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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา Good Customer Service” ผูศึกษาได

ทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

 1. แนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ      

 2. แนวคิดและทฤษฎีการรับรู    

 3. ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล   

 4. แนวคิดเร่ืองการเลือกสรรของผูรับสาร  

 5. แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ   

 6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ      

 

 “การใหบริการ” อาจกลาวไดวา เปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานภาครัฐ 

โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรง ซึ่ง

หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Service) ใหแก

ผูรับบริการ ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับ “การใหบริการ” ที่จะขอนํามา

กลาวถึงในที่นี้ ไดแก 

 แม็กซ เวเบอร (Max Weber) 0

1 นักวิชาการที่สําคัญชาวเยอรมันไดชี้ใหเห็นวาการ

ใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด ก็คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัว

บุคคล หรือที่เรียกวา Sine Ira Et Studio กลาวคือ เปนการใหบริการที่ปราศจากความเกลียดหรือ

อารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนใจใครเปนพิเศษหลักการนี้มุงใหปฏิบัติงานโดยไมนําความ

เปนสวนตัวมาเกี่ยวของ ทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑที่อยูใน

สภาพที่เหมือนกัน 
                                                           

 1Max  Weber, อางถึงใน นพพร  ล้ินทอง, “คุณภาพในการใหบริการของฝายบริการ

การคาตางประเทศ สํานกังานเลขานุการกรม กรมการคาตางประเทศ,” (สารนพินธบณัฑิต 

คณะรัฐศาสตร มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2539), น. 13. 
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 กุลธน ธนาพงศธร1

2  ไดกลาวไววา หลักการใหบริการที่สําคัญมี 5 ประการ คือ  

 1. หลักการสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ ประโยชน

และบริการที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด 

มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชน

สูงสุดในการเอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย  

 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง

และสมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

 3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ

หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ในลักษณะตาง

จากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

 4. หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินผลที่จะ

ไดรับ 

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได

งาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแก        

ผูบริการ หรือผูใชบริการมากเกินไป 

 อีลิฮู แคทซ และ เบรนดา ดาแนท (Elihu Katz and Brenda Danet)2

3   ไดใหเห็นวา 

หลักการพื้นฐานของการใหบริการที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการของรัฐและเอกชน มี 3 ประการ คือ 

 1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึงการติดตอสื่อสารระหวางลูกคาและ

พนักงานจะจํากัดเฉพาะเร่ืองงานเทานั้น พนักงานไมควรนําเร่ืองสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่มา

เกี่ยวของ 

 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universality) หมายถึงพนักงานจะตอง

ปฏิบัติลูกคาโดยความเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ เชน มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง ใครมา

กอนก็ไดรับบริการกอน 

                                                           

 2กุลธน  ธนาพงศธร, “ประโยชนและบริการ, ”  ใน เอกสารการสอนชุดวชิาการ

บริหารงานบุคคล, พิมพคร้ังที่ 7 (นนทบุรี: สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2530),  

น. 303-304. 

 3Elihu Katz and Brenda Danet, อางถึงใน นพพร  ล้ินทอง, “คุณภาพในการใหบริการ 

ของฝายบริการการคาตางประเทศ สํานกังานเลขานุการกรม กรมการคาตางประเทศ,”, น. 15. 
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 3. การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึงพนักงานจะตองใหบริการ

ลูกคาโดยไมมีอารมณความรูสึกสวนตัวเขามาเกี่ยวของ ปฏิบัติงานดวยเหตุผลและมีพฤติกรรมที่

ถูกตอง ไมแสดงออกวามีอารมณ ไมขูตะคอกหรือหาสาเหตุชวนวิวาทกับลูกคา 

 แคทซ และ ดาเน็ท (Katz and Danet) ยังเห็นวาการศึกษาถึงสัมพันธภาพระหวางผู

ใหบริการกับผูรับบริการมีองคประกอบที่สําคัญ 3 ประการ คือ 

 1. องคประกอบดานสภาพแวดลอม (Environment Factor) หมายถึงลักษณะทาง

วัฒนธรรม หรือธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไปที่ประกอบกันข้ึนเปนสภาพแวดลอมของเจาหนาที่ที่บริการ 

และผูรับบริการ เชน  คานิยม มารยาททางสังคม เปนตน 

 2. องคประกอบภายในองคการ (Organization Factor) หมายถึงลักษณะที่เกิดข้ึน

ภายในองคการเอง เชน เปาหมายขององคการ กฎ ระเบียบ คําส่ัง แนวทางในการปฏิบติังาน ระดับ

ของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การบังคับบัญชา เปนตน 

 3. องคประกอบของสถานการณ (Situation Factor) หมายถึงสถานการณที่เกิดข้ึน

ระหวางมีการติดตอปฏิสัมพันธกัน เชน ชวงเวลาที่พบปะ สภาพของสถานท่ี ความสนิทสนม

ใกลชิดเปนการสวนตัว เปนตน 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

 

 พาราสุรามัน และ เบอรร่ี (Parasuraman and Berry)4 ไดทําการศึกษาวิจัยกับผูมารับ

บริการในธุรกิจบริการหลาย ๆ สาขา พบวา มีความตองการหรือความคาดหวังในคุณลักษณะของ

บริการที่เปนส่ิงบงชี้คุณภาพของบริการ 10 ประการ คือ 

 

 
                                                           

 4Parasuraman, A., Zeithamal, V. A., and Berry, L. L., “A Conceptual model of 

service quality and Its implication for future research,” Journal of Marketing (1985):49, 

อางถงึใน วรรณวดี  พูลพอกสิน, “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการในโครงการ 

บัตรประกันสุขภาพ จงัหวัดนนทบุรี,” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะสังคมสงเคราะหศาสตร 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2544), น. 48. 
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 1. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ประกอบดวย 

  1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency) 

  1.2 ความพึ่งพาได (Dependability) 

 2. สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) ประกอบดวย 

  2.1 ความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการและอุทิศเวลา 

  2.2 สามารถตอบสนองความตองการตาง ๆ ไดทันทวงที 

  2.3 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

 3. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) ประกอบดวย 

  3.1 ความรู ความสามารถ และทักษะของผูใหบริการ 

  3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 

 4. การเขาถงึบริการ (Access) ประกอบดวย 

  4.1 อํานวยความสะดวก ติดตองาย บริการรวดเร็ว 

  4.2 ใชเวลารอคอยนอย 

  4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาทีส่ะดวกสําหรับผูใชบริการ 

  4.4 มีความเปนธรรม ใหบริการลูกคาเทาเทียมกัน 

 5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบดวย 

  5.1 มีความสุภาพ มีกิริยาวาจาดี มีบุคลิกภาพที่ดี 

  5.2 ใหเกียรติแกผูรับบริการ 

  5.3 ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

 6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 

  6.1 มีการสื่อสารใหขอมูลช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการที่ลูกคาจะไดรับ 

  6.2 มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 

 7. ความนาเชื่อถอื (Credibility) ประกอบดวย 

  7.1 ความซ่ือสัตย ความจริงใจ 

  7.2 คุณภาพของงานบริการ 

  7.3 ชื่อเสียงขององคการ 

 8. ความมัน่คงปลอดภัย (Security) ประกอบดวย 

  8.1 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
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  8.2 การรักษาความลับของลูกคา 

  8.3 การมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ 

 9. ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding and Knowing the Customer) 

ประกอบดวย 

  9.1 การศึกษาผูใชบริการ 

  9.2 การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 

  9.3 การใหความสนใจและใหความสําคัญตอผูใชบริการ 

 10. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ประกอบดวย 

  10.1 บุคลากรมีคุณภาพ 

  10.2 ราคาคาบริการเหมาะสม 

  10.3 เคร่ืองมือ อุปกรณ มีความพรอมและทนัสมัย 

  10.4 สถานที่ใหบริการสะอาด สวยงาม 

 นอกจากนี้ อัญญรักษ เลิศกุศล 4

5 ไดอธิบายถึงกลุมเหตุปจจัยของความพึงพอใจของ

ผูใชบริการที่มีตอระบบการใหบริการของคณะทันตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยตาม

องคประกอบของการใหบริการ ซึ่งมีความครอบคลุมงานบริการ และสอดคลองกับปจจัยพื้นฐาน

ของ Parasuraman and Berry ดังนี้ 

 1. ดานบุคลากรผูใหบริการ หมายถึง การไดรับบริการดวยความมีอัธยาศัยที่ดี มีความ

เต็มใจ ต้ังใจในการใหบริการ เชน เจาหนาที่มีหนาตายิ้มแยมแจมใส มีทาทีที่เปนมิตร ใหความ

มั่นใจและเปนกันเอง ใหความสนใจ มีความกระตือรือรนที่จะใหบริการดวยความเต็มใจ ตลอดจน

ความซื่อสัตยสุจริตของพนักงาน 

 2. ดานอุปกรณเคร่ืองมือสาธารณูปโภคและสภาพแวดลอม หมายถึง ผูใชบริการไดรับ

บริการอยางเพียงพอในดานจํานวนเกาอ้ีทําฟน อุปกรณเคร่ืองมือตาง ๆ ที่ใชในการตรวจรักษา 

