
บทที่ 1 
ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกับการตลาด 

 
ปัจจุบัน การตลาด (Marketing) มีความสําคัญต่อการบริหารองค์กรธุรกิจ และองค์กรที่ไม่หวังผลกําไร 

(Non Profit Organization) ให้ประสบความสําเร็จและบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรเป็นอย่างย่ิง โดยเฉพาะการ
บริหารองค์กรทางธุรกิจให้ประสบความสําเร็จในยุคการค้าเสรี (Free Trade) ซึ่งการค้าและการลงทุนมีความเสรี
และเปิดกว้างทางการตลาดมากข้ึนในทุกประเทศทั่วโลก ภายใต้กรอบที่กําหนดโดยองค์การการค้าโลก (World 
Trade Organization : WTO) หรือในยุคเศรษฐกิจใหม่ (New Economy) ที่เกิดจากกระแสโลกาภิวัตน์ รวมถึง
บทบาทของเทคโนโลยีสาร สนเทศและระบบเครือข่าย Internet ซึ่งได้เพ่ิมประสิทธิภาพของการติดต่อสื่อสารให้มี
ความสะดวกรวดเร็วขึ้น และพัฒนาเป็นระบบการค้าบนเครือข่าย Internet หรือธุรกิจ E-Commerce ซึ่งปัจจุบัน 
ถือเป็นช่องทางการตลาดที่มีอัตราการเติบโตอย่างรวดเร็ว โดยมีมูลค่าการค้าสูงนับเป็นแสนล้านบาทต่อปี ทั้งที่เริ่ม
แพร่หลายภายในเวลาสิบกว่าปีที่ผ่านมาเท่าน้ัน การตลาดจึงถือเป็นหัวใจหลักที่สําคัญที่จะนําองค์กรสู่ความสําเร็จ
ภายใต้สภาพแวดล้อมในการดําเนินงานในปัจจุบัน1 

 
ความหมายของการตลาด 

การตลาด ได้พัฒนามาอย่างต่อเน่ืองเป็นระยะเวลายาวนาน และมผีู้ใหค้วามหมายหรือนิยามของการตลาดไว้เป็น
จํานวนมาก เช่น 

 Peter Drucker ให้ความหมายของการตลาด ดังน้ี "การตลาด คือความพยายามทําให้การขายขยายกว้าง
ออกไป และด้วยความรวดเร็วที่สุด" 

 William J. Stanton ได้กลา่วไว้ว่า "การตลาด หมายถึง กิจกรรมทางธุรกิจทั้งหมด ทีส่ามารถส่งผล
กระทบระหว่างกันได้ เช่น การกําหนดราคา การจัดจําหน่ายสินค้าหรือบริการ และการส่งเสริมการตลาด 
เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการให้กับลูกค้า ทั้งในปัจจุบันและผู้ที่คาดว่าจะเป็นลูกค้าในอนาคต" 

 สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association: AMA) ให้ให้นิยาม
คําว่าการตลาดไว้ดังน้ี "การตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผนและบริหารในด้านแนวความคิด การ
กําหนดราคา การส่งเสริมการตลาด การจัดจําหน่ายสินค้าหรือบริการ เพ่ือให้เกิดการแลกเปลี่ยนสินค้า
หรือบริการ ซึ่งทําให้ผู้บริโภคได้รับความสุขความพอใจและบรรลุวัตถุประชสงค์ขององค์กร" 

 Dr. Philip Kotler ศาสตราจารย์ด้านการตลาดที่มีช่ือเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกา ได้ให้นิยามของ
การตลาดว่า "การตลาด คือ กิจกรรมต่างๆ ที่มนุษย์กระทาํขึ้นเพ่ือตอบสนองต่อความจําเป็นและความ
ต้องการให้เป็นที่พอใจโดยผ่านกระบวนการการแลกเปลี่ยน" 

                                                            
1 มหาวิทยาลยั กรุงเทพ. ความรู้เบือ้งต้นทางการตลาด http://elearning.bu.ac.th/mua/course/mk212/ch1.htm  



 

ความสําคัญของการตลาด 

 ความสาํคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ 
ระบบเศรษฐกิจในความต้องการของทุกประเทศ คือ ระบบเศรษฐกิจทีม่เีสถียรภาพ และมีอัตราการเติบโต
อย่างต่อเน่ือง และการตลาดจะเป็นกลไกหรือเคร่ืองมือที่จะทําให้ระบบเศรษฐกิจเกิดสภาวการณ์ข้างต้นได้
ด้วยปัจจัยต่างๆ ดังน้ี 

o การตลาดเป็นกลไกหลักในการผลักดันให้ระบบเศรษฐกิจสามารถขยายตัวและเติบโต 
o การตลาดจะเป็นเคร่ืองมือในการยกระดับการดํารงชีวิตของผู้บริโภคในสังคมใหสู้งขึ้น ซึ่งเกิดขึ้น

จากระบบการแข่งขันทางการตลาดที่จะเป็นปัจจัยให้ผูผ้ลติเร่งพัฒนาสินค้าหรือบริการของตนให้
มีคุณภาพเกิดความสะดวก และมีราคาตํ่ากว่าคู่แข่งขัน 

o การตลาดจะเป็นปัจจัยให้เกิดการกระจายรายได้และการจ้างงานเพ่ิมมากขึ้น 
 ความสาํคญัต่อองค์กรธุรกิจ 

ตามท่ีได้กล่าวถึงความสําคัญของการตลาด ที่มีต่อระบบเศรษฐกิจไปแล้วน้ัน ทําให้พิจารณาได้ว่า 
การตลาด คือ กิจกรรมหลกัประการหน่ึงของภาคธุรกิจ และเป็นเคร่ืองมือของการสร้างผลกําไรหรือ
นําไปสู่เป้าหมายอ่ืนๆ ขององค์กร โดยสามารถประมวลความสําคัญของการตลาดต่อภาคธุรกิจ ได้ดังน้ี 

o การตลาด เป็นกิจกรรมหลกัขององค์กรธุรกิจที่จะก่อให้เกิดการแลกเปลีย่นสินค้าหรือ 
บริการขององค์กรไปสู่ผู้บริโภค และนํารายได้มาสู่องค์กรในที่สุด 

o การตลาด นํามาซึ่งความสําเร็จตามเป้าหมายที่กําหนดขององค์กร เช่น การสร้าง 
ผลกําไรสูงสุด และในระยะยาวคือการขึ้นเป็นผู้นําตลาดขององค์กร หรือแม้แต่การเป็นที่ยอมรับ
ของผู้บริโภค เป็นต้น 

 ความสาํคญัต่อหน่วยงานภาครัฐ และองค์กรที่ไม่แสวงหากําไร 
หน่วยงานภาครัฐ (หมายความรวมถึงหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ) และองค์กรที่ไม่แสวงหากาํไร เช่น 
สถาบันการศึกษา มูลนิธิ สมาคม หรือองค์กรเพ่ือสาธารณกุศลต่างๆ สามารถนําการตลาดมาเป็น
เครื่องมือเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานของหน่วยงานหรือองค์กรให้บรรลุเป้าหมายที่ต้องการได้ 

 ความสาํคญัต่อผู้บริโภค 
ผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์จากการตลาดภายในระบบเศรษฐกิจ ดังน้ี 

o ผู้บริโภคจะสามารถเลือกสรรสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพได้สะดวกมากย่ิงขึ้น  
o การตลาด ทําให้สินค้าหรือบรกิารมีราคาที่ถกูลง เมื่อเทียบกับคุณภาพและความพอ 

ใจที่ได้รับ ช่วยให้เกิดการกระจายสินค้าหรือบริการไปสู่ตลาดได้อย่างกว้างขวาง ส่ง 
ผลให้องค์กรธุรกิจสามารถบริหารกระบวนการการผลิต และการดําเนินงานด้านอ่ืนๆ  
ให้มีความคุ้มคา่ทางเศรษฐกิจได้ 

 



 

ปรัชญาหรือแนวความคิดในการบริหารการตลาด  

การเรียนรู้หลกัการบริหารการตลาด ควรทําความเข้าใจถึงปรัชญาหรือแนวความคิดในการบริหารการตลาด ที่ได้มี
การจัดแบ่งออกเป็น 5 แนวความคิด ดังน้ี 

 แนวคิดเน้นการผลิต (Production Concept) 
ผู้ผลิตสินค้าให้ความสําคัญกับการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการผลิต (Productivity) ให้
สินค้าที่ผลิตได้มีจํานวนมากภายใต้ต้นทุนการผลิตตํ่าที่สุด เพ่ือให้การจําหน่ายสามารถจําหน่ายได้ในราคา
ตํ่า เพราะในช่วงเวลาน้ันผู้บริโภคจะพิจารณาซื้อสินค้าจากปัจจัยด้านราคา มากกว่าคุณภาพหรือรูปแบบ
ของสินค้า 

 แนวคิดเน้นผลิตภัณฑ์ (Product Concept) 
เป็นช่วงต่อเน่ืองจากแนวคิดเน้นการผลิต เพราะเกิดผู้ผลิตหรือคู่แข่งขันในตลาดจํานวนมาก ทั้งยังสามารถ
ปรับปรุงกระบวนการผลิตใหส้ามารถผลิตสนิค้าได้มากขึ้น ในขณะทีส่ินคา้จากผู้ผลิตแต่ละรายไม่มีข้อ
แตกต่างด้านราคาจําหน่ายมากนัก ผู้บริโภคจึงเริ่มตระหนักถึงคุณภาพมากกว่าเดิม เช่น รถยนต์จะต้องมี
ความทนทาน และเร็วขึ้น หรอืวิทยุ ที่จะต้องรับสัญญาณได้ มีคุณภาพเสียงชัดเจนขึ้น เหล่าน้ีเป็นต้น 
ผู้ผลิตจึงหันมาให้ความสําคญักับการผลิตสินค้าที่มีคุณภาพตามความคาดหวังของผู้บริโภค เพ่ือสร้างข้อ
แตกต่างให้กับสินค้าของตนในตลาด 

 แนวคิดเน้นการขาย (Selling Concept) 
เป็นแนวคิดที่ถูกพัฒนาขึ้นต่อเน่ืองจากแนวคิดที่เน้นผลิตภัณฑ์ เพ่ือแก้ปัญหายอดขายตกตํ่า ทั้งๆ ทีส่ินค้า
มีคุณภาพ จึงเน้นที่การขายโดยพนักงานขายเพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้าทีเ่สนอขายน้ันๆ 
และสามารถเพ่ิมยอดขายให้แก่ผู้ผลิตได้อย่างมาก การขายจึงเฟ่ืองฟูในยุคดังกล่าวน้ี อย่างไรก็ตาม การ
ขายได้เริ่มตกตํ่าลงอย่างต่อเน่ืองและรวดเร็วตามสัดส่วนความเช่ือถือที่ผู้บริโภคมีต่อพนักงานขาย ซึ่งเป็น
เพราะความต้องการขายของพนักงานขายในอันที่จะพยายามขายสินค้าให้แก่ผู้บริโภคได้มากกว่าคู่แข่งขัน 
โดยไม่คํานึงถึงคุณภาพและปัจจัยอ่ืนๆ ของสินค้ากับความจําเป็นและต้องการของผู้บริโภคอย่างแท้จริง จึง
สร้างความไม่พอใจและเป็นทัศนคติในด้านลบที่ผู้บริโภคมต่ีอพนักงานขายอย่างมาก 

 แนวคิดเน้นการตลาด (Marketing Concept) 
แนวคิดน้ีเกิดขึ้นภายหลังแนวคิดด้านการขายตกตํ่าลง และถือเป็นยุคแห่งการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 
กล่าวคือ ไม่ได้เริ่มต้นที่การผลิตสินค้าแล้วจงึคิดหาช่องทางจัดจําหน่ายออกไปดังเช่นยุคต่างๆ ที่ผ่านมา 
แต่จะเริ่มต้นจากการศึกษาและวิเคราะห์ถึงความต้องการของผู้บริโภคเป็นสําคัญจากนั้นจึงนําข้อมูลที่ได้
รับมาดําเนินการผลิตสินค้า เพ่ือสร้างความพอใจสูงสุดแก่ผู้บริโภคภายใต้ผลตอบแทนในรูปของกําไรสูงสุด
ที่องคก์รจะได้รับและในปัจจบัุนแนวคิดดังกล่าว ยังคงถือเป็นแนวคิดหลกัของการดําเนินธุรกิจทั่วไป 



 แนวคิดการตลาดเพ่ือสังคม (Societal Marketing Concept) 
เป็นแนวคิดที่พัฒนาขึ้นจากความเห็นว่าการดําเนินธุรกิจโดยมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและ
ผลกําไรสูงสุดขององค์กรเท่าน้ัน ไม่ถือเป็นแนวทางการดําเนินงานที่เหมาะสมต่อสภาพเศรษฐกิจและ
สังคม เพราะการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด สามารถที่จะสร้างผลกระทบทางลบต่อสังคมโดยรวมได้
อย่างมีนัยสําคัญ เช่น กระตุ้นให้เกิดการบริโภคอย่างไร้เหตุผล เกิดการแบ่งชนช้ันภายในสังคม เกิด
มลภาวะด้านสิ่งแวดล้อมเหล่าน้ีเป็นต้น ซึ่งล้วนเป็นผลร้ายต่อสังคมในระยะยาวอย่างย่ิง ผู้บริหาร
การตลาดในปัจจุบัน จึงควรตระหนักถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นกับสังคมโดยรวมควบคู่ไปกับการตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค และวัตถุประสงค์ขององค์กร 

 
การตลาดในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 
 

ศรัญยา วรากลุวิทย์ (2546 : 77) ได้กล่าวถงึการตลาดอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวแตกต่างจาก
การตลาดสินค้าอุตสาหกรรมทั้งน้ีเพราะเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน ผู้บรโิภคไม่ได้สัมผสัสินค้าก่อนตัดสินใจ
ซื้อ เป็นผลิตภัณฑ์ที่แบ่งแยกไม่ได้ การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันและเป็นผลิตภัณฑ์ที่
สูญเสียได้ ดังน้ันการตลาดของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ปัจจัยที่ต้องนํามา
พิจารณาในการพัฒนาการตลาดอย่างหน่ึงคือความก้าวหน้าของเทคโนโลยี การสื่อสารต่างๆ ซึ่งสามารถ
ทําได้อย่างรวดเร็ว และเข้าถึงประชากรอย่างแพร่หลาย จะมีส่วนสนับสนุนให้ประชากรเกิดความสนใจใน
การเดินทางท่องเที่ยวมากขึ้นทําให้ประชากรมีความสามารถในการเดินทางได้มากย่ิงขึ้น 

นิคม จารุมณี (2536 : 201) ได้ให้ความหมายการตลาดการท่องเที่ยวว่า ประกอบด้วย 5 
ประการคือ 1) การกําหนดความต้องการของสินค้า และบริการ 2) กําหนดขั้นตอนเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการน้ันๆ 3) กําหนดราคาตามอัตราการแข่งขันของตลาดและกําไรที่ต้องการจะได้ 4) คัดเลือกวิธีการ
ที่เหมาะสมท่ีสดุเพ่ือการสื่อสารข้อมูลที่เก่ียวกับการท่องเท่ียวไปสู่นักท่องเที่ยวกลุ่มเป้าหมาย 5) การขาย
การท่องเที่ยว  

