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บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคาบริษัทกอนทองรุงเรือง      

ดีพารทเมนสโตร อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดนําเสนอผลการศึกษาขอมูล
เกี่ยวกับหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังนี้ 

1.  ความรูเกี่ยวกับการดาํเนินธุรกิจการคา 
  1.1 ความหมายของธุรกิจการคา 
  1.2 ประเภทของธุรกิจการคา 
  1.3 รูปแบบดีพารทเมนสโตร 
 2.  ขอมูลของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร 
  2.1 ความเปนมาของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร 
  2.2 รูปแบบการใหบริการของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร 
  2.3 สินคาของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตรอําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  
  2.4 การใหบริการสินคาแก ลูกคาที่มาซื้อสินคาของบริษัทกอนทองรุง เรือง                
ดีพารทเมนสโตร 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  3.1 แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  3.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  3.3  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด 
  3.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
  3.5  ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  3.6  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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1.  ความรูเก่ียวกับการดําเนินธุรกิจการคา 
 1.1 ความหมายของธุรกิจการคา 
 โซเชียล (Socail. 2551 : ออนไลน) ไดกลาววา ธุรกิจการคา วาหมายถึง กิจการคาสงและ
คาปลีก ซ่ึงใหบริการเกี่ยวกับการคา โดยที่การคาสง หมายถึง การขายสินคาใหมและสินคาใชแลวให
แกผูคาปลีก ผูใชในงานอุตสาหกรรม งานพาณิชยกรรม สถาบัน ผูใชในงานวิชาชีพ และรวมทั้ง         
การขายใหแกผูคาสงดวยกันเอง สวนการคาปลีก หมายถึง การขายโดยไมมีการเปลี่ยนรูปสินคาทั้ง
สินคาใหมและสิ้นคาใชแลวใหกับประชาชนทั่วไปเพื่อการบริโภคหรือการใชประโยชนเฉพาะสวน
บุคคลในครัวเรือน  
 1.2 ประเภทของธุรกิจการคา 

จากการศึกษาประเภทของธุรกิจการคาไดมีผูแบงประเภทของธุรกิจการคา  เปน                
2 ประเภท ดังนี้  
  1.2.1  การคาปลีก (Retailing) 

   ดํารงศักดิ์ ชัยสนิท และ สุนี เลิศแสวงกิจ  (2542 : 32) ไดกลาวถึงประเภทของธุรกิจ 
การคาปลีกไว  ดังนี้  
     1.   การคาปลีก (Retailing) หมายถึง การจําหนายสินคาใหผูบริโภคคนสุดทาย 
(Ultimate consumers) ซ่ึงซื้อไปเพื่อบริโภคของตนเองหรือครอบครัว ผูขายจะเปนใครก็ได กลาวคือ 
อาจจะเปนผูผลิตที่ขายผลผลิตของตนใหผูบริโภคโดยตรงก็ได การคาปลีกกลาวไดวาเปนสถาบัน
ทางการตลาดที่ทําหนาที่ชวยในการกระจายสินคาจากผูผลิต พอคาสง ไปยังผูบริโภคคนสุดทาย 
การคาปลีกจึงปฏิบัติในรูปแบบลักษณะที่ตางกันออกไป เชน หาบเร แผงลอย รานคาขนาดเล็ก 
รานคาขนาดใหญมียอดขายเปนลานบาทหรือหลายลานบาทตอวัน สถาบันการคาปลีกเหลานี้มี
สินคามูลคาตาง ๆ กันไวจําหนาย ตั้งแตราคาต่ําถึงราคาแพง คุณภาพสินคาก็ตางกันออกไป โดยปกติ
ทั่วไปไดจัดแบงสินคาในทองตลาดไว 4 ลักษณะ คือ กลุมสินคา A, B, C และ D กลุมสินคา A และ 
B เปนสินคามีคุณภาพราคาแพง มักวางจําหนายในรานคาปลีกประเภท Department Store เชน         
หางเซ็นทรัล เปนตน C และ D เปนสินคาระดับกลางถึงลางราคาถูก มักจะวางจําหนายในรานคา
ปลีกประเภท Discount Store หรือ Super Center เชน บิ๊กซี โลตัส คารฟูร เปนตน 
        2.  รานคาปลีก (Retailing Store) หมายถึง รานคาที่เปดขายใหกับสาธารณชน
ทั่วไป  ขายสินคาใหแกผูบริโภคคนสุดทาย โดยปกติปริมาณการซื้อขายแตละครั้งมีจํานวนไมมาก
นักแตปจจุบันมีรานคาปลีกในลักษณะคาปลีกสมัยใหมมีพื้นที่ขายกวางขวางเปนหมื่นตารางเมตร  
มีสินคามากกวา 6 หมื่นรายการมีการโฆษณาประชาสัมพันธที่ดีทําใหผูบริโภคคนสุดทายใชจาย
หรือสินคาไปบริโภคครั้งละเปนจํานวนมากจากผลการวิจัยพบวา ผูซ้ือเขาไปซื้อสินคาในหาง 
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Discount Store คนหนึ่งโดยเฉลี่ย 700 บาท  ในขณะที่ซ้ือของจากรายคาแบบดั้งเดิม (โชหวย) 
ประมาณ 70 บาทเทานั้น  รานคาปลีกปจจุบันมีหลายขนาดตั้งแตรถเรขายสินคาตามหมูบานหรือ
เปดทายขายของ จนถึงหาง Discount Store ขนาดใหญ  เชน บิ๊กซี, โลตัส และคารฟูร  เปนตน 
        3.   พอคาปลีก Retailers หมายถึง พอคาคนกลางซึ่งปกติขายสินคาใหกับ
ผูบริโภคคนสุดทาย พอคาปลีกอาจจะซื้อสินคาจากผูผลิต พอคาสง หรือ จากคนกลางประเภทอื่น ๆ 
ก็ได แตการขายเปนการขายใหกับผูบริโภคคนสุดทาย ไมใชเปนการขายเพื่อขายตอ 
      1.2.2  การคาสง (Wholesaling) 
  ดํารงศักดิ์ ชัยสนิท และ สุนี เลิศแสวงกิจ (2542 : 33) ไดกลาวเกี่ยวกับการคาสงไว  
ดังนี้  
           การคาสง (Wholesaling) หมายถึง การจําหนายสินคาหรือผลิตภัณฑ ตลอดจน
กิจกรรมทั้งหลายท้ังปวงที่ เกิดขึ้นเพื่อใหผู ซ้ือไปจําหนายตอหรือเพื่อนําไปใชในกิจการ                
ดานอุตสาหกรรมการคาสงโดยทั่วไปเปนการขายสินคาหรือบริการครั้งละจํานวนมาก ๆ เชน               
เปนโหล เปนกุรุส (12 โหล) เปนตน  รานคาสง ไดแก รานคาที่ตั้งขึ้นเพื่อวัตถุประสงคในการเปน
ตัวกลางระหวางผูผลิตกับรานคาปลีกหรือโรงงานอุตสาหกรรมตลอดจนธุรกิจที่ส่ังซื้อสินคาคราวละ
มาก ๆ รานคาสงสวนใหญจะมีคลังสินคาหรือโกดังเพื่อรองรับสินคาคราวละจํานวนมาก ๆ 
ขณะเดียวกันจะมีบริการดานการขนสงสินคาไปสูรานคาปลีก ปจจุบันมีความพยายามในการติดตอ
โดยตรงกับผูผลิตเพื่อตัดคาใชจายในสวนของรานคาสงลง แตยังถือวาบทบาทของรานคาสงใน        
การเปนตัวกลางระหวางผูผลิตและรานคาปลีกยังมีความสําคัญและจําเปนอยู ในบางครั้งรานคาสง
ยังเปนตัวประชาสัมพันธสินคาตลอดจนจัดโปรโมชั่นใหกับสินคาบางตัวแทนผูผลิต 