สะอาด ปราศจากเช้ือโรค มีคุณภาพ มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม รวมทั้งสาธารณูปโภคและ

สภาพแวดลอม 

                                                           

 5อัญญรักษ  เลิศกุศล, ”ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอระบบการใหบริการของ

คณะทันตแพทยศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย,” (สารนิพนธบัณฑิต คณะสังคมสงเคราะห

ศาสตร มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2543), น. 7. 
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 3. ดานระบบการบริการหรือข้ันตอนในการบริการ หมายถึงการไดรับบริการที่สะดวก 

รวดเร็ว ความยุติธรรม ความเสมอภาค ความเพียงพอและทั่วถึง ความสม่ําเสมอและตอเนื่องของ

การบริการ 

 
ลักษณะของงานบริการ 

 

 การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ คือ 

 1. จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงที่จับตองไมได บริการไมสามารถ

มองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ เชน การใหบริการของศูนยบริการรถยนต ลูกคาไม

สามารถคาดการณไดในการรับบริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เพราะการใหบริการเปนการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน มีขอจํากัดดานเวลา กลาวคือ ผูใหบริการรายหนึ่งสามารถ

บริการลูกคาในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งรายเทานั้น เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน 

 3. ความไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับผูขายบริการ

จะเปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร ดังนั้นผูใชบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน

การบริการและตองสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ 

 4. ไมสามารถเก็บวัดได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตแลวเก็บไวไดเหมือน

สินคาอ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาคามตองการไมแนนอน

จะทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

 

องคประกอบการบริการ 

 

 กอตเคิรต (Gothkerg) 6ไดใหความเห็นวาการบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 

ประการ คือ 

                                                           

 6Gothkerg, อางจาก รัชยา  กลุวานิชไชยนนัท, “ความพงึพอใจของผูประกันตนตอ

บริการทางการแพทย ศึกษาเฉพาะกรณีผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล,” 

รายงานการวจิัยสํานักงานประกันสังคม  (กรุงเทพมหานคร: สํานักพมิพประกันสังคม, 2535),  

น. 13-14. 
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 1. คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช

และคุณภาพดี 

 2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองรอบรูในงานบริการเปนอยางดี 

 3. การสื่อสาร เปนการส่ือสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา สัญลักษณตาง ๆ ตอง

สามารถส่ือความหมายใหเขาใจไดอยางดี 

 การบริการเปนกระบวนการ หรือกระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผู

ใหบริการไปยังผูรับบริการ การบริการจึงเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ที่ผลิตออกมาในรูปแบบของ

เวลา สถานที่ รูปแบบ หรือส่ิงประเทืองหรือเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยา   ดังนั้น เคล็ดลับงาย ๆ ในการ

บริการคือ นําอักษรแตละตัวจากคําวา SERVICE มาเปนปรัชญาในการบริการ ดังตอไปนี้คือ 

 S = Smile ยิ้มแยม ผูใหบริการตองยิ้มออกมาจากภายใน หรือยิ้มออกมาจากใจ เอาใจ

เขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจความยากลําบากยุงยากของลูกคา 

 E = Enthusiasm ความกระตือรือรน พรอมที่จะใหความชวยเหลือกับทุกคน และทุก

ระดับ ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 

 R = Rapidness ความรวดเร็วทันใจในการใหบริการอยางครบถวน และมีคุณภาพ 

 V = Value คือ การใหบริการที่มีคุณคา สมราคา 

 I = Impression การใหบริการอยางดีเลิศ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจจนบอก

ตอไป 

 C = Courtesy มีอัธยาศัยไมตรีกับทุกคน และสุภาพออนโยน กริยาอาการออนโยน

ออนนอมถอมตน 

 E = Endurance มีความอดทน และเก็บอารมณใหไดกับทุกสถานการณ 

 
สวนประกอบของการบริการ 
 

 สวนประกอบของการบริการ (Service Mix)7 คือ ปจจัยที่เปนองคประกอบของการ

บริการใด ๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิด

ความไมพึงพอใจในสายตาลูกคาได โดยแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุมใหญ ๆ คือ 

                                                           

 7นิธิมา  ประเสริฐภักดี, “ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการใหบริการของฝายบริการ

ลูกคาศูนยบริการรถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จาํกัด,”  (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต 

คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. 17-18. 
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 1. กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service Factor หรือ Pre-delivery Factor) 

  - ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงของบริษัท (Company Image) 

  - ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท (Credibility of Company) 

  - คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ (Cost of Service) 

  - ความแปลกใหมของการบริการ (Creativity of Service) 

  ปจจัยที่มีผลกอนรับบริการนี้ จะทําใหผูซื้อ/ผูรับบริการเกิดความคาดหวังถึงส่ิงที่

ไดรับเมื่อซ้ือสินคา หรือบริการนั้น ๆ ซึ่งความคาดหวังนี้อาจมาจากพฤติกรรมการเปดรับขาวสารทัง้

จากส่ือบุคคล ส่ือมวลชน และส่ือเฉพาะกิจ 

 2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-service Factor หรือ During-delivery 

Factor) 

  - ความสะดวกสบายขณะใชบริการ (Conveniency) 

  - ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดข้ันตอนบริการ (Correctness) 

  - กริยา มารยาทที่ดีของผูใหบริการ (Courtesy) 

  - ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนรับบริการ (Complexity) 

  - ความพิถีพิถันขณะบริการ (Carefulness) 

  - ความเลินเลอของผูใหบริการ (Carelessness) 

  - ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการ (Competence) 

  ปจจัยที่มีผลตอผูใชบริการขณะรับบริการนี้ เรียกอีกชื่อหนึ่งวา “จุดสัมผัสบริการ” 

ซึ่งเปนจุดที่ผูรับบริการสามารถตัดสินวา ส่ิงที่คาดหวังไวนั้นไดตํ่ากวา สูงกวา หรือเทากับความ

คาดหวัง ซึ่งกลุมที่มีผลขณะเปดรับบริการนี้สวนใหญไดมาจากการเปดรับขาวสารจากพนักงาน

บริการ หรือพนักงานขาย 

 3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post-service Factor หรือ Post-delivery 

Factors) 

  - ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ (Conformance 

to Customer Expectation) 

  - ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Completeness of Service) 

  - ความคงเสนคงวา ดานคุณภาพของบริการ (Consistency of Service Quality) 

  - การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา (Complain Handling) 

  - ความคุมคาหรือไมของบริการ (Cost Effectiveness) 



 17 

 ปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลวจะเปนจุดที่จะเกิดการตัดสินใจของผูรับบริการวา 

โดยรวมแลวไดรับส่ิงที่คาดหวังที่มีนี้ จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงหรือตํ่าอยางไร 

 จากสวนประกอบทางการบริการดังกลาวขางตนพบวา ลูกคามิไดมองการบริการที่

ราคาของบริการอยางเดียว ตรงกันขามสําหรับลูกคาอีกระดับหนึ่งแลว เขากลับมองปจจัยดาน

ราคาเปนประเด็นพิจารณาอันดับสุดทาย ปจจัยบริการเหลานี้ลูกคาจะใชเปนหนวยวัด หรือมาตร

วัดผลการใหบริการเทียบกับความคาดหวัง หรือมาตรฐานในใจลูกคา และลูกคาจะประเมินความ

พอใจในแตละปจจัยทั้ง 3 กลุมในใจ แลวสรุปรวมออกมาเปนความรูสึกสุดทาย 

 
วิธีการใหบริการ 
 

 ธุรกิจสามารถใหบริการโดยผานเคร่ืองมือหรือวิธีตาง ๆ ไดแก 

 1. การใหบริการดวยคนหรือพนักงาน  การใหบริการดวยคนหรือพนักงาน เปนวิธีการ

ใหบริการที่มีความสําคัญมากกวาการใหบริการดวยวิธีอ่ืน ๆ เนื่องจากการใหบริการแบบนี้สามารถ

ปรับเปล่ียนใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคาในแตละรายได รวมทั้งเปนการใหบริการอยาง

ใกลชิด (Personal Touch) ซึ่งหากธุรกิจใดมีการบริการอยางเปนเลิศแลว ธุรกิจนั้นยอมถือวามี

ทรัพยสินอันมีคายิ่งสําหรับการแขงขัน อยางไรก็ตาม ขอจํากัดของการใหบริการดวยวิธีนี้ ไดแก 

การที่พนักงานเปนคน จึงมีความรูสึกและมีอารมณที่แตกตางกัน แมในคนเดียวกันก็มีอารมณและ

ความรูสึกแตกตางกันในชวงเวลาเดียวกัน นอกจากนี้คาใชจายที่เกี่ยวของกับการบริหารคน ต้ังแต