กมล รัตนวิระกุล (2550 : 179, 264-265) ได้กล่าวถึงการตลาดอุตสาหกรรมท่องเที่ยวในปัจจุบัน
ว่ามีการใช้การสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร IMC (Integrated Marketing Communication) เป็น
เครื่องมือทีนิยมใช้กันมากเพ่ือหวังผลให้สินค้า และข่าวสารการเสนอขายได้รับความสนใจ สร้างแรงจูงใจ
ให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายสามารถตัดสินใจซื้อสินค้าได้อย่างรวดเร็ว และมากที่สุด การสือ่สารการตลาดแบบ
ครบวงจรหมายถึง การเลือกเครื่องมือสื่อสารที่เหมาะสมกับสินค้า หรือบริการมากกว่า 1 ประเภท มาใช้
ผสมผสานอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพมากที่สุด ประกอบด้วย การส่งเสริมการขายโดยบุคคล 
การประชาสัมพันธ์ การตลาดตรง การตลาดเชิงกิจกรรม การโฆษณา การจัดแสดงสินค้า การอบรม การ
ออกแบบบรรจุภัณฑ์ การบอกเล่าปากต่อปาก การตลาดท่องเที่ยวมีการเปลี่ยนแปลงและแนวโน้มการ
ส่งเสริมการท่องเท่ียวหลักของภาครัฐจําเป็นต้องศึกษาลักษณะของกลุ่มลกูค้าเป้าหมาย อาทิ กลุ่ม
นักท่องเที่ยวที่มีอายุน้อยลง เป็นผู้เดินทางหนุ่มสาวมากขึ้น นักธุรกิจสตรีเป็นกลุ่มนักเดินทางรุ่นใหม่ที่มี
ความต้องการเฉพาะ นักท่องเที่ยวที่รักสุขภาพ เป็นต้น ช่องการการจัดจําหน่ายสมัยใหมจ่ําเป็นต้องใช้



เทคโนโลยีสารสนเทศมากขึ้น การติดต่อสื่อสารผ่านจดหมายอิเลคโทรนิค (e-mail) ระบบการตลาดอินเตอร์เน็ต 
(internet marketing) จะเป็นความจําเป็นที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ ทั้งน้ีเพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของนักเดินทางที่
เปลี่ยนไป เครือ่งมือสื่อสารและเอกสารโฆษณาและแผ่นพับจะเป็นระบบ Digital brochure สภาพเหมือนจริง 
(virtual) ส่งตรงถึงลูกค้าผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งลูกค้าสามารถเปิดดูข้อมูลและรายละเอียดผ่านคอมพิวเตอร์ที่
ไหนก็ได้ เวลาใดก็ได้ที่ลูกค้าต้องการ 

 

การตลาดเพื่ออุตสาหกรรมท่องเที่ยวมุ่งเน้นประเด็นที่สําคัญๆ 

        1. ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยว 

        2. ความต้องการของนักท่องเที่ยวทราบโดยการวิจัยตลาดและการพยากรณ์ 

        3. แนวความคิดเก่ียวกับวงจรชีวิตของทรัพยากรการท่องเที่ยว  ความชอบ หรือไม่ชอบของ
นักท่องเที่ยวมีอิทธิพลมากต่อการนํามาประยุกต์ใช้ในการกําหนดนโยบายของธุรกิจ 

 
 
ผลิตภัณฑ์นั้นประกอบด้วยองค์ประกอบหลักที่สาํคญั ได้แก่ 

            • สินค้าหลัก (Core Products) ประโยชน์พ้ืนฐานจากสินค้าหรอืบริการที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภค เช่น สถานที่ท่องเที่ยว ชายหาด ชายทะเล เป็นต้น 

            • สินค้าสนับสนุน (Supporting Products) สินค้าหรือบริการเสริมที่นําเสนอให้ผู้บริโภค เพ่ือเพ่ิมมูลค่า
ให้สินค้าหลัก และช่วยสร้างความแตกต่างให้สินค้าหลักเพ่ือความสามารถในการแข่งขนั เช่น สถานทีพั่กแรมต่าง ๆ 
การบริการอาหาร เป็นต้น 

            • สินค้าอํานวยความสะดวก (Facilitating Products) สินค้าหรือบริการที่ช่วยทําให้ผู้บริโภคได้รับการ
บริการจากสินค้าหลัก เช่น การบริการขนส่งต่าง ๆ เป็นต้น 

            นอกจากน้ี ยังมีองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่เป็นปัจจัยสําคัญในการสนับสนุนองค์ประกอบหลัก เช่น สินค้าและ
บริการอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม (The Augmented Products) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งจะเอ้ือให้เกิดการท่องเที่ยว 
เช่น ฤดูร้อนทําให้นักท่องเที่ยวชอบที่จะไปชายหาด ชายทะเล เป็นต้น และยังมีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภค
และผู้ผลิตสินค้า การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคด้วยกันเอง และการมสี่วนร่วมของผู้บริโภคในการผลิตสินค้า ซึ่ง
จะช่วยให้เกิดสินค้าและบริการท่ีตรงตามความต้องการของนักท่องเที่ยวอีกด้วย 

            จากการศึกษาทฤษฎีด้านการตลาดในเบ้ืองต้น สามารถนํามาใช้ในการวิเคราะห์ตลาดด้านการท่องเที่ยว
ของประเทศในภูมิภาคอาเซียนได้ โดยจะยกตัวอย่างการวิเคราะห์รูปแบบการดําเนินการด้านการตลาดของ
ประเทศในภูมภิาคอาเซียนทั้ง 10 ประเทศ 



 
 
เอกสารอ้างอิง 
 
มหาวิทยาลัย กรุงเทพ. ความรู้เบ้ืองต้นทางการตลาด 
http://elearning.bu.ac.th/mua/course/mk212/ch1.htm  
 
https://sites.google.com/site/fhdfh656/kar-tlad-pheux-xu-sa-hkr-rm-kar-thxng-theiyw 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที่ 2 
การแบ่งส่วนผสมทางการตลาด 

 
การบริการถือเป็นอุตสาหกรรมหน่ึงที่ทํารายได้ให้แก่ประเทศไทยเป็นจํานวนมาก การดําเนินธุรกิจที่

เก่ียวข้องกับการท่องเทียวจําเป็นจะต้องมีอุตสาหกรรมที่เก่ียวข้องกับการบริการเข้ามามีบทบาทในทุกวงการ 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงธุรกิจการบริการต่อลูกค้า เช่นสายการบิน โรงแรม  
 

ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดท่องเที่ยว (Travel Marketing Mix) 
 

สุวัชนา วิวัฒนชาติ และคณะ กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดท่องเที่ยว ประกอบด้วยทุกสิงที่มีอิทธิพล
ในการสร้างความต้องการซื้อในผลิตภัณฑ์ แต่โดยทั่วไปแล้วจะนิยม แบ่งออกเป็นผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา 
(Price) สถานที่จําหน่าย (Place) และการล่งเสริมการ ตลาดท่องเที่ยว (Promotion) ล่วนประสมท่ัง 4 ประการ
อาจเรียกว่า ล่วนประสมทางการตลาดท่องเท่ียว 4′Ps (The four 4Ps of The Travel Marketing Mix) ซึง
ประกอบด้วยรายละเอียด ดังนี 
1) เเพ็คเกจทัวร์ (Product) เป็นสิงที่สามารถสนองความจําเป็น และความต้องการ ของมนุษย์ได้ผลิตภัณฑ์อาจ
เป็นคุณสมบัติที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ กล่าวคือ เป็นได้ทั่งสินค้า และบริการท่องเท่ียว ล่วนประกอบชอง
ผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วย ตัวผลิตภัณฑ์ การบรรจุหีบห่อ ความภาคภูมิใจ และผู้ขาย ตัวอย่างของผลิตภัณฑ์ ได้แย่ 
วัสดุ อุปกรณ์ บริการท่องเที่ยวกิจกรรมบุคคล สถานที่ องค์การ หรือความคิด 

ราคา (Price) เป็นลิงที่กําหนดมูลค่าในการแลกเปลี่ยนสินค้า หรือบริการท่องเที่ยวในรูป ของฝ็นตรา เป็นส่วนที่
เก่ียวภับวิธีการกําหนดเวลา นโยบายและกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการกําหนดราคา 

การจัดจําหน่ายหรือสถานที่จาํหน่าย (Place or Distribution) เป็นกิจกรรม การนําผลติภัณฑ์ที่จะซายออกสู่ตลาด
ท่องเที่ยวเป้าหมาย อย่างไรก็ตาม ส่วนประสมน้ีไม่ได้หมายถึงการ พิจารณาสถานที่จําหน่ายแต่อย่างเดียว แต่เป็น
การพิจารณาว่าจะจําหน่ายผ่านคนกลางหรือไม่ อย่างไร และมีการเคลื่อนย้ายสินค้าอย่างไร ดังน้ันในการนํา
ผลิตภัณฑ์ออกขาย (Placing the Product) จะประกอบด้วย 2 ส่วน ซึ่งเราเรียกว่า ส่วนประสมในการจัดจําหน่าย 
(Distribution Mix) ดังน้ี 

ช่องทางการจัดจําหน่ายทัวร์ (Channel of Distribution or Distribution Channel) หมายถึง กลุม่ของสถาบัน
หรือบุคคลที่ทาํหน้าที่หรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑ์จาก ผู้ผลิตไปยังผู้ซื้อทัวร์ หรือผูใ้ช้ในส่วนน้ีเป็นเรื่องการ
พิจารณาว่าจะจําหน่ายผลิตภัณฑ์โดยผ่าน คนกลางต่าง ๅ อย่างไร กล่าวคือพิจารณาถึงเค้นทางที่ผลิตภัณฑ์
เคลื่อนย้ายจากผู้ผลิตผ่านคนกลาง หรืออาจจะไม่ผ่านคนกลางไปยังลูกค้า 



การกระจายสินค้า (Physical Distribution) หมายถึง “กิจกรรมทั้งลิ้นที ่เก่ียวซ้องกับการเคลื่อนย้ายตัวสินค้าใน
ปริมาณที่ถูกต้องไปยังสถานที่ที่ด้องการและภายในเวลาที่ เหมาะสม ในส่วนน้ีจึงประกอบด้วยการซนส่ง การเก็บ
รักษาตัวสินค้าภายในองค์การธุรกิจ และใน ระบบซ้องทางการคลังสินค้าตลอดจนการควบคุมสินค้าคงคลัง 
(Inventory Control) 

การส่งเสริมทางการตลาดท่องเที่ยว (Promotion) เป็นการติดต่อลื่อสารระหว่าง ผู้จําหน่ายและตลาดท่องเที่ยว 
เป้าหมายของผลิตภัณฑ์ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสาร หรือซักจูงให้เกิด ทัศนคติและพฤติกรรมที่ดีต่อการซื้อ 

การส่งเสริมการตลาดท่องเที่ยวเป็นหัวใจสําคัญประการหน่ึงในการขายสินค้าอาจทําได้ 4 วิธีการ ด้วยกัน ซึ่งเรา
เรียกว่า ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาดท่องเที่ยว (Promotion Mix) หรือส่วน ประสมในการติดต่อลื่อสาร 
(Communication Mix) ซึ่งประกอบด้วยรายละเอียด ดังน้ี 

4.1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อลื่อสารโดยไม่ใช้บุคคลเขา้ไป ติดต่อ (Nonpersonal) แต่อาศัยผ่าน
ลื่อต่าง ๆ ซึ่งจะต้องเสิยค่าใช้จ่ายในการโฆษณากิจกรรม การโฆษณา ประกอบด้วย การโฆษณาผ่านหนังสือพิมพ์ 
วิทยุ โทรทัศน์ ป้ายโฆษณา และการ โฆษณาในโรงภาพยนตร์หรือชุมชนใช้บุคคล (Personal Selling) “เป็นการ
ติดต่อสื่อสารทางตรง แบบเผชิญหน้า ระหว่างผู้ขายและลกูค้าที่มีอํานาจซื้อ” การขายโดยใช้บุคคลก็คอื การขาย
โดยใช้ พนักงานขายน่ันเอง 

การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมทางการตลาดท่องเที่ยวที นอกเหนือจากการขายโดยใช้
บุคคล การโฆษณา และการประชาก้มพันธ์ที่ข่วยกระตุ้นการซื้อของ ผู้ซื้อทัวร์และประสทิธิภาพของผู้ขาย ตัวอย่าง
การส่งเสริมการขาย ได้แก่ การลดราคา แลกซื้อ แจก ตัวอย่างสินค้า แถมสินค้าฟรีชิงโชค แข่งข้น การแจกคูปอง 
(หรือที่นิยมเรยีกก้นว่า ลด แลก แจก แถม) เป็นตน การให้ข่าวน,ละการประชาส้มพันธ์ (Publicity and Public 
Relation) การให้ข่าว (Publicity) เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่องเที่ยวแบบไม่ใข่บุคคล โดย
ที่องค์การที่เป็นเจ้าของผลิตภัณฑ์ ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ จากการเสนอ ข่าวน้ันการประชาส้มพันธ์ (Public 
Relation) เป็นความพยายามท่ีได้จัดเตรียมใช้ ขององค์การ เพ่ีอซักจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือ
ทัศนคติที่ดีต่อองค์การ อาจจะกล่าว ได้ว่า การให้ข่าวเป็นส่วนหน่ึง ของการประชาสิ’มพันธ์ เพราะการให้ข่าวเป็น
กิจกรรมส่วนหนึ่งใน อันที่จะล่งเสริมความก้มพันธ์อันดีต่อกลุ่มชน ซึ่งเป็นหลักการของการประชาก้มพันธ์ 

 
 
 
 
 
 
 



7 P ส่วนผสมทางการตลาดสําหรบัธุรกิจการบริการ 
 

ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ มีความแตกต่างจากธรุกิตอุตสาหกรรรมสนิค้าอุปโภคและบริโภคท่ัวไป เพราะมีทั้ง
ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ เปน็สนิคา้และบริการท่ีนาํเสนอต่อลูกค้าหรอืตลาด กลยุทธ์
การตลาดที่นาํมาใช้กับธรุกิจการบริการจําเป็นที่จะต้องจัดให้มีส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างจาก
การตลาดโดยทั่วไป 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงธุรกิจที่มีการต้อนรับขับสู้ (Hospitiality) เป็นหัวใจหลักในการทําธุรกิจ ศาสตราจารย์ 
ฟิลลิป ค็อตเลอ่ร์ (Philip Kotler) กูรูด้านการตลาดช้ันนําของโลก ได้ให้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไว้ว่าเป็นแนวคิดที่เก่ียวข้องกับธุรกิจที่ใหบ้ริการซึ่งเป็นธุรกิจที่แตกต่าง
สินค้าอุปโภคและบริโภคท่ัวไป จําเป็ตจะต้องใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรอื 7P’s ในการ
กําหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจําเป็นและความต้องการของมนุษย์ได้คือ สิ่งที่ผูข้ายต้อง
มอบให้แก่ลูกคา้และลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณคา่ของผลิตภัณฑ์น้ัน ๆ โดยทัว่ไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 
ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ทีอ่าจจับต้องได้(Tangigle Products) และ ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ (Intangible 
Products) 

ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) 
ของบริการกับราคา (Price) ของบริการน้ัน ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน การกําหนดราคาการ
ให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่ต่างกัน 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการนําเสนอ
บริการให้แก่ลกูค้า ซึ่งมผีลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคณุค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะต้อง
พิจารณาในด้านทําเลท่ีต้ัง (Location) และช่องทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 
ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความสําคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมี
วัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใช้บริการและเป็นกุญแจสําคญัของ
การตลาดสายสัมพันธ์ 

ด้านบคุคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือ 
ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความ สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
และผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถ มีทศันคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มี
ความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร 

ด้านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็นแสดงให้
เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการนําเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้ง
ทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ที่ลูกค้าควรได้รับ 
ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการ ที่
นําเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บรกิารอย่างถูกต้องรวดเร็ว และทําให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความประทับใจ 



ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่างข้างต้นเป็นสิ่งสําคัญต่อการกําหนดกลุยทธ์ต่างๆ ทางด้านการตลาดของธุรกิจ ที่
จะต้องมีการจัดส่วนประสมแต่ละอย่างให้มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของธุรกิจและของอุตสาหกรรมที่
แตกต่างกันไปไม่มีสูตรที่ตายตัว. 

