึง
เปนส่ิงที่สามารถสรางข้ึนได ซึ่งวิธีการประชาสัมพันธก็มีบทบาทอยางมากในการเสริมสรางและ
เปล่ียนแปลงภาพลักษณขององคกร การประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ การประชาสัมพันธ
เพื่อสรางภาพลักษณนั้น เปนการสรางความเขาใจและทัศนคติที่ดี อันจะนําไปสูการสนับสนุน 
ความรวมมือ และสัมพัธภาพที่ดีระหวางองคกรและประชาชนกลุมเปาหมาย (เสรี วงษมณฑา, 
2540) 
 
 องคประกอบของภาพลักษณ 
 Kenneth E. Boulding (1975, p. 91) ไดกลาววา องคประกอบของภาพลักษณ อาจแยก
ไดเปน 4 สวน แตในความเปนจริงองคประกอบทั้ง 4 สวนจะมีความเกี่ยวของเปนปฏิสัมพันธตอกัน
ไมสามารถแยกเปนสวนๆไดอยางเด็ดขาดดังนี้ 
 1. องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual Component) ไดแก ภาพลักษณที่เปนส่ิงที่
บุคคลจะไดจากการสังเกตโดยตรง ส่ิงที่ถูกสังเกตนั้นจะเปนส่ิงที่นําไปสูการรับรู (Cues) หรือ มีส่ิง
ที่ถูกรับนั้นเอง ซึ่งอาจจะเปนบุคคล สถานที่ เหตุการณ ความคิดหรือวัตถุส่ิงของตางๆ เราจะได
ภาพของส่ิงแวดลอมตางๆ โดยผานการรับรูนี ้
 2. องคประกอบเชิงเรียนรู (Cognitive Component) ไดแก ภาพลักษณที่เปนความรู
เกี่ยวกับลักษณะประเภทคุณสมบัติ (Attribute) ความแตกตางของส่ิงตางๆ ที่ไดจากการสังเกตส่ิง
ที่ถูกรับรู 
 3. องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective Component) ไดแก ภาพลักษณที่เกี่ยวกับ
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ เปนส่ิงที่เกี่ยวพันกับความรูสึกผูกพัน ยอมรับหรือไมยอมรับ 
ชอบหรือไมชอบ 
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 4. องคประกอบเชิงการกระทํา (Cognitive Component) ไดแก ภาพลักษณที่เกี่ยวกับ
ความมุงหมายหรือเจตนาที่จะเปนแนวทางปฏิบัติตอบโตส่ิงเรานั้น อันเปนผลของปฏิสัมพันธ
ระหวางองคประกอบเชิงความรูและเชิงความรูสึก 
 
 การเกิดภาพลักษณ 
 John Dalton (2005) ไดกลาววา ชื่อเสียงคือ มูลคาโดยรวมและผูมีสวนไดสวนเสีย 
มองเห็นรูปธรรมใหกับองคกร โดยมาจากการรับรูจากภาพลักษณที่องคกรส่ือสารออกไปอยาง
ตอเนื่อง 
 พรทิพย พิมลสินธุ (2537, หนา 123-130) ไดกลาววา การเกิดภาพลักษณของแตละ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง จะมีความแตกตางกันในแตละบุคคล ซึ่งข้ึนอยูกับ
ประสบการณหรือส่ิงตางๆทีบุ่คคลๆนั้นไดประสบมา โดยในการเกิดภาพลักษณในแตละบุคคลนั้น
จะประกอบดวยเร่ืองดังตอไปนี้ 
 1. เหตุการณและส่ิงแวดลอม ในสังคมมีเหตุการณหรือส่ิงแวดลอมที่หลากหลายเชน 
การเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การศึกษาและอ่ืนๆอีกมากมาย ซึ่งเหตุการณหรือ
ส่ิงแวดลอมตางๆ โดยจะมีแคบางสวนของเหตุการณ หรือบางสวนของสภาพแวดลอมนั้นที่บุคคล
รับเขามาได โดยในเหตุการณที่เกิดข้ึนนี้จะมีคุณคาที่เกิดข้ึนทั้งในดานที่ดีและไมดี มีความสําคัญ
หรือไมมีความสําคัญ นั้นไมอาจจะเกิดข้ึนกับเฉพาะดานของบุคคลเพียงดานเดียว แตจะมีอิทธิพล
ของสภาพแวดลอมที่อยูกับเหตุการณ และสภาพแวดลอมรอบตัวของบุคคล จะสงผลและมี
อิทธิพลในเร่ืองของการกําหนดคุณคาเหลานั้น ทั้งกอนและหลังจากการรับตางๆเหลานั้น 
 2. ชองทางการส่ือสาร เหตุการณหรือส่ิงตางๆที่บุคคลไดประสบมานั้น จะสามารถผานเขา
สูแตละบุคคลไดจะตองผานชองทางการส่ือสาร ซึ่งไดแก ประสาทสัมผัสของแตละบุคคลเชน การ
ไดยิน การเห็น การไดสัมผัส เปนตน โดยชองทางตางๆเหลานี้จะมีประสิทธิภาพในการรับรูที่
แตกตางกันออกไป ขาวสารตางๆที่ผูสงสารนั้นไดสงมาก็มีความสัมพนัธกับชองทางการส่ือสารดวย 
ดังนั้น ชองทางการส่ือสารจะเปนประตูดานแรกในการรับรูเหตุการณตางๆของแตละบุคคล 
 3. องคประกอบเฉพาะบุคคล จะประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ ทักษะการส่ือสาร 
ทัศนคติ ความรูระบบสังคม และวัฒนธรรม โดยองคประกอบเหลานี้จะมีอิทธิพลตอการส่ือสารที่
แตกตางกันออกไปในแตละบุคคลไมเหมือนกัน ถึงแมขาวสารที่ไดรับมานั้นจะเปนเร่ืองหรือ
เหตุการณเดียวกัน แตองคประกอบทั้ง 5 จะมีอิทธิพลตอความคิดเห็นในแตละบุคคล ทําใหความ
คิดเห็นในแตละบุคคลมีความแตกตางกัน 
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 4. การรับรูและความประทับใจ การเกิดภาพลักษณนั้นไมสามารถที่จะเกิดไดทันที แตตอง
ผานชองทางการส่ือสาร และองคประกอบเฉพาะบุคคล 5 องคประกอบ จะเปนตัวกล่ันกรอง
ขาวสารที่ถูกสงมากอน และจะมาถึงข้ันของการรับรู ที่เปนตัวที่ทําใหขาวสารที่ถูกสงมานั้นเปนไป
ตามความคิดของแตละบุคคล สวนความประทับใจ จะเปนการรับรูที่เกี่ยวกับคุณภาพ ถามีความ
ประทับใจมากความทรงจําเกี่ยวกับส่ิงตางๆที่ประทับใจก็จะมีความยาวนานกวาส่ิงที่ไมประทับใจ 
 
 ภาพลักษณเพื่อสงเสริมการตลาดท่ีพึงประสงคกับธุรกิจ 