คาใชจายเพื่อการฝกอบรม เงินเดือน และ สวัสดิการสูงมาก 

 2. การใหบริการดวยอุปกรณอิเล็คทรอนิกส  การใหบริการประเภทน้ีพบเห็นไดทั่วไป 

ไดแก การใหบริการนวดดวยเคร่ืองนวด การใหบริการการทางการเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็ม 

(Automatic Teller Machine; ATM) เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ เคร่ืองแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ

อัตโนมัติ การขายสินคาผานตูขายอัตโนมัติ การชั่งน้ําหนักดวยเคร่ืองอัตโนมัติ หมอดูอัตโนมัติดวย

เคร่ืองหยอดเหรียญ หรือหมอดูทางโทรศัพท เปนตน จะเห็นไดวา การใหบริการดวยอุปกรณ

อิเล็คทรอนิกสมีความสําคัญมากข้ึนเปนลําดับ เนื่องจากมีตนทุนการใหบริการที่ตํ่ากวาการ

ใหบริการแบบคน และการสงมอบบริการในแตละคร้ัง ไดมาตรฐานตามที่กําหนดไว แตการ

ใหบริการแบบนี้ไมสามารถปรับรูปแบบการใหบริการ ตามความตองการของลูกคาในแตละรายที่

แตกตางกันได รวมทั้ง ไมสามารตอบคําถามหรือแกไขปญหาที่เกิดข้ึนใหลูกคาไดทั้งหมด ดังนั้น 
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จะพบไดวาการใหบริการดวยอุปกรณอิเล็คทรอนิกสมักจะตองมีบริการศูนยลูกคาสัมพันธที่ตอง

คอยตอบคําถามตาง ๆ ใหลูกคาในระหวางการใชงานดวย 

 
การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ 
 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนระดับความรูสึกของผูใชบริการที่มีผลจากการ     
เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการ
คาดหวังของบุคคล7

8 ดังนั้นระดับความพึงพอใจของผูใชบริการพิจารณาจากความแตกตางระหวาง
ผลประโยชนจากผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล นักการตลาดจึงจําเปนตองสรางความ

พึงพอใจใหเกิดกับผูใชบริการ โดยเสนอผลิตภัณฑที่มีคุณคาในสายตาของผูใหบริการ และ
ผลิตภัณฑที่เสนอตองสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการ โดยยึดหลักการสรางความพึง
พอใจโดยสวนรวมแกผูใชบริการ 

 มูลคาผลิตภัณฑรวมในสายตาผูใชบริการ หมายถึง ผลรวมของผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑ หรือการบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในสายตาของผูใชบริการ มูลคาของผลิตภัณฑพิจารณา
จากความแตกตางทางการแขงขัน ซึ่งประกอบดวยความแตกตาง 4 ประการ คือ 
 1. ความแตกตางดานผลิตภัณฑ 

 2. ความแตกตางดานบริการ 
 3. ความแตกตางดานบุคลากร 
 4. ความแตกตางดานภาพพจน 
 นอกจากนี้ ยังมีแนวคิดรูปแบบกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ ซึ่งไดมีการ

แบงรูปแบบกลยุทธออกเปน 3 ประการ โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 1. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทเทเวศฯ จะ
รวมถึงการฝกอบรมและการจูงใจเจาหนาที่ผูใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึง
พนักงานที่ใหการสนับสนุนการใหบริการ ใหทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจกับ

ลูกคา 
 2. การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาด
เพื่อใหบริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการเชน การกําหนดคาเบ้ียประกันภัย การจัด
จําหนาย และการใหบริการแกลูกคา 

                                                           

 8ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, กลยทุธการตลาด (กรุงเทพมหานคร: บริษัท เอส. เอ็ม 

เซอรคิทเพรส จํากัด, 2534), น. 11. 
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 3. การตลาดที่สัมพันธระหวางผูซื้อ และผูขาย (Interactive Marketing) คือการสราง

คุณภาพการใหบริการที่เปนที่เชื่อถือและเกิดข้ึนในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ

หรือไม ข้ึนกับความพอใจของลูกคา 

 งานที่สําคัญของธุรกิจการใหบริการมี 3 ประการ คือ 

 1. การบริการความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive Differentiation) 

งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน และพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 

  1.1 บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่ง

ประกอบดวย 2 ประการ คือ 

   -  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Packing) ไดแก ส่ิงที่ลูกคา

คาดหวังจะไดรับจากบริษัทฯ อาทิเชน ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และส่ิงอํานวยความสะดวก

ตาง ๆ ที่มีใหกับผูใชบริการ เปนตน 

   -  ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการ

ที่บริษัทฯ มีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป  

  1.2 การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอ ไดเหนือกวาคูแขง

โดยตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการลูกคา 

  1.3 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณโดยอาศัยสัญลักษณ (Symbol) 

ตราสินคา (Brand) โดยใชเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพันธอ่ืน ๆ ดวย 

  1.4 ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovation Features) เปนการเสนอบริการใน

ลักษณะที่มีแนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป  

 2. คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) เปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความ

แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ

คุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของ

บริษัทฯ ที่ลูกคาตองการไดรับจากประสบการณในอดีต การพูดปากตอปาก การโฆษณาซึ่งลูกคา

จะพอใจเมื่อไดรับส่ิงที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขา

ตองการ (Where) ในรูปแบบที่เขาตองการ (How) ลักษณะของคุณภาพการใหบริการ มีดังนี้ 

  2.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน

ดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือไมตองรอนาน และสถานที่ต้ังเหมาะสม 
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  2.2 การติดตอส่ือสาร (Communication) เจาหนาที่ผูใหใหบริการ ตองอธิบายการ

เขารับบริการอยางถูกตอง ใชภาษาที่เขาใจงาย 

  2.3 ความสามารถ (Competence) เจาหนาที่ผูใหใหบริการ ตองมีความชํานาญ 

มีความรู ความสามารถในการทํางาน 

  2.4 ความมีน้ําใจ (Courtesy) คือเจาหนาที่ผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธ และมี

ความเปนกันเองใหความชวยเหลือแนะนําอยางญาติมิตร 

  2.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทฯ ตองสามารถสรางความเช่ือมั่นและ

ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

  2.6 ความไววางใจ (Reliability) บริการที่บริษัทฯ ใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ

และถูกตอง 

  2.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) เจาหนาที่ผูใหบริการ จะตอง

ใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

  2.8 ความปลอดภัย (Security) บริการบริษัทฯ ใหลูกคาตองไมมีอันตราย ความ

เส่ียงและปญหาตาง ๆ  

  2.9 การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหลูกคา

คาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการที่จะไดรับบริการดังกลาวได 

  2.10  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customers) เจาหนาที่

ของบริษัทฯ ที่ใหบริการลูกคาตองเขาใจถึงความตองการของลูกคา สนใจที่จะตอบสนองความ

ตองการดังกลาว 

 3. การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ (Managing Productivity) ในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใหบริการ ธุรกิจการใหบริการสามารถทําได ดังตอไปนี้ 

  3.1 การใหพนักงานทํางานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึน โดยจายคาจางเทาเดิม 

  3.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการ 

  3.3 เปล่ียนบริการใหเปนอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวยและสราง

มาตรฐานการใหบริการ 

  3.4 การใหบริการที่ไปลดการใหบริการอื่น ๆ เชน บริการการทําธุรกรรมทางการ

เงินผานทางอินเทอรเน็ตจะชวยลดบริการหนาเคานเตอรของธนาคารลงได 

  3.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

  3.6 การจูงใจใหลูกคาใชแรงงานตนเอง แทนแรงงานของบริษัทฯ เชน การใหลูกคา

กรอกแบบฟอรมตาง ๆ ดวยตนเอง 
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การรับรูคุณภาพการบริการ 

 

 แอนชัน และ แวน ราอิ8

9 (Antioned and Van Raaiij) กลาววา การับรูคุณภาพเกิดจาก

ความคาดหวังของลูกคา ซึ่งสินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรง

กับความคาดหวังที่ต้ังไว การับรูคุณภาพที่สูงตอสินคาหรือบริการ ลูกคาจะทําการพิจารณาจาก

ความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ 

ความถี่ในการเสียหายตํ่า และบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพก็ตอเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบ

การรับรู จริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการนั้น 

 คริสตียน กรอนรูส 9

10 (Christian Gronroos) กลาววา การรับรูคุณภาพการบริการ

ประกอบดวย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะทางดานเทคนิค หรือผลที่ได และลักษณตามหนาที่หรือ

ความสัมพันธของกระบวนการโดยท่ี คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะ

ใชเทคนิคอะไรที่จะทําใหลูกคาที่เขาไปใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐาน การรับรู

คุณภาพที่ดีเกิดข้ึนเม่ือ ความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมาโดย

ที่ความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลมาจากการสื่อสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปาก

ตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปน

การพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไรใหการบริการที่ดีเทากับการรับรูจากประสบการณของ

ลูกคาที่ผานมา 

 

                                                           

 9Antioned and Van Raaiij, Theories of perception and  the concept of 

structure, (New York: John  Wiley and Sons,1988),  อางถึงใน วรารัตน  แพทยรังษี, “การรับรู 

และความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการเคาทเตอรเซอรวิส 

ในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตร 

และส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 25. 