 
 
 

เอกสารอ้างอิง 
 
ทฤษฏีส่วนผลมทางการตลาด http://luangprabangtour.com 
 
7 P ส่วนผสมทางการตลาดสําหรบัธุรกิจการบริการ 
 https://www.thaihotelbusiness.com/articles/7p 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



บทที่ 3 
Green Marketing 

 
กลยุทธ์ตลาดสีเขียว 

 
เป็นท่ียอมรับวา่เวลานีก้ระแสเร่ืองสิ่งแวดล้อม การอนรัุกษ์พลงังาน หรือรวม ๆ ท่ีเรียกวา่ “กรีน” (green) ได้เข้าไปมีบทบาทในแทบทกุวงการ และจาก
กระแสท่ีแรงขึน้มาอยา่งตอ่เน่ือง ทําให้หลาย ๆ ธุรกิจหนัมาให้ความสําคญักบัเร่ืองกลยุทธ์การตลาดสีเขียวนีม้ากขึน้ ขณะเดียวกนั อีกมมุหนึง่ก็พยายาม 
พลิกกระแสกรีนมาเป็นจดุขายอยา่งหนึง่ขององค์กรและสินค้าเร่ิมจาก “เคร่ืองใช้ไฟฟา้” ท่ีแทบทกุคา่ยตา่งชคูอนเซป็ต์ “เคร่ืองใช้ไฟฟา้สีเขียว” เพิ่ม
ยอดขายจากมลูคา่สินค้าและสร้างความตา่งจากคูแ่ขง่ ท่ีเร่ิมมีให้เห็นมากขึน้ 
 
“โตชิบา” เป็นหน่ึงในผูป้ระกอบการท่ีนาํร่องในเมืองไทยอยา่งเตม็รูปแบบ ดว้ยนโยบาย 5 กรีนใหก้ระบวนการทาํงานและสินคา้ท่ีตอ้งเป็นมิตรกบั
ส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ องคก์ร สินคา้ เซอร์วสิ การซ้ือ-ขาย และสงัคม ล่าสุดไดเ้พ่ิม “green dealer” สาํหรับร้านคา้โดยเฉพาะการประหยดัพลงังาน
ภายในร้าน เช่น เดียวกบั “พานาโซนิค” ท่ีวางยทุธศาสตร์ ecoideas เป็นหวัใจหลกัขบัเคล่ือนองคก์รดว้ยแนวคิด 

 การประหยดัพลงังาน 

 วตัถุดิบในการผลิตตอ้งไม่มี สารพิษตอ้งหา้ม และ 

 ทุกโรงงานในกลุ่ม พานาโซนิคไทยแลนด ์จะตอ้งไดม้าตรฐานส่ิงแวดลอ้ม 

 
ดา้น “ฟิลิปส์” ชูกรีนมาร์เกต็ต้ิงเป็นนโยบายหลกับุกตลาดต่อจากน้ี ดว้ยการลอนชสิ์นคา้เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม พร้อมโปรโมชัน่พิเศษเดินสายรณรงคท์ัว่
ประเทศ เพ่ือเร่งใหลู้กคา้เปล่ียนมาใชเ้คร่ืองใชไ้ฟฟ้า สีเขียว โดยสินคา้จะสร้างจุดขายดว้ย คุม้คา่, ประหยดัไฟ, ขนาดบรรจุภณัฑท่ี์ลงตวั, ปลอดสารพิษ, 
นํ้าหนกัเบา, ทาํจากวสัดุรีไซเคิล และทนทาน นาํร่องท่ี 50 สินคา้ซ่ึงจะติดสญัลกัษณ์ Philips Green Logo 

          ขณะท่ีผูป้ระกอบการคา้ปลีก ต่างกห็นัมาใหค้วามสาํคญักบัเทรนดน้ี์มาอยา่งต่อเน่ือง เร่ิมจากเทสโก ้โลตสัท่ีเปิดสาขาคอนเซ็ปต ์กรีนสโตร์แห่ง
แรกท่ีพระรามท่ี 1 เม่ือปี 2547 และเปิดสาขาท่ี 2 ท่ีศาลายา ซ่ึงเป็นกรีนสโตร์รูปแบบใหม่ นอกจากน้ีมีการรณรงคใ์หลู้กคา้นาํถุงมาจากบา้นเพื่อใส่
สินคา้ผา่นโครงการ “กรีนแบ็ก กรีนพอยท์” พร้อมพฒันาผลิตภณัฑท่ี์เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มหรือกรีนโปรดกัตอ์อกมาจาํหน่าย ดว้ย 118 รายการ อาทิ 
หลอดไฟ ถุงขยะ นํ้ายาลบคาํผดิ แฟ้ม ฯลฯ เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้เหล่าน้ีกจ็ะไดรั้บคะแนนสะสมกรีนพอยทต์ามกาํหนด 

          ส่วนเจา้ของตลาดร้านสะดวกซ้ือ ร้านเซเวน่ อีเลฟเวน่กมี็แผนจะเปิดร้านตน้แบบประหยดัพลงังาน ท่ีสถาบนัปัญญาภิวฒัน ์ถนนแจง้วฒันะ 
ปัจจุบนัอยูร่ะหวา่งการพิจารณาในรายละเอียด 

          “สุวิทย ์ก่ิงแกว้” รองกรรมการผูจ้ดัการอาวโุส บริษทั ซีพี ออลล ์จาํกดั (มหาชน) ระบุวา่ ร้านตน้แบบดงักล่าวทาํข้ึนมาเพ่ือลดคา่ใชจ่้ายดา้น
พลงังานของแต่ละสาขา และเพ่ือเป็นแหล่งเรียนรู้ของบริษทัและคนทัว่ไป โดยมีตน้แบบจากญ่ีปุ่น ซ่ึงมีแนวคิดเร่ืองการแกปั้ญหาโลกร้อนและการลด
คา่ใชจ่้าย รวมทั้งไดเ้ร่ิมนาํร่องโครงการรณรงครั์กษาสภาพแวดลอ้มดว้ยการกาํหนดใหร้้าน เซเวน่ฯ ในภูเกต็ เกาะสมุย เกาะพีพี และเกาะเต่า ทุกสาขาใช้
ถุงพลาสติกท่ีผลิตจากวสัดุยอ่ยสลายไดด้ว้ยแสงอาทิตย ์และมีแผนจะขยายไปยงัพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ ตอ่ไป 

          เป็นเพียงตวัอยา่งส่วนหน่ึงของคา้ปลีกเท่านั้น นอกจากน้ี การออกแบบศูนยก์ารคา้ในรูปแบบอีโคคอนเซ็ปต ์ไม่เพียงเพ่ือสอดรับกบัไลฟ์สไตล์
ใหม่ ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นกระแสทัว่โลก แต่ยงัหมายถึงการช่วยลดตน้ทุนดา้นพลงังานภายในศูนยด์ว้ย การเปิดตวัศูนยก์ารคา้ “ธญัญะ ช็อปป้ิงพาร์ค” 
ปลายปี 2554 จะเป็นตวัอยา่งของการออกแบบศูนยสี์เขียวท่ีเห็นภาพชดัดว้ยจุดขายการเป็น ECO Shopping Mall ดว้ยการแบ่งพ้ืนท่ีรีเท



ลเพียง 2 หม่ืน ตร.ม. จากพ้ืนท่ีโครงการ 7 หม่ืน ตร.ม. เพ่ือเป็นศูนยก์ารคา้ในบรรยากาศสวนพร้อมดีไซนท์นัสมยั ทั้งสถาปัตยกรรมแบบ botanical 
hybrid วสัดุท่ีใชใ้นการก่อสร้างรวมถึงระบบต่าง ๆ ภายในโครงการท่ีช่วยการประหยดัพลงังาน ดว้ยความเช่ือมัน่วา่ คอนเซ็ปต ์“สีเขียว” จะสามารถ
ดึงดูดลูกคา้ในเมืองท่ีตอ้งการหลีกหนีจากความวุน่วาย และสามารถใกลชิ้ดกบัธรรมชาติไดม้ากท่ีสุด น่ียงัไม่นบัรวมถึงโครงการปลูกป่าลดโลกร้อน การ
รณรงคล์ดถุงพลาสติก ฯลฯ ท่ีทุกคา่ยทาํมาจนแถบนบัคร้ังไม่ถว้น 

          มุมมองของผูป้ระกอบการใน อุตสาหกรรมโฆษณา “วฤตดา วรอาคม” ผูจ้ดัการแผนกคอนซูเมอร์ อินไซด ์แมคแคน เวิลด ์กรุ๊ป (ประเทศไทย) ช้ี
วา่ปี 2554 กระแสผูบ้ริโภคกลุม่กรีนจะเร่ิมอ่ิมตวั เพราะจะเร่ิมหนัมาสนใจกบัเร่ืองการพฒันาแบบยัง่ยนื จากเดิมท่ีมกัใส่ใจเร่ืองของตน้ไมแ้ละ
ส่ิงแวดลอ้มกจ็ะเคล่ือนตวัมาสนใจ เร่ืองของสงัคม ชุมชน การศึกษา ศิลปะวฒันธรรม ส่ิงแวดลอ้ม สุขภาพ และการใหค้วามช่วยเหลือผูท่ี้ลาํบากกวา่ 

          ดงันั้น ผูบ้ริโภคกลุม่น้ีจะเลือกให ้การตอบรับท่ีดีกบัแบรนดท่ี์มีนโยบายเร่ืองของการพฒันาแบบยัง่ยนืท่ีชดัเจนและต่อเน่ืองจากแนวโนม้ท่ีเกิดข้ึน
น้ี “นิมิตร หมดราคี” ซีอีโอ 124 คอมมิวนิเคชัน่ส์ คอนซลัต้ิง ไดป้รับตวัโดยหนัมาโฟกสังานดา้นท่ีปรึกษาและวางแผนกลยทุธ์งานประชาสมัพนัธ์ และ
การส่ือสารในตลาดส่ิงแวดลอ้มและพลงังาน ภายใตย้ทุธศาสตร์ green ocean โดย มองวา่การส่ือสารในเร่ืองพลงังานและส่ิงแวดลอ้มเป็นประเดน็
สาํคญัท่ีทั้ง องคก์รธุรกิจขนาดใหญ่-เลก็ และหน่วยงานภาครัฐท่ีเก่ียวขอ้งกบัพลงังานและ ส่ิงแวดลอ้ม จาํเป็นตอ้งใชเ้พ่ือส่ือสารสร้างความเขา้ใจกบัมวลชน
ทั้งท่ีมีปัญหาและไม่มี ปัญหาใหส้ามารถอยูร่่วมกนัได ้น่ีคือเทรนดท่ี์กาํลงัเกิดข้ึนและเร่ิมมีอิมแพก็ตใ์นสงัคมมากข้ึนเร่ือย ๆ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารอ้างอิง 
 

ประชาชาติธุรกิจ กลยุทธ์ตลาดสีเขียว Green Marketing https://th.jobsdb.com/th-th/articles/green-
marketing 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

บทที่ 4 
มนุษยสัมพันธ์กับการให้บริการ 

 
มนุษย์สัมพันธ์มีความจําเป็นมากสําหรับการดําเนินชีวิตผู้ที่มีมนุษย์สัมพันธ์ดีมักจะเป็นผู้ที่ประสบ

ความสําเร็จในชีวิตได้รับความรักใคร่นิยมยกย่องและได้รับความร่วมมือเป็นผู้ที่ใครๆก็อยากช่วยเหลือและสมาคม
ด้วยในองค์การหรือหน่วยงานจําเป็นต้องมีการสร้างมนุษย์สัมพันธ์ให้เกิดขึ้นเพราะในองค์การหรือหน่วยงานเป็นที่
รวมของคนจํานวนมากมนุษย์สัมพันธ์จึงมีบทบาทในแรงจูงใจให้บุคคลปฏิบัติงานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
ความหมายของมนุษยสัมพนัธ ์

มนุษย์ (Human) หมายถึงมนุษย์ลักษณะความเป็นมนุษยสมัพันธ ์ (Relation) หมายถึงความสัมพันธ์
ผูกพันเก่ียวข้องกันมนุษย์สัมพันธ์จึงหมายถึงความสัมพันธ์เก่ียวข้องระหว่างมนุษย์ด้วยกันหรือความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลกับบุคคลบุคคลกับกลุ่มกับคณะบุคคลหรือสังคม (วิจิตรอาวะกุล,2531, หน้า 25) 

นิพนธ์คันธเสวี (2525, หน้า 1) มนุษย์สมัพันธ์หมายถึงสภาพความสัมพันธ์ของมนุษย์ที่เอ้ืออํานวยต่อการ
ดํารงชีวิตร่วมกันอย่างราบร่ืนหรือทํางานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพและทุกฝ่ายต่างก็มีความพึงพอใจทุกด้านสรุป
มนุษย์สัมพันธ์หมายถึงการติดต่อระหว่างบุคคลเพ่ือให้เกิดความรักใครช่อบพอความร่วมมือร่วมใจในการทํา
กิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายและการดําเนินชีวิตให้มีความ 
ราบรื่น 
 
องค์ประกอบของมนุษยสัมพันธ ์

สุจิตราพรมนุชาธิป (2549, หน้า 25) ได้แบ่งองค์ประกอบที่สําคัญของมนุษย์สัมพันธ์จําแนกได้เป็น 3 ส่วน
คือ 

1. การเข้าใจตนเองการเข้าใจตนเองเป็นการรู้จักตัวเองอย่างถ่องแท้ว่าตนเป็นใครมีความรู้ความสามารถ
ทักษะประสบการณ์เพียงใดระดับใดมีจุดแข็งคือความเก่งและจุดอ่อนคือความไม่เก่งในด้านใด 
2. การเข้าใจผูอ่ื้นเป็นการเรียนรู้ธรรมชาติของคนความแตกต่างระหว่างบุคคลแรงจูงใจของบุคคล 
3. การเข้าใจสิง่แวดล้อมเป็นการเรียนรู้ธรรมชาตของสิ่งต่างๆท่ีอยู่รอบตัวเราและบุคคลอ่ืน 



 
การสรา้งความสัมพันธ์ที่มีประสิทธิภาพ 

วิจิตรอาวะกุล (2531, หน้า 76) กล่าวว่าการสร้างมนุษย์สมัพันธ์ให้ได้รับความสําเร็จน้ันมีคุณลักษณะ
จําเป็นหลายอย่างที่จะต้องคํานึงถึงในการปรับปรุงแก้ไขและการสร้างให้เกิดขึ้นในแต่ละบุคคล ที่เราเรียกว่ามี
คุณลักษณะมนุษยสัมพันธ์มดัีงต่อไปน้ี 

1. การมีท่าทางดีมีลักษณะการเข้ากับคนกิริยามารยาทเรียบร้อยการพูดคุยสนุกสนานตลกขบขันเบิกบาน
ผู้คบหาด้วยมีความสบายใจมีลักษณะโอภาปราศรัย 