 นอกจากนี้  ดํารงศักดิ์ ชัยสนิท และ สุนี เลิศแสวงกิจ (2542 : 32) ไดกลาวถึง ผูคาสง
ไววา ผูคาสง หรือพอคาสง (Wholesalers) คือ คนกลางระหวางผูผลิตกับพอคาปลีกซึ่งทําหนาที่
รวบรวมหรือซ้ือสินคาจากโรงงานผูผลิตหลายๆ แหงมารวมกันไวขายตอให พอคาปลีก พอคาสง 
ทําหนาที่เก็บรักษาสินคา สตอกสินคา ขนสง ใหสินเชื่อตลอดจนรับประกันสินคาเสียหายดวย ผูคาสง
แบงออกเปน 3 ประเภท พอคาสงที่ใหบริการเต็มที่ (Full-service wholesalers) เปนพอคาสงที่
ใหบริการทุกอยางแกพอคาปลีก คือ หาสินคาที่สนองความตองการของรานคาปลีกไดมากที่สุด   
สตอกสินคา จัดสง ใหเครดิต ปริมาณในการสั่งซื้อก็มีทั้งขนาดเล็กสําหรับรานคาปลีกขนาดเล็กและ
ขนาดกลางที่ไมสามารถซื้อจากผูผลิตหลาย ๆ รายไดจนถึงการขายขนาดใหญ  

ประเภทของผูคา ประกอบดวย พอคาสงที่ใหบริการจํากัด และ พอคาสงประเภทใหบริการ
ทุกอยาง ดังนี้  
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1.    พอคาสงที่ใหบริการจํากัด (Limited-Service wholesalers) เชน พอคาขายสงเงินสด หรือ 
พอคาขายสงที่ไมมีบริการจัดสงและเครดิต ไดแก รานคาสงในตลาดสําเพ็ง หนวยรถขายเงินสด เปนตน 