 10Christian Gronroos, The Marketing strategy communication toward a 

marketing concept for the 1990, (New York: McCraw_Hill Inc., 1990), อางถงึใน วรารัตน 

แพทยรังษ,ี “การรับรูและความพงึพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการ

เคาทเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซ้ือเซเวนอีเลฟเวน,” น. 29. 
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 เงื่อนไขของการรับรูคุณภาพที่ดีของลูกคามี 6 ประการ คือ  

 1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีได 

เมื่อผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

 2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงาน พิจารณาเก่ียวกับ

การเอาใจใส ในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

 3. การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ

ประกอบดวย สถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงาย

ตอการเขาถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 

 4. ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเมื่อใดก็ตามที่การตก

ลงในการใชบริการเกิดข้ึน สามารถที่จะไวใจผูใหบริการได โดยพนักงานทําตามสัญญาที่ตกลงไว

ซึ่งถือวาเปนส่ิงที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 

 5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวา มีบางอยางผิดปกติ หรือไมเปนไป

ตามความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังอยางทันที 

 6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ มีอิทธิพลตอความเชื่อของลูกคาวาการใหบริการ

ของผูใหบริการสามารถเช่ือถือได ทําใหกลาตัดสินใจใชบริการนั้น 

 อาจกลาวโดยสรุปไดวา “การบริการ” เปนส่ิงที่สําคัญมากในการดําเนินธุรกิจใน

ปจจุบัน เนื่องจากธุรกิจตาง ๆ นั้นก็มีสินคาและบริการที่คลายคลึงกัน  ดังนั้นการที่จะสรางความ

แตกตางใหกับธุรกิจของตนนั้นจึงอยูที่การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาใหไดมากที่สุด และส่ิงที่

จะสรางความประทับใจใหกับลูกคานั้น ก็คือ เร่ืองของการใหบริการ เพราะเมื่อธุรกิจ หรือ องคกร

นั้น ๆ ใหบริการที่ดี ลูกคาเกิดความประทับใจ ก็ถือวาเปนการไดใจลูกคาแลว 

 
แนวคิดและทฤษฎกีารรบัรู  

 

 ชิฟแมน และ กานุก10

11 (Schiffman and Kanuk) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการซึ่ง

แตละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายส่ิงกระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและ

เกิดภาพรวมข้ึนมา เชน บุคคล 2 คน คนไดรับส่ิงกระตุนอยางเดียวกัน และอยูภายใตเงื่อนไขอยาง

เดียวกัน แตการรับรูและการรูจักการตีความหมายของแตละบุคคลอาจตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความ

                                                           

 11Leon G. Schiffman and Leslie Lazar Kanuk, Consumer Behavior, 3rd ed.  

(New Jersey:  Prentice-Hall, 1978), p. 163, อางถึงใน เร่ืองเดียวกัน, น. 23. 
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จําเปน คานิยม และความคาดหวัง ซึ่งมีอิทธิพลตอการเลือก โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกี่ยวของกับ

กระบวนการรับรูของบุคคล 

 มอริสัน 11

12 (Morison) กลาววา ผูรับบริการไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การมองเห็น 

การไดยิน การชิม การสัมผัส และการไดกล่ิน ในการรับรูบริการและขอมูลสงเสริมการขาย หรือ

บริการของธุรกิจ ซึ่งขอมูลดังกลาวจะไมเปนเพียงแรงกระตุนตอการซื้อหรือการใชบริการของ

ผูรับบริการเทานั้น แตจะเปนการรับรูวาการบริการตาง ๆ จะสรางความพอใจตามความปรารถนา

และตามความตองการของผูรับบริการดวย  

 ศิริรัตน  เสรีรัตน1 2

13 กลาววา การรับรู เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดเลือกสรรการ

จัดระเบียบ และการตีความหมายขอมูล เพื่อที่จะสรางภาพท่ีมีความหมายของโลก หรืออาจ

หมายถึง กระบวนการของความเขาใจ(การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู ซึ่ง

หมายความวา การรับรูเปนกระบวนการของแตละบุคคลซึ่งข้ึนอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเช่ือ 

ประสบการณ ความจําเปน และอารมณ เชนเดียวกับลักษณะภายนอกของส่ิงกระตุน การรับรูอาจ

พิจารณาเปนกระบวนการกล่ันกรอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก 

การไดเห็น ไดยิน ไดกล่ิน ไดรสชาติ และไดรูสึก  

 มนุษยเปนสัตว สังคมที่ตองอาศัยการแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร ความรู  และ

ประสบการณซึ่งกันและกัน ดังนั้นขาวสารนับเปนปจจัยที่ สําคัญอยางยิ่งที่นํามาใชในการ

ประกอบการตัดสินใจของมนุษย โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อมนุษยเกิดความไมแนใจในเรื่องใดเร่ือง

หนึ่ง ความตองการขาวสาร ความอยากรู ของมนุษยจะเพิ่มปริมาณมากข้ึนเกิดเปน “การรับรู” ซึ่ง

แคลปเปอร 1 3

14 ไดอธิบายถึงการเปดรับขาวสารวาหมายถึง การแลกเปล่ียนขาวสาร ความรู และ

                                                           

 12 Morison, G. M. Introduction to Sensation Perception. Engle Wood Cliffs 

(New Jersey: Prentice_Hall, 1993), อางถึงใน เร่ืองเดียวกนั. 

 13 ศิริรัตน  เสรีรัตน, การโฆษณาและสงเสริมการตลาด (กรุงเทพมหานคร: บริษัท เอส.

เอ็ม. เซอรคิทเพรส จํากัด, 2537), น. 40-41. 

 14Joeseph T. Klapper, The Effect of Mass Communication (New York:  The Free 

Press, 1960), pp. 5-8, อางถึงใน เสาวคนธ  ณ ระนอง, “การรับรูของประชาชนเก่ียวกบันโยบายของ

ธนาคารออมสิน : กรณีศึกษาแปลงสินทรัพยเปนทนุ,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต 

คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชนสาขาการส่ือสารภาครัฐและเอกชน  มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร, 2547), น. 8-10. 
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ประสบการณของมนุษยในชีวิตประจําวันอยางเปนข้ันตอน ประกอบดวย 4 กระบวนการ ที่มีความ

ตอเนื่องและเกี่ยวของกันตามลําดับ ดังนี้ 

 ข้ันตอนการรับรู   

 1. การเลือกเปดรับหรือเลือกใช (Selective Exposure) บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและ

ขาวสารจากแหลงตาง ๆ ตามความสนใจและความตองการเพื่อนํามาใชแกปญหาหรือสนองตอบ

ความตองการของตน โดยปกติบุคคลจะเลือกใชส่ือที่เสนอขาวสารและความคิดเห็นที่สอดคลอง

กับความคิดเห็นและทัศนคติของตนเอง 

 2. การเลือกสนใจ (Selective Attention) ผูรับสารมีแนวโนมที่จะเลือกสนใจและเลือก

รับขาวสารที่สอดคลองกับความคิดเห็นและความสนใจของตน เพื่อสนับสนุนทัศนคติที่มีอยู และ

ขณะเดียวกันก็พยายามหลีกเล่ียงขาวสารที่ไมสอดคลองกับความรู ความเขาใจ หรือทศันคติทีม่อียู

เดิมแลว  

 3. การเลือกรับรูหรือตีความ (Selective Perception and Selective Interpretation) 

ผูรับสารจะมีการเลือกรับรูและตีความหมายของสารแตกตางกันไปตามประสบการณ ทัศนคติ 

ความตองการ ความหวัง แรงจูงใจ สภาวะรางกาย หรือสภาวะอารมณ ซึ่งเปนไปในทิศทางที่

สอดคลองกับประสบการณ หรือทัศคติความเชื่อของตน 

 4. การเลือกจดจํา (Selective Retention) เปนแนวโนมที่เลือกจดจําขาวสารเฉพาะที่มี

เนื้อหาตรงกับความสนใจ ความตองการ ทัศนคติของตนเอง การเลือกจดจํานี้เปรียบเสมือนเคร่ือง

กรองข้ันสุดทายที่ผลตอการสงสารไปยังผูรับสาร ซึ่งในบางครั้งผูรับสารจะลืมเนื้อหาของสารใน

สวนที่ไมตรงกับความสนใจของตนเอง  

 ดังนั้น ความตองการและการเลือกรับสารของแตละบุคคลจะสงผลทําใหบุคคลมี

พฤติกรรมการเปดรับขอมูลขาวสารที่แตกตางกันไป เพื่อใหไดขาวสารที่ตรงกับความสนใจและ

ความตองการของตน 

 นอกจากนี้  กิติมา  สุรสนธิ 1 4

15 ไดอธิบายวาการเปดรับขาวสารจะเอนเอียงไปตามแต

ลักษณะสวนบุคคลซึ่งไดแก  

                                                           