2. บุคคลิก (Personality) รปูร่างหน้าตาการแต่งตัวการเคลื่อนไหวกิริยาท่าทางการพูดการจา 
3. ความเป็นเพ่ือน (Friendliness) สนิทสนมกลมเกลียวเป็นเพ่ือนได้ง่ายเป็นกันเอง 
4. มีความอ่อนน้อม (Modesty) รวมทั้งกิรยิามารยาทสุภาพพูดจาอ่อนน้อมถ่อมตน 
5. การมีน้ําใจช่วยเหลือ (Helpful) เต็มใจช่วยเหลือผู้อ่ืน 
6. การให้ความร่วมมือดี (Cooperation) การให้ความร่วมมือในการทํางานร่วมกับผู้อ่ืน 
7. การมีความกรุณา (Kindness) เอ้ือเฟ้ือน้ําใจโอบอ้อมอารีแก่ผู้ที่ได้รับความทุกข์ยาก 
8. เป็นคนมีประโยชน์ (Contribution) ช่วยเหลอืกิจการงานแก่คนทั่วไปโดยมิได้หวังประโยชน์ 
9. มีการสร้างสรรค์ (Constructive) หมายถึงมีความคิดและการกระทําที่สร้างสรรค์ 
10. การมีอารมณ์ดี (Good emotion) การควบคุมและใช้อารมณ์ได้อย่างเหมาะสม 
11. มคีวามกระตือรือร้น (Enthusiasm) คอืความมีชีวิตจิตใจไม่เซื่องซึมหรือมึนชา 
12. มคีวามพยายาม (Attempt) มีความพยายามพากเพียรที่จะฝึกฝน 

 
ประโยชน์ของมนุษยสัมพนัธ ์

การศึกษาเรื่องมนุษย์สัมพันธ์ให้ประโยชน์ด้านต่างๆดังน้ี 
1. ทําให้เข้าใจถึงความต้องการความแตกต่างตลอดจนลักษณะของคนและสามารถเอาชนะจิตใจ
คนให้เข้ามาทาํงานด้วยความรักและความพอใจ 
2. ทําให้นักบรหิารสามารถเขา้ถึงประชาชนได้ทุกช้ัน 
3. สร้างทักษะให้ผู้บริหารในการทํางานร่วมกับผู้ใต้บังคับบัญชาและติดต่อกับกลุ่มชนประสานกับ
หน่วยงานอ่ืนๆได้ดี 
4. ให้ประโยชน์ในการสื่อความคิดการติดต่อการประชาสัมพันธ์กับประชาชนเพ่ือเรียกร้องความ
เห็นชอบกับช้ีแจงให้รู้ถึงบริการต่างๆของหน่วยงานในองค์การ 
5. ก่อให้เกิดลกัษณะที่ดีต่างๆคือ 

5.1 ความราบรื่นในการคบหาสมาคม 
5.2 ความพอใจยินดีและร่วมมือในการทํางาน 
5.3 ความเช่ือถือรักใครซ่ึ่งกันและกัน 
5.4 ความเข้าใจอันดีต่อกัน 
5.5 ความสําเร็จในกิจการที่มวัีตถุประสงคร่วมกัน 

 



มนุษย์สัมพันธ์หมายถึงการติดต่อระหว่างบุคคลเพ่ือให้เกิดความรักใคร่ชอบพอความร่วมมือร่วมใจในการ
ทํากิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายและการดําเนินชีวิตให้ราบรื่นซึ่งมนุษย์สัมพันธ์มีความสําคัญในเร่ืองการสร้างความ
สามัคคีการสร้างสรรค์ความเข้าใจรวมถึงประโยชน์ในการเข้าใจถึงความต้องการและความแตกต่างรวมถึงประโยชน์
ในเรื่องการติดต่อสื่อสาร 
 
 

 
เอกสารอ้างอิง 
นิพนธ์คันธเสวี. (2525). มนษุยสัมพนัธเ์พือ่การสังคม.กรุงเทพฯ: โรงเรียนสตรีเนติศึกษา. 
วิจิตรอาวะกุล. (2531). เทคนิคมนุษยสัมพนัธ์.กรุงเทพฯ: O.S.Printing House Co., Ltd. 
สมพรสุทศันีย์.ม.ร.ว. (2548). มนุษยสัมพันธ์. กรุงเทพฯ : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
สุจิตราพรมนุชาธิป. (2549). มนุษยสัมพนัธ.กรุงเทพฯ : สวีุริยาสาส์น. 
Dubrin, Andrew T. (1981). Human relations : A JobOriented Appoach. Verginia : 
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บทที่ 5 
 การสร้างความประทับใจในงานบริการ  
 

การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืน การบริการที่ดี
ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และช่ืนชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหน่ึงอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา เบ้ืองหลัง
ความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆเช่น งานประชาสัมพันธ์งาน
บริการวิชาการ เป็นต้น ดังน้ัน ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาของ
องค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 

ความหมายของการบริการ 

ความหมายของการบริการ คือ เป็นสิ่งจับต้องสัมผัสแตะต้องอาศัยได้ยาก และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย 
บริการจะทําขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที คําว่าการบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
SERVICE ซึ่งถ้าหากหาความหมายดีๆ ให้กับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวน้ีอาจได้ความหมายของการบริการที่สามารถ
ยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตามความหมายของอักษร ทั้ง 7 ตัวน้ีคือ 

S = Smiling & Sympathy ย้ิมแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา  

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 

V = Voluntariness Manner การให้บริการที่ทําอย่างสมัครใจเต็มใจทําไม่ใช่ทํางานอย่างเสียไม่ได้ 

 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กรด้วย 



 C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 

 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการ 

อาจกล่าวได้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรมการกระทําและการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดทําขึ้นเพ่ือเสนอขาย 
และส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการและสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างทันทีทันใด 

 

ความสําคัญของการบริการ  

ความสําคัญของการบริการ ความสําคัญของการบริการ (สมิต สัชฌุกร , 2542.หน้า14-15) อาจพิจารณา
ได้ใน 2 ด้าน ดังน้ี 

1. บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและ
หน่วยงานที่ให้บริการ ดังน้ี 

1.1 มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการ 

1.2 มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 

1.3 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

1.4 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 

1.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะนําให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 

1.6 มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ 

1.7 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี 

2. บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ
และหน่วยงานที่ให้บริการ ดังน้ี 

2.1 มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 

2.2 มีความเสื่อมศรทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 

2.3 มีความผิดหวังและไม่มาใช้บริการอีก 



2.4 มีความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน 

2.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะนําไม่ให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 

2.6 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 

ดังที่กล่าวมาข้างต้นเป็นสิ่งที่ช้ีให้เห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเป็นผลมาจากการให้บริการ
ที่ดีและไม่ดีซึ่งเป็นความสําคัญอย่างมากต่อการให้บริการ 

องค์ประกอบของระบบบริการ มีดังน้ี 

1. ผู้รับบริการ คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการและแจ้งความจํานงในเรื่องบริการต่างๆ 

2. ผู้ปฏิบัติงานบริการ คือ ผู้ที่ให้บริการ หรือ ผู้ที่รับความจํานงน้ันๆไปปฏิบัติ 

 3. องค์การบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานที่ให้บริการ 

4. ผลิตภัณฑ์บริการ คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 

5. สภาพแวดลอมของการบริการ คือ องค์ประกอบด้านต่างๆ ที่มสี่วนเก่ียวข้องในการใหบ้ริการ 

การเป็นผู้ให้บริการท่ีเป็นเลิศ 

การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศน้ันผู้ทํางานบริการทุกท่านควรคํานึงถึงข้อปฏิบัติดังต่อไปน้ี  

1.ต้องมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานท่ีตนรับผิดชอบที่
สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยํา  

2. ช่างสังเกต (Observe) ผู้ทํางานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความช่างสังเกต  

3. ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมี
จิตใจในการต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย  

4.ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด ความรู้สึก และ
ส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังน้ันเพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ 

5.ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ๆ ไม่ควรยึดติดกับ
ประสบการณ์หรือบริการที่ทําอยู่  



6.ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่ให้ความช่วยเหลือ
จากผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนช้ัน มีการศึกษาที่ต่างกัน ดังน้ันกิริยามารยาทจากผู้รับบริการ
จะแตกต่างกัน เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ต้ังใจ อาจจะถูกตําหนิพูดจาก้าวร้าวกิริยามารยาทไม่ดีซึ่งผู้ให้บริการ
ต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 

7. ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือตามปกติแต่บางกรณีลูกค้าที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุและ
คิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลายทางเลือกในการให้บริการ
แก่ลูกค้า 

8.มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ทํางานบริการเป็นผู้ให้จึง
ต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ  

9มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด และ
การขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสําคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วย 

 

เทคนิคการให้บริการท่ีดี 

เทคนิคการให้บริการที่ดีจากความสําคัญของการให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลักแบบพบหน้าตามที่ได้
กล่าวมาแล้ว ผู้ให้บริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการให้บริการที่ดีดังน้ี 

1.การต้อนรบั ผใหู้  ้การต้อนรับต้องย้ิมแย้มแจมใส  ่ พูดจาทักทาย แสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อ
ผู้มารับบริการ 

2.การค้นหาความต้องการ ผใหู้  ้บริการต้องรู้จักสอบถามความต้องการของผู้มารับบริการและเข้า
ใจความต้องการที่แท้จริงของผู้มารับบริการ 

3.การเสนอความช่วยเหลือ ผู้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ด้วยการ
ให้ข้อมูลต่างๆ ที่ถูกต้องชัดเจนหรือความช่วยเหลืออ่ืนๆ ที่สามารถดําเนินการได้โดนมุ่งให้ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุด 

4.การประเมินผล ผู้ให้บริการต้องทําการประเมินผลการให้บริการและสรุปผลการให้บริการ ทั้งน้ี
เพ่ือจะได้นําผลจากการประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการบริการให้ดีย่ิงขึ้นต่อไป 

 



การสร้างความประทับใจในงานบริการ 

การสร้างความประทับใจในงานบริการความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น 
ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความสําคัญ เป็นผลให้เขา
เกิดความพอใจความมีอัธยาศัยไมตรีเป็นสิ่งสําคัญย่ิงในการให้บริการ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเรามัก
คาดหวังในตัวผู้ให้บริการให้แสดงออกดังต่อไปน้ี 

1. บริการที่มีไมตรีจิต หมายถึง การให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ น้อย ๆ องค์ประกอบอ่ืน 
ๆ ก็มีความสําคัญเช่นกัน แต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่
ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

2. ย้ิม เป็นสิ่งจําเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทําให้เขารู้สึกอบอุ่นใจและในคําพูด
ที่เราทักทาย เราสามารถใช้น้ฎาเสียงและท่วงทํานองที่เป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึกพอใจที่มาใช้บริการ
ของเรา 

3. คําพูดที่วิเศษ คือ คําพูดเหล่าน้ี “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้ดิฉัน
ช่วยไหมค่ะ” ช่ือของผู้รับบริการเป็นคําวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 

4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะทําให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า เราจะต้องเรียนรู้
ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่เขาเป็นพิเศษ
ต่อความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานท่ีมาติดต่อ สถานที่และคําแนะนําอ่ืน ๆ เป็นต้น 

5. ถ้าหากเราใส่ “ย้ิม” ลงไปในนํ้าเสียง หมายความถึงการพูดด้วยนํ้าเสียงที่มีไมตรีจิตและพร้อม
ที่จะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะทําได้ 

6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการทํางานของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่าพนักงาน
ผู้น้ันจะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหานั้นแต่เรา
อาจขอให้คนอ่ืนช่วยได้แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่างอ่อน
น้อมและดําเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดน้ัน 

8. เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราด้วย ทุกคนจะทํางานร่วมกันได้ดีกว่าถ้า
ทุนคนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการทํางาน โดยส่วนรวมมีอัธยาศัย
ไมตรีต่อกันไม่ใช่เฉพาะที่เห็นได้จากคนใดคนหน่ึง 



9. ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที่มาทําการติดต่อกับองค์กรของเราแต่สิ่งหน่ึงที่ผู้รับบริการ
คาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถ้าเราให้การต้อนรับเช่นน้ัน
ผู้รับบริการก็จะมีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไว้วางใจตามมาด้วยความ
พอใจในที่สุด 

 

เอกสารอ้างอิง 
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บทที่ 6 
การจัดการความชัดแย้ง 

 
ความหมายของความขัดแย้ง  

ความขัดแย้งเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติเมื่อบุคคลมีเป้าหมาย หรือจุดมุ่งหมายที่แตกต่างกันและความ
แตกต่างเหล่าน้ีจะก่อให้เกิดเป็นความขัดแย้งต่อมาภายหลังความขัดแย้ง (Conflict) เป็นคําที่มาจากภาษาละตินว่า 
confligere ตามความหมายของ Webster Dictionary คําว่า Conflict หมายถึง การต่อสู้ การสงครามการไม่ถูก
กันเมื่อความสนใจ ความคิดหรือการกระทําไม่เหมือนกัน 

ความขัดแย้งตามความหมายของราชบัณฑิตยสถาน (2538:137) หมายถึงการไม่ลงรอยกัน ซึ่งหากจะแยก
พิจารณาคําว่า “ขัด” ราชบัณฑิตยสถาน (2538:133) หมายถึงการไม่ทําตาม ฝ่าฝืน ฝืนไว้และคําว่า “แย้ง” 
ราชบัณฑิตยสถาน (2538:681) หมายถึงไม่ตรงหรือลงรอยเดียวกัน ต้านไว้ ทานไว้ ดังน้ันจึงสรุปได้ว่า ความขัดแย้ง
ประกอบด้วยอาการทั้งขัดและแย้งซึ่งหมายถึงการที่ทั้งสองฝ่ายจะไม่ทําตามกันแล้วยังพยายามที่จะต้านเอาไว้อีก
ด้วย 

Argyris (อ้างใน อรุณ รักธรรมและปุระชัย เป่ียมสมบูรณ์, 2527:30) กล่าวว่า “โดยทั่วไปความขัดแย้งคือ
เหตุการณ์อันเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไม่อาจยืนอยู่ในสถานะจํากัดสถานะหนึ่งความขัดแย้งเกิดจากความต้องการที่ตรงกัน
ข้ามกันในขณะหน่ึงความขัดแย้งอาจเก่ียวกับความไม่สามารถตัดสินใจกระทําอย่างใดอย่างหน่ึงหรือเป็นเพราะ
อยากทําทั้งสองสิ่งในเวลาเดียวกัน”  

ความขัดแย้งเป็นกระบวนการทางสังคมความขัดแย้งเกิดขึ้นเมื่อแต่ละฝ่ายมีจุดมุ่งหมายที่ไปด้วยกันไม่ได้
และมีค่านิยมที่แตกต่างกันความแตกต่างน้ีมักเกิดจากการรับรู้มากกว่าที่จะเป็นความแตกต่างที่เกิดขึ้นจริงๆ ( 
Filley อ้างถึงใน เสริมศักด์ิ วิศาลาภรณ์ 2540:11 ) ความขัดแย้ง หมายถึงความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่เก่ียวข้อง
กับจุดมุ่งหมาย หรือวิธีการหรือทั้งสองอย่างแต่เป็นการพ่ึงพาอาศัยในทางลบอาจกล่าวอย่างกว้างๆได้ว่า 



ความขัดแย้ง หมายถึง การที่แต่ละฝ่ายไปด้วยกันไม่ได้ในเร่ืองเก่ียวกับความต้องการ ไม่ว่าจะเป็นความ
ต้องการจริงหรือศักยภาพที่จะเกิดตามต้องการ (เสริมศักด์ิ วิศาลาภรณ์, 2540:11) 