2.  พอคาสงประเภทใหบริการทุกอยาง (Rack Jobbers) เปนผูคาสงที่ใหบริการแกผูคา
ปลีกมากเปนพิเศษ ตั้งแตการหาสินคามาให การจัดวางหรือจัดแสดงสินคาที่เหมาะสม การกะปริมาณ
สต็อกสินคาพอคาสงประเภทใหบริการทุกอยางจะแวะมาจัดวางสินคาในชั้นใหสม่ําเสมอ สินคาที่
ขายไมออกก็จะเปลี่ยนออกไปเพื่อไปชวยในแหลงอื่น โดยมี่การกําหนดผลกําไรเปนเปอรเซ็นตให
รานคาปลีกในตัวเลขที่อาจจะนอยกวาผูคาสงแบบอื่น ๆ ไดแก รานลูกโซตาง ๆ เชน บาจา เปนตน 
(การคาสง : ออนไลน) 
 1.3 รูปแบบดพีารทเมนสโตร 
         พจนา  สัจจาศิลป  (2549 : 36)ไดกล าว ถึง รูปแบบของดีพารท เมนสโตรไวว า
หางสรรพสินคาหรือดีพารทเมนสโตร (Department store) เปนรานคาปลีกขนาดใหญที่จําหนาย
สินคาที่มีความหลากหลาย ประกอบดวย เสื้อผา สินคาในครัวเรือน ของใชสวนตัว และเฟอรนิเจอร 
เปนตน หรืออาจเปนรานคาปลีกที่จําหนายผลิตภัณฑหลากหลายผลิตภัณฑและแตละสายของ
ผลิตภัณฑมีหลายรายการใหเลือกซื้อ โดยผูจําหนายจะจัดสินคาออกเปนแผนก และมีการใหบริการ
บางอยางแกลูกคาอีกดวย จากการที่หางสรรพสินคาเปนรานคาปลีกขนาดใหญ ที่รวบรวมสินคา
หลากหลายชนิดไวใหบริการแกลูกคาในทุกระดับแบบครบวงจร (One stop shopping) จึงตองมี   
การจัดวางสินคา โดยแบงออกเปนหมวดหมูอยางชัดเจนเพื่ออํานวยความสะดวกในการเลือกซื้อ
สินคาของลูกคา โดยทั่วไปสินคาที่อยูในสายผลิตภัณฑเดียวกันจะถูกจัดรวมไวในหมวดหมูเดียวกัน
หรือใกลกัน เชน ช้ันลางสุดของหาวสรรพสินคาสวนใหญจะจัดสินคาประเภทเครื่องสําอาง            
เครื่องแตงกายสุภาพบุรุษ รองเทา หรือช้ันที่สองมักจะจัดโชวเครื่องแตงกายสุภาพสตรีและ              
เสื้อผาเด็ก สวนชั้นที่สามมักจะเปนสินคาประเภทเครื่องเขียน และของเด็กเลน เปนตน ซ่ึงสินคาที่
นํามาจําหนายสวนใหญจะเปนสินคาที่มีคุณภาพดี  มีราคาคอนขางสูง และ ทันสมัย นอกจากนี้ยังมี
สินคาอื่น ๆ ใหลูกคาไดเลือกซื้ออยางครบถวน ทั้งแบบ ชนิด และตราสินคา จึงอาจกลาวไดวา 
หางสรรพสินคาเปรียบเหมือนการนํารานขายของเฉพาะอยางมาอยูรวมกันภายใตหลังคาเดียวกัน
   
2. ขอมูลของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร 
 2.1  ความเปนมา 
 บริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตรเร่ิมมากจากกิจการรานกอนทองรุงเรืองซึ่งเปน
ธุรกิจที่รวมกันทําภายในครอบครัวกอนทอง ซ่ึงเปดดําเนินธุรกิจเมื่อวันที่ 13 กันยายน พ.ศ. 2542 
โดยทําธุรกิจการขายสินคาอุปโภคและบริโภค มีที่ทําการเปนตึกแถวขนาด 2 คูหา ตั้งอยูที่ตลาดเอกเซ็นเตอร 
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เลขที่ 80/97 หมู 11 ตําบลบานเลน อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา หลังจากรานกอนทองรุงเรือง 
ไดเปดดําเนินการใน ป พ.ศ.2542 เมื่อธุรกิจไดมีความเจริญเติบโตมาในระยะหนึ่ง ผูบริหารของรานกอน
ทองรุงเรือง จึงไดขยายธุรกิจโดยจัดตั้งขึ้นเปนบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร เมื่อวันที่              
26 มิถุนายน พ.ศ. 2550 มีที่ทําการเปนตึกแถวขนาด 6 คูหา ตั้งอยูเลขที่  87/9 หมู 2 ตําบลคลองจิก 
อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหเปนสาขาใหญของธุรกิจแทนสาขาดั้งเดิมมีทุน           
จดทะเบียน จํานวน 1,000,000 บาท เปนบริษัทที่จําหนายสินคาทั้งปลีก และสง สินคาที่จําหนาย ไดแก  
สินคาอุปโภคบริโภค นมผงเด็ก เครื่องสําอาง บัตรเติมเงินทุกระบบ ยาสามัญประจําบาน และ
อาหารเสริม ทั้งในราคาปลีกและสง โดยไดปรับเปลี่ยนเปนสาขายอยและมีส่ิงอํานวยความสะดวก
แกลูกคามากกวาสถานที่เดิม กลาวคืออยูติดถนน อยูใกลนิคมอุตสาหกรรม และมีพื้นที่ที่ใหลูกคา
จอดรถไดมากกวาและสะดวกกวาที่เดิม 
 เนื่องจากบริษัทกอนทองรุง เรืองดีพารทเมนสโตร  เปนธุรกิจภายในครอบครัว       
ผูบริหารธุรกิจสวนใหญจึงเปนคนในครอบครัว โดยมีโครงสรางอยางงาย โดยแบงเปน 3 ฝาย      
ฝายจัดการทั่วไป ฝายการเงิน ฝายการตลาด ดังภาพประกอบ 2 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  