 15กิติมา  สุรสนธิ, ความรูทางการส่ือสาร  (กรุงเทพมหานคร: คณะวารสารศาสตรและ

ส่ือสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 19-20. 
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 1. อายุ (Age) เปนตัวกําหนดหรือเปนส่ิงที่บงบอกเกี่ยวกับความเปนผูมีประสบการณ

ในเร่ืองตางๆของบุคคล รวมทั้งการโตตอบตอเหตุการณตาง ๆ ที่เกิดข้ึนของบุคคลที่มีอายุหรือวัยที่

แตกตางกัน 

 2. เพศ (Sex) เพศมีความสัมพันธตอบุคลิกลักษณะจิตใจและอารมณของบุคคล มี

ตําราทางจิตวิทยาที่สรุปวาเพศหญิงมักเปนเพศที่มีอารมณออนไหว มองส่ิงตาง ๆ ในลักษณะดู

รายละเอียดกับส่ิงตางๆ มีความละเมียดละไมกวาผูชาย อดทนและมีความเมตตาตอบุคคลอ่ืน

มากกวา ดวยคุณลักษณะดังกลาวทําใหเพศหญิงถูกชักจูงไดงายกวาเพศชาย 

 3. สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม (Socio-Economic Status) อาชีพ รายได 

ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัวปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลอยางมากและเปนตัวกําหนดในการเลือก

เปดรับส่ือรวมทั้งเนื้อหาที่สอดคลองตออาชีพ ความคิด ความเชื่อ และคานิยม รวมทั้งสถาบันที่คน

เหลานั้นสังกัดอยู 

 4. การศึกษา (Education) ความรูเปนตัวแปรสําคัญประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความรู 

สึกนึกคิดทัศนคติ และคานิยม ของบุคคลที่มีตอเร่ืองตาง ๆ เนื่องจากสถาบันการศึกษาเปน

สถาบันที่อบรมกลอมเกลาใหบุคคลเปนคนที่มีบุคลิกภาพไปในทิศทางที่แตกตางกันในการศึกษา

เกี่ยวกับระดับการศึกษาของบุคคลนั้นในบางเร่ืองอาจไมไดใหความสําคัญกับระดับการศึกษาใน

ลักษณะของการศึกษาที่เปนทางการแตเพียงอยางเดียว เนื่องจากบุคคลอาจเรียนรูหรือไดรับ

การศึกษาจากแหลงอ่ืน ๆ ที่ไมใชจากโรงเรียนหรือจากมหาวิทยาลัยก็ได เชน การที่บุคคลไดเรียนรู

และศึกษาจากประสบการณ หรือการศึกษานอกระบบ เปนตน 

 จากทฤษฎีการรับรู ผูศึกษาไดนําทฤษฎีนีม้าใชเปนกรอบในการศึกษา เพื่อพิจารณาถึง

ขบวนการในการเปดรับขอมูลขาวสารของพนกังานกับข้ันตอนในการเปดรับขอมูลขาวสารตาม

ทฤษฎีการเปดรับขาวสารหรือไม โดยม ี4 ข้ันตอนดังนี้ การเลือกเปดรับหรือเลือกใช การเลือกสนใจ 

การเลือกรับรูหรือตีความ และการเลือกจดจํา  

 นอกจากนี้ การไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีขางตนทําใหผูศึกษาทราบวาลักษณะสวน

บุคคลมีผลตอการเอนเอียงไปของการรับรู เพราะพนักงานแตละคนยอมมีความแตกตางกันไปทั้ง

ดานความตองการ บุคลิกลักษณะ เหตุผล ความจําเปน ความสะดวก และความพรอม ทําใหผู

ศึกษาสามารถวางกรอบการศึกษาไดชัดเจนข้ึนในเร่ืองลักษณะทางประชากรศาสตรมีผลตอตัว

แปรอ่ืน ๆ หรือไมและสามารถวิเคราะหประเด็นตาง ๆ ไดอยางมีเหตุผล 
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ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 

 

 ปจจัยเกี่ยวกับตัวบุคคลถือเปนปจจัยที่สําคัญมากทางการส่ือสาร ตามแนวทฤษฎี

ความไมสอดคลองทางความคิดในดานพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร การตัดสินใจเลือกรับขาวสาร

อาจมีสาเหตุมาจากการที่บุคคลนั้น ๆ มีส่ิงสะสมอยูในของบุคคลมาต้ังแตเกิดแตกตางกัน เชน 

ความรู ความเช่ือ  คานิยม ประสบการณเรียนรู บรรทัดฐานของกลุม ฯลฯ ลักษณะความแตกตาง

ของแตละบุคคลนี้เกิดเปนทฤษฎีเรียกวา ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual 

Differences Theory) 

 ทฤษฎีนี้ไดรับการพัฒนามาจากแนวคิดเร่ืองส่ิงเราและการตอบสนอง (Stimulus – 

Response) หรือ S – R Theory ไดนํามาประยุกตใชอธิบายเกี่ยวกับการส่ือสารไววาผูรับสารที่มี

คุณลักษณะแตกตางกันจะมีความสนใจตอขาวสารแตกตาง15

16 

 เดอเฟลอร  (De Fleur) 17 ไดเปนผูวางหลักเกณฑพื้นฐานเกี่ยวกับทฤษฎีนี้ไววา 

 1. บุคคลมีความแตกตางกันทางดานบุคลิกภาพและสภาพทางจิตวิทยา 

 2. ความแตกตางดังกลาวนี้เปนเพราะบุคคลมีการเรียนรูมาจากสังคมที่แตกตางกัน 

 3. บุคคลที่อยูตางสภาพแวดลอมกัน จะไดรับการเรียนรูจากสภาพแวดลอมแตกตางกัน 

 4. การเรียนรูจากสภาพแวดลอมที่ตางกัน ทําใหบุคคลมีทัศนคติ คานิยม ความเชื่อ 

และบุคลิกภาพแตกตางกันดังกลาว 

 

 

                                                           

 16อักษร  แจมศรี, “ความรูและทัศนคติของเจาหนาที่กรุงเทพมหานครเกี่ยวกับโครงการ

การรณรงค “สะอาด เขียวสด ลดมลพิษ,” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ

ส่ือสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2534), น. 12. 

 17De  Fleur, Theories of Mass Communication (New York: Longman, 1989) 

อางถงึใน สุชาดา  บุญธารา, “การศึกษาความสัมพนัธระหวางการเปดรับขาวสาร ความรู และ

ความตระหนกัเกี่ยวกับสิทธทิี่จะไดรูตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 

ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร,” (วทิยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ

ส่ือสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2543), น. 23. 
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 จากทฤษฎีขางตนอาจกลาวไดวาการที่บุคคลจะมีทัศนคติหรือพฤติกรรมที่แสดง

ออกมาในดานใดดานหนึ่งสวนหนึ่งมาจากลักษณะสวนบุคคล หรือเรียกไดวาเปนส่ิงที่ติดตัวของ

บุคคลนั้นมาต้ังแตเกิดทําใหการรับรูเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งของแตละคนมีความแตกตางกันไปตามความ

เชื่อ หรือประสบการณของแตละคน   

 

แนวคิดเรื่องการเลือกสรรของผูรับสาร  
 

 ตามแนวคิดนี้ถือวาผูรับสารมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสารที่แตกตางกันไปตาม

ประสบการณ ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ หรือความรูสึกนึกคิด แมวาจะมีการเตรียมการ

อยางดีในการส่ือสาร ใชผูสงสารที่มีความสามารถและความนาเช่ือถือ หรือใชสื่อที่มีสมรรถนะสูง 

แตหากขาวสารที่สงไปไมสอดคลองกับทัศนคติหรือความตองการของผูรับสารการสื่อสารก็อาจ

ลมเหลวได 17

18 ดังนั้นกระบวนการเลือกสรรของผูรับสาร จึงถือเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการ

กําหนดประสิทธิผลและความลมเหลวของการสื่อสาร เพราะกระบวนการเลือกสรรทําหนาที่เสมือน

เคร่ืองกรอง (Filters) ในกระบวนการรับรูของมนุษย ดังปรากฏในแผนภาพที่ 3 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 18สมควร  กวียะ, ส่ือมวลชนดลชีวิต (นนทบรีุ: บริษัท ออฟเชต เพรส จํากัด, 2540),  

น. 114. 
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ภาพที ่2.1 

แสดงกระบวนการเลือกสรรของผูรับสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 จากภาพแสดงใหเห็นถึงองคประกอบของกระบวนการเลือกสรรของผูรับสาร ซึ่ง สุรัตน 

ตรีสกุล ไดอธิบายกระบวนการเลือกสรร ซึ่งประกอบดวย18

19 

 1. การเลือกเปดรับหรือเลือกสนใจ (Selective exposure or selective attention) 