 Philip Kotler (2000, p. 96) ไดกลาววา ภาพลักษณเปนวิธีที่ประชาชนหรือผูบริโภครับรู
เกี่ยวกับบริษัทองคกรหรือสินคาและบริการขององคกร โดยภาพลักษณเปนส่ิงที่เกิดข้ึนไดจาก
หลายๆปจจัยที่อยูภายใตการควบคุมของธุรกิจ 
 รุงรัตน ชัยสําเร็จ (2557, หนา 37-38) ไดกลาววา การกําหนดภาพลักษณเพื่อสงเสริม
การตลาดที่พึงประสงคนั้น จะตองเร่ิมจากการนํากรอบทฤษฎีสวนผสมทางการตลาดทั้ง 4 สวน ที่
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายหรือสถานที่ และการสงเสริมการตลาด ซึ่ง
ตองวิเคราะหภาพลักษณของสวนผสมการตลาดทั้ง 4 สวน  
 องคกรธุรกิจทั่วไปสามารถกําหนดภาพลักษณที่พึงประสงคที่อาศัยทฤษฎีสวนผสมทาง
การตลาดทั้ง 4 สวน มาเปนแนวทางการพิจารณาภาพลักษณได ดังนี ้
 1. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานสินคา หรือบริการที่จําหนาย เปนเร่ืองเกี่ยวกับสินคา เชน
สินคามีคุณภาพดี นาเชื่อถือ สินคามีความทันสมัย สินคามีความแตกตางและโดดเดน 
 2. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานราคา เกี่ยวกับเร่ืองของราคา เชน การมีราคาที่ยุติธรรม
และมีความเหมาะสม แตในบางสถานการณหรือในบางตลาดธุรกิจ ผูบริโภคมีความตองการสินคา
ที่ราคาไมแพงทําใหตองมีการปรับราคาที่ยอมเยาและเหมาะสม ซึ่งทําใหภาพลักษณดานราคา
เปล่ียนสูราคายอมเยา 
 3. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานชองทางการกระจายสินคา เปนเร่ืองเกี่ยวกับสถานที่จัด
จําหนายสินคา การเขาถึงสินคาที่ไดเขาถึงไดงายของผูบริโภค การมีสถานที่จัดจําหนายที่ทั่วถึง
และครอบคลุมมีความสะดวกสบาย มีการทําเทคโนโลยีมาใชเพื่อความทันสมัยของชองทางการจดั
จําหนาย 
 4. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการสงเสริมการตลาด สามารถแยกไดดังนี ้
  4.1 การแสดงภาพลักษณเพื่อสงเสริมการตลาดโดยอาศัยการโฆษณา เปนเคร่ืองมือที่
สําคัญในการส่ือสารภาพลักษณของสินคาและบริการ เชน ส่ือสารในเร่ืองของความทันสมัย สินคา
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มีความสวยงาม โดยในการสรางภาพลักษณพึงประสงคผานทางโฆษณา จะมีองคประกอบสําคัญ 
คือ ภาพ คําขวัญ การบรรยายจุดเดนของสินคา และอ่ืนๆที่เกี่ยวของที่จะบงบอกถึงจุดเดนของ
สินคาและบริการและตําแหนงของสินคาไดอยางชัดเจน 
  4.2 การสรางภาพลักษณเพื่อสงเสริมการตลาดโดยอาศัยการประชาสัมพันธ การ
ประชาสัมพันธเปนเคร่ืองมือที่ใชในการสรางความนาเชื่อถือที่ดี และเปนเคร่ืองมือที่มีความยดืหยุน
สามารถปรับเปล่ียนไดตามสถานการณ ซึ่งการประชาสัมพันธจะเปนเคร่ืองมือในการสราง
ภาพลักษณไดโดยการนําเสนอขอเท็จจริงที่มีความนุมนวล ที่กลายเปนจุดแข็งในเร่ืองการสราง
ความนาเชื่อถือใหกับสินคาหรือองคกร ใหผูบริโภคเกิดความวางใจและเชื่อถือไดอยางยั่งยืน 
  4.3 การสรางภาพลักษณเพื่อสงเสริมการตลาด โดยอาศัยการส่ือสารผานบุคคลเปนการ
ส่ือสารโดยผานบุคคล คือ เจาหนาที่และพนักงานของรานคา ที่จะเปนบุคคลที่ออกไปพบกับลูกคา
และทําการถายทอดขอมูล และการใหบริการที่ดี ซึ่งจะชวยทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และ
สงเสริมภาพลักษณที่ดีในสายตาของผูบริโภค 
  4.4 การสรางภาพลักษณเพื่อสงเสริมการตลาดโดยอาศัยการสงเสริมการขาย เปนเร่ือง
ของการดําเนินกิจกรรมที่ชวยในการสงเสริมการขาย โดยเปนกิจกรรมที่ตรงกับความตองการของ
ผูบริโภคมากที่สุด เพื่อชวยในการสรางภาพลักษณที่ดีขององคกรผานการสงเสริมการตลาดใน
รูปแบบที่หลากหลายที่เหมาะสมกับผูบริโภคในแตละกลุม 
 5. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานบริการ เปนเร่ืองของประสิทธิภาพในการบริการ ซึ่งเกิด
จาก 2 สวนคือ พนักงานผูใหบริการและระบบของการบริการ จึงตองมีมาตรฐานในการใหบริการ มี
ความสุภาพ มีอัธยาศัยดี เปนตน ซึ่งส่ิงเหลานี้จะชวยใหบรรลุเปาหมายการสรางภาพลักษณดาน
บริการใหเกิดข้ึนได โดยผานส่ือสารภาพลักษณดานบริการผานชองทางการส่ือสารรูปแบบตางๆ 
 6. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานองคกร เปนเอกลักษณขององคกรที่มีความแตกตางกัน 
โดยยึดหลักการองคกรที่ดีของสังคมผานกิจกรรมตางๆ เชน การชวยเหลือสังคมในดานตางๆ หรือ
องคกรที่ใสใจในเร่ืองของการรักษาอนุรักษส่ิงแวดลอม รวมไปถึงเร่ืองของความม่ันคงขององคกร 
ความทันสมัยความกาวหนาในเทคโนโลยี เปนตน ซึ่งองคกรเหลานี้จะมีภาพลักษณที่ดี มีความ
นาเชื่อถือ ในสายตาของผูบริโภคและประชาชน 
 
 ภาพลักษณขององคการหรือภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) และคุณลักษณะของ
ผูบริหาร 
 Michael Morley (1998, p. 8) ไดกลาววา ภาพลักษณ ถูกนํามาพิจารณาเปนองคประกอบ
ประการหนึ่งในการบริหาร ชวยเอ้ือใหองคการธุรกิจดําเนินไปไดอยางกาวหนาและม่ันคง โดยเฉพาะ