ภาพประกอบ 2 โครงสรางองคกรของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร  
 
ที่มา : ณัฐนันท กอนทอง (2552 : 16) 
  
  
 

เจาของธุรกิจ 

ฝายการเงิน ฝายการตลาด ฝายจัดการทัว่ไป 

พนักงานจัดเรยีง 

พนักงานสงสนิคา 
พนักงานขาย 
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 2.2 รูปแบบการใหบริการของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร 
           บริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร มีลักษณะเปนรานขายสินคาทั้งสงและปลีก      
มีพนักงานไวบริการ ดานสินคา ขอมูล และคําแนะนําแกลูกคา  จึงมีการใหบริการ 2  ลักษณะ ดังนี้  
                   2.2.1 ลักษณะที่ 1 การขายสง บริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร จะใหบริการ
สําหรับลูกคาที่ซ้ือสินคายกโหลครั้งละเปนจํานวนมาก ๆ บริษัทฯ จะใหบริการ 2 แบบ 1) กรณี
ลูกคาเขามาซื้อสินคาที่รานดวยตนเอง และเลือกสินคาตามที่ตองการดวยตนเอง ซ่ึงลูกคากลุมนี้สวน
ใหญจะซื้อสินคาเพิ่มเติมนอกเหนือจากที่ตองการ เนื่องจากไดมีการพบเห็นสินคาใหม ๆ ที่อยู
ภายในราน และ 2) กรณีลูกคาที่โทรส่ังทางโทรศัพท ซ่ึงมีทั้งโทรมาสั่งแลวมารับสินคาดวยตนเอง 
และโทรมาสั่งและใหนําสินคาไปสงใหตามที่อยูที่แจงไว ซ่ึงลูกคากลุมนี้จะไดสินคาตามที่ตองการ
เทานั้น โดยไมมีการสั่งเพิ่มเติม เนื่องจากไมไดพบเห็นสินคาใหม ๆ ที่อยูภายในราน   
  2.2.2  ลักษณะที่ 2 การขายปลีกของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร ลูกคา
จะเขามาเลือกซื้อสินคาดวยตนเองในปริมาณไมมาก เพื่อนําไปใชเอง ลูกคาในสวนนี้จะไดพบเห็น
สินคาที่อยูภายในราน ซ่ึงจะมีทั้งลูกคาที่อยูภายในบริเวณใกลเคียง และลูกคาที่สัญจรไปมา 
เนื่องจากบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตรเปนรานที่ตั้งอยูติดริมถนน ลูกคาจึงพบเห็นได
โดยงาย และมีที่จอดรถที่สะดวกแกการซื้อสินคา  และการชําระคาสินคาจะแบงราคาตามการขาย
สินคาโดยราคาสงจะมีราคาถูกกวาราคาขายปลีก ในสวนของลูกคาที่มาซื้อสินคาปลีกเมื่อชําระเงิน
รานจะใหใบกํากับภาษีอยางยอ สวนลูกคาที่มาซื้อสินคาสงเมื่อชําระเงินรานจะมีบริการจัดทํา
ใบกํากับภาษีฉบับเต็มใหตามความตองการของลูกคา 
 2.3 สินคาของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร อําเภอบางปะอิน  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  
 บริษัทฯ ใหบริการแกลูกคาที่มาซื้อสินคาของบริษัทฯ ตามหมวดหมู/ประเภทของสินคา 
ดังนี้  
  2.3.1 สินคาอุปโภคที่มีวางจําหนายในบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร แยก
เปน 2 สวน ไดแก สินคาที่ใชในครัวเรือน เชน ผงซักฟอก น้ํายาลางจาน น้ํายาลางหองน้ํา แชมพู สบู 
น้ํายาปรับผานุม  และสินคาที่ใชทั่วไป เชน น้ํายาลางรถ ยาฆาแมลง ยาฆาหญา ชุดสังฆทาน เปนตน 
          2.3.2 สินคาบริโภคที่มีวางจําหนายในบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร แยก
เปน 3 สวน คือ สินคาบริโภคทั่วไปที่ใชในครัวเรือน เชนน้ําปลา ซอส น้ําตาล มามา ไวไว                 
ปลากระปอง เปนตน สินคาประเภทเครื่องดื่ม เชน นม น้ําอัดลม เครื่องดื่มชูกําลัง สกอต แบรนด       
เปนตน และสินคาประเภทยาและเครื่องสําอาง   