ความขัดแย้ง เป็นความรู้สึกหรือปฏิกิริยาของบุคคลหรือกลุ่มคนที่มีความคิดเห็น ค่านิยม และ เป้าหมาย
ไม่เป็นไปในทางเดียวกันรวมทั้งการต่อสู้เพ่ือทรัพยากรที่มีอยู่จํากัด หรือการที่ฝ่ายหน่ึงรุกล้ําหรือขัดขวางการ
กระทําอีกฝ่ายเพ่ือให้เป้าหมายของตนบรรลุผลซึ่งเป็นปฏิกิริยาในทางลบส่วนแนวคิดเก่ียวกับความขัดแย้งใน
ปัจจุบัน เสริมศักด์ิวิศาลาภรณ์ ( 2540) ได้รวบรวมประเด็นความขัดแย้งไว้ว่าความขัดแย้งอาจเป็นการส่งเสริมการ
ปฏิบัติงานในองค์การควรจะมีการบริหารความขัดแย้งให้เกิดผลดีที่สุดความขัดแย้งอาจจะมีประโยชน์หรืออาจมี
โทษขึ้นอยู่กับวิธีการบริหารในองค์การที่ดีที่สุดจะมีความขัดแย้งในระดับที่เหมาะสมซึ่งจะช่วยกระตุ้นแรงจูงใจให้
คนปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพความขัดแย้งเป็นส่วนหน่ึงในองค์การความขัดแย้งเป็นของดีเพราะจะช่วยกระตุ้น
ให้คนพยายามหาทางแก้ปัญหา 

นอกจากน้ียังได้มีการพยายามให้ความหมายของคําว่าขัดแย้งซึ่งมีลักษณะที่สําคัญดังน้ี 

1. ความขัดแย้ง เกิดขึ้นเมื่อบุคคลต้องมีการตัดสินใจแต่ละคนจะมีการตัดสินใจที่แตกต่างกันไป
ขึ้นอยู่กับการเลือกกระทํา 

2. ความขัดแย้งความขัดแย้งเกิดขึ้นระหว่างบุคคลเมื่อไม่สามารถทําให้ทุกฝ่ายบรรลุเป้าหมาย
หรือความพึงพอใจร่วมกันได้ 

3. ความขัดแย้งเป็นกระบวนการทางสังคม เกิดขึ้นเมื่อแต่ละฝ่ายมีการรับรู้ที่แตกต่างกันค่านิยมที่
แตกต่างกันและแต่ละฝ่ายมีจุดมุ่งหมายที่เข้ากันไม่ได้ทําให้เกิดความขัดแย้งตามมา 

ความขัดแย้งเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติและไม่ใช้เป็นแต่เพียงการกระทบกระทั่งทางกายแต่ยังสร้าง
ความกระทบกระทั่งทางจิตใจได้แก่ การก่อให้เกิดความขัดแย้งทางความคิด การขัดแย้งทางอารมณ์และเกิดความ
กดดันทางด้านจิตใจ เป็นต้น ดังน้ัน นักบริหารต้องตระหนักว่ากลยุทธ์การจัดการความขัดแย้งจะต้องคําน่ึงถึง
สมมติฐานที่ว่าความขัดแย้งเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่สามารถจัดการได้โดยผู้นําที่รู้จักและเข้าใจธรรมชาติของ
ความขัดแย้งสามารถเปลี่ยนความขัดแย้งให้เป็นสิ่งที่สร้างสรรค์ต่อองค์การได้เน่ืองจากความขัดแย้งในปริมาณที่
เหมาะสมสามารถก่อให้เกิดการจูงใจให้คนริเริ่มแก้ใขปัญหาได้ดังน้ันนักบริหารที่เข้าใจธรรมชาติของความขัดแย้ง
ย่อมได้เปรียบในการที่จะควบคุมความขัดแย้งให้อยู่ในปริมาณที่เหมาะสมต่อการบริหารองค์การ 

 

ธรรมชาติของความขัดแย้ง 



จุด กํา เ นิดที่ แท้จริ งของความขัดแ ย้ง น้ัน เ กิดจากความไ ด้ ไม่ เ พียงพอ  หรือความขาดแคลน
ทรัพยากรธรรมชาติที่ถูกกําหนดโดยสังคมความไม่พอใจและข้อเท็จจริงต่างๆท่ีเก่ียวกับความขาดแคลนสิ่งที่ไม่
เป็นไปตามธรรมชาติเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ที่จะนําไปสู่การแข่งขันเพ่ือจะได้มาซึ่งทรัพยากรท่ีต้องการใน
กระบวนการของการแข่งขันน้ันโดยทั่วไปแล้ว ความขัดแย้งจะเกิดขึ้นจากลักษณะสําคัญ 3 ประการคือ 

1. การขาดแคลนทรัพยากรธรรมชาติซึ่งทรัพยากรในที่น้ีไม่ได้หมายถึงแต่เพียงวัตถุดิบที่ใช้ในการ
ผลิตแต่เพียงอย่างเดียวยังหมายรวมถึงสิ่งที่สามารถมองเห็นได้ และมองเห็นไม่ได้ เช่น ทรัพยากร บุคคล 
เงินวัสดุ ตําแหน่งหน้าที่ เกียรติยศ และสถานภาพที่ดํารงอยู่ 

2. ความขัดแย้งอาจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลหรือกลุ่มคนแสวงหาทางที่จะควบคุมกิจการงานหรือ
อํานาจ ซึ่งเป็นสมบัติของคนอ่ืน หรือ กลุ่มอ่ืนความขัดแย้งน้ีเป็นผลมาจากการก้าวก่าย ในงาน หรืออํานาจ
หน้าที่ของบุคคลอ่ืน 

3. ความขัดแย้งอาจเกิดขึ้นเมื่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคล ไม่สามารถที่จะตกลงกันได้เก่ียวกับ 
เป้าหมาย หรือวิธีการในการทํางาน ต่างคนต่างก็มีเป้าหมาย วิธีการและสไตล์ในการทํางานที่แตกต่างกัน
ออกไปซึ่งเป้าหมายและวิธีการดังกล่าวน้ีเป็นสิ่งที่ไปด้วยกันไม่ได้ 

สาเหตุที่ทําให้เกิดขัดแย้งกัน 

อุทัยหิรัญโต (2523:218) ได้ช้ีให้เห็นว่าสาเหตุที่ทําให้มนุษย์ขัดแย้งกันอาจแบ่งออกได้เป็น 3 ประการคือ 

1.ความคิดเห็นความคิดเห็นที่ตรงกันของบุคคลจะช่วยให้บุคคลคบค้าสมาคมกันได้อย่างราบรื่น
แต่ถ้าความคิดเห็นไม่ลงรอยกันและฝ่ายหน่ึงไม่ยอมรับความคิดเห็นของอีกฝ่ายว่าถูกต้องความขัดแย้งก็จะ
เกิดขึ้น 

2.แนวทางปฏิบัติผู้ที่มีแนวความคิดเห็นอย่างเดียวกัน ย่อมจะร่วมงานกันได้แต่แนวทางปฏิบัติ
ย่อมจะแตกต่างกัน เพราะการทํางานสําเร็จตามเป้าหมายทุกคนย่อมแสวงหาหนทางปฏิบัติที่ตนคิดว่า
เหมาะสม คนที่มีความคิดเห็นตรงกันในหลักการอาจไม่เห็นด้วยกับวิธีปฏิบัติของอีกฝ่ายหนึ่งก็ได้ความ
ขัดแย้งอาจจะเกิดขึ้นจากเหตุน้ีได้อีกทางหน่ึง 

3.ผลประโยชน์คือสิ่งที่ทุกคนต้องการหรือความพอใจของแต่ละคนความขัดแย้งกันเพราะ
ผลประโยชน์มองเห็นได้ชัดเจนและเกิดขึ้นในชีวิตประจําวันมากที่สุดผลประโยชน์เป็นมูลเหตุที่ก่อให้เกิด
ความขัดแย้งโดยเฉพาะผลประโยชน์ในทางเศรษฐกิจและการเมือง 

กระบวนการความขัดแย้ง 



กระบวนการของความขัดแย้งจะเริ่มต้นจากสถานการณ์ของความขัดแย้งซึ่งประกอบไปด้วยบุคคล 
พฤติกรรม ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและสภาพแวดล้อม 

กระบวนการของความขัดแย้งตามแนวคิดของฟิลเลย์ (Alan Filley, 1975)ประกอบด้วย 6 ขั้นตอน คือ 

1. สภาพการณ์ก่อนการเกิดความขัดแย้งเป็นสภาพที่จะนําไปสู่ความขัดแย้งซึ่งเป็นผลมาจาก 
ความสัมพันธ์ทางสังคม เช่นความคลุมเครือของอํานาจ อุปสรรคในการสื่อความหมาย เป็นต้น 

2.ความขัดแย้งที่รับรู้ได้เป็นการรับรู้ของฝ่ายต่างๆว่ามีความขัดแย้งเกิดขึ้น 

3. ความขัดแย้งที่รู้สึกได้เป็นความรู้สึกของฝ่ายต่างๆว่ามีความขัดแย้งเกิดขึ้น 

4. พฤติกรรมที่ปรากฏชัดเป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกมาให้เห็นเมื่อรับรู้หรือรู้สึกว่ามีความ
ขัดแย้งเกิดขึ้น 

5. การแก้ปัญหาหรือการระงับปัญหา เป็นการทําให้ความขัดแย้งสิ้นสุดลงหรือลดลง 

6. ผลจากการแก้ปัญหาเป็นผลที่เกิดขึ้นตามมาภายหลังจากการแก้ปัญหาความขัดแย้งแล้ว 

กระบวนการของความขัดแย้งตามแนวคิดของโธมัส (Thomas, 1976) 

โธมัสเช่ือว่าความขัดแย้งเป็นกระบวนการเมื่อความขัดแย้งตอนแรกสิ้นสุดลงก็นจะเกิดความ
ขัดแย้งต่อมาอีกโดยที่ขั้นสุดท้ายของตอนแรกจะไปกระตุ้นหรือเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความขัดแย้งในตอนต่อไป
ซึ่งในแต่ละตอนจะมีเหตุการณ์เกิดขึ้นตามลําดับดังน้ี 

1.เกิดความคับข้องใจ 

2.เกิดมโนทัศนีเก่ียวกับความขัดแย้ง 

3.แสดงพฤติกรรมออกมา 

4.เกิดปฏิกิริยาของอีกฝ่ายหน่ึง 

5.ผลของความขัดแย้งที่เกิดขึ้นตามมา 

กระบวนการความขัดแย้งตามแนวคิดรอบบินส์ (Robbins,1983) 

กระบวนการความขัดแย้งตามแนวคิดรอบบินส์แบ่งกระบวนการของความขัดแย้งออกเป็น 4 
ขั้นตอน ดังน้ี 



1. ศักยภาพของการเป็นปกปักษ์กัน 
2. การรู้ 
3. พฤติกรรมที่แสดงออก 
4. ผลของความขัดแย้ง 

ประเภทของความขัดแย้ง 

1.ความขัดแย้งของบุคคลอาจเป็นความขัดแย้งภายในตัวบุคคล(Intrapersonal Conflict) เป็นสภาวะที่
บุคคลรับรู้ถึงความขัดแย้งในจิตใจตนเองเมื่อเผชิญเป้าหมาย ค่านิยมความเช่ือ ความต้องการหลายๆอย่างที่
แตกต่างในเวลาเดียวกันซึ่งเป็นลักษณะที่ตนชอบทั้งคู่หรือต้องเลือกพียงอย่างเดียวหรือสิ่งที่จะต้องเลือกมีทั้งข้อดี
ข้อเสียที่ตนเองชอบและข้อเสียที่ตนองไม่ชอบทําให้ตัดสินใจลําบากว่าจะเลือกหรือไม่เลือก 

นอกจากได้อาจเป็นความขัดแย้งในบทบาทความขัดแย้งภายในบุคคลยังเกิดขึ้นเมื่อบุคคลมีความไม่แน่ใจ
ว่าเขาถูกคาดหมายให้ปฏิบัติงานอะไรหรือถูกคาดหมายให้ปฏิบัติงานเกินความสามารถของตนความขัดแย้งระหว่าง
บุคคล (Interperonal Conflict) ส่วนใหญ่เป็นผลมาจากบุคลิกภาพค่อนข่างก้าวร้าวย่อมจะเกิดความขัดแย้งกับ
ผู้อ่ืนได้ง่าย โดยเฉพาะกับบุคคลที่มีความรู้สึกไวและความขัดแย้งของบุคคลย่อมมีผลต่อความขัดแย้งของ องค์การ
โดยส่วนรวมด้วยเพราะบุคคลเป็นองค์ประกอบขององค์การ 

2.ความขัดแย้งขององค์การความขัดแย้งขององค์การเป็นการต่อสู้ด้ินรนที่แสดงออกจนเป็นที่สังเกตเห็น
ด้วยกันได้ทั้งสองฝ่ายและความขัดแย้งขององค์การเก่ียวข้องกับสภาพแวดล้อมหรือระบบองค์การที่บุคคลต้องมี
ปฏิสัมพันธ์ต่อกันในการปฏิบัติงาน(จินตนาอ้างถึงใน แก้ววิบูลย์ แสงพลสิทธ์ิ ,2534) นอกจากน้ีแล้วความขัดแย้ง
เป็นกระบวนการที่ต่อเน่ืองเกิดขึ้นเสมอในหน่วยงานแต่จะแสดงออกมาให้เห็นได้เด่นชัดในลักษณะต่างๆหรือไม่น้ัน 
ก็ขึ้นอยู่กับสาเหตุและผลกระทบว่าจะรุนแรงมากน้อยแค่ไหนการเกิดกรณีความขัดแย้งน้ันมีลักษณะเป็น
กระบวนการที่ต่อเน่ืองโดยต้องมีจุดเริ่มต้นหรือสาเหตุหรือจุดก่อตัวก่อนแล้วจึงพัฒนาข้ึนเป็นสายโซ่ที่ต่อเน่ืองกัน 
 
ผลทางบวกของความขัดแย้ง 

ในด้านบวกคือป้องกันความเฉื่อยชาและกระตุ้นความสนใจหรือกล่าวได้ว่าความไม่แน่นอนของ
สถานะภาพอาจถือเป็นการทดสอบความความสามารถของบุคคลหรือเพ่ือประเมินบารมีและความแข็งแกร่งของ
บุคคลก็ว่าได้ 

หากจะมองในระดับกลุ่มบุคคลความขัดแย้งอาจแสดงให้ทราบถึงเอกลักษณ์ความเป็นน้ําหน่ึงใจเดียวกัน 
ความสมานฉันท์ การท้าทายและพลังกลุ่ม และแนวคิดเชิงสร้างสรรค์น้ันเป็นแนวคิดใหม่ซึ่งมองว่าความขัดแย้งเป็น
สิ่งจําเป็นขององค์การเป็นสิ่งที่ต้องการให้เกิดขึ้นในองค์การเพราะจะทําให้ 



1. สมาชิกในองค์การได้รับการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจและพบแนวทางในการทํางานได้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

2. สมาชิกในองค์การได้มีการแลกเปลี่ยนความรู้ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 

3. ก่อให้เกิดความสามัคคีในกลุ่ม 

4. องค์การได้มีการปรับปรุงและพัฒนาให้ดีขึ้น 

5. องค์การมีการปรับตัวให้เข้ากับความเปลี่ยนแปลงในสังคมได้อย่างต่อเน่ือง 

6. มีการเลือกตัวแทนที่เข้มแข็งมีความรู้ความสามารถมาเป็นผู้นํา 

7.ได้มีการระบายข้อขัดแย้งระหว่างบุคคลหรือกลุ่มซึ่งเก็บกดไว้เป็นเวลานาน 

 