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อยางยิ่งสําหรับธุรกิจขนาดใหญซึ่งเกี่ยวพันกับกลุมประชาชนจํานวนมาก และยิ่งไปกวานั้นใน
ทางการบริหารธุรกิจยังอาจตีคาไดวา ภาพลักษณของบริษัทเปรียบเสมือนสินทรัพย (Asset) อันมี
คา ซึ่งยากจะประเมินออกมาเปนตัวเลขทางบัญชีได 
 Frank Jefkins (1993, pp. 21-22) ไดกลาววา ภาพลักษณของบริษัทหรือภาพลักษณของ
องคการธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึง ภาพขององคการใดองคการหนึ่ง ซึ่งหมายรวมทุกส่ิง
ทุกอยางเกี่ยวกับองคการที่ประชาชนรูจัก เขาใจ และไดมีประสบการณในการสรางภาพลักษณ
ขององคการนั้น สวนหนึ่งกระทําไดโดยอาศัยการนําเสนออัตลักษณขององคการ (Corporate 
Identity) ซึ่งปรากฏแกสายตาคนทั่วไปงาย เชน สัญลักษณ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 
 
 Peter F. Drucker (2006, p. 102) กลาววา ผูบริหารตองมีลักษณะ 
 1. มีความซื่อสัตย 
 2. มีวิสัยทัศนสําหรับจุดหมายขององคกร 
 3. มุงที่โอกาส 
 4. เปนผูนําการเปล่ียนแปลง และดําเนินงานที่สําคัญ 
 5. รับผิดชอบและสนับสนุนการฝกฝนฝนการการบริหาร 
  
         กระบวนการสื่อสารเพื่อสรางภาพลักษณ 
 พจน ใจชาญสุขกิจ (2550, หนา 33) ไดกลาววา การส่ือสารการตลาด เปนกระบวนการ
ส่ือสารเพื่อจูงใจหลายรูปแบบกับกลุมเปาหมายอยางตอเนื่อง มีเปาหมายเพื่อเปล่ียนพฤติกรรม
และเพื่อส่ือสารภาพลักษณไปสูผูบริโภคใหรูจักและมีความคุนเคย และเกิดเปนความเชื่อม่ันใน
สินคาและบริการตามภาพลักษณที่บริษัทหรือองคกรทําการส่ือสารออกไป 
 องคประกอบของกระบวนการการส่ือสารเพื่อสรางภาพลักษณมีทั้งส้ิน 4 องคประกอบ
ไดแก ผูสงสาร ขอมูลที่ส่ือสาร ชอทางการส่ือสาร และผูรับสาร โดยสามารถอธิบายไดดังนี ้
 1. ผูสงสาร 
 กระบวนการส่ือสารเพื่อสรางภาพลักษณ ผูสงสารคือบริษัทหรือองคกรที่ทําการส่ือสารไป
ยังผูบริโภค ผานชองทางการส่ือสารชองทางตางๆที่ทางองคกรไดกําหนดไวไปยังผูรับสาร เพื่อให
ไดผลตอบกลับจากผูรับสาร เปนเร่ืองของความชื่นชมในภาพลักษณของผูรับสารที่มีตอบริษัทและ
องคกร ซึ่งองคกรจะตองทําการส่ือสารเพื่อสรางความเขาใจกับบริษัทและองคกรอยูเสมอ โดยตอง
ส่ือสารใหผูรับสารรับรูในเร่ืองที่ชวยสรางภาพลักษณที่ดี เชน ความโปรงใส ซื้อสัตย สุจริต และเร่ือง
ความรูความชํานาญ เปนตน ดังนั้น บริษัทและองคกรที่เปนผูสงสารจึงตองทําการส่ือสารเร่ือง
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ตางๆนี้ไปยังผูบริโภคหรือผูรับสารอยางสมํ่าเสมอเพื่อสรางใหเกิดภาพลักษณที่ดีแกบริษัทและ
องคกร 
 2. ขอมูลที่ส่ือสาร 
 เปนขอมูลหรือประเด็นที่ทําการส่ือสารในแงมุมตางๆ ที่บริษัทหรือองคกรทําการส่ือสารไป
ถึงผูบริโภค โดยสามารถแบงเปน 3 ดานไดแก  
  2.1 ดานการบริหาร ไดแก การนําเสนอขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับบริษัทและองคกร 
เชน นโยบาย ความเคล่ือนไหวขององคกร การดําเนินงาน ผลประกอบการ การบริหารงาน เปนตน 
เพื่อสรางความเชื่อม่ันในการดําเนินของบริษัทและองคกร 
  2.2 ดานบริการและการตลาด ไดแก การส่ือสารเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัทหรือ
องคกรแกผูบริโภค เปนการทําการส่ือสารที่ตอเนื่องเพื่อสรางใหเกิดความสนใจของผูบริโภคตอ
สินคาหรือบริการของบริษัทและองคกร นอกจากนี้ยังรวมถึงการส่ือสารในเร่ืองของนโยบายทาง
การตลาดและการบริการแกผูบริโภคอีกดวย 
  2.3 ดานบทบาททางสังคม ไดแก การส่ือสารของบริษัทและองคกรที่นําเสนอขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกับความรับผิดชอบตอสังคมขององคกร เปนการที่บริษัทหรือองคกรคืนกําไรแกสังคม 
ซึ่งเปนกิจกรรมทางดานสังคมที่ทางบริษัทหรือองคกรจัดข้ึนเองหรือทํากิจกรรมรวมกับองคกรอ่ืนๆ 
โดยบริษัทหรือองคกรจะตองทําการส่ือสารที่ตอเนื่อง เพื่อสรางใหเกิดภาพลักษณที่ดี และเกิด
ความยอมรับของสังคมตอบริษัทและองคสารถือเปนส่ิงสําคัญ 
 3. ชอทางการส่ือสาร 
 การส่ือสารเพื่อสรางภาพลักษณ ชองทางการส่ือสารถือเปนส่ิงสําคัญเพราะเปนชองทางที่
ผูสงสารใหสงขาวสารไปยังผูรับสาร รวมไปถึงเปนชองทางที่ผูบริโภคสงผลกลับไปสูบริษัทและ
องคกร ดังนั้นการเลือกชองทางการส่ือสารจึงเปนส่ิงสําคัญที่บริษัทและองคกรจําเปนตองมีการ
วางแผนในการเลือกใชชองทางการส่ือสารใหเขาถึงกลุมเปาหมายขององคกรใหไดมากที่สุด และ
ใชชองทางในการส่ือสารที่หลากหลายในการส่ือสาร เพื่อการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและประสบ
ความสําเร็จ และทราบถึงผลตอบรับของผูบริโภคที่มีตอขาวสารที่บริษัทและองคกรส่ือสารไปและ
นําความคิดเห็นที่ไดมานั้นมาปรับปรุงบริษัทและองคกร เพื่อชวยสรางภาพลักษณที่ดีใหแกบริษัท
และองคกร 
 4. ผูรับสาร 
 ผูรับสารในที่นี้ไดแก ผูมีสวนไดเสียกับบริษัทและองคกร ผูบริโภค และประชาชนทั่วไปที่