หมายถึง แนวโนมที่ผูรับสารจะเลือกสนใจหรือเลือกเปดรับขอมูลขาวสารจากส่ือมวลชนประเภท

หนึ่งประเภทใด ข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ ซึ่งโดยปกติผูรับสารมักแสวงหาขาวสารที่สอดคลองหรือ

สนับสนุนทัศนคติที่มีอยูเดิม นอกจากทัศนคติแลวยังมีปจจัยอ่ืน อาทิ ภูมิหลัง ประสบการณ ความ

เชื่อ คานิยม ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม เปนตน 

 2. การเลือกรับรู หรือการเลือกแปลความหมาย (Selective perception or selective 

interpretation) เม่ือผูรับไดขาวสารตามที่สนใจ ขอมูลขาวสารเหลานั้นก็จะผานมาในข้ึนการเลือก

แปลความหมายของสารที่ไดรับ เพื่อใหเขาใจในเนื้อหาสาระของสารนั้น โดยในข้ันของการแปล

ความหมายนี้ ผูรับสารจะใชความรู ประสบการณ ทัศนคติ คานิยม ความเชื่อ เปนตน เขามาสราง

ความหมายสําหรับตนเอง ดังนั้นความหมายที่ไดจากการแปลของผูรับสารอาจคลายคลึงหรือ

แตกตางจากความหมายของผูสงสารก็ได 

                                                           

 19สุรัตน  ตรีสกลุ, หลักนเิทศศาสตร (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ พ.ศ. พฒันา, 

2548), น. 280-281. 

การเลือกเปดรับ 
การเลือกรับรู 

การเลือกจดจํา 
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 3. การเลือกจดจํา (Selective retention) หมายถึง แนวโนมในการเลือกจดจําขาวสาร

ในสวนที่สอดคลองกับความสนใจ ความตองการ ทัศนคติ ความคาดหวัง รวมถึงปจจัยตาง ๆ ของ

ผูรับสาร ดังนั้น สารที่ผูสงสารสงมาจึงไมไดอยูในความทรงจําของผูรับสารทั้งหมด 

 นอกจากนี้  กิติมา สุรสนธิ 19

20 ไดกลาวถึง  กระบวนการเลือกรับขาวสารของผูรับสารแต

ละคนวาจะมีการรับรู จดจํา และตอบสนองตอขาวสารแตกตางกันออกไปตามกระบวนการ

เลือกสรร ซึ่งประกอบดวย 

 1. การเลือกรับหรือการเลือกใช (Selective Exposure) เปนข้ันตอนแรกในการเลือก

ชองทางการส่ือสารตามทักษะและความชํานาญในการรับรูและเขาใจขาวสารของแตละบุคคล ซึ่ง

มีความแตกตางกันออกไป สิ่งเหลานี้ถือเปนตัวกําหนดในการเลือกเปดรับหรือใชส่ือของมนุษย 

 2. การเลือกใหความสนใจ (Selective Attention) ในระยะเวลาเพียงไมกี่วินาที สมอง

ของมนุษยจะถูกกระตุนจากขาวสารตาง ๆ มากมาย ดังนั้น สมองจะทําหนาที่ในการคัดเลือก

ขาวสารที่ควรรับรู ซึ่งขาวสารที่ถูกคัดเลือกมักเปนขาวสารที่ตรงตามความสนใจและความตองการ

ของผูรับสาร 

 3. การเลือกรับรูและการตีความหมาย (Selective Perception and Interpretation) 

เมื่อเกิดการเลือกเปดรับส่ือ และเลือกสรรตามความสนใจ รวมถึงความตองการในแตละคนแลว 

ข้ันตอมาคือ การเลือกรับรูและเลือกตีความหมายของขาวสารที่ถูกคัดเลือก โดยบุคคลมักจะเลือก

รับและตีความหมายในขอความที่สอดคลองกับประสบการณ ความรูสึกนึกคิด ทัศนคติ คานิยม

ของตน หากขาวสารหรือขอมูลในชวงใดไมสอดคลองกับปจจัยดังกลาว ก็จะถูกตัดทิ้งไป ซึ่งในจดุนี้

เองอาจสงผลใหการสื่อสารมีความหมายไมสอดคลองหรือตรงตามที่ผูสงต้ังวัตถุประสงคไว 

กอใหเกิดความลมเหลวทางการสื่อสารได 

 4. การเลือกจดจํา (Selective Retention) เมื่อเกิดการรับรูและการเลือกที่จะ

ตีความหมายแลว บุคคลยังเลือกจดจําเนื้อหาสาระของขาวสารตาง ๆ ไวเปนประสบการณ หรือไว

ใชประโยชน ซึ่งขาวสารที่บุคคลเลือกจดจํานั้นก็จะเปนขอมูลที่จะชวยเสริมย้ํา สนับสนุนความรูสึก

นึกคิด ทัศนคติ และคานิยมของแตละคนใหเขมแข็งหรือชัดเจนยิ่งข้ึน 

                                                           

 20กิติมา สุรสนธิ, “ความรูทางการส่ือสาร,”  เอกสารประกอบคําบรรยายกระบวนวิชา 

ทฤษฎีและวิธกีารศึกษาวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน  (กรุงเทพมหานคร: คณะวารสารศาสตร

และส่ือสารมวลชน, 2548). (อัดสําเนา) 
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 จากแนวคิดทําใหเห็นไดวา ขอมูลขาวสารที่ส่ือมวลชนสงใหแกผูรับสารหรือประชาชน

ไมไดมีอิทธิพลโดยตรงอยางมหาศาลตอผูรับ เพราะสารที่สงมานั้นจะถูกกรองดวยกระบวนการ

เลือกสรรของผูรับสาร ทําใหผูรับสารตีความหมายของสารและจดจําสารไดตามที่ตนตองการ 

 นอกจากเหตุผลของการเปดรับขาวสาร รวมไปถึงกระบวนการในการเลือกสรรที่จะรับ

ขาวสารตามความตองการแลว อีกปจจัยหนึ่งซึ่งเปนส่ิงสําคัญในการนําขอมูลและขาวสารจากผูสง

สารไปยังผูรับสารไดอยางทั่วถึง ก็คือ ชองทางการส่ือสาร หรือวาส่ือ ที่เปรียบเสมือนเปนตัวกลาง

ในการเชื่อมโยงขอมูลจากผูสงไปถึงยังผูรับสารได 

 
แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

 
คํานิยามของทัศนคต ิ
 

 นักจิตวิทยาสังคมใหคํานิยามของทัศนคติแตกตางกัน ทั้งนี้แลวแตวาจะยดึถอือะไรเปน

ลักษณะเดนของทัศนคติ บางคนเนนที่สวนประกอบของทัศนคติ และไดเสนอวา ทัศนคติ

ประกอบดวยสวนประกอบพื้นฐาน 3 ประการ คือ สวนประกอบทางความรู ความเขาใจ 

สวนประกอบทางอารมณ และสวนประกอบทางพฤติกรรม20

21 

 
ความหมายของทัศนคต ิ
 
 ทัศนคติ หรือ Attitude มาจากคําในภาษาละตินวา “Aptus” ตรงกับความหมายวา 

ความเหมาะสม (Fitness) หรือการปรุงแตง (Adaptedness) แตในเชิงการวัดอาจใหคําจํากัด

ความโดยสรุปไดดังนี2้1

22 

                                                           

 21Katz, D., and Stotland, E. Apreliminary, “statement of a theory of attitude 

structure and change,”  Psychology: A study of science, Vol. 3, S. Kock, ed. (New York: 

McGraw-Hill, 1959). 

 22สุชีรา  ภัทรายุตวรรตน, คูมือการวัดทางจิตวิทยา (Manual of Psychological 

Testing) (กรุงเทพมหานคร: คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวทิยาลัยมหิดล, 2545),  

น. 143. 
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 1. ความสลับซับซอนของความรูสึก ความยาก ความกลัว ความเชื่อมั่น ความลําเอียง 

หรือการมีอคติของบุคคลในการที่จะสรางความพรอมที่จะกระทําส่ิงใดสิ่งหนึ่งตามประสบการณ

ของบุคคลที่ไดรับมา 

 2. ความโนมเอียงที่มีปฏิกิริยาตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในทางที่ดี หรือตอตานสภาพแวดลอมที่

จะมาถึงในทางใดทางหนึ่ง 

 3. ทัศนคติโดยตรงแลวไมสามารถสังเกตเห็นได แตอนุมานไดจากพฤติกรรม 

 ดังนั้น ทัศนคติ จึงเปนการรวบรวมเก่ียวกับความคิดเห็น (Opinion) ความเช่ือ 

(Beliefs) ความจริง (Facts) รวมทั้งความรูสึก (Feeling)  

 ฟชเบน และเอจเซน (Fishbein&Ajzen)23 กลาววาทัศนคติคือ “ความโนมเอียงที่ได

เรียนรูที่จะตอบสนองตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดในทางที่ชอบหรือไมชอบอยางคงเสนคงวา” 