ผลทางด้านลบของความขัดแย้ง 

ในด้านลบมีผลทําให้เกิดความสับสนไม่เป็นระเบียบและยุ่งเหยิงกับระบบงานและสิ้นเปลืองทั้งความ
พยายามและทรัพยากรในการจัดการแก้ไขหากปล่อยให้ยืดเย้ืออาจเป็นอันตรายต่อหน่วยงานและทําให้เกิดความ
เหน่ือยหน่ายสําหรับบุคลากรที่เก่ียวข้องนอกจากน้ันความขัดแย้งทําให้เกิดความเสื่อมโทรมความขัดแย้งที่ได้รับ
การแก้ไขไม่ถูกต้องอาจทําให้สมาชิกในองค์การเกิดความรู้สึกเครียดเหน่ือยหน่าย หมดกําลังใจ ท้อแท้ส่งผลให้การ
ดําเนินงานขององค์การไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ทําให้ผลผลิตขององค์การลดลง 

 

การจัดการกับความขัดแย้ง 

ความขัดแย้งเป็นเป็นสิ่งที่ต้องได้รับการจัดการอย่างเหมาะสมเพ่ือให้เกิดผลดีที่สุดตามมา(Arnold and 
Fledman : อ้างถึงใน แก้ววิบูลย์ แสงพลสิทธ์,2534 : 35 ) ได้กล่าวว่าผลของความขัดแย้งน้ันสามารถจะเป็นไปได้
ทั้งประโยชน์และผลเสียต่องค์การการจัดการกับความขัดแย้งจึงควรเป็นไปในทางที่จะทําให้ได้ผลตามมาเป็น
ประโยชน์ต่อองค์การมากที่สุดโดยปราศจากการเป็นศัตรูกันของกลุ่มที่ขัดแย้งและพฤติกรรมการทําลายการที่จะ
จัดการกับความขัดแย้งได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้นต้องอาศัยทักษะในการบริหารและต้องมีการวินิจฉัย ความขัดแย้ง
ได้ถูกต้อง ผู้ที่จัดการกับความขัดแย้งต้องมีศิลปะในการจูงใจคน ต้องมีความใจเย็น และความ อดทนเพียงพอ
ความสามารถในการตัดสินใจ  



Kenneth Thomas ได้พัฒนารูปแบบ 2 มิติของเทคนิคการจัดการกับความขัดแย้ง(อ้างถึงใน ทองหล่อ 
เดชไชย ,2540 :264-265) ที่สะท้อนถึงความกังวลเป็นห่วงเป็นใยในผลประโยชน์ทั้งฝ่ายตนเองและคู่กรณีซึ่งมีกล
ยุทธ์ที่จะเป็นไปได้ดังน้ี คือ 

1.ถ้าความกังวลหรือความสนใจในผลลัพธ์ของทั้งตนเองและคู่กรณีตํ่ากลยุทธ์ที่มีความเป็นไปได้
สูงคือการหลีกเลี่ยง (Avoidance Strategy)  

2. ถ้ามีความกังวลหรือสนใจต่อผลลัพธ์ต่อตนเองสูงแต่ไม่สนใจในผลลัพธ์ของคู่กรณีกลยุทธ์ที่ใช้ 
คือ การบังคับหรือกดดัน 

3. ถ้าความกังวล หรือความสนใจในผลลัพธ์ต่อตนเองตํ่า แต่กังวลและสนใจผลลัพธ์ต่อคนอ่ืนสูง
กลยุทธ์ที่นํามาใช้คือ ความปรองดอง (Accommodation) หรือการยินยอม 

4.ถ้าความกังวลหรือความสนใจสูงทั้งต่อผู้ผลลัพธ์ของตนเองและคู่กรณีกลยุทธ์ที่เหมาะสมก็คือ 
ความร่วมมือ(Collaborative) 

5. ถ้าความกังวลหรือความสนใจต่อผลลัพธ์ทั้งต่อตนเองและในคู่กรณีอยู่ในระดับปานกลางคือไม่
สูง ไม่ตํ่า กลยุทธ์ที่เหมาะสม คือ การประนีประนอม (Compromise) 

 

ทองหล่อเดชไชย (2540)ได้อธิบายว่าในการจัดการกับความขัดแย้งน้ันเป็นหน้าที่ของผู้บริหารหรือหัว
หน้าที่จะต้องทราบและเข้าใจทั้งสาเหตุและวิธีการจัดการซึ่งอาจจะพิจารณาขั้นตอนต่าง ๆดังน้ี 

1.ให้ความสนใจกับประเภทต่างของความขัดแย้ง เช่นความขัดแย้งระหว่างบุคคล ภายในบุคคล
ความขัดแย้งภายในหน่วยงานความขัดแย้งระหว่างกลุ่มงาน ความขัดแย้งขององค์การจะได้ทราบ
ความสัมพันธ์เช่ือมโยงกันเสมอ 

2.การติดต่อสื่อสารที่ชัดเจนต่อเน่ือง(Atriculate Communication) ผู้บริหารจําเป็นที่จะต้อง
พยายามหาวิธีการจัดการที่จะช่วยให้มีการติดต่อสื่อสารกันขึ้นมาใหม่เน้นการติดต่อสื่อสารที่เป็นประเด็น
ปัญหาสําคัญและอยู่บนพ้ืนฐานแห่งความถูกต้องและเป็นจริง 

3.การสร้างเป้าประสงค์หรือค่านิยมร่วม (Build a superodinate Gold)ในบางครั้งต้องพยายาม
ทําให้เกิดความรวมตัวกันหรือมีค่านิยมหรือเป้าประสงค์ของบุคคลให้เป็นส่วนหน่ึงและเป้าประสงค์หลักขอ
งอค์การเพ่ือความเจริญก้าวหน้าขององค์การในอนาคตซึ่งวิธีการได้มาซึ่งเป้าประสงค์หลักหรือค่านิยมร่วม
น้ันจะมาจากการที่บุคคลมีส่วนร่วมในการกําหนดขึ้นโดยมีการยอมรับและความพึงพอใจเป็นที่ต้ัง 



4. พิ จ า รณา ธ ร รมช า ติ ข อ ง ค ว าม เ ป็ น อิ ส ร ะซึ่ ง กั น แ ละกั น ( Examine the nature of 
Independence) ผู้บริหารต้องพยายามเปลี่ยนลักษณะความเป็นอิสระที่ทําให้เกิดการแข่งขันกันเป็นการ
ส่งเสริมสนับสนุนกันเพราะการยอมรับในเป้าประสงค์หรือค่านิยมร่วมของบุคคลและการส่งเสริมสนับสนุน
น้ันมักจะเป็นไปในทิศทางเดียวกันถ้าทั้งสองสิ่งน้ีเกิดการแยกกันก็จะเกิดเป็นแนวโน้มการเกิดความขัดแย้ง 

5.ต้องพร้อมที่จะเสี่ยง(Take Risk) ขั้นตอนที่สําคัญประการหน่ึงในการเปลี่ยนแปลงสถานการณ์
ความขัดแย้งให้เกิดความร่วมมือร่วมใจกันก็คือต้องเสี่ยงต่อความสูญเสียหรือความผิดหวังดังน้ันต้องเตรียม
บุคคลให้เกิดความรู้สึกมั่นใจ และเป็นที่ยอมรับของผู้ร่วมงานด้วยโดยเฉพาะบุคคลที่มีความอ่อนไหวและ
ไม่มีความมั่นใจในตัวเองจําเป็นจะต้องใช้วิธีการท่ีแยบยลซึ่งก็คือการทําให้เกิดการยอมรับนับถือซึ่งกันและ
กันในความพยายามเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งมั่นคงให้แก่ผู้ที่มีความอ่อนไหวและอ่อนแอกว่า 

6.แสดงความมีอํานาจ (Demonstrate Power) เพ่ือการยุติการเอาเปรียบซึ่งกันและกันบริหาร
ต้องพยายามหาทางป้องกันสิ่งเหล่าน้ันด้วยการใช้กําลังอํานาจที่มีอยู่ 

7.ต้องจํากัดขอบเขตในสิ่งที่ทําสําเร็จแล้ว(Confine to fail accompli) เมื่อกลุ่มที่มีความขัดแย้ง
ยอมรับสถานการณ์ที่เขาสามารถอยู่ร่วมกันได้แล้วความรู้สึกแห่งความร่วมมือก็จะเริ่มต้นขึ้นเมื่อเวลาผ่าน
ไปก็จะเริ่มรู้สึกพึงพอใจซึ่งกันและกันการจํากัดขอบเขตร่วมกันจะช่วยในการพัฒนาการติดต่อสื่อสารและ
ความเข้าใจที่ดียอมรับซึ่งกันและกันลดอคติต่างๆสาเหตุแห่งความขัดแย้งก็จะลดลง 

8.การสร้างความเช่ือมั่นร่วมกัน(Build Mutual Trust) แต่ละคนต้องแลกเปลี่ยนความเช่ือและ
ค ว า ม  คิ ด เ ห็ น  เ ปิ ด ใ จ ซึ่ ง กั น แ ล ะ กั น พ ร้ อ ม ที่ ใ ห้ แ ล ะ รั บ แ น ว คิ ด ต่ า ง ๆ อ ย่ า ง จ ริ ง ใ จ 
 

9.ความสมดุลถูกต้องในการจูงใจ(Legitimize complex Motivation) เน่ืองจากบุคคลแต่ละคน
มี ความต้องการและการจูงใจท่ีแตกต่างกันซึ่งพบว่ามีความสัมพันธ์กับความขัดแย้งเมื่อการจูงใจของกลุ่ม
สองกลุ่มเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

10.การสร้างความเห็นอกเห็นใจ (Build Empathy) ในสถานการณ์แห่งความขัดแย้งน้ันแต่ละ
กลุ่มจะตระหนักถึงเป้าประสงค์ความสนใจและความรู้สึกสําหรับกลุ่มตนเอง น้อยคร้ังที่กลุ่มอ่ืนจะเข้าใจ
ด้วยดังน้ันต้องให้แต่ละคนสามารถที่จะคิดเข้าใจความต้องการของผู้อ่ืนก็จะสามารถลดความขัดแย้งได้ 

แนวคิดเก่ียวกับการบริหารความขัดแย้ง 

แนวคิดเกี่ยวกับความขัดแย้งในปัจจุบันได้มีมุมมองที่แตกต่างไปจากในอดีตที่มองว่าความขัดแย้งเป็นสิ่งที่
ควรจะกําจัดทิ้งไปเน่ืองจากความขัดแย้งจะทําให้องค์การเกิดความไม่สามัคคีและทําให้เกิดความไม่มีประสิทธิภาพ



ในการทํางานเน่ืองจากมีความเข้าใจว่าในองค์การที่มีการบริหารจัดการที่ดีจะต้องไม่มีความขัดแย้งเกิดขึ้นและ
สามารถหลีกเลี่ยงไม่ให้เกิดความขัดแย้งได้ แต่ในแนวคิดปัจจุบัน มองว่าหากมีการบริหารความขัดแย้งที่ดีจะ
ส่งเสริมให้เกิดการปฏิบัติงานที่เกิดผลดีดังน้ันคุณหรือโทษของความขัดแย้งจะข้ึนอยู่กับความสามารถในการบริหาร
ความขัดแย้งน้ันเน่ืองจากความขัดแย้งจะเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพเป็นตัวกระตุ้นให้
คนพยายามแก้ปัญหาทั้งน้ียังเช่ือว่ามีปัจจัยความขัดแย้งที่ยังไม่สามารถควบคุมได้ ซึ่งได้แก่ปัจจัยความขัดแย้ง
ทางด้านจิตวิทยา 

แนวคิดสมัยด้ังเดิม (Traditional View) เช่ือว่า ความขัดแย้งเป็นสิ่งไม่ดี และมีผลกระทบด้านลบต่อ
องค์การอยู่เสมอ ดังน้ันหากหลีกเลี่ยงได้ควรหลีกเลี่ยงผู้บริหารจะต้องมีความรับผิดชอบที่จะต้องกําจัดความขัดแย้ง
ขององค์การวิธีแก้ปัญหาความขัดแย้ง ก็คือ การออกกฎระเบียบ กระบวนการที่เข้มงวดเพ่ือที่จะทําให้ความขัดแย้ง
หมดไป แต่ตามความเป็นจริงแล้วความขัดแย้งก็ยังคงมีอยู่ 

แนวคิดด้านมนุษย์สัมพันธ์ (Human Relations View) เช่ือว่า ความขัดแย้งอาจจะเกิดขึ้นตาม ธรรมชาติ 
และหลีกเลี่ยงไม่ได้ภายในทุกองค์การเน่ืองจากไม่สามารถหลีกเลี่ยงความขัดแย้งได้ มุมมองด้าน มนุษยสัมพันธ์จึง
สนับสนุนการยอมรับความขัดแย้ง โดยอธิบายไว้ว่าเหตุผลของการมีความขัดแย้ง เพราะไม่สามารถถูกกําจัดได้และ
ความขัดแย้งอาจจะมีประโยชน์ต่อภายในองค์การได้บ้างในบางเวลา มุมมองด้านมนุษยสัมพันธ์น้ี ได้ครอบงํา
ความคิดของนักวิชาการเก่ียวกับความขัดแย้งต้ังแต่ปลายปี 2483 จนถึงปี 2513 

แนวคิดสมัยใหม่ (Contemporary View) เมื่อแนวคิดด้านมนุษยสัมพันธ์ เช่ือว่าความขัดแย้ง มุมมองที่
เป็นแนวความคิดสมัยใหม่จึงสนับสนุนความขัดแย้งบนรากฐานท่ีว่า องค์การที่มีความสามัคคี ความสงบสุขความ
เงียบสงบ และมีความร่วมมือ หากไม่ยอมรับปัญหาที่เกิดขึ้นจากความขัดแย้งการให้ความร่วมมือแก่องค์การจะ
กลายเป็นความเฉื่อยชา อยู่เฉยและไม่ตอบสนองต่อความต้องการเพ่ือการเปลี่ยนแปลง และการคิดค้นใหม่ๆดังน้ัน
แนวความคิดสมัยใหม่สนับสนุนให้ผู้บริหารรักษาระดับความขัดแย้งภายในองค์การให้อยู่ในระดับตํ่าสุดเพียง
พอที่จะทําให้องค์การเจริญเติบโตและสร้างสรรค์ 

 

หลักการสําคัญเก่ียวกับการจัดการความขัดแย้ง 

วิธีจัดการกับความขัดแย้งสามารถทําได้หลายวิธีทั้งน้ีขึ้นอยู่กับสถานการณ์หรือสไตล์ในการบริหารของนัก
บริหารซึ่งสามารถแบ่งรูปแบบของการบริหารความขัดแย้งได้ดังน้ี 

1. การหลบหลีกความขัดแย้ง (Avoiding Style)ผู้ที่เก่ียวข้องจะใช้ความเพิกเฉยในการแก้ปัญหา
ความขัดแย้งโดยจะไม่มีการให้ความสนใจท้ังประโยชน์ของตนเองและประโยชน์ของผู้อ่ืนหรือไม่ให้ความ



ร่วมมือกับฝ่ายตรงข้ามและพยามหลบหลีกหรือหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้ากับความขัดแย้งซึ่งแม้วิธีการนี้จะ
เป็นการลดภาวะตรึงเครียดได้ระยะหน่ึง 

2. แต่จะไม่สามารถทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงสถานการณ์ได้อย่างแท้จริงแต่หากความขัดแย้ง
เป็นเร่ืองเล็ก ๆ น้อย ๆและเป็นความขัดแย้งที่ไม่รุนแรงและไม่มีความชัดเจนการบริหารความขัดแย้งโดย
การวางเฉยจะมีความเหมาะสมอย่างมากหรือในกรณีที่สถานการณ์ที่รุนแรงและเป็นอันตรายหากเข้าไป
เก่ียวข้องการหลีกเลี่ยงก็เป็นกลยุทธ์ที่เหมาะสมท่ีจะนํามาใช้ 