 13

 การกําหนดราคาสินคาของบริษัทฯ  ใชราคาตนทุนจากราคาสินคารวมกับราคา
ภาษีมูลคาเพิ่ม 7 เปอรเซ็นต (ราคาตนทุนของสินคาบวกภาษีมูลคาเพิ่ม 7 %) จากนั้นจึงคํานวณหา
กําไรของสินคาแตละชนิดวาบริษัทตองการกําไรกี่เปอรเซ็นต ซ่ึงกําไรจะมากหรือนอยจะขึ้นอยูกับ
ชนิดและประเภทของสินคา 
 2.4   การใหบริการสินคาแกลูกคาท่ีมาซื้อสินคาของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตร  
 การใหบริการสินคาแกลูกคาที่มาซื้อสินคาของบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตรมี      
2 รูปแบบ คือ ลูกคาที่มาใชบริการที่บริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตรจะมีตะกราใสสินคา
สําหรับบริการ และจัดบริการใหคําแนะนําเกี่ยวกับตัวสินคาแกลูกคาเมื่อลูกคาสอบถาม และ              
การบริการสงสินคาถึงบาน (Delivery) สําหรับลูกคาที่โทรสั่งสินคาใหบริษัทฯ นําไปสงที่บานหรือ      
ที่รานคา สวนใหญการใหบริการสงสินคาถึงบานตองเปนลูกคาที่เปนรานคาปลีกและมีการสั่งสินคา
เปนจํานวนมาก และบริษัทฯ จะไมคิดคาขนสง  
 ในสวนของการชําระเงินทางบริษัทกอนทองรุงเรืองดีพารทเมนสโตรจะมีบริการที่เปน
มาตรฐานโดยมีการยิงบารโคดกับสินคาของบริษัท  และมีการออกใบกํากับภาษีอยางยอใหกับลูกคา
ทั่วไปและออกใบกํากับภาษีฉบับเต็มใหกับลูกคาที่เปนรานคาปลีก  
 
3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 3.1 แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 นักวิชาไดกลาวถึง การตัดสินใจซื้อและกระบวนการตัดสินใจของผู ซ้ือไวหลาย
ความหมายแตผูศึกษาไดคัดเลือกมานําเสนอเพียงบางสวน  ดังนี้ 
 ถวัลย  วรเทพพุฒิพงษ (2541 : 3)  ไดใหความหมายของคําวา “การตัดสินใจ” หมายถึง
กระบวนการเลือกหนทางปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่ง จากบรรดาทางเลือกตาง ๆ เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่ตองการโดยอาศัยหลักเกณฑบางประการประกอบการพิจารณาตัดสินใจซึ่ง
องคประกอบดังกลาว ไดแก 
 1. การตัดสินใจตองมีทางเลือก และทางเลือกที่จะกระทําการอยางใดอยางหนึ่งไดนั้น 
ตองมีมากกวาหนึ่งทางเลือก จึงตองทําการตัดสินใจ ถาไมมีทางเลือกก็ไมมีการตัดสินใจ 
 2. การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยาง 
ตองการจะบรรลุ  และเราเองยังไมแนใจวาหนทางเลือกตาง ๆ ที่จะทําไดนั้น ทางเลือกใดที่จะทําให
บรรลุวัตถุประสงคไดดีกวากัน 
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 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของกระบวนการใชความคิด ใชหลักเหตุผลเปนเกณฑใน            
การประเมินทางเลือก หลักเกณฑที่นํามาใชในการประเมินทางเลือกที่สําคัญคือ ความสามารถของ
ทางเลือกในการสนองตอบตอวัตถุประสงคที่ตองการ 
 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 192) ไดกลาวถึง กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภควาในการที่
ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้นจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ
หลังจากที่ไดใชสินคาแลว  ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้ การมองเห็นปญหาการแสวงหา
ภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ ทัศนคติหลังการซื้อ 
 แสวง  รัตนมงคลมาศ (2542 : 73) ใหความหมายของคําวา “การตัดสินใจ”  คือ การเลือก
บนทางเลือก (Choice alternative) ซ่ึงทางเลือกนั้นจะตองมี 
 1. ทางเลือกหลายทาง หากมีทางเลือกทางเดียวไมถือวาเปนการตัดสินใจ 
 2. ตองใชเหตุผลประกอบการพิจารณา โดยใชขอมูลตัวเลขตาง ๆ มาพิจารณาตัดสินใจ 
 3. มีจุดมุงหมายแนนอนวาการตัดสินใจนั้นกระทําไปเพื่ออะไร 
 ขนิษฐา  วีรวัธนวณิชย (2544 : 14) การตัดสินใจ คือ กระบวนการคัดเลือกทางเลือกที่ดี
และใหประโยชนสูงสดุจากทางเลือกที่มีอยูหลายทางเลือก ที่จะทําใหสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงค
ที่บุคคลผูกระทําการตัดสินใจตั้งไว 
 ชูชัย  เทพสาร (2546 : 8) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวาเปนการกระทําอยางรอบคอบ
ในการเลือกจากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากความหมาย
ของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงทางเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจยอม
เปนไปไมได 
 2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด  ทั้งจะตองมีความละเอียด  สุขุม 
รอบคอบ เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ  และ
ความสําเร็จที่ตองการและหวังไว 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ชิฟฟแมน และคานุค (Schiffman and Kanuk. 
1994 : 659) กลาววา หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไปพฤติกรรม
ผูบริโภคจะพิจารณาในสวนที่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ ทั้งดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด) 
และพฤติกรรมทางกายภาพ การซื้อเปนกิจกรรมดานจิตใจ และกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
กิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซื้อ และเกิดพฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่น 
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 จากแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจดังกลาวขางตน สรุปไดวา การตัดสินใจซื้อ  หมายถึง 
การใชเหตุผลที่จะซื้อ หรือปฏิเสธผลิตภัณฑ ในการเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยูโดย
การผานกระบวนการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงเกี่ยวของทั้งดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด) และพฤติกรรมทาง
กายภาพ ซ่ึงเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่ง กิจกรรมเหลานี้ทําใหเกิดการซื้อ และเกิดพฤติกรรมการซื้อ
ตามบุคคลอื่น ประกอบดวยขั้นตอนที่สําคัญ คือ การรับรู การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อพฤติกรรมภายหลังการซื้อ โดยไตรตรองอยางรอบคอบ เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด 
และตอบสนองความตองการของตนเองไดมากที่สุด  
 3.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 นักวิชาการหลายทานกลาวถึง พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) ไวหลายความหมาย
แตผูศึกษาไดนําเสนอเพียงบางสวน ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 124) ไดใหความหมายของคําวา พฤติกรรมผูบริโภค    
หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา การซื้อ การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑและบริการ 
ซ่ึงคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา หรือ หมายถึงการศึกษาพฤติกรรม การตัดสินใจและ
การกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 ปริญ ลักษิตานนท (2544 : 45) ไดใหความหมายของคําวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้
หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา  
 อดุลย  จาตุรงคกุล และดลยา  จาตุรงคกุล  (2545 : 6) ไดใหความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภค วาเปนกิจกรรมตาง ๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ รวมไปถึง   
การจัดสินคาหรือบริการหลังการบริโภคดวย    
 อีเกิ้ล, ค็อลแล็ต และแบล็คเวลล  (Engle, Kollat and Blackwell. 1990 : 462-514) ได
สรุปวา พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การกระทําของบุคคลบุคคลหนึ่ง ซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับ 
การจัดการหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ  ทั้งนี้หมายรวมถึง  กระบวนการตัดสินใจซึ่ง
มีมาอยูกอนแลวและซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 
 เลาดอนและบิทตา (Loudon  and Bitta.  1990 : 4 )  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมา  
การใชจายหรือการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและการบริการ 
 ไซโลมอน (Solomon. 1996 : 5)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การศึกษาเกี่ยวกับ
กระบวนการที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของในการเลือกซื้อสินคามาบริโภค เชน ผลิตภัณฑ บริการ เพื่อ
สนองความตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความพึงพอใจ 
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 โมเวนและไมเนอร (Mowen and Minor. 1998 : 5) กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง 
การศึกษาเกี่ยวกับหนวยการซื้อและกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวกับสินคาและบริการ รวมทั้ง
ประสบการณและแนวคิด  
 โฮเยอรและแม็คอินนิส (Hoyer  and  Macinnis.  1997 : 3) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค
หมายถึง  ผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของสัมพันธกับการไดรับมา 
(Acquision)  การบริโภค (Consumer) และการกําจัด (Disposition) ที่เกี่ยวกับสินคาและบริการ เวลา
และความคิดที่ทําการตัดสินใจซื้อในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคดังกลาวขางตน สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง การกระทําของบุคคลบุคคลหนึ่ง ซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการคนหา การซื้อ การประเมินผล 
การใชสอยผลิตภัณฑและบริการ ซ่ึงคาดวาจะตอบสนองความตองการได ทั้งนี้หมายรวมถึง 
กระบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําของผูบริโภคที่
เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา รวมถึงผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่
เกี่ยวของสัมพันธกับการไดรับมา (Acquision) การบริโภค (Consumer) และการกําจัด (Disposition) 
ที่เกี่ยวกับสินคาและบริการ เวลาและความคิดที่ทําการตัดสินใจซื้อในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 3.3 แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 นักวิชาการหลายทานกลาวถึงความหมายเกี่ยวกับ  “สวนประสมทางการตลาด” ไวหลาย
ความหมายแตผูศึกษาไดนําเสนอเพียงบางสวน ดังนี้ 
 คอตเลอร (Kotler.1997 : 98) ไดกลาวถึงแนวคิดของสวนประสมทางการตลาดโดยเนน
ไปที่วัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดเปาหมาย เครื่องมือการตลาดทั้ง 4 ประการ ไดแก ผลิตภัณฑ 
(Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place or distribution) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
หรือเรียกสั้น ๆ วา 4P’s จัดเปนขั้นที่จะเกี่ยวของกับการพัฒนากลยุทธการตลาด (Marketing 
strategy) ซ่ึงหมายถึง โปรแกรมของบริษัทในการเลือกตลาดเปาหมายเฉพาะอยางและสนอง          
ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่เปนเปาหมายนั้นโดยการใชสวนประสมการตลาด   
 สวนประสมการตลาด บูนน และเคิรท (Boone and Kurtz. 1989 : 9) กลาววา ปจจัย           
ทางการตลาดที่ควบคุมไดที่กิจการจะตองใชรวมกันเพื่อสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 
หมายถึง ความเกี่ยวของกันของ 4 สวน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย ระบบการจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด ถือวาเปนเครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจสามารถควบคุมได ตองใชรวมกัน 
ทั้ง 4 อยาง วัตถุประสงคที่ใชเพื่อสนองความตองการของลูกคา (ตลาดเปาหมาย) ใหลูกคาเกิด           
ความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดวย ตัวสินคา ราคา การจัดจําหนาย การแจกจายตัวสินคา และสงเสริม
การตลาด โดยอธิบายสวนประกอบไดดังนี้ 
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 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ตัวสินคาและบริการ (Goods and service) ที่ธุรกิจนําเสนอ
เพื่อสนองความตองการและพึงพอใจของลูกคาซึ่งผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจเปนไดทั้งสิ่งที่มีตัวตน
และไมมีตัวตน  ดังนั้นเมื่อกลาวถึงผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา บริการ ความคิด องคการ หรือ
บุคคล  ในการศึกษาเรื่องผลิตภัณฑผูศึกษาจึงศึกษาในรูปของผลิตภัณฑทั้งหมด (Total product) ซ่ึง
หมายถึงตัวสินคา ความพึงพอใจและผลประโยชนที่ผูบริโภคไดรับจากการใชสินคานั้น ใน
องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product component) ซ่ึงไดแก คุณภาพ รูปลักษณของผลิตภัณฑ  
จํานวนสินคาที่มีใหเลือก  รูปแบบ   ตราสินคาและ(หรือ)สัญลักษณสินคา  การบรรจุหีบหอ  ขนาด 
การบริการ  การรับประกัน การรับคืนฯลฯ เนื่องจากในปจจุบันผูบริโภคใหความสนใจและพิถีพิถัน
ในการเลือกซื้อสินคามากขึ้น  ฉะนั้นนักการตลาดจึงตองใหความสนใจผลิตภัณฑที่เปนสินคาของ
ตนตั้งแตบรรจุภัณฑ ซ่ึงจะมีประโยชนตอการปกปองรักษาสินคาภายในใหมีคุณภาพดี นอกจากนี้
บรรจุภัณฑยังใหขอมูลขาวและสารทางการตลาด และประการสําคัญที่สุด คือ การสงเสริมการขาย  
จากการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจึงมีอยูเสมอที่ผูบริโภคสนใจบรรจุภัณฑมากกวาตัวสินคา  ฉะนั้น