บริษัทหรือองคกรไดทําการส่ือสารผานชองทางตางๆ เพื่อทําการส่ือสารกับผูรับสาร โดยผูรับสาร
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ถือวาเปนผูมีอิทธิพลในกระบวนการส่ือสาร เพราะเม่ือผูรับสารแลวก็จะนําไปสูกระบวนการ
ตัดสินใจตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง เชน ความรูสึกชอบ ไมชอบ ความรูสึกประทับใจ การ
ตัดสินใจซื้อ และการรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจอนาคต เปนตน ซึ่งกลุมผูรับสารของ
บริษัทหรือองคกรนั้นแบงไดหลายกลุมที่มีแตกตางบริษัทหรือองคกรจึงตองมีความเขาใจในกลุม
ผูรับสารที่จะทําการส่ือสาร เพื่อใหการส่ือสารเขาถึงกลุมผูรับสารไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 Steve and Cook (1995) ไดกลาววา การเลือกใชบริการของผูรับบริการโดยสวนใหญ
นอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณองคกรและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการใหบริการ
ของหนวยงานหรือองคกรที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประเภทดังตอไปนี้ 
 1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ 
 2. ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ 
 3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 
 4. การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน 
 5. ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 6. คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
 7. ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
 8. ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 
 9. ความรวดเร็วในการใหบริการ  
 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดกลาววา คุณภาพของบริการคือ ความสัมพันธที่
สอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาหรือระดับความพึงพอใจของลูกคา หลักจากไดรับบริการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ไดกลาววา คุณภาพของบริการ (Service Quality) เปนระดับ
ของการใหบริการโดยไมมีตัวตนที่จะนําเสนอใหกับลูกคาที่คาดหวังซึ่งจะเปนผูเลือกตัดสินคณุภาพ
การใหบริการ  
 Parasuraman et al. (1990) ไดกลาววา คุณภาพบริการนั้นจะข้ึนอยูกับชองวางระหวาง 
การรับรูและความคาดหวัง ของผูรับบริการเกี่ยวกับบริการที่ไดรับจริง ซึ่งการรับรูของผูรับบริการ
เปนผลที่สืบเนื่องมาจากการไดรับบริการและการส่ือสารจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ถาบริการ
ที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความคาดหวังถือวาบริการนั้นมีคุณภาพ สวนความคาดหวังของ
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ผูรับบริการเปนผลจากการบอกกลาวที่บอกตอกันมา ความตองการของผูรับบริการเอง และ
ประสบการณในการรับบริการที่เคยผานๆมารวมถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม 
 
แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ 

 กลยุทธ หมายถึง แผนการที่คิดข้ึนอยางรอบคอบ มีลักษณะเปนข้ันเปนตอนมีความ
ยืดหยุนพลิกแพลงไดตามสถานการณ มุงหมายเพื่อเอาชนะคูแขงขันหรือเพื่อหลบหลีกอุปสรรค
ตางๆ จนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ กลยุทธมีความหมายเดียวกันกับคําวา “ยุทธศาสตร” 
ใชในความหมายที่เกี่ยวของกับการรบ มาจากภาษาอังกฤษวา Strategy ใชในยุคแรกเกี่ยวกับ
การทหารและการสงคราม หมายถึงศิลปะในการวางแผนยุทธศาสตรและการรบเพื่อเอาชนะศัตรู 
มีรากศัพทมาจากภาษากรีก วา Strategy หมายถึงการบัญชาการกองทัพ (เกรียงศักดิ์ เจริญวงศ, 
2549, หนา 2-3) ในทางประวัติศาสตรแนวคิดเชิงกลยุทธหรือยุทธศาสตร ถือกันวาตําราพิชัย
สงครามของซุนวู นักยุทธศาสตรชาวจีนเม่ือประมาณ 2,400 ปมาแลว มีชื่อเสียงและไดรับการ
อางอิงมากที่สุด โดยฉบับภาษาอังกฤษชื่อวา The Art Of War สําหรับการบริหารทั่วไปและการ
บริหารธุรกิจ ความสนใจในการใชกลยุทธเพื่อวางเพื่อวางแผนธุรกิจเกิดข้ึนในชวงทศวรรษที่ 1950 
เม่ือมูลนิธิฟอรด ภายใตการนําของโรเบิรต แมคนามารา (Robert McNamara) อดีตผูบัญชาการ
ทหารสูงสุดของสหรัฐอเมริกาในระหวางสงครามโลกคร้ังที่สอง รวมกับมูลนิธิคารเนกี (Carnegie 
Foundetion) ไดสนับสนุนใหนักวิชาการของมหาวิทยาลัยตางๆ วิจัยเชิงประยุกตยุทธศาสตรทาง
ทหาร เพื่อนํามาใชประโยชนในการเรียนการสอนทางการบริการ (ปกรณ ปรียากร, 2552, หนา 52-
53) 
 คําวา กลยุทธ มาจากคําในภาษาอังกฤษวา Strategy หมายถึงแผนหรือการวางแผน
เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคกําหนดไว โดยเฉพาะแผนที่ตองทําในระยะยาวหรือศิลปะการวางแผน
อยางดีที่สุดเพื่อใหประสบความสําเร็จ เม่ือนํามาใชในภาษาไทยวากลยุทธ คําวา กล แปลวา 
วิธีการ คําวา ยุทธ แปลวาการตอสู ดังนั้น จึงอาจแปลคําวากลยุทธอยางงายที่สุดวาวิธีการตอสู 
และเม่ือนําคํานี้มาใชในการดําเนินธุรกิจ กลยุทธจึงคือวิธีการตอสูกับคูแขงทางธุรกิจนั่นเอง คําวา
กลยุทธมักใชควบคูกับคําวาแผนหรือการวางแผน ไดแกคําวา แผนกลยุทธ การวางแผนเชิงกลยุทธ 
สวนคําวายุทธศาสตรที่มีผูใชในความหมายเดียวกับคําวากลยุทธ และมีความหมายแปลตรงตัววา
ความรูเกี่ยวกับการตอสูนั้น ในกรณีของการดําเนินงานขององคกรจึงมักใชกลยุทธหรือยุทธศาสตร
ในความหมายเดียวกัน คือหมายถึง วิธีการหรือความรูที่จะนํามาใชแขงขันในการทํางานหรือ
ดําเนินธุรกิจนั่นเอง (ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, 2554, หนา 1) 



49 

 เกรียงศักดิ์ เจริญวงศศักดิ์ (2546, หนา 2) กลยุทธ หมายถึง วิธีการหรือแผนการที่คิดข้ึน
อยางรอบคอบมีลักษณะเปนข้ันตอน มีความยืดหยุน พลิกแพลงไดตามสถานการณ มุงหมายเพื่อ
เอาชนะคูแขงหรือเพื่อหลบหลีกอุปสรรคตางๆ จนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
 อวยชัย วะทา (2555, หนา 22) ไดกลาววา กลยุทธเปนแผนการที่คิดข้ึนอยางรอบคอบ มี
ลักษณะเปนข้ันเปนตอนมีความยืดหยุน พลิกแพลงตามสถานการณ มีความมุงหมายเพื่อเอาชนะ
คูแขงขันหรือเพื่อหลบหลีกอุปสรรคตางๆ จนสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
 Henry Mintzberg (1980, pp. 23-32) ศาสตราจารยทางดานการบริหารขอมหาวิทยาลัย 
แมคกิลในประเทศแคนนาดา ไดใหความหมายของคําวากลยุทธโดยใชหลัก 5Ps อธิบายดังนี้ 
 1. กลยุทธ คือ แผน (Strategy is a plan = P1) หมายถึง กิจการตางๆกําหนดกลยุทธเพื่อ
ใชเปนส่ิงกําหนดทิศทางหรือเปนแนวทางการดําเนินงานในอนาคตหรือเปนวิถีทางที่จะกาวเดิน
จากที่หนึ่งไปยังที่หนึ่ง ตามความหมายนี้องคกรทุกประเภทลวนมีกลยุทธเพื่อรับมือกับสถานการณ
ตางๆที่เกิดข้ึน เพราะทุกองคกรจะมีแนวทางการดําเนินงานของตน ดังนั้นกลยุทธในความหมายนี้
ก็คือแผนนั่นเอง 
 2. กลยุทธ คือ แบบแผนหรือรูปแบบ (Strategy is a pattern = P2) กลยุทธในความหมาย
นี้ เปนเร่ืองที่เกี่ยวกับแบบแผนดานพฤติกรรมในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่องในแตละชวงเวลา นั่น
คือในการวางแผนงานในอนาคตจําเปนจะตองคํานึงหรือเชื่อมโยงกับแผนงานและบาบาทในอดีต 
ซึ่งผูบริหารและผูปฏิบัติตกผลึกจนมีความเชี่ยวชาญในรูปแบบตางๆ 
 3. กลยุทธ คือ การกําหนดฐานะหรือตําแหนง (Strategy is position = P3) ตาม
ความหมายนี้ กลยุทธคือการกําหนดความสําคัญของฐานะหรือตําแหนงของกิจการในสนามการ
แขงขัน สินคาหรือกิจกรรมที่เสนอออกไปจําเปนตองเหมาะสมกับความตองการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการแตละประเภท 
 4. กลยุทธ คือ ทัศนภาพ (Strategy is a perspective = P4) กลยุทธตามความหมายนี้
เนนความสําคัญของการพิจารณาสภาพที่แทจริงภายในองคกร หรือคุณลักษณะที่นาจะเปนของ
องคกรนั่นคือ ทัศนภาพ หมายถึงวิธีการดําเนินงานที่ตองการใหคนในองคกรยึดถือรวมกัน 
 5. กลยุทธ คือ กลวิธีในการเดินหมาก (Strategy is a ploy = P5) เปนความหมายที่
เฉพาะเจาะจงอยางยิ่งในสถานการณที่มีการตอสูแขงขัน ซึ่งส่ิงที่ทุกคนตองการคือ การเอาชนะ 
ดังนั้นทุกฝายจึงวางกลยุทธโดยคํานึงถึงการใชอุบายในการดําเนินงาน หรือกลวิธีในการเดินหมาก
เดินเกมสเพื่อเอาชนะฝายตรงขามใหได 
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         ความหมายของแผนกลยุทธ 
 ยุบล เบ็ญจรงคกิจ (2554) แผนกลยุทธเปนการสรางระบบทํางานและการตัดสินใจใน
ปจจุบัน เพื่อใหองคกรหรือผูรับผิดชอบโครงงานสามารถเตรียมความพรอมสําหรับส่ิงที่อาจเกิดข้ึน
ในอนาคตที่จะมีผลกระทบตอการทํางานหรือผลผลิตหรือบริการ นอกจากนี้แผนกลยุทธยังกําหนด
วิธีการประเมินผลงานที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติตามแผนดวย เพื่อใหตรวจสอบไดวาการตัดสินใจ
ดําเนินการตางๆ ทําใหเกิดผลตามที่ตั้งใจไวหรือไม 
 การวางแผนกลยุทธ คือ วิธีการพัฒนาทักษะแบบใหมซึ่งสงผลตอการบริหารงานของ
หนวยงานหรือโครงการ  
 การวางแผนกลยุทธ คือ วิธีการจัดสรรทรัพยากรที่หาไดยาก เพื่อนํามาสนับสนุนการ
บริหารงานของหนวยงานหรือโครงการ  
 การวางแผนกลยุทธ คอื วิธีการบริหารความเปล่ียนแปลง 
 การวางแผนกลยุทธ คือ แนวทางที่ใชในการบริหารเพื่อใหไดซึ่งความไดเปรียบในการ
แขงขัน (Competitive advantage) และการเพิ่มผลกําไรของหนวยงาน  
 การวางแผนกลยุทธ คือ วิธรการจัดการกับความซับซอนของตลาดหรือสถานการณ
แวดลอมของการทํางานที่เพิ่มข้ึนเร่ือยๆ และเปนวิธีการที่จะส่ือสารนโยบาย หรือแนวทางการ
ดําเนินงานในการจัดการกับความซับซอนดังกลาวไปสูพนักงานหรือกลุมเปาหมายขององคกร  
 การวางแผนกลยุทธ คือ การวางแผนภาพรวมขององคกรเพื่อการพัฒนาไปขางหนาในชวง
ปตอไป โดยการวางแผนกลยุทธจะทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และแนวทางการดําเนินงาน 
เพื่อใหถึงจุดหมายตามที่ตองการ วิธีการวางแผนกลยุทธมีหลายรูปแบบ หลายวิธีการ และหลาย
มุมมอง เม่ือจําดําเนินการวางแผนจะตองคํานึงถึงลักษณะของความเปนผูนําในองคกร (The -
organization’s leader ship) วัฒนธรรมองคกร ขนาด และบรรยากาศในองคกร ความเชี่ยวชาญ
ของผูวางแผน ฯลฯ  
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 จากการทบทวนงานวิจัยของศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ (2555) ที่ไดทําการศึกษาปจจัยในการ
เลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําเสนทางภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย พบวาปจจยัดาน
ผลิตภัณฑมีความสําคัญในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเม่ือพิจารณาถึงปจจัยยอยที่ผูโดยสาร
ชาวไทยใหความสําคัญมากที่สุดก็คือมีชื่อเสียงดานความปลอดภัยในการปฏิบัติการบิน  
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            พงศกร งามสม (2554) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชสายการบินของ
ผูใชบริการในเสนทาง กทม-ฮองกง กรณีศึกษาสายการบินไทยและสายการบินคาเธย  
แปซิฟค ซึ่งพบวาปจจัยดานผลิตภัณฑมีความสําคัญตอการตัดสินใจในการใชบริการอยูในระดับ
มากโดยมีการใหความสําคัญกับปจจัยยอย เชน ความปลอดภัยในเสนทางการบิน รวมไปถึงการมี
เที่ยวบินที่รองรับเสนทางที่ตองการเดินทาง  
            ปาริชาติ ยานะติ (2548) ที่ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม ซึ่งพบวาปจจัย
ดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารอยูในระดับมาก 
โดยผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยยอยเชน การใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของ
ผูโดยสารและการมีชวงเวลาบินที่เหมาะสม 
 กัญญา หม่ืนโฮง (2549) ที่ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการ
บินตนทุนต่ําของผูบริโภค ในเขต กรุงเทพมหานครพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภค โดยผูบริโภคใหความสําคัญในปจจัยยอย เชน 
จุดหมายปลายทางที่ใหบริการ เสนทางการบินที่ใหบริการ รวมไปถึงจํานวนเที่ยวบินที่มีมาก
เพียงพอตอการใหบริการ 
 ปาริชาติ ยานะติ (2548) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม 
พบวาปจจัยดานราคาสงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมอยูในระดับ
มาก ซึ่งผูโดยสารใหความสําคัญกับการมีอัตราคาโดยสารต่ํากวาสายการบินอ่ืน มีการแจง
รายละเอียดอัตราคาโดยสารและคาบริการอ่ืนๆ อยางชัดเจนและการไมมีคาธรรมเนียมในกรณีมี
การเปล่ียนแปลงหรือคืนบัตรโดยสาร  
            เกศสุดา สรรพชาง (2548) เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ภายใน ประเทศของผูโดยสารขาออกทาอากาศยานนานาชาติเชียงใหม ซึ่งพบวา ปจจัยดานรา
คามีผลตอการเลือกใชบริการสายการบินตนทนุต่ําของผูโดยสารอยูในระดับมาก โดยผูโดยสารให
ความ สําคัญกับปจจัยยอย เชน ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะการเดินทางและ
ผูโดยสารสามารถเลือกวิธีการชําระคาบัตรโดยสารไดหลายรูปแบบ  
            ศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ (2555) เร่ือง ปจจัยในการใชบริการสายการยินตนทุนต่ําเสนทาง
ภายในประเทศของ ผูโดยสารชาวไทย พบวา ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจใชบริการสาย
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การบินตนทุนต่ําของ ผูโดยสารในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ไดรับความสําคัญมาก คือ ราคาบัตร
โดยสารมีความเหมาะสมกับเสนทางบิน 
 พีระยุทธ คุมศักดิ์ (2555) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศ โดยพบวา ปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจของ
ผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนต่ําในภาพรวมอยูในระดับมาก  
            จิรายุ อักษรดี (2554) เร่ืองปจจัย ทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการ
เลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศ ก็พบวาผลวิจัย
เชนกันวาปจจัยดานราคาสงผลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินใน
ประเทศไทยของผูโดยสารอยูในระดับมากเชนเดียวกัน 
            ศิริยุพา ดิษยะกมล (2556) ที่ไดทําการศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
การตัดสินใจของผูโดยสารชาวไทยในการเลือกสายการบินเสนทาง กทมฯ-เกาะสมุย และ 
เกาะสมุย-กทมฯ พบวาปจจัยดานราคาสงผลตอการเลทอกใชสายการบินเสนทาง กทมฯ-เกาะส
มุยและเกาะสมุย-กทมฯ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลางเทานั้น 
 มานิต ศิริวัชรไพบูลย (2550) ศึกษาเร่ืองปจจัยการตัดสินใจเลือกใชสายการบินบางกอก
แอรเวยของผูโดยสารคนไทย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการสายการบิน
บางกอกแอรเวยผลการศึกษาพบวา ปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินบางกอกแอรเวย 
พบวา อันดับแรกที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญในการตัดสินใจซึ่งอยูในระดับมากที่สุดคือดาน 
ลักษณะทางกายภาพ อันดับที่สองคือข้ันตอนการใหบริการ อันดับที่สามคือดานพนักงานที่
ใหบริการ อันดับที่ส่ีคือชองทางการจัดจําหนาย อันดับที่หาดานการใหบริการ อันดับที่หกคือราคา
คาโดยสาร อันดับที่เจ็ดคือดานสงเสริมการตลาด 
 พรรณระพี สุรินทรรัฐ (2548) ศึกษาวิจัยเร่ือง สวนประสมทางการตลาดเพื่อบริการที่สงผล
ตอภาพลักษณสายการบินนกแอร มีวัตถุประสงคเพื่อที่จะศึกษาภาพลักษณของสายการบินนก
แอร ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา เพศของผูใชสายการบินนกแอร สงผลตอภาพลักษณสายการ
บินนกแอรเฉพาะภาพลักษณตราสินคา อายุของผูใชบริการสายการบินนกแอร สงผลตอ
ภาพลักษณสายการบินนกแอรในดาน ภาพลักษณบริษัท ตราสินคา และบริการ สถานภาพของ
ผูใชบริการสายการบินนกแอร สงผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรในดาน ภาพลักษณบริษัท 
ตราสินคา และบริการ ระดับการศึกษาของผูใชบริการสายการบินนกแอร สงผลตอภาพลักษณสาย
การบินนกแอรเฉพาะภาพลักษณบริษัท อาชีพของผูใชบริการสายการบินนกแอรสงผลตอ
ภาพลักษณสายการบินนกแอรในดานภาพลักษณบริษัท และภาพลักษณบริการ รายไดของ
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ผูใชบริการสายการบินนกแอร สงผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรเฉพาะดานภาพลักษณตรา
สินคา สวนประสมทางการตลาดเพื่อการบริการดานผลิตภัณฑ / บริการ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานหนักงาน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ดาน
กระบวนการบริการ สงผลตอภาพลักษณสายการบินนกแอรในดาน ภาพลักษณบริษัท ตราสินคา 
และบริการ ส่ือโฆษณาทางวิทยุ หนังสือพิมพ ใบปลิว โปสเตอร สงผลตอภาพลักษณสายการบิน
นกแอรในดานภาพลักษณบริษัท ตราสินคา และบริการ โดยมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
            ศิริพร สุขไสย (2556) ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเปดรับส่ือ และความพึงพอใจที่มีตอส่ือ
ออนไลน  ของผูใชบริการธุรกิจใหบริการความงามหางหุนสวนสามัญทิงเกิล การวิจัยนี้ มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับส่ือของผูใชบริการธุรกิจใหบริการความงาม หาง
หุนสวนสามัญทิงเกิล เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีตอส่ือออนไลนของผูใชบริการธุรกิจใหบริการ
ความงาม หางหุนสวนสามัญทิงเกิล และเปรีบเทียบพฤติกรรมการเปดรับส่ือของผูใชบริการธุรกิจ
ใหบริการความงาม หางหุนสวนสามัญทิงเกิล เม่ือจําแนกลักษณะขอมูลทั่วไปตางกัน ผล
การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปดรับส่ือจาก Facebook รอยละ85.20 เปดรับส่ือผาน
โทรศัพทมือถือ รอยละ 61.33 เปดรับส่ือที่บาน รอยละ 66.47 เปดรับส่ือ 2 – 3 คร้ังตอสัปดาห รอย
ละ 34.74 เปดรับส่ือต่ํากวา 30 นาที รอยละ 59.82 เปดรับส่ือชวงเวลา 18:01 – 21:00 น. รอยละ 
31.72 และวัตถุประสงคในการเปดรับส่ือเพื่อติดตามขาวสาร / โปรโมชั่น รอยละ 78.25 ความพึง
พอใจที่มีตอส่ือออนไลนของผูใชบริการธุรกิจใหบริการความงามหางหุนสวนสามัญทิงเกิล โดยรวม
อยูในระดับมาก (3.84) ดานที่มีคาเฉล่ียสูงที่สุดคือ Facebook (4.09) และการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ผูใชบริการธุรกิจใหความงามสามัญทิงเกิล ที่มีอายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตาง
กันมีพฤติกรรมการเปดรับส่ือดานสถานที่ในการเปดรับส่ือออนไลนของหางหุนสวนสามัญทิงเกิลมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตเพศ และการศึกษา ไมมีความสัมพันธ
กัน 
            ศิริยุพา ดิษยะกมล (2556) เร่ืองสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ผูโดยสารชาวไทยในการเลือกสายการบินเสนทางกทมฯ-เกาะสมุย และเกาะสมุย-กทมฯ พบวา 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอการเลือกใชสายการบินเสนทางเสนทางกทมฯ-เกาะส
มุย และเกาะสมุย-กทมฯ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยผูโดยสารชาวไทยใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอย เชน ความสะดวกสบายของสนามบินปลายทางเกาะสมุยและการมีหองรับรองพิเศษ 
(Louge) สําหรับสมาชกิสายการบิน 
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            ปาริชาติ ยานะติ (2548) ที่ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม 
พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยยอย ไดแกสํานักงานขายบัตร
โดยสารในทาอากาศยานหางายรวมถึงการมีการสํารองที่นั่งผานทางโทรศัพทและอินเทอรเน็ต 
            กัญญา หม่ืนโฮง (2549) ที่ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มี
ความสําคัญคือ การมีชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารทางอินเทอรเน็ตใหกับผูโดยสาร รวมไป
ถึงการมีระบบจองบัตรโดยสารลวงหนา 
            แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) ไดทําการวิจัยเร่ือง การรับรูภาพลักษณและคุณภาพ
บริการ กรณีศึกษาธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษาขอมูล
จากผูใชบริการจํานวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูลคือ สถิติเชิงพรรณา ประกอบไปดวย รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมานที่ระดับนัยยะสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีการรับรูภาพลักษณในภาพรวมและดานองคการ ดานพนักงาน ดานบริการ และดาน
ความรับผิดชอบตอสังคมอยูในระดับมาก สวนคุณภาพบริการในภาพรวม และดานส่ิงที่สัมผัสได 
ดานความนาเชื่อถือและไววางใจดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานการรับประกัน 
และดานการใหความสําคัญกับลูกคาอยูในระดับมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา
ความสัมพันธระหวางการรับรูภาพลักษณกับการรับรูคุณภาพบริการมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับคอนขางสูง 
            จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ และ พิทักษ ศิริวงศ (2559) เ ร่ือง ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศในเขต
จังหวัดอุบลราชธานี ของผูโดยสายการบินสารนกแอร พบวา ในภาพรวมของผูโดยสารที่เลือกใช
บริการสายการบินตนทุนต่ําเสนทางภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานีของผูโดยสารสาย
การบินนกแอรใหความสําคัญกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในระดับมากที่สุด เนือ่งมาจาก
ชองทางในการชําระคาบัตรโดยสารมีความสะดวก สามารถชําระไดหลากหลายชองทาง 



55 

            วิทวัส อุดมกิตติ (2549) เร่ือง ปจจัยที่มีความสําคัญกับกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทย พบวา ความปลอดภัยในการเดินทางโดยเคร่ืองบิน 
เปนส่ิงที่ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ 
            จิรายุ อักษรดี (2554) เร่ือง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการ
เลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทย ในการเดินทางเวนทางบินภายในประเทศ พบวา การ
พูดจาและมารยาทของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน รวมถึงเคร่ืองแบบการแตงกายของพนักงาน
ตอนรับบนเคร่ืองบิน เปนส่ิงที่ผูโดยสารใหความสําคัญมากที่สุด 
            นฤทธิ์ วงษมณฑา (2554) เร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานกระบวนการอยูในระดับดีมาก ข้ันตอนใน
การซื้อตั๋วโดยสาร และความรวมเร็วในการใหบริการบนเคร่ืองบินอยูในระดับมาก 
            ณัฐฐา อําไพ (2556) เร่ือง ปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชสายการบินตนทุนต่ํา หรือ สายการ
บินหลัก ของนักศึกษาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริการศาสตร พบวา ความทันสมัยของเคร่ืองบิน เปน
ปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชสายการบิน 
            ณัฐฐา หงสแกว (2555) เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการใชบริการของสาย
การบินไทยแอรเอเชีย ภายในประเทศ (เชียงใหม-กรุงเทพ) พบวา ผูใชบริการสายการบินไทยแอร
เอเชีย ภายในประเทศ เห็นวา การสงเสริมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจใชบริการในระดับ
ปานกลาง โดยใหความสําคัญมากกับการประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ การแนะนําจากคนที่รูจัก 
การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย รวมถึงมีสวนลดพิเศษสําหรับลูกคา  
            บัณฑิต ผังนิรันดรปยกนิฏฐ โชติวนิช และสมเดช รุงศรีสวัสดิ์ (2557) เร่ืองการสรางความ
ภักดีตอการใชบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ความคุมคาที่สายการบินสง
มอบการบริการใหเปรียบเทียบกับคาโดยสารที่จายออกไป เปนปจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด 