3.การให้ความช่วยเหลือ (Accommodating Style)การจัดการความขัดแย้งวิธีน้ีคือการให้ความ
ช่วยเหลือฝ่ายตรงข้ามหรือการให้ความร่วมมือ โดยไม่สนใจว่าฝ่ายของตนเองจะได้รับผลประโยชน์
อะไรบ้างการใช้กลยุทธ์การให้ความช่วยเหลือจะเหมาะกับสถานการณ์ที่ความขัดแย้งค่อนข้างรุนแรงหรือ
วิกฤติ 

4. การแข่งขัน (Competing Style)การใช้กลยุทธ์การแข่งขันเป็นกลยุทธ์ที่ฝ่ายที่ใช้กลยุทธ์จะ
แสวงหาช่องทางที่จะได้รับประโยชน์สูงสุดหรือแสวงหาความได้เปรียบ นอกจากน้ียังมีการให้ความร่วมมือ
ในการแก้ปัญหาน้อยมากเน่ืองจากฝ่ายที่ใช้กลยุทธ์น้ีจะยึดเป้าหมาย และวิธีการของตนเองเป็นหลักและ
การแข่งขันจะมานําไปสู่การแพ้ ชนะการใช้วิธีน้ีผู้บริหารจะต้องมั่นใจว่าสุดท้ายจะทําให้เกิดการชนะ แพ้
และต้องมีข้อมูลที่มากพอและถูกต้อง และมีอํานาจมากพอและการใช้วิธีน้ีในการแก้ปัญหาความขัดแย้งจะ
ทําให้ไม่มีการติดต่อสัมพันธ์กับฝ่ายตรงข้ามอีกในอนาคต 

5. การให้ความร่วมมือ (Collaborating Style) การใช้กลยุทธ์ในการให้ความร่วมมือจะทําให้ทั้ง
สองฝ่ายได้รับประโยชน์สูงสุดมากกว่าวิธีที่กล่าวมาเป็นวิธีการจัดการความขัดแย้งที่ทําให้ต่างฝ่ายต่างมี
ความพอใจในผลท่ีได้รับจากการแก้ปัญหาและทั้งสองฝ่ายต่างให้ความร่วมมือซึ่งกันและกันซึ่งค่อนข้างเป็น
กลยุทธ์ที่เป็นอุดมคติ 

เน่ืองจากต่างฝ่ายต่างเห็นว่าการแก้ปัญหาความขัดแย้งจะทําให้เกิดการชนะทั้งสองฝ่ายทั้งน้ีแต่ละ
ฝ่ายจะต้องรู้ข้อมูลของอีกฝ่ายเป็นอย่างดีและความขัดแย้งที่เกิดขึ้นเป็นความขัดแย้งที่ไม่รุนแรงแต่การ
แก้ปัญหาโดยวิธีน้ีจะมีการใช้ระยะเวลาพอสมควร 
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บททึ่ 7 
การพัฒนาบุคลิกภาพ 

 
ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการ บุคลิกภาพที่ดีมีความสําคัญต่อการดํารงชีวิตในสังคมทั้งในด้าน

ส่วนตัวและอาชีพการงาน  บุคลิกภาพทําให้เรารู้จักคนใดคนหน่ึงในภาพรวมทั้งหมด เพราะมนุษย์เป็นสัตว์สังคม 
(Social Animal) มีสัญชาตญาณที่จะอยู่กันเป็นหมู่พวกต้องการมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 

การพัฒนาบคุลิกภาพทางกายภาพ 
ดํารงศักด์ิชัยสนิทและสุนีเลิศแสวงกิจ (2540, หน้า 4) ได้แบ่งองค์ประกอบของบุคลิกภาพในลักษณะต่างๆ

ดังน้ี 
1. ลักษณะทางกายหมายถึงขนาดของรูปร่างหน้าตาสัดส่วนผิวพรรณที่เป็นลักษณะประจําตัวของแต่ละ

บุคคล 
2. ลักษณะทางใจหมายถึงทัศนคติต่อสิ่งต่างๆเช่นการตัดสินใจอุปนิสัย ความจําความคิด 
3. ลักษณะทางสังคมหมายถึงท่าทีการปฏิบัติต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
4. ลักษณะทางอารมณ์หมายถึงความสามารถในการควบคุมความรู้สึกและการกระทําต่างๆของบุคคล

ลักษณะต่างๆมักเป็นลักษณะถาวรเปลี่ยนแปลงยาก 
 
ของบุคลิกภาพของบุคคลตามลักษณะโครงสร้างของร่างกายได้ 3 ประเภทคือ 
1. ประเภทอ้วนฉุได้แก่บุคคลที่บุคลิกภาพในลักษณะอ้วนเต้ียลงพุงกล้ามเน้ือและโครงสร้างของกระดูกไม่

แข็งแรงชอบสนุกสนานรื่นเริงและสรวลเสเฮฮาจู้จี้ขี้บ่น เสียงดังฟังชัดโกรธง่ายหายเร็วและชอบกินจุ 
2. ประเภทสมส่วนได้แก่บุคคลที่มีบุคลิกภาพในลักษณะสมส่วนตัวตรงไหล่กว้างกล้ามเน้ือและโครงสร้าง

ของกระดูกแข็งแรงคล่องแคล่วว่องไวมีความอดทนและมีพลังมากส่วนใหญ่ขอบเล่นกีฬาและเป็นนักกีฬา 
3. ประเภทผอมบางได้แก่บุคคลที่มีบุคลิกภาพในลักษณะผอมสูงไหล่ห่อเอวเล็กเอวบางสะโพกเล็ก

กล้ามเน้ือน้อยไวต่อความรู้สึกและไม่ชอบเข้าสังคมใจน้อยและ 
อ่อนไหวง่าย 

คาร์ลกุลสตาฟจุง (Carl Custav Jung) นักจิตวิทยาชาวสวิสเซอร์แลนด์ได้แบ่งประเภทของบุคลิกภาพตาม
ลักษณะพฤติกรรมเป็น 2 ประเภทคือ 

1. ประเภทชอบการแสดงตัว (Extrovert) ได้แก่บุคคลที่มีบุคลิกภาพในลักษณะชอบการแสดงออก 
2. ประเภทชอบเก็บตัว (Introvert) ได้แก่บุคคลที่มีบุคลิกภาพในลักษณะขี้อายชอบเก็บตัวอยู่ตามลําพัง 
 



นอกจากน้ีเรายังสามารถแบ่งบุคลิกภาพของมนุษย์ออกเป็น 2 ลักษณะใหญ่ๆ คือบุคลิกภาพภายนอกและ
บุคลิกภาพภายใน 

1. บุคลิกภาพภายนอกเป็นสิ่งที่สังเกตเห็นได้ชัดหรือสัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้ง 5  
2. บุคลิกภาพภายในเป็นสิ่งที่บุคคลได้สั่งสมมานานจากกการอบรมเลี้ยงดูจากบิดามารดาและการศึกษา 
ผู้ที่มีบุคลิกภาพดีมักจะเป็นคนที่มีพ้ืนฐานด้านสุขภาพจิตดีทําให้ปรับตัวได้ดีและส่งผลถึงการมีบุคลิกภาพที่

ดีผู้ที่มีบุคลิกภาพที่ดีจะมีคุณลักษณะและความสามารถทางจิตที่สําคัญ 6 ประการคือ (ดํารงศักด์ิชัยสนิท , สุนีเลิศ
แสวงกิจ, 2540, หน้า 4) 

1. ความสามารถในการรับรู้และเข้าใจสภาพความจริงอย่างถูกต้อง 
2. การแสดงอารมณ์ในลักษณะและขอบเขตที่เหมาะสม 
3. ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ทางสังคม 
4. ความสามารถในการทํางานที่อํานวยคุณประโยชน์ 
5. ความรักและความต้องการทางเพศ 
6. ความสามารถในการพฒันาตน 
 
การแต่งกายน้ันนอกจากจะทําให้เราดูสวยแล้วยังเป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพของคนเราอีกด้วย ดังน้ันจึง

จําเป็นอย่างย่ิงที่จะรศึกษาหาความรู้ในการแต่งตัวให้สวยเหมาะสมกับวัยรูปร่างหน้าตาและกาลเทศะดํารงศักด์ิชัย
สนิท, สุนีเลิศแสวงกิจ (2542, หน้า 58) ได้แบ่งกลุ่มอายุของคนเราได้เป็น 5 วัยเพ่ือให้เกิดความเหมาะสมในการ
เลือกเครื่องแต่งกายดังน้ี 

1. วัยรุ่นอายุระหว่าง 10-19 ปีเป็นวัยที่มีการเปลี่ยนแปลงของร่างกายทุกส่วนเพราะฮอร์โมนจะทํางาน
กระตุ้นต่อมต่างๆทําให้มีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องของผิวหนังและลักษณะเพศเน่ืองจากวัยน้ีจะมีผิวพรรณสดใสดู
งามตามธรรมชาติอยู่แล้วถ้าใช้เครื่องสําอางมากไปก็อาจทําให้ไขมันอุดตันบนใบหน้าและเกิดปัญหาเรื่องสิวตามมา
ดังน้ันจึงควรแต่งตัวให้ใกล้เคียงธรรมชาติและรักษาความสะอาดผิวพรรณลักษณะเสื้อผ้าผันแปรไปตามแฟช่ันให้ดู
น่ารักสดใสมีชีวิตชีวา 

2. อายุ 20-29 ปีวัยน้ีเป็นวัยที่ผ่านวัยรุ่นซึ่งเป็นช่วงที่มีการเปลี่ยนแปลงของร่างกายมาแล้วบางคนอาจมี
ปัญหาเรื่องผิวที่เกิดขึ้นเพราะขาดการดูแลรักษาผิวที่ถูกต้องหลักการแต่งกายของวัยน้ีคือการแต่งกายให้เป็นสาว
เต็มตัวดูสวยงามมีเสน่ห์โดยจะเลือกแบบเก๋หรือแบบเรียบง่ายก็ได้ตามความชอบของแต่ละคน 

3. อายุ 30-39 ปีวัยน้ีมีปัญหาเรื่องผิวแห้งเน่ืองจากผิวหนังขาดการบํารุงซึ่งอาจทําให้ดูแก่ก่อนวัยหรือมีสิว
มากหัวสิวอาจเป็นสิวหัวดําหรือเป็นจุดขาวปัญหาเรื่องผิวแห้งอาจทําให้เป็นริ้วรอยเส้นต่างๆบนใบหน้าหลักการแต่ง
กายคือแต่งกายให้ดูอ่อนกว่าวัยเล็กน้อยแต่ให้ดูสมกับวัยสาว 

4. อายุ 40-49 ปีผู้ที่มีอายุในวัยน้ีเป็นผู้ใหญ่เต็มตัวผิวหนังมักเริ่มสูญเสียความสดช่ืนเต่งตึงและความ
นุ่มนวลไปซึ่งเป็นเหตุการณ์ธรรมชาติผิวจะเริ่มหยาบกร้าน ซึ่งควรเข้าพบแพทย์ผู้เช่ียวชาญรักษาหลักการแต่งกาย
คือบํารุงผิวพรรณด้วยเครื่องสําอางประเภทบํารุงผิวหนังให้ความชุ่มช้ืนแต่งกายอย่างมีรสนิยมโดยยึดหลักความสง่า
งามความภูมิฐาน 

5. อายุ 50 ปีขึ้นไปคนที่มีอายุเข้าวัยน้ีร่างกายเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงเพราะความสูงอายุควรพยายาม
ควบคุมน้ําหนักอย่าให้อ้วนจนเกินงามแบบผมการแต่งหน้าสีสันในการแต่งตัวต้องพิถีพิถันให้ดูสง่างามสมวัยหรือ



อ่อนกว่าวัยไว้เล็กน้อยดูแลสุขภาพและผิวพรรณให้มากขึ้นแต่งหน้าให้อ่อนลงเพราะแต่งเข้มจะย่ิงทําให้แก่ควรใช้
รองพ้ืนกลบเกลื่อนรอยต่างๆ 
 
 
รูปแบบของเสื้อผ้า 

 รูปแบบของเสื้อผ้าขึ้นอยู่กับสมัยนิยมและเส้ือผ้าที่มีรูปแบบแปลกตามากเท่าไรก็จะย่ิงล้าสมัยเร็ว
เท่าน้ันรูปแบบของเสื้อผ้าเป็นตัวกําหนดว่าจะต้องใช้ผ้ามากน้อยเพียงใดจํานวนผ้าก่ีช้ินและมีรายละเอียดใน
เน้ือผ้ามากน้อยเพียงใดดังน้ันอาจเลือกที่จะเน้นหรือขยายส่วนใดส่วนหน่ึงของร่างกายได้คุณภาพเส้นใยของ
เสื้อผ้าและสีสันทําให้ดูขยายออกหรือบีบรัดเข้าในระดับต่างๆทําให้ดูตัวโตขึ้นหรือเล็กลงก็ได้ 

 
ข้อแนะนําสําหรับการแต่งกายของคนรูปร่างต่างๆคือ (กิติกรมีทรัพย์,เพียงจันทร์เศวตศรีสกุล, 2539, 

หน้า 126) 
1. รูปร่างสูงคนรูปร่างสูงควรสวมเสื้อผ้าหนามากกว่าผ้าเบาบางสําหรับคนตัวเล็กเสื้อแจก 

เก็ตพร้อมเสื้อตัวในที่มีการตกแต่งบริเวณหน้าอกการเกงที่จีบเต็มหรือกระโปรงที่มีจีบเป็นคลื่นจะ 
ช่วยได้คนที่รูปร่างสูงไม่ต้องกังวลกับการทําให้ตัวเองให้แบบบางลงจะสามารถแต่งกายแบบแยกช้ินส่วนบนและ
ส่วนล่างของร่างกายโดยใช้สีที่แตกต่างกันได้เลือกเสื้อผ้าตาหมากรุกแถบขวางหรือลวดลายดอกใหญ่เน้นเส้นสายใน
แนวนอนสูทสีเข้มใช้ได้ดีเช่นกันปกเสื้อควรจะใหญ่คอแบะปมเนคไทค่อนข้างใหญ่สูทควรจะเสริมไหล่กว้างเน้น
รูปทรงแต่ไม่รัดตัวยาวพอประมาณสูทควรเป็นกระดุมสามแถวกางเกงขากว้างและขอบพับปลายขาช่วยยืดเส้นใน
แนวนอนเลือกรองเท้าแหลมเรียวพ้ืนบาง 

2. รูปร่างเต้ียหากมีเรือนร่างเต้ียไม่ว่าจะล่ําหนาเพรียวหรือผอมบางวัตถุประสงค์หลักคือ สร้างภาพร่างสูง
ใหญ่เสื้อผาจะช่วยพรางตาได้คนรูปร่างเต้ียสามารถทําให้ดูสูงได้โดยการเลือกเสื้อผ้าสีเดียวกันทั้งชุดควรเลือกเสื้อ
สูทควรเป็นแบบไหล่ต้ังสูทที่มีไหล่ลาดจะดึงคุณลงมาหาพ้ืนปกเสื้อสูทไม่ควรเป็นแบบสั้นหนาอวบอ้วนควรกลัด
กระดุมเรียงเม็ดลงมาให้ครบใช้สูทกระดุมเดียวหรือแถวคู่เท่าน้ันหากชายเสื้อสูทสั้นกว่าแกติสักนิดจะช่วยให้ดูขา
ยาวขึ้นเลือกสีอ่อนสักนิดแม้ว่าเข้มจะบ่งถึงพลังอํานาจแต่สีเข้มจะข่มตัวให้เต้ียกางเกงขาตรงเรียว (ไม่ถึงกับคับต้ิว) 
ไม่มีพับข้อเท้าจะช่วยให้เน้นเส้นในแนวด่ิงเลือกปกเสื้อเช้ิตเรียวยาวแทนปกเล็กแคบสั้นหลีกเลี่ยงรองเท้าเรียวเล็ก
ส้นเต้ียที่จะทําให้เท้าเล็กแหลมควรหารองเท้าที่ดูบึกบึนส้นหนา 

3. รูปร่างผอมบางคนรูปร่างผอมบางจะสามารถสวมเสื้อผ้าได้เต็มที่ไม่ว่าจะเป็นเสื้อผ้าที่มีแบบมากๆหรือ
จีบมากๆควรเลือกสีที่ให้ความรู้สึกอบอุ่นสีอ่อนๆเช่นสีครีมหรือสีน้ําตาลอ่อนถ้าคุณเป็นคนท่ีผอมมากๆให้หลีกเลี่ยง
เสื้อผ้าที่รัดรูปและเสื้อผ้าที่ทําให้ดูเป็นกล่องสี่เหลี่ยมเลือกเครื่องแต่งกายที่เหมาะกับตัวและหลีกเลี่ยงเครื่องแต่ง
กายที่ดูหนักและหนา 

4. รูปร่างอ้วนท้วมคนรูปร่างอ้วนท้วมหรืออวบอ้วนควรเลือกเสื้อผ้าที่ตัดแบบธรรมดาควรพยายามดึง
ความสนใจออกจากบริเวณที่มีไขมันมากผู้หญิงควรใส่กางเกงเอวตํ่าเพ่ือพรางหน้าท้องที่ย่ืนออกมาผู้หญิงที่สะโพก
โตอาจทําให้ร่างกายสมดุลได้โดยการหนุนไหล่เสื้อเพ่ือให้สะโพกดูเล็กลงสัมพันธ์กับตัวเสื้อกางเกงไม่ควรมีขอบพับ
ปลายขากางเกงขาแคบจีบบริเวณเอวจะช่วยให้ลุกน่ังได้สะดวก คุณไม่ต้องการเน้นก้อนไขมันหลีกเลี่ยงเสื้อผ้าสี



สดใสเสื้อผ้าสีเข้มจะข่มตัวให้เล็กลงปกเสื้อควรจะแหลมเรียวเนคไทขนาดกลางปมเนคไทขนาดเล็กรองเท้าควร
เลือกแบบเรียบๆ 
 
 
 
หลักการแต่งกาย 

การแต่งกายนอกจากจะใช้เสื้อผ้าปกปิดร่างกายและป้องกันความหนาวความร้อนแล้ว เสื้อผ้ายังมีผลต่อผู้
สวมใส่อีกหลายๆด้านเช่นด้านจิตใจทําให้รู้สึกภูมิใจพอใจเกิดความเช่ือมั่นในตนเองและการทํางานในด้านสังคมทํา
ให้เกิดความเป็นพรรคเป็นพวกเป็นระดับเดียวกันการเลือกเสื้อผ้ามาสวมใส่ต้องพิจารณาให้เป็นการส่งเสริม
บุคลิกภาพของตนเองจึงมีหลักในการเลือกเสื้อผ้าเพ่ือเสริมสร้างบุคลิกภาพดังน้ี 

1. สีของเสื้อผ้าอย่าให้เสื้อผ้ามีหลายสีมากไปดูเปรอะไม่เด่นชัดสีของเสื้อผ้าจะทําให้บรรยากาศแจ่มใสสด
ช่ืนร่าเริงต่ืนเต้นหม่นหมองหดหู่สร้างความสบายตาน่ามองหรือชวนปวดหัวน่าขําขันได้พยายามใส่สีเดียวหรือสีที่
กลมกลืนไปกันได้อย่าใช้สีตัดกันมากนัก 

2. ดูแลรักษาง่ายหมายถึงเน้ือผ้าดีสวยรีดง่ายแห้งเร็วราคาพอสมควรประหยัดเวลาแรงงานในการซักรีดผ้า
บางชนิดซักยากรีดยากแห้งช้าต้องระมัดระวังในการซักรีดเป็นพิเศษเช่นผ้าไหมผ้าต่วนฯลฯ 

3. ความสวยงามเสื้อผ้าที่จะสวมใส่ให้เสริมบุคลิกต้องมีลักษณะที่เหมาะกับบุคลิกผู้ที่สวมใส่เหมาะกับ
รูปร่างสีผิววัยโอกาสสถานที่และสมัยนิยมกลมกลืนกับเคร่ืองประดับอ่ืนเช่นเข็มขัด 
รองเท้ากระเป๋าถือทรงผมเคร่ืองประดับอ่ืนๆให้เหมาะสมอย่าให้แพรวพราวระยิบระยับเป็นลิเกมากเกินไป 

4. ความสบายเสื้อผ้าที่ดีตัดเย็บได้ส่วนสัดจะสวมใส่สบายไม่รั้งไม่รัดให้อึดอัดมีความพอดีไม่คับหรือหลวม
จนเกินไปทําให้เสียบุคลิกได้เสื้อผ้าที่ตัดเย็บดีใส่สบายราคาจะสูงกว่าเสื้อผ้าทั่วไปซึ่งก็เป็นธรรมดาราคาค่าแรงของ
ช่างที่มีฝีมือย่อมมีราคาสูงกว่า 

5. ให้เหมาะสมกับฐานะและโอกาสเราต้องดูฐานะของผู้แต่งการแต่งกายใช้ของดีของแพงเกินฐานะก็เสีย
บุคลิกผู้มีฐานะพอที่จะแต่งให้ดีได้แต่ถ้าไม่แต่งก็อาจถูกตําหนิติเตียนได้อีกเช่นกันเพราะการแต่งกายจะบ่งบอกถึง
อุปนิสัยใจคอว่าเป็นคนสะอาดสกปรกหยาบประณีตรักสวยรักงามบอกถึงรสนิยมระดับการศึกษาการอบรม
ครอบครัวฐานะและพ้ืนฐานอ่ืนๆการแต่งกายต้องแต่งให้เหมาะสมกับโอกาสจะเห็นว่าบางคนใส่ชุดนอนมาเดินข้าง
ถนนซึ่งควรใส่ในห้องนอนหรือบางคนแต่งชุดราตรีหรือชุดกลางคืนมาเดินเวลากลางวันไม่ถูกต้องกับโอกาสและ
สถานที่ 

6. ความประหยัดการแต่งกายให้มีบุคลิกไม่จําเป็นต้องใช้จ่ายเงินมาหมายซื้อเสื้อผ้าราคาแพงแต่ต้องรู้จัก
เลือกซักให้สะอาดรีดให้เรียบดูการตัดเย็บฝีจักรแก้ไขซ่อมแซมส่วนที่ชํารุดขาดลุ่ยปักชุนให้เรียบร้อยรวมทั้งต้องซัก
ให้สะอาดถ้าซักไม่สะอาดจะดูหม่นหมองรีดไม่เรียบจะทําให้ไม่น่าดูเหมือนกับการไม่เอาใจใส่ไม่สนใจไม่ประณีตการ
แต่งกายมิได้หมายความว่าการนําเสื้อผ้าอาภรณ์ที่มีราคาแพงมาประ 
 

การพัฒนาบุคลิกภาพด้านการสื่อสาร 



1.สร้างเป้าหมายขึ้นมา คนที่มีการพัฒนาการพูดได้อย่างรวดเร็ว เขามักเป็นคนมีเป้าหมาย และเขารู้ว่า เขาต้องการ
เป็นนักพูดระดับใด เช่น ระดับตําบล ระดับอําเภอ ระดับจังหวัด ระดับประเทศ หรือเป็นนักพูดระดับโลก ฉะน้ัน 
หากท่านมีเป้าหมายที่ใหญ่ท่านก็จะมีความพยายามมีความมานะมากกว่าคนอ่ืนๆ และหากท่านต้องการเป็นนักพูด
ระดับโลกด้วยแล้ว ท่านก็คงต้องไปเรียนภาษาอังกฤษเพ่ิมเติม 

                2.ทํางานหนักกว่าคนอ่ืนๆ คนที่มีการพัฒนาการพูดได้อย่างรวดเร็ว เขามักจะต้องทํางานหนักกว่าคน
อ่ืน เขาจะทําการบ้านทุกคร้ังก่อนขึ้นพูด เขาต้องเตรียมตัวการพูดของเขาเป็นอย่างดี อีกทั้งมีการจัดสรรเวลาให้กับ
การพัฒนาการพูดอย่างต่อเน่ือง 

                3.ฝึก ซ้อม การพูด อยู่เสมอ คนที่มีการพัฒนาการพูดได้อย่างรวดเร็ว เขามักหาเวทีในการพูดอยู่เสมอ 
และหากว่าไม่มีใครเชิญพูด เขาก็จะหาที่เงียบๆ ซ้อมพูดคนเดียว อยู่เป็นประจํา 

                4.ฟัง อ่าน เรื่องราวที่ใช้ประกอบการพูด อยู่เป็นประจํา คนที่มีการพัฒนาการพูดของตนเอง มักจะ
เป็นนักอ่าน นักฟัง เขาจะใช้เวลาว่างในการอ่านหนังสือ เขาจะขยันตามไปฟังนักพูดคนอื่นๆพูด เพ่ือนํามาเป็น
ข้อมูลและเพ่ือใช้ในการปรับปรุงการพูดของตนเอง 

                5.ฝึกใช้ถ้อยคํา ภาษา คนที่มีการพัฒนาการพูดของตนเอง มักเป็นผู้ที่ร่ํารวยในการใช้ภาษา เขาจะมี
การบันทึก มีการจด การจํา ภาษาที่แปลกๆ ภาษาที่ไพเราะๆ เพ่ือนําเอาไปใช้ในการพูดในภายภาคหน้า 

                6.ใช้หลักอิทธิบาท 4 (ฉันทะ วิริยะ จิตตะและวิมังสา) ฉันทะ มีความชอบมีความปรารถนาที่จะ
ประสบความสําเร็จในการพูด,วิริยะ ความพากเพียรความขยันในการฝึกฝนการพูด , จิตตะ ความเอาใจใส่จดจ่อต่อ
เป้าหมายในการพูดและวิมังสา ความไตร่ตรอง การปรับปรุงการพูดของตนเองอยู่เสมอ 

                7.ฝึกฝนความเช่ือมั่นในตนเอง เราจะเป็นนักพูดที่เก่งไม่ได้เลย หากว่าเราขาดความเช่ือมั่นในตนเอง 
หลายคนมีความรู้สูง มีฐานะดี แต่พูดไม่ได้เรื่อง แต่ตรงกันข้าม นักพูดที่เก่งหลายๆคน กลับไร้ซึ่งการศึกษา จง
ฝึกฝนความเช่ือมั่น แล้วผู้ฟังจะศรัทธาในการพูดของท่าน 

                8.ฝึกฝน ระบบคิด คนที่พูดเก่งพูดเป็น มักจะเป็นคนที่มีระบบการคิดที่ดีด้วย  หลายคนมีความคิดที่
แปลกใหม่ เมื่อพูดออกไป ก็จะทําให้คนฟัง เกิดความสนใจในเร่ืองที่พูดด้วย 

                9.รู้จักใช้คําพูดให้ถูกกาล  เรื่องบางเรื่องเราอยากที่จะพูด แต่ก็ไม่ควรพูด เพราะมันเป็นคําพูดที่ไม่
เหมาะสมที่จะพูดในช่วงเวลาน้ัน เราก็ไม่ควรพูด ฉะน้ัน นักพูดที่ฉลาด มักจะเลือกใช้คําพูดให้เหมาะสม กับผู้ฟัง 
กับสถานที่ น้ันๆ 



                10.ฝึกฝน การใช้เสียง เสียงดัง เสียงเบา จังหวะในการพูด หยุด เน้น ยํ้า บางครั้งอาจจะต้องพูดซ้ํา 
เพ่ือให้ผู้ฟังจดจําคําพูดน้ันๆ 

                11.หัดพูดออกมาจากใจ ผู้ฟังมักสังเกตเห็นความจริงใจของนักพูด ที่ผ่านออกมาจากคําพูด นํ้าเสียง 
ท่าทาง หลายคนพูดเร่ืองเศร้า ผู้ฟังก็จะรู้สึกเศร้าไปด้วย ทั้งน้ีก็เน่ืองมาจาก นักพูดท่านน้ัน สอดใส่อารมณ์ สอดใส่
ความจริงใจลงไป ตรงกันข้าม ผู้พูดหลายคน พูดเรื่องเศร้า แต่ผู้ฟังแอบย้ิมหรือหัวเราะ เพราะอะไร เพราะผู้ฟังรู้ว่า 
ผู้พูด พูดออกมาด้วยความจริงใจหรือไม่ น้ันเอง 

 

การพัฒนาทักษะความฉลาดทางอารมณ์ 

เน่ืองจากความฉลาดทางอารมณ์ มีความสัมพันธ์อย่างมากกับการประสบความสําเร็จในชีวิตของบุคคล จึง
เป็นหน้าที่ของบิดามารดา ครู อาจารย์ และผู้เก่ียวข้องจักต้องร่วมกันพัฒนาทักษะความฉลาดทางอารมณ์ต้ังแต่วัย
เด็ก แนวทางในการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ทําได้ดังน้ี 

1.ฝึกการตระหนักรู้อารมณ์ของตนเองคือ การทําความเข้าใจ ตระหนักรู้อารมณ์ของตนเองว่ามี อะไร
เกิดขึ้นในใจ สามารถรับรู้ความรู้สึกของตนเองได้ หลีกเลี่ยงการดูถูกหรือตําหนิติเตียน ให้ความรู้ เก่ียวกับการเข้าใจ
ตนเอง เข้าใจคนอ่ืน 

2.ฝึกการควบคุมอารมณ์ของตนเอง ในกรณีที่เกิดความผิดหวังหรือความเศร้าเสียใจ โดยสามารถปรับปรุง
ตนเมื่อเผชิญกับความรู้สึกน้ัน และนําอารมณ์กลับมาสู่สภาพปกติให้เร็วที่สุด 

 3.ฝึกความสามารถในการจูงใจตนเองคือจะต้องรู้จักควบคุมตนเอง ให้กําลังใจตนเอง และสร้างแรง
บันดาลใจที่จะกระทําสิ่งหน่ึงสิ่งใดให้บรรลุเป้าหมายในชีวิต 

4.ฝึกความสามารถในการเข้าใจความรู้สึกและความต้องการของผู้อ่ืนคือสามารถตรวจสอบ อารมณ์ 
ความรู้สึก และความต้องการของตนเองและผู้อ่ืน 

5.ฝึกความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์กับคนรอบข้างมีศิลปะในการสร้างสัมพันธภาพ มีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดี รู้เขารู้เรา และสามารถจัดการกับความขัดแย้งระหว่างบุคคล 

  
บุคลิกภาพย่อมประกอบด้วยลักษณะของบุคคลในส่วนรวมทั้งหมดคือทั้งรูปลักษณะทางกายอารมณ์สังคม

สติปัญญาพฤติกรรมอากัปกิริยาต่างๆซึ่งผลรวมที่ประกอบเป็นบุคลิกภาพน้ีย่อมทําให้มีลักษณะผิดแผกแตกต่างกัน
ไปในแต่ละบุคคลการเรียนรู้ทําให้บุคลิกภาพของคนเปลี่ยนแปลงไปทีละน้อยและความคับข้องใจอันเกิดจากการ



หาทางสนองความต้องการไม่ได้ย่อมมีผลต่อพัฒนาการของบุคลิกภาพการปรับตัวจึงมีส่วนสัมพันธ์กับพัฒนาการ
ทางบุคลิกภาพของคนเป็นอย่างมาก 
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