 แอล แอล เทรอสโตน (L. L. Thurstone)24 ไดใหความหมายวา “ทัศนคติเปนผลรวม

ทั้งหมดของมนุษยเกี่ยวกับความรูสึก อคติ ความคิด ความกลัวตอสิ่งบางอยาง การแสดงออก

ทางดานการพูดเปนความคิด (Opinion) และความคิดนี้เปนสัญลักษณของทัศนคติ ดังนั้น ถาเรา

อยากจะวัดทัศนคติ เราก็สามารถทําไดโดยวัดความคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ ” 

 พรทิพย พิมลสินธุ24

25 ไดใหความหมายไววา “ทัศนคติ (Attitude) เปนการประเมินความ

พอใจและความไมพอใจของบุคคล ความรูสึกและแนวโนมของการปฏิบัติที่มีตอสิ่งของหรือ

ความคิด หรือหมายถึงการตอบสนองของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่พอใจหรือไมพอใจ” 

 ลัดดา กิติวิภาต25

26  ไดกลาวไววา ทัศนคติเปนความคิดที่มีอารมณเปนสวนประกอบ     

ซึ่งทําใหเกิดความพรอมที่จะมีปฏิกิริยาโตตอบในทางบวกหรือในทางลบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

                                                           

 23Fishbien, M. and Ajzen, I.  Belief, Attitude, intention and behavior: An 

introduction to theory and research. Reading (Mass: Addison-Wesley, 1975), p. 6.  

 24 Thustone, L. L.  Attitudes can be Measured, American Journal of  

Sociology, 33 (1928):531, อางถงึใน ประภาเพ็ญ  สุวรรณ “ทัศนคติ การวัดการเปล่ียนแปลง 

และพฤติกรรมอนามัย,” (กรุงเทพมหานคร:  ไทยวัฒนาพานิช, 2520), น. 1. 

 25พรทิพย  พมิลสินธุ, เอกสารประกอบคําบรรยายกระบวนวิชา การสื่อสารสราง

ภาพลักษณขององคกร  (กรุงเทพมหานคร: คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน, 2549). 

(อัดสําเนา) 

 26ลัดดา  กิติวิภาต, ทัศนคติทางสังคมเบื้องตน (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ ชวนพิมพ, 

2532), น. 2. 
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 ดังนั้น ทัศนคติจึงถือเปนแนวโนมในการประเมินถึงปฏิกิริยาหรือการแสดงออกทั้งในแง

บวกและในแงลบของส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่อาจเปนไดทั้งส่ิงของ ความคิด ที่แตละคนจะตัดสินหรือมีความ

คิดเห็นที่แตกตางกันออกไป 

 
สวนประกอบของทัศนคต ิ
 
 จากความหมายของ ทัศนคติที่กลาวมาขางตน นักวิจัยสวนใหญจึงไดจัดแบง

องคประกอบของทัศนคติของผูบริโภคออกเปน 3 องคประกอบ หรือ 3 ระดับ ดังนี้คือ26

27 

 1. องคประกอบทางดานความรูความเขาใจ (cognitive component : learn) 

หมายถึง ความเชื่อหรือความรูที่ผูบริโภคมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งความเช่ือนี้อาจเปนความเช่ือที่ถูก

หรือผิด หรืออาจเปนความเชื่อในแงบวกหรือแงลบก็ได 

 2. องคประกอบทางดานความรูสึก (affection component : feel) หมายถึง ความรูสึก

ของผูบริโภคทั้งในแงบวกและแงลบ อันแสดงถึงระดับความชอบ หรือไมชอบของผูบริโภคที่มีตอส่ิง

ใดส่ิงหนึ่งมากนอยเพียงไร บุคคลอาจมีความรูสึกชอบหรือไมชอบตางกัน จากความเชื่อเหมือนกัน  

 3. องคประกอบทางดานพฤติกรรม (behavioral component : do) หมายถึง การ

กระทําใด ๆ ของผูบริโภคอันเกิดมาจากความเชื่อและความรูสึกที่เกิดข้ึน พฤติกรรมหรือการกระทํา

อาจแสดงในรูปของการใชหรือการหลีกเล่ียงไมใชผลิตภัณฑ รวมถึงอาจแนะนําใหผูอ่ืนใช เปนตน 

เพราะเม่ือผูบริโภคเกิดทัศนคติทางบวก (positive attitude) ตอผลิตภัณฑ มิไดหมายความวา

ผูบริโภคจะรีบออกไปซ้ือผลิตภัณฑนั้นทันที เขาอาจยังไมมีความจําเปนในตอนนั้น อาจไมสามารถ

ซื้อหรือใชเพราะมีเงินไมพอ หรืออาจจะตองซื้อส่ิงอ่ืนกอนที่มีความสําคัญมากกวา รวมถึงอาจรอ

ใหสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในครอบครัวเขามารวมพิจารณาดวย เปนตน 

 ความสัมพันธระหวาง 3 องคประกอบของทัศนคติ มีลักษณะเหมือนกับลําดับข้ัน

พฤติกรรมการตอบสนองของผูบริโภค อันแสดงลําดับข้ันบรรลุผล 3 ข้ันตอน (three hierarchies of 

effects) กลาวงาย ๆ คือ ประกอบดวยข้ัน “เรียนรู-รูสึก-กระทํา” หรือ “learn-feel-do” นั่นคือ ในข้ัน

แรกนั้น เมื่อผูบริโภคไดรวบรวมขอมูลความรูเกี่ยวกับลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑก็จะทําใหเกิด

การเรียนรู ความเขาใจจะกอตัวข้ึนจนกลายเปนทัศนคติอันแสดงถึงความเช่ือ ความคิดตอ

ผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ตอมาในข้ันที่ 2 ผูบริโภคจะประเมินความเช่ืออันเกี่ยวกับคุณสมบัติของ

                                                           

 27พิบูล  ทีปะปาล, การโฆษณาและการสงเสริมการขาย Advertising & Sales 

Promotion (กรุงเทพมหานคร: มิตรสัมพันธกราฟฟค, 2545), น. 91-93.  



 33 

ผลิตภัณฑและบริการ ก็จะเกิดความรูสึกชอบ ในข้ันสุดทายคือ ข้ันที่ 3 หลังจากผลการประเมิน

เปนความชอบก็จะมีผลจูงใจทําใหเกิดพฤติกรรมหรือการกระทํา หากไดรับความพอใจจากการใช

บริการและผลิตภัณฑนั้น ๆ ก็จะกลายเปนการเสริมแรงในทางบวกใหแสดงพฤติกรรมซํ้า ๆ ตอไป 

ทําใหเกิดความภักดีและผูกพันเปนเวลายาวนาน และยากที่จะชักชวนจูงใจใหหันไปทดลองใช

ผลิตภัณฑหรือบริการอื่น ๆ ซึ่งการกอตัวของทัศนคตินั้น ไมไดเกิดข้ึนตามลําดับข้ัน “เรียนรู-รูสึก-

กระทํา” เสมอไป แตอาจเกิดข้ึนไดหลายรูปแบบแตกตางกัน ข้ึนอยูกับระดับการจูงใจของผูบริโภค

ที่มีตอผลิตภัณฑหรือวัตถุที่จะแสดงทัศนคติตัวนั้น (attitude object) โดยทัศนคติมีความสัมพันธ

อยางใกลชิดกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 อยางไรก็ตาม ทัศนคติเปนส่ิงที่สามารถเปล่ียนแปลงได ความพยายามเพื่อเปลี่ยน

องคประกอบอาจทําไดในหลายวิธี เชน การโฆษณาเพ่ือใหเกิดความรูสึกชอบ หรือมุงเนน

องคประกอบดานพฤติกรรมหรือกอใหเกิดการกระทํา เปนตน 

 กิติมา สุรสนธิ 27

28 กลาววา บุคคลสามารถแสดงทัศนคติได 3 ประเภทดวยกัน คือ 

 1. ทัศนคติเชิงบวก เปนทัศนคติที่ชักนําใหบุคคลแสดงออก มีความรูสึกหรืออารมณ

จากสภาพจิตใจโตตอบในดานดีตอบุคคลอ่ืน หรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง รวมถึงหนวยงาน องคกร 

สถาบัน การดําเนินกิจการขององคการและอ่ืน ๆ  

 2. ทัศนคติเชิงลบ คือ ทัศนคติที่สรางความรูสึกเปนไปในทางเสื่อมเสีย ไมไดรับความ

เชื่อถือหรือไววางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชังตอบุคคล เร่ืองราว หรือ

ปญหา รวมถึงหนวยงาน องคการ สถาบัน ตลอดจนการดําเนินกิจการขององคกรนั้น ๆ  

 3. ทัศนคติที่บุคคลไมแสดงความคิดเห็น โดยไมมีความรูสึกตอเร่ืองราว หรือปญหาใด

ปญหาหนึ่ง ทั้งตอบุคคล หนวยงาน สถาบัน องคการ และอ่ืน ๆ โดยส้ินเชิง 

 ทัศนคติทั้ง 3 ประเภทนี้ บุคคลอาจจะมีเพียงประเภทเดียวหรือหลายประเภทรวมกันก็

ได ข้ึนอยูกับความมั่นคงในเร่ืองของความเชื่อ ความรูสึกนึกคิด หรือคานิยมอ่ืน ๆ ที่มีตอบุคคล 

ส่ิงของ การกระทํา สถานการณ เปนตน ยิ่งถาทัศนคติของบุคคลแตละคนถูกกระตุนใหแสดง

ออกมาในรูปความเห็นรวมกันก็จะเปล่ียนเปน “สาธารณมิติ” ไป 

 

                                                           

    28กิติมา สุรสนธิ, “ความรูทางการส่ือสาร,” ใน  เอกสารประกอบคําบรรยายกระบวน

วิชา ทฤษฎีและวิธีการศึกษาวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน  (กรุงเทพมหานคร: คณะวารสาร

ศาสตรและส่ือสารมวลชน, 2548). (อัดสําเนา) 
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 การสื่อสารที่มั่นคง และประสบความสําเร็จนั้น จําเปนตองเขาใจถึงความอยูรอดของ

ระบบดวย โดยเฉพาะการทําความเขาใจกับผลกระทบที่เกิดข้ึนจากการสื่อสารที่มีตอสังคม เพราะ

ความเขาใจดังกลาว จะสามารถทําใหผูวางนโยบายและนักการสื่อสารสามารถกําหนดทิศทางของ

การสื่อสารไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งแนวคิด KAP ใหความสําคัญกับ 3 ตัวแปรคือ28

29 

 1. ความรู (Knowledge) 

 2. ทัศนคติ (Affection) 

 3. การยอมรับปฏิบัติ (Practice)  

 เปนการศึกษาที่เนนผลกระทบของการส่ือสารตอตัวผูรับสารอันจะสะทอนถึงพฤติกรรม

การส่ือสารโดยละเอียดของผูรับสารที่ไมไดศึกษาการส่ือสารอยางละเอียดกอน จึงมุงเนนในเชิง

จิตวิทยาการส่ือสารที่มากเกิน KAP จึงนํามาใชเปนเคร่ืองมือในการปรับเปลี่ยนสังคมใหทันสมัย 

โดยแสดงใหเห็นถึง การสื่อสารหรือส่ือมวลชนในฐานะตัวแปรตนที่สามารถนําสูชุมชนไดดวยการ

อาศัย KAP เปนตัวแปรตาม ในการวัดความสําเร็จ การสื่อสารเพื่อการพัฒนา อันเนื่องมาจากการ

ยอมรับ ความเปล่ียนแปลงในกลุมผูรับสารวาความรู  ทัศนคติ และพฤติกรรมของผูรับสาร

เปล่ียนแปลงไปในทางบวกหรือไม ถาไมอะไรและอยางไร เปนอุปสรรค แนวคิด KAP ศึกษา

ผลกระทบสําคัญที่เกิดกับผูรับสาร 3 ลักษณะ ดังนี้ 

 1. ความรู (Knowledge or cognition) เปนการรับรูเบ้ืองตนเกิดจากประสบการณ 

โดยการเรียนรูจากการตอบสนองตอส่ิงเรา (S-R) แลวจัดเปนโครงสรางของความรูที่ผสมระหวาง

ความจํา (ขอมูล) กับสภาพจิตวิทยา ดวยเหตุนี้ความรูจึงเปนความจําที่สอดคลองกับสภาพจิตใจ 

ความรูจึงเปนกระบวนการภายในที่ผูอ่ืนจะรับรูไดจากการอนุมานมากกวาการสังเกตไดโดยตรง 

โดยความรูอาจสงผลตอพฤติกรรมที่แสดงออก 

 2. ทัศนคติ (Attitude or affection) การที่บุคคลนั้นคิดและรูสึกอยางไรกับคนรอบขาง 

วัตถุ หรือส่ิงแวดลอม มีรากฐานมาจากความเชื่อที่ส่ือถึงพฤติกรรมเปนส่ิงที่เชื่อมระหวางความรูกับ

พฤติกรรม 

 3. พฤติกรรม (Practice or behavior) การแสดงออกของบุคคล โดยมีพื้นฐานมาจาก 

ความรูและทัศนคติของบุคคล การที่บุคคลมีพฤติกรรมตางกันเนื่องจากมีความรูและทัศนคติที่จาง

กันอันเนื่องมาจากการเปดรับส่ือ และความแตกตางการแปลความของสารที่ไดรับ ทําใหเกิด

ประสบการณตางกัน จะมีผลกระทบตอพฤติกรรม 

                                                           

 29สุรพงษ  โสธนะเสถียร, การส่ือสารกับสังคม  (กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย, 2533),  น. 118. 
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 โดยสรุป KAP เปนผลกระทบที่เกิดข้ึนกับผูรับสาร อันเนื่องมาจากผูรับสารเปนสวน

หนึ่งของระบบสังคมกับการส่ือสาร และการสัมฤทธิผลของการส่ือสารจากการสํารวจ KAP เชน 

การวิจัยโฆษณา เปนตน 

 
ผลงานการวจิัยที่เกีย่วของ 

 

 ระวิทย  บุญสินสุข29

30  ศึกษาการส่ือสารเพื่อดําเนินงานภายในบรรษัทเงินทุนอุตสาหกรรม

แหงประเทศไทย พบวาการส่ือสารเพื่อการประชาสัมพันธภายในมีความเหมาะสมในระดับ

คอนขางสูงใน 4 ประเด็นคือ 

 1. ประเด็นบทบาทในการมีสวนชวยในการติดตอ และสรางความเขาใจระหวางกลุมยอย 

 2. ประเด็นบทบาทในการใหขาวสาร เพื่อเปนแนวทางในการตัดสินใจ 

 3. ประเด็นบทบาทในการเปนตัวกลางระหวางเจาหนาที่กับผูบริหารระดับสูง 

 4. ประเด็นบทบาทในการสรางภาพพจน 

 ในการติดตอส่ือสาร หรือเปดรับขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธภายใน เจาหนาที่สวน

ใหญจะรับทราบขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงตาง ๆ จากเพื่อรวมงานอันดับแรก หนังสือเวียน,

บันทึก, คําส่ัง, จดหมาย และ ผูบังคับบัญชา ตามลําดับ 

 สุภาพงศ  ระรวยทรง 3 0

31  ศึกษาการเปดรับ  ความรู  และทัศนคติตอการนําเสนอ

ขาวสารตางประเทศทางส่ือมวลชนในกรุงเทพมหานคร พบวา รายได เพศ มีความสัมพันธกับการ

เปดรับขาวสารตางประเทศทางหนังสือพิมพ  อายุ  มีความสัมพันธกับการเปดรับขาวสาร

ตางประเทศทางวิทยุ  การศึกษา มีความสัมพันธกับการเปดรับขาวสารตางประเทศทางส่ือมวลชน 

การเปดรับขาวสารตางประเทศทางหนังสือพิมพและโทรทัศน มีความสัมพันธกับความรูดาน

ขาวสารตางประเทศ การเปดรับขาวสารตางประเทศทางหนังสือพิมพ มีความสัมพันธกับทัศนคติ

เกี่ยวกับขาวสารตางประเทศ  

                                                           

 30ระวิทย  บุญสินสุข,  “การศึกษาการส่ือสาร เพื่อการดําเนินงานภายในของบรรษัท

เงินทนุอุตสาหกรรม แหงประเทศไทย,”  (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตร 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2535), น. 1. 

 31สุภาพงศ  ระรวยทรง, “การศึกษาพฤติกรรมการเปดรับขาวสาร ความรู และทัศนคติ

ตอการเสนอขาวตางประเทศทางส่ือมวลชนของประชาชนในกรุงเทพมหานคร,” (วทิยานพินธ

มหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2534), น. บทคัดยอ. 
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 วัฒนา  ชนะภัย31

32   ศึกษา ความเห็นของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของการไฟฟา

นครหลวง เขตสมุทรปราการ พบวา ผูใชไฟฟาแตละประเภทมีความพึงพอใจตอการไฟฟานคร

หลวง เขตสมุทรปราการ ในดานการอํานวยความสะดวกในการที่พนักงานหรือตัวแทนไปเรียกเก็บ

เงินคากระแสไฟฟาจากผูใชไฟฟาที่บาน ซึ่งถือวาเปนความเต็มใจในดานบริการดวยกิริยาและ

วาจาสุภาพ อีกทั้งยังพอใจในเร่ืองคุณภาพและความเช่ือถือไดของกระแสไฟฟาที่จายให เนื่องจาก

ไฟตกนอย สวนปญหาที่พบ คือ ความสะดวกในดานสถานที่เนื่องจากที่จอดรถนอย  

 

 

 

                                                           

 32วัฒนา  ชนะภัย, “ความเหน็ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของการไฟฟา 

นครหลวง เขตสมุทรปราการ,” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะรัฐศาสตร มหาวทิยาลัยรามคําแหง, 

2538), น. 108-110. 
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