การตลาดจึงตองพยายามสรางรูปภาพ  สีสันบรรจุภัณฑใหสะดุดตาเพื่อดึงดูดใจของผูบริโภคตั้งแต
เร่ิมแรกเพราะบรรจุภัณฑถือเปนพนักงานขายเงียบ (Silent) อยางดีเพราะมีรายละเอียดเกี่ยวกับ
สินคาที่บรรจุภายในอยางครบถวน  และตองคํานึงถึงบรรจุภัณฑที่อนุรักษส่ิงแวดลอมดวย 
 ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงินเปน P  ตัวที่ถัดมาจาก Product 
ราคาเปนตนทุนของสินคา (Cost) ผูบริโภคจะตองเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับ
ราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ๆ ฉะนั้น ราคา คือ ส่ิงที่ผูบริโภคตองเสียไปในการใชสินคาหรือบริการ
เมื่อธุรกิจดําเนินการผลิตสินคาออกมาแลว กอนที่จะนําไปเสนอขายก็ตองตั้งราคาใหเหมาะสม  
ลูกคายอมรับได กอนการกําหนดราคาก็ตองดูวาธุรกิจมีเปาหมายในการตั้งราคาเพื่ออะไร เชน เพื่อ
ขยายสวนครองตลาด (Market share) หรือเพื่อวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ดังนั้น ผูจัดการตลาดตองศึกษา
ระดับราคา นโยบายการตลาด และติดตามปฏิกิริยาของผูบริโภคที่มีตอราคา ซ่ึงรายละเอียดของ
ราคา เชน ราคาสินคาในรายการ สวนลด สวนยอมได ระยะเวลาการชําระเงิน ระยะเวลาการให
สินเชื่อ ฯลฯ กิจการจะใชการตั้งราคาโดยมีวัตถุประสงคใดก็ตาม หรือจะใชกลยุทธการตลาดแบบใด 
ตองคํานึงถึงกฎขอบังคับทางกฎหมาย ซ่ึงมีผลกระทบตอราคาโดยตรง รวมทั้งจรรยาบรรณของ
ผูประกอบการดวย 
 ชองทางการจัดจําหนาย (Place or distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางที่ใชใน
การเคลื่อนยายสินคาและบริการสงยังตลาด คือ ผูใชทางอุตสาหกรรมและบริโภคคนสุดทายเพราะ
เมื่อผูผลิตหรือโรงงานอุตสาหกรรมไดผลิตสินคาหรือตัวผลิตภัณฑ ที่มีลักษณะและคุณสมบัติ            
ตาง ๆ ซ่ึงผูบริโภคเห็นคุณคา คือประโยชนที่จะไดรับ  พรอมทั้งตั้งราคาอยางเหมาะสม คือ ผูซ้ือ
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พอใจซื้อราคานั้น ๆ และผูขายไดกําไรจากการขายเทานั้นแตไมเพียงพอ เพราะสินคาจะวางขายได
ในวงแคบ ๆ ใกลกับโรงงานเทานั้น ผูขายจึงแสวงหาแหลงขายใหกวางออกไปใหมากที่สุดเทาที่จะ
มากได  หรือเรียกวาวิธีการจัดจําหนาย (Distribution) หรือหาสถานที่ขาย (Place) ดังนั้นผูผลิตจึง
ตองศึกษาและเขาใจวิธีเลือกชองทางในการจัดจําหนายที่ไดประโยชนและคุมคามากที่สุด ซ่ึงจะมี
รายละเอียดที่เกี่ยวของมาพิจารณา ไดแก ชองทางการจําหนาย  ความครอบคลุม การเลือกคนกลาง 
ทําเลที่ตั้ง  การบริหารสินคาคงเหลือ การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคา ฯลฯ กิจการ
หรือผูบริหารการตลาดจะตองคํานึงวาจะเลือกการจัดจําหนายอยางใดจึงจะดีที่สุดโดยเลอืกคาใชจายต่าํ 
สินคาไปถึงลูกคาทันเวลา  และอยูในสภาพที่ดี 
 การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การประสานงานของผูขายโดยพยายามใชความคิด
สรางสรรคเพื่อหาวิธีการจูงใจเพื่อขายสินคาและบริการ การสงเสริมการตลาดเปนหนาที่หนึ่งของ
การตลาด สวนขาวสารเปนเรื่องราวเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  ราคา คนกลางในชองทางการจัดจําหนาย 
(Channel of distribution) สวนประสมในการสงเสริมการตลาด (Promotion mix) ประกอบดวย  
การโฆษณา โดยผูใหขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑจะกระจายขาวสารไปยังกลุมบริโภคอยางกวางขวาง
โดยผานสื่อตาง ๆ เชน ส่ือส่ิงพิมพและสื่อกระจายเสียง โฆษณาที่ติดอยูภายนอกหีบหอ แคตตาล็อก 
แผนพับ รูปเลม โปสเตอร  ใบปลิว  สัญลักษณและโลโก ฯลฯ นอกจากนี้เปนการขายโดยใชบุคคล
ซ่ึงเปนการติดตอส่ือสารแบบตัวตอตัวที่ผูขายจะใชความพยายามชักจูงใหผูซ้ือซ้ือผลิตภัณฑโดย 
การออกไปพบลูกคา ชักจูงใหเกิดการซื้อ ทําใหพนักงานขายทราบการตอบสนองของลูกคาทันที
โดยสังเกตจากสีหนา แววตา ความคิดเห็น ความพอใจหรือไมพอใจการขายที่ใชวิธีการเสนอขาย  
การประชุม  การสื่อสารทางการตลาด การใหส่ิงจูงใจพนักงานขาย ตัวอยางสินคาที่ทําการขาย ฯลฯ 
รวมท้ังการสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่ไดจัดหาคุณคา
พิเศษหรือส่ิงจูงใจเพื่อซ้ือผลิตภัณฑ และสามารถกระตุนการขายไดทันทีจากกลุมผูบริโภค โดย
วิธีการแจกของตัวอยาง  การสาธิตสินคา  การแจกคูปอง การแขงขัน  ชิงโชค  ล็อตเตอรี่  ของแถม
และของขวัญ  แสตมปการคา   การใหความบันเทิง  ฯลฯ  และสุดทาย  คือ การใหขาวและ
ประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) สวนการใหขาวสาร (Publicity) หมายถึง การติดตอส่ือสาร 
ที่มีลักษณะตาง ๆ ไดแก การติดตอส่ือสารโดยไมใชบุคคลกับผูฟงจํานวนมาก  กิจการไมเสีย
คาใชจายโดยตรงจากการใหขาวนั้น  การใหขาวสารสามารถสรางความเชื่อถือได  และ                        
การประชาสัมพันธ (Public relation) หมายถึง การสรางทัศนคติที่ดีจากชุมชน ซ่ึงอยูในนโยบายของ
สถาบันหรือองคกรเพื่อสรางความสนใจ  ความเขาใจ   และยอมรับจากชุมชน  โดยวิธีการ               
ใหสัมภาษณ  การสัมมนา รายงานประจําป การบริจาคเพื่อการกุศล การเปนสปอนเซอร เปนลําดับ 
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 พิษณุ  จงสถิตยวัฒนา (2542 : 21)  กลาววา  ปจจัยแปรผันทางการตลาด เปนเครื่องมือ
โดยตรงสําหรับการวางแผนงานทางการตลาด และเปนศูนยกลางของกิจกรรมทางการตลาด เพราะ
เปนสิ่งแปรผันที่ผูบริหารสามารถบริหารและควบคุมได  ซ่ึงปจจัยแปรผันทางการตลาดเปนปจจัยที่
อยูภายใตการควบคุมของบริษัท และบริษัทสามารถใชไดอยางเต็มที่ในการสรางสรรคการขาย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2543 : 38) กลาววา ปจจัยทางการตลาด (Marketing factors) หรือ
สวนประสมทางการตลาด หมายถึง กลยุทธทางการตลาดที่ธุรกิจจะตองใชรวมกันในการตัดสินใจ
ทางการตลาดเพื่อสนองความพึงพอใจของตลาดเปาหมาย ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา 
(Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงรวมเรียกสั้นๆ วา  4P, s 
 ธงชัย  สันติวงษ  (2538 : 34-38) ไดกