
 

 

  บทที ่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเรื่อง  การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอระบบขนสงมวลชน 

ของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และการรถไฟฟาขนสงมวลชน
แหงประเทศไทย (เอ็มอารทีเอ)ในครั้งนี้ ไดนําแนวคิด  ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของมาเปน
แนวทางในการทําการศึกษา ไดแก    

1. แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
2.  ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix 7P’s) 

 

แนวคิด และทฤษฎี 

1.แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ (Attitude) (ศุภร เสรีรัตน, 2540: 161-163) ทัศนคติของ
ผูบริโภคมีความสําคัญตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หากผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอบริษัท หรือ
ตราสินคาแลวยอมเปนการงายตอการขายสินคา ทัศนคติเปนไปไดทั้งที่ดี และไมดี ทัศนคติมีสวน
เกี่ยวของกับความเชื่อ และความตั้งใจ ปรกติเมื่อผูบริโภคมีความเชื่อขึ้นมาอยางหนึ่ง อันนําไปสู
ความมีทัศนคติในสิ่งนั้น ซ่ึงอาจดี หรือไมดีก็ได และตอมาก็มีความตั้งใจที่ผูบริโภคซื้อสินคาหรือ
บริการนั้น ถาเปนความเชื่อ และทัศนคติ ที่ดี 

 

ความหมายของทัศนคต ิ
  ทัศนคติ คือ แนวโนวของการรับรู และการกระทําที่เกิดจากการเรียนรูที่ตรงกับ
ลักษณะของความชอบ หรือความไมชอบของบุคคลที่มีตอส่ิงใดๆที่เกิดขึ้น ความโนมเอียงที่เกิดจาก
การเรียนรูที่นําไปสูพฤติกรรมที่ตอบสนองตอลักษณะใดๆที่ตรงกับวิถีทางที่ชอบ หรือไมชอบของ
ส่ิงใดๆที่บุคคลไดรับ หรือความคิด เชน ผลิตภัณฑ บริการ ตราสินคา บริษัท หางราน (ศุภร เสรีรัตน, 
2540: 161-163) 
  นักทฤษฎีตางๆไดใหความสนใจกับคําจํากัดความ ความหมายใหมของทัศนคติ ซ่ึง
ไดมาจากผลของการวิจัย และเปนประโยชนตอการคาดถึงพฤติกรรมของบุคคล ดวยคําจํากัดความ
ดังกลาวเปนการมองทัศนคติที่ชัดเจนขึ้นในแงของเปนสิ่งที่มองไดหลายดานโดยธรรมชาติ ซ่ึงตรง
ขามกับคําจํากัดความที่มีมากอนหนานี้ที่เปนการมองทัศนคติเพียงดานเดียว โดยทัศนคติของบุคคล
โดยรวมทั้งหมดที่มีตอส่ิงใดๆ ที่มองเห็นในฐานะที่เปนกลไกของความเขมแข็งของความเชื่อ
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ทั้งหลายแตละอยางที่บุคคลมีอยูเกี่ยวกับเนื้อหาของสิ่งใดๆ และการประเมิณผลบุคคลที่มีตอความ
เชื่อแตละอยางที่เกี่ยวของกับสิ่งนั้นๆ โดยความเชื่อ (Belief) ในที่นี้หมายถึง ความเปนไปไดที่บุคคล
เขามาเกี่ยวพันกัน กับสวนของความรูที่เปนจริงที่กําหนดขึ้น ซ่ึงความหมายของทัศนคติดังกลาวเปน
คําจํากัดความที่นาสนใจเพราะเปนคําจํากัดความที่แสดงถึงผูบริโภคที่มีการรับรูถึงผลิตภัณฑใน
ลักษณะที่แตกตางกัน และยังแสดงในรูปแบบของความเชื่อในแตละลักษณะนั้นๆดวย (ศุภร เสรี
รัตน, 2540: 161-163) 
  นอกจากนี้คําวา ทัศนคติ สามารถแทนถึงวิธีการที่บุคคลคิด หรือรูสึกเกี่ยวกับบาง
ส่ิงบางอยางได สําหรับในแงของฝายที่วาดวยความเขาใจ (Cognitive point of view) มีการมอง
ทัศนคติวาเปนการแสดงถึงการจัดการขององคประกอบของความเขาใจ หรือความรูสึก สวนฝายที่วา
ดวยการจูงใจ (Motivational point of view) มองทัศนคติ วาเปนสภาวะของความพรอมสําหรับการ
กระตุนของแรงใจ ในที่นี้ถือวาทัศนะคติจะเกี่ยวของกับการรับรู และแรงใจของผูบริโภคที่ประมวล
ขึ้นมาจากสิ่งใดๆทางตลาด หรือสถานการณ หรือเหตุการณใดๆ ดังนั้นอาจกลาวไดวาความชอบของ
ผูบริโภค หรือความโนมเอียงในการกระทําตอเปาหมายที่มุงทางการตลาดโยเฉพาะอยางใดอยาง
หนึ่งนั้นคือ ทัศนคติสวนบุคคลของผูบริโภค (ศุภร เสรีรัตน, 2540: 161-163) 
 

การเกิดทัศนคต ิ
  ทัศนคติเกิดขึ้นไดจากประสบการณ และการเรียนรูของบุคคลเปนสวนใหญ
นอกจากนี้ยังเกิดจากการเลียนแบบผูอ่ืน การตอบสนองตอความตองการของตนเอง การรับฟงความ
คิดเห็นของผูอ่ืน สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นเร็วหรือชาขึ้นอยูกับ
ความเขมขนของทัศนคติ และประสบการณที่ไดรับ 
 

องคประกอบของทัศนคต ิ
  ทัศนคติ เปนความคิดเห็นที่มีอารมณเปนสวนประกอบ และเปนสวนที่พรอมจะมี
ปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก ซ่ึงมีองคประกอบสําคัญ 3 ประการคือ (ศุภร เสรีรัตน, 
2540: 161-163) 

1.องคประกอบดานความเขาใจ (Cognitive Component) เปนสวนแสดงถึง ความรู 
(Knowledge) การรับรู (Perception) และความเชื่อถือ (Beliefs) ที่มีตอผูบริโภคตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง สวน
ของความเขาใจเปนสวนประกอบแรก ซ่ึงก็คือ ความรู และการรับรู ซ่ึงไดมาจากผสมกันระหวาง
ประสบการณโดยตรงตอทัศนคติ และขอมูลที่เกี่ยวของจากหลายแหลงขอมูล ความรู และผลกระทบ
ตอการรับรูนี้จะกําหนดความเชื่อถือ ซ่ึงหมายถึงสภาพดานจิตใจ ที่สะทอนความรูเฉพาะอยางของ
บุคคล และการประเมินเกี่ยวกับความคิด บุคคล ส่ิงของ หรือสถานการณที่เกี่ยวของ  
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2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนสวนที่สะทอนอารมณ 
(Emotion) หรือความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคที่มีตอความคิด หรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง สภาพอารมณจะ
สามารถเพิ่มประสบการณดานบวก (Positive) หรือดานลบ (Negative) ซ่ึงประสบการณจะมี
ผลกระทบดานจิตใจ วิธีปฏิบัติที่ใชวัดการประเมินผลอาศัยเกณฑการใหคะแนนความพึงพอใจ ดี
หรือไมดี เห็นดวยหรือไมเห็นดวย 

3. องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavior Component) เปนสวนที่สะทอนถึง
ความนาจะเปนหรือแนวโนมที่จะมีพฤติกรรม การปฏิบัติ หรือปฏิกิริยาของผูบริโภคดวยวิธีใดวิธี
หนึ่งตอทัศนคติที่มีตอส่ิงหนึ่ง  

 

ลักษณะของทัศนคติ 
  ทัศนคติเปนเรื่องเกี่ยวของกับตัวบุคคลที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคล เปนลักษณะของ
การจัดระเบียบแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่เกี่ยวของกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งเสมอ และ
ตองเกี่ยวของกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดเสมอก็เนื่องจากทุกคนตองประเมิณทุกส่ิงทุกอยางที่เขามาสัมผัสอยู
ตลอดเวลา จึงตองมีการจัดระเบียบของแนวคิด และความเชื่อวาควรจะมีทิศทางไปทางใดบาง เชน ดี
และไมดี ชอบและไมชอบ พอใจหรือไมพอใจ สนใจหรือไมสนใจ เปนตน สวนความเปนกลาง 
หรือไมมีทิศทางไปทางบวก และลบนั้นนับวามีนอยมาก เพราะผูบริโภคมีลักษณะแตกตางกันไป
ตามสิ่งจูงใจ และอารมณลักษณะที่สําคัญของทัศนคติประกอบดวย (ศุภร เสรีรัตน, 2540: 164-166) 
  1. เปนสิ่งที่อยูภายในตัวบุคคล ทัศนคติเปนเรื่องของระเบียบความคิดที่เกิดขึ้น
ภายในตัวบุคคล 
  2. มิใชเปนสิ่งที่มีมาแตกําเนิด คนทุกคนเกิดมายังไมมีทัศนคติใดๆทั้งสิ้น แตเมื่อได
ผานการเรียนรูอันใหเกิดทัศนคติขึ้นมา การเรียนรูที่กอใหเกิดทัศนคติไดมาจากอิทธิพลของกลุม
ตางๆ เชน ครอบครัว เพื่อน สังคม เปนตน 
  3. มีลักษณะมั่นคงถาวร ทัศนคติที่ไดกอตัวขึ้นมาแลวอยูอยางถาวร และยากตอการ
เปล่ียนแปลงอยางทันทีทันใด ทั้งนี้เพราะทัศนคติไดกอตัวข้ึนจากกระบวนการทางดานความคิดซ่ึง
ตองมีการวิเคราะห มีการประเมิณผล และสรุปเปนทัศนคติขึ้นมา 
  4. เกิดขึ้นมาจากตัวบุคคล และสิ่งของเสมอ ทัศนคติเปนเรื่องที่เกิดขึ้นจากการ
สัมผัสการเรียนรูจากสิ่งภายนอก 
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  การกอตัวของทัศนคติ 
  กระบวนการที่ผูบริโภคไดกอใหเกิดความเชื่อมั่น และทัศนคติที่มีผลตอผลิตภัณฑ 
และตราสินคาไดรับความสนใจจากนักการตลาดเปนอยางมาก การกอตัวของทัศนคติไดรับอิทธิพล
จากปจจัยตางๆดังนี้ (ศุภร เสรีรัตน, 2540:166) 

1. การจูงใจทางรางกาย บุคคลโดยทั่วไปสามารถสรางทัศนคติที่ดีตอส่ิงที่เขามา
กระทบ อาจเปนตัวบุคคลหรือส่ิงของ ในสวนที่ชวยตอบสนองความตองการ หรือแรงขับพื้นฐาน
ทางรางกาย 

2. สารสนเทศ เกิดจากการสรางทัศนคติจากประสบการณที่รับเขามานี้ในดานของ
ชนิด หรือแหลงที่มานับวามีสวนตอการสรางทัศนคติทั้งส้ิน 

3. การเกี่ยวของกับกลุม กลุมตางๆนับวามีอิทธิพลตอการสรางทัศนคติใหกับตัว
บุคคลอยางมาก โดยเฉพาะกับกลุมที่บุคคลตองเขาไปเกี่ยวของอยูเสมอ เชน ครอบครัว เพื่อน และ
กลุมอางอิง 

4. ประสบการณ บุคคลที่เคยไดรับความประทับใจในประสบการณที่ผานมาอัน
สงผลทําใหบุคคลนั้นมีทัศนคติที่ดีตอประสบการณนั้น 
  5. บุคลิกภาพ มีความหมายกวางขวาง แตบุคลิกภาพหลายอยางตางก็มีอิทธิพลตอ
การสรางทัศนคติของบุคคลไดดวย 
 

  การเปล่ียนแปลงทัศนคติ 
  ลักษณะทั่วไปของทัศนคติมีลักษณะที่คงที่ไมเปลี่ยนแปลงไดงายนัก อยางไรก็ตาม
ทัศนคติสามารถเปลี่ยนแปลงได ถามีตัวที่กระทําใหทัศนคติของผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไปอยางมี
เหตุผล  
  ตัวกําหนดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ ทัศนคติ ที่เปล่ียนแปลงไปไดนั้นเนื่องจากมี
ปจจัยเขามากระทบกับทัศนคติของบุคคลนั้นเอง และตัวกําหนดที่มาจากภายนอกแลวเขามากระทบ
กับทัศนคติของบุคคลนั้น ตัวกําหนดที่มีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติมีดังนี้ (ศุภร เสรีรัตน, 
2540:166-168) 

1. จํานวนของสารสนเทศ สารสนเทศที่ผูบริโภคไดเก็บเอาไวจากอดีตนั้น ถามี
จํานวน หรือขนาดไมมากก็จะงายตอการเปดโอกาสใหสารสนเทศใหมๆเขามาได 
  2. การรวมตัวเปนทัศนคติไมชัดเจน การที่ทัศนคติไดรวมตัวขึ้นมานั้น เปนผล
สืบเนื่องจากความนึกคิด คานิยม หรือแรงจูงใจของแตละคนที่ไมชัดเจน เมื่อมาไดรับสารสนเทศที่
จูงใจไดเขมขนก็จะทําใหเกิดทัศนคติขึ้นมาใหมได 
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3. ทัศนคติที่มิไดสัมผัสทัศนคติอ่ืนๆ ปรกติแลวทัศนคติของบุคคลทั่วไปจะ
สัมพันธกับทัศนคติอ่ืนๆ และความสมดุลในตัวมันเอง ถาทัศนคติของบุคคลใดไมมีความใกลชิดกับ
ทัศนคติอ่ืนๆ ในระบบเดียวกัน ก็จะทําใหงายตอการเกิดทัศนคติใหมได 

4. บุคคลมีความคิดกวาง หรือยอมรับทุกๆสิ่ง บุคคลประเภทนี้รับเอาสิ่งตางๆเขามา
ประเมิณ และมีความเชื่อเกิดขึ้น ทําใหงายตอการเกิดทัศนคติใหมได 

5. การใหสารสนเทศใหม เพื่อตองการใหผูบริโภคไดเปลี่ยนแปลงการรับรูใหม 
6. การเปลี่ยนแปลงใดๆ ที่สัมพันธกับความตองการ นั้นเปนการเนนใหเห็นถึง 

ความชอบพอใหมๆ 
7.  การชักนําการกระทําที่ตรงขามกับพฤติกรรมเดิม  เปนการเนนถึงการ

เปลี่ยนแปลงสวนประกอบของพฤติกรรมที่เคยปฏิบัติอยูเดิม 
 

การวัดทัศนคติ 
การวัดทัศนคติ เปนการวัดสิ่งที่บงถึงผลรวมของมนุษย เกี่ยวกับความชอบ 

ความรูสึก ความอคติ ความคิดลวงหนา ความคิด ความกลัวการขูเข็ญ และความเชื่อถือท้ังหมดที่มีตอ
เร่ืองใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ (ศุภร เสรีรัตน, 2540:166-168) 

การวัดทัศนคติเปนสิ่งที่คอนขางยาก เนื่องจากทัศนคติมีความสลับซับซอนมาก 
ดังนั้นจําเปนตองหาตัวแทนของมันมาใชเปนตัวบงชี้ ส่ิงที่นํามาเปนสัญญลักษณแทนทัศนคตไิดกค็อื 
ส่ิงที่คนแสดงออกมา (Observation) พฤติกรรมตางๆ สวนทางวาจาสามารถวัดไดโดยการสอบถาม
ความคิดเห็นตามวิธีการตางๆ ไมวาจะเปนการสัมภาษณ การใชแบบสอบถาม หรือใหอธิบายภาพ 
(Projective Techniques) 

 

ความตองการของผูใชบริการ 
  ความตองการของลูกคาเกี่ยวกับสินคาและบริการตาง ๆ ที่จําเปนตอการดําเนินชีวิต 
สามารถแบงเปน 3 ระดับ คือ 
  1. ความตองการในการดําเนินชีวิต (Basic Needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานให
ชีวิตอยูรอด เชน ความตองการอาหาร ความตองการการออกกําลังกาย เปนตน 
  2.  ความตองการความสะดวกสบาย (Convenience Needs) เปนความตองการลด
ภาระความยุงยากในชีวิต เชน ความตองการคนทําความสะอาดบาน ความตองการเสื้อผาสําเร็จรูป 
เปนตน 
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  3. ความตองการรูปแบบชีวิตหรือความเปนเอกลักษณ (Life-style/Identify Needs) 
เปนความตองการเสาะแสวงหาความสุขหรือเปาหมายสูงสุดในชีวิตดวยความสามารถเผชิญกับสิ่ง
รอบตัว เชน ความตองการทองเที่ยว ความตองการนันทนาการ เปนตน 
  ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อสินคาของผูใชบริการ โดยท่ัวไปกระบวนการตัดสินใจ
ซ้ือสินคาหรือบริการของลูกคา จะเกี่ยวของกับขั้นตอนของการเลือก 2 ลักษณะ คือ 
  1. การพิจารณาเงื่อนไขตอรอง  กอนอ่ืนลูกคาจะระบุรูปแบบความเหมาะสมและ
คุณลักษณะของการบริการที่จะเลือกซื้อบนพื้นฐานของความตองการสวนบุคคลและวัตถุประสงคที่
วางไว ในการนี้ลูกคาก็จะตองสํารวจดูงบประมาณที่มีอยูและความจํากัดในการใชเงินที่สามารถจาย
เพื่อซ้ือบริการดังกลาว เมื่อกําหนดเงื่อนไขตาง ๆ เรียบรอย ลูกคาก็จะดําเนินการคนหาบริการที่ตรง
กับเงื่อนไขที่ตกลงใจไว และระบุเปนบริการที่ตรงกับความตองการ 
  2.  การพิจารณาเปรียบเทียบตัวเลือก  เมื่อลูกคาทราบบริการที่ตรงกับความตองการ
ก็จะดําเนินการเปรียบเทียบและประเมินคุณลักษณะตาง ๆ เพื่อคนหาบริการที่ตรงกับเงื่อนไขที่
กําหนดมากที่สุด ลูกคาก็อาจจะตัดสินใจซื้อหรือใชบริการดังกลาว 

2.ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ของ Philip Kotler (ธนวรรณ แสง
สุวรรณ และคณะ, 2547) กลาววากลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ(Marketing Mix 7P’s) มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกของผูบริโภค ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา 
(Price) ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ (Process) ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) ปจจัยดานการสรางและ
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยสวนประกอบทุกตัวมี
ความเกี่ยวพันกัน และเทาเทียมกัน ขึ้นอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธ โดยเนนน้ําหนักที่ P ใดมากกวา 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product)  คือ  ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่ถูกนําเสนอสูตลาด เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางคุณคา (Value) และสนองความตองการของลูกคาให
เกิดความพึงพอใจให เกิดขึ้น  โดยผลิตภัณฑที่ เสนอขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก           
(Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง  (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง 
(Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential Product)  เพื่อ
ความสามารถในการแขงขันในอนาคต ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล 

2. ปจจัยดานราคา (Price)   คือ ตนทุนของสินคาที่ลูกคาตองการสินคาตองจาย
แลกเปลี่ยนกับสินคาหรือบริการนั้น ๆ การกําหนดราคาสินคาเกิดจากการตั้งเปาหมายทางการคาวา
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ตองการกําไร ตองการขยายสวนครองตลาด ตองการตอสูกับคูแขง หรือเปาหมายอื่น การตั้งราคา
ตองไดรับการยอมรับจากตลาดเปาหมาย และสูกับคูแขงได รวมถึงเวลา ความพยายามในการใช
ความคิด และการกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคาสินคาที่เปนตัวเงิน 

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการโดยตองพิจารณาถึง
องคการตางๆ และทําเลที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่เขาถึงลูกคาได หมายถึงโครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมที่ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
หรือผูบริโภค ใหเปนที่พอใจและประทับใจของลูกคา ปจจุบันเทคโนโลยีเจริญขึ้น การสงสินคาและ
บริการก็งายขึ้นสําหรับทั้งผูผลิตและสําหรับลูกคา 

4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ กิจกรรมสนับสนุนใหกระบวนการ
ส่ือสารทางการตลาดใหแนใจวา ตลาดและผูบริโภคเขาใจและใหคุณคาในสิ่งที่ผูขายเสนอ โดยมี
เครื่องมือที่สําคัญ 4 ชนิด คือ 
   4.1  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสงเสริม
การตลาดที่ดีที่สุด แตมีคาใชจายสูงที่สุด 
   4.2  การโฆษณา  (Advertising)  เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตาง ๆ ให
เขาถึงผูบริโภคกลุมใหญ เหมาะกับสินคาที่ตองการตลาดกวาง 
   4.3  การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion) เปนการใชส่ือโฆษณา
ประเภทตาง ๆ ใหเขาถึงผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา 
   4.4  การเผยแพรและประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation) เปน
กิจกรรมที่เนนวัตถุประสงคการใหบริการแกสังคม เพื่อเสริมภาพพจน หรือชดเชย เบี่ยงเบน
ความรูสึกของผูบริโภคตอตัวผลิตภัณฑ 

5. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process)  หมายถึงขั้นตอนในการจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑและการใหบริการ ซ่ึงจะตองถูกตอง รวดเร็ว เปนที่พอใจและประทับใจในความรูสึกของ
ผูบริโภค ซ่ึงเปนการอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงผลิตภัณฑ หรือบริการใหกับลูกคา เพื่อให
เกิดความแตกตาง  

6. ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) หมายถึง ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑทั้งหมดซึ่ง หมายรวมถึงทั้ง ลูกคา บุคลากรที่จําหนาย และบุคคลที่ใหบริการหลังการขาย 
บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองคัดเลือก ใหการฝกอบรม และมีส่ิงจูงใจ เพื่อทําใหสามารถสรางความ
พึงพอใจ และเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน 
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7. ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได 
เชน การสรางสภาพแวดลอมของสถานที่ขององคกร การออกแบบตกแตง การแบงสวนหรือแผนก
ของพื้นที่ รวมทั้งอุปกรณเครื่องมือและเครื่องใชตาง ๆ ที่ใชในการใหบริการที่สามารถดึงดูดใจลูกคา
เพื่อใหลูกคามองเห็นภาพลักษณหรือคุณคาของบริการที่สงมอบ และที่เหนือกวาคูแขงไดอยาง
ชัดเจน 
 

ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

จินตนา มานิตยโชติพิสิฐ (2542) ไดศึกษาเรื่อง การโนมนาวใจในกลุมผูใชบริการ 
และผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีมากกวา และมีอาชีพนักศึกษา พนักงานเอกชน และอาชีพรับจางจะเปน
กลุมผูที่ไมใชบริการ มากกวา ผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส รับขาวสารการ
โนมนามใจ เกี่ยวกับรถไฟฟาบีทีเอสจากสื่อสารมวลชน ส่ือบุคคล และสื่อเฉพาะกิจ ไดแกแผนพับ 
วารสารบีทีเอส และการวิ่งรถสาธิต โดยไมแตกตางกัน ผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบี
ทีเอส มีความรูเกี่ยวกับรถไฟฟาบีทีเอสแตกตางกัน โดยกลุมผูใชบริการจะมีความรูเกี่ยวกับรถไฟฟา
บีทีเอสมากกวาผูที่ไมไดใช กลุมผูใชบริการ และกลุมผูไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส มีทัศนคติตอ
รถไฟฟาบีทีเอสแตกตางกัน โดยผูใชบริการจะมีทัศนคติตอรถไฟฟาบีทีเอสดีกวาผูที่ไมใชบริการ 
ผูใชบริการและผูที่ยังไมใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ความคาดหวังตอการใหบริการรถไฟฟาบีทีเอส
ไมแตกตางกัน โดยคาดหวังใหมีการเพิ่มเสนทางใหมากขึ้นขยายเสนทางสูชานเมือง และลดอัตรา
คาบริการลง เพิ่มความสะดวกในการขึ้นลงสถานี ปจจัยในการโนมนาวใจใหมีพฤติกรรม คือความ
สะดวก รวดเร็ว คํานวณเวลาในการเดินทางไดแนนอน ความสะอาด ความปลอดภัย การไดรับ
แรงจูงใจจากโฆษณา ประชาสัมพันธ และจากบุคคลอื่น โดยมีราคาคาบริการเปนปจจัยที่ทําใหเกิด
การใชบริการนอยที่สุด 

 

ดาราวรรณ ศรีสุกใส (2542) ไดศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธ
โครงการรถไฟฟาบีทีเอสที่มีผลตอความรูทัศนคติ และการใชรถไฟฟาบีทีเอส ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร  พบวา  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกันมีมีการเปดรับขาวสารการ
ประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีทีเอสจากสื่อมวลชนตางกัน ประชาชนที่มีอายุ และอาชีพตางกัน
มีการเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการรถไฟฟาบีทีเอสจากสื่อเฉพาะกิจตางกัน และ
ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ ระดับการศึกษาตางกัน มีการเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการ
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รถไฟฟาบีทีเอสจากสื่อบุคคลตางกัน ประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
ตางกันมีทัศนคติตอโครงการรถไฟฟาบีทีเอสไมแตกตางกัน ประชาชนที่มีระดับการศึกษา และ
รายไดตางกันมีการใชรถไฟฟาบีทีเอสตางกัน การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธโครงการ
รถไฟฟาบีทีเอสผานสื่อมวลชน คือวิทยุ หนังสือพิมพ และส่ือบุคคล คือ พอแม ญาติ เพื่อนมี
ความสัมพันธกับความรูเกี่ยวกับโครงการรถไฟฟาบีทีเอส การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธ
โครงการรถไฟฟาบีทีเอสผานสื่อบุคคล ไดแก เจาหนาที่โครงการรถไฟฟาบีทีเอส และพอแม ญาติ 
เพื่อนมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการรถไฟฟาบีทีเอส การเปดรับขาวสารการประชาสัมพันธ
โครงการรถไฟฟาบีทีเอสผานสื่อมวลชน คือหนังสือพิมพ และสื่อบุคคล ไดแก เจาหนาที่โครงการ
รถไฟฟาบีทีเอส และพอแม ญาติ เพื่อนมีความสัมพันธกับการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส และความรู
เกี่ยวกับโครงการรถไฟฟาบีทีเอสมีความสัมพันธกับการใชรถไฟฟาบีทีเอส พรอมทั้งทัศนคติตอ
โครงการรถไฟฟาบีทีเอสมีความสัมพันธกับการใชรถไฟฟาบีทีเอส 

  
สินี จงจริยาธรรม (2543) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของส่ือประชาสัมพันธ

รถไฟฟาบีทีเอสตอความรู ความคิดเห็น และการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสขิงประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21-26 ป มีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 10,001-20,000 
บาท การเปดรับขาวสารจากสื่อประชาสัมพันธรถไฟฟาบีทีเอส พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ปริมาณการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชน ประเภทโทรทัศน-วิทยุ บอยครั้งมากที่สุด รองลงมาคือส่ือ
หนังสือพิมพ เปดรับเปนบางครั้งบางคราว และนิตยสาร นานๆครั้ง การเปดรับขาวสารจากสื่อเฉพาะ
กิจประเภทแผนพับ เอกสารเผยแพร อินเตอรเน็ต กลุมตัวอยางมีปริมาณการเปดรับ เปนบางครั้ง รอง
มาลงมาคือส่ือจุลสาร รายงานประจําป วีดีโอประกอบการบรรยายสรุป เปดรับขาวสารนานๆครั้ง 
สวนการเปดรับขาวสารจากพนักงาน เพื่อนรวมงาน บุคคลในครอบครัว บุคคลอื่นๆ กลุมตัวอยางมี
ปริมาณการเปดรับเปนบางครั้งบางคราว สําหรับเหตุผลที่กลุมตัวอยางเลือกเปดรับขาวสารจากสื่อ
ประชาสัมพันธ มีสวนใหไปใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส ในสวนของความรูเกี่ยวกับรถไฟฟาบีทีเอส 
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความรู ที่ถูกตองเกี่ยวกับรถไฟฟาบีทีเอส อยูในระดับที่มีความรูมาก 
ถึงความรูปานกลาง ในสวนความคิดเห็นที่มีตอรถไฟฟาบีทีเอส พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีความ
คิดเห็นในเชิงบวกตอรถไฟฟาบีทีเอส  และมีความคิดเห็นเชิงบวกตอส่ือประชาสัมพันธ สําหรับการ
ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา กลุมตัวอยางใชบริการรถไฟฟา1-2วันตอสัปดาห โดยใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส มากกวา 4 สัปดาห และใชในชวงระยะเวลา 16.00-18.00 น. และใชบริการรถไฟฟา
ในการเดินทาง เพราะมีความสะดวก ถึงจุดหมายปลายทางไดอยางรวดเร็วชวยประหยัดเวลา ซ่ึงใน
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การเดินทางดวยรถไฟฟามีจุดมุงหมายเพื่อทําธุระ และกลุมตัวอยางเคยแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการ
รถไฟฟา โดยจะแนะนําใหเพื่อนใชบริการมากที่สุด 

 

อัญชลา อัศวเทศานนท (2543) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับที่พอใจ และปจจัยที่
มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจดังกลาว คือดานความรวดเร็ว ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย  มี
กําหนดเวลาที่แนนอนเชื่อถือได ตรงเวลา และสถานี ในดานปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ
รถไฟฟาบีทีเอส พิจารณาจากปจจัยที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจที่ควรปรับปรุง และแกไข ใน
ดานแนวทาง ปรับปรุง และแกปญหา พิจารณาจากความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูใชบริการ ซ่ึง
สวนมากใหมีการขยายเสนทางเพิ่มมากขึ้น และลดอัตราคาโดยสาร ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
การใชบริการในระดับพอใจ และประสิทธิภาพในการขนสงที่มีผลตอระดับความพึงพอใจในระดับ
พอใจ แตปจจัยสําคัญในการขนสงมีผลตอระดับความพึงพอใจในระดับพอใจเทานั้น 
 

กุสุมา ประไพศิลป (2544) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจในการ
เลือกการเดินทาง : กรณีศึกษาการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ในชวงแรกของการใหบริการมี
ผูโดยสารเขามาใชบริการเฉลี่ยวันละ 170,000 คนเทานั้น แตพบวาหลังจากนํานโยบายบัตรโดยสาร
รายเดือนเขามาใชปริมาณผูโดยสารสูงขึ้น และเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง โดยที่ปริมาณการใชของบัตร
โดยสาร เดินทางเที่ยวเดียวเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอยเทานั้น สําหรับปริมาณการใชบัตรโดยสารสะสม
มูลคา กลับมีสัดสวนลดลงเมื่อเปรียบเทียบกับกอนนํานโยบายบัตรโดยสารรายเดือนเขามาใช การ
เพิ่มขึ้นของปริมาณผูโดยสารที่เขามาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส คาดวามาจากผูโดยสารกลุมใหม จึง
สันนิษฐานไดวาเปนกลุมของผูโดยสารที่เปล่ียนรูปแบบการเดินทางมาจากรถโดยสารประจําทาง 
สืบเนื่องมาจากนโยบายการลดราคาอัตราคาโดยสารตอเที่ยวซ่ึงอยูในรูปของบัตรโดยสารรายเดือน 
และผูโดยสารเชื่อวาจะไดผลรับเพิ่มขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับตนทุนที่จายไป ผลไดที่เพิ่มขึ้น อยูในรูป
ของเงินแตไมใชตัวเงิน การประหยัดเวลาในการเดินทาง ผลไดสวนเพิ่มจากการลดอัตราคาโดยสาร 
การศึกษาผูโดยสารที่ใชบัตรโดยสารรายเดือน พบวา ปริมาณที่เพิ่มขึ้นมาจากผูโดยสาร 2กลุม กลุม
แรกเปนผูโดยสารที่ใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสตั้งแตกอนมีนโยบายบัตรโดยสารรายเดือนเปนสวน
ใหญ และเปนผูโดยสารกลุมใหม ที่เพิ่งเขามาใชบริการหลังจากรถไฟฟาบีทีเอสใชนโยบายบัตร
โดยสารรายเดือน ผูโดยสารกลุมแรกปรกติจะไดรับผลทางออม เชนการประหยัดเวลาจากการ
เดินทาง แตยอมที่จะเปลี่ยนมาใชบัตรโดยสารรายเดือน เพราะพบวาตนเองจะไดรับผลไดทางตรงที่
เปนตัวเงินเพิ่มขึ้นจากอัตราคาโดยสารตอเที่ยวของบัตรโดยสารรายเดือนที่ถูกลง สําหรับผูโดยสาร
กลุมใหมที่เปลี่ยนรูปแบบการเดินทางมาใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เพราะคํานึงถึงผลไดทางออมที่
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ไดรับเพิ่มขึ้นจากการประหยัดเวลาในการเดินทาง เมื่อระดับแรงจูงใจที่ผูโดยสารตัดสินใจเขามาใช
บริการ พบวา ผูโดยสารมีแรงจูงใจในสวนการประหยัดเวลาในการเดินทางมากที่สุด ดังนั้นจึงทาํการ
วิเคราะหการประหยัดเวลาในการเดินทางเมื่อใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส เนื่องจาก เปนผลไดทางออม
ที่สามารถประเมิณมูลคาใหอยูในรูปของตัวเงินไดในประเทศที่พัฒนาแลว ไดใชอัตราคาจางคํานวณ
การประหยัดเวลาจากการเดินทาง ดังนั้นในที่นี้จึงใชระดับอัตราคาจางตางๆกันที่ไดจากการสํารวจ
มาทําการวิเคราะหหามูลคา การประหยัดเวลาจากการเดินทาง โดยเปรียบเทียบระหวางการเดินทาง
ดวยรถไฟฟาบีทีเอส กับรถโดยสารประจําทางปรับอากาศในสายสุขุมวิท โดยเริ่มจากสถานีหมอชิต 
ถึงสถานีออนนุช ผลที่ไดจากการวิเคราะห พบวาที่ระดับอัตราคาจางขั้นต่ําผูโดยสารสามารถ 
ประหยัดเวลาจากากรเดินทางที่ประเมิณมูลคาใหอยูในรูปตัวเงินไดนอยกวาผูที่มีอัตราคาจางที่สูง
กวา จากการศึกษาสามารถสรุปไดวาผูโดยสารที่เลือกใชบัตรโดยสารรายเดือนมีพฤติกรรมในการ
เลือกอยางมีเหตุผล อีกทั้งยังไดรับผลไดสุทธิจากการเดินทางเพิ่มขึ้นจากการใชบริการรถไฟฟาบีที
เอส 
 

ณิชา มัญจกานนท (2548) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการรถไฟฟาใตดิน
ของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการรถไฟฟาใตดิน จะใชชวงเวลาชวงเชา-เย็นใน
วันธรรมดา ซ่ึงเปนชวงเวลาเรงดวน ซ่ึงเลือกดานความสะดวกสบายในการเดินทางมากกวาการ
คํานึงถึงราคาคาบริการที่สูง ซ่ึงผูที่ใชบริการสวนใหญเปนกลุมคนรุนใหมมีอายุระหวาง 21-30 ป 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท สวนใหญเปนชวงของคนที่เริ่มตนทํางาน และยังไมมี
ความสามารถในการซื้อรถยนตสวนตัว และเปนชวงอายุที่ชอบทดลองของใหมๆ ซ่ึงตางจาก
ผูใชบริการที่มีอายุตั้งแต 41 ปขึ้นไป และผูที่มีรายไดตั้งแต 30,000 บาทขึ้นไป มีสัดสวนการใช 
บริการนอยที่สุด เนื่องจากเปนชวงที่มีรายไดสูง และสวนใหญมีรถยนตสวนตัว และขอสังเกตุวา
อาชีพที่มีการใชบริการนอยไดแก ขาราชการ และรัฐวิสาหกิจ อาจจะมีสาเหตุมาจากเสนทาง
รถไฟฟาใตดินมีนอย และไมไดวิ่งผานสถานที่ราชการ เพศหญิงจะเปนผูที่ใชบริการรถไฟฟาใตดิน 
ขึ้น-ลง สถานีตนทาง-ปลายทางเปนสถานีเดิมเปนประจํามากกวาเพศชาย นอกจากนี้ พบวา สวน
ใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับราคาคาโดยสารรถไฟฟาใตดินวามีความเหมาะสม และพบวาการมี
รถไฟฟาใตดินยังไมสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการใชรถยนตสวนตัวของประชากรใน
กรุงเทพมหานครได ความรูสึกของผูใชบริการรถไฟฟาใตดิน พบวา รูสึกพอใจกับการใชบริการ แต
จะใชเมื่อมีความจําเปน 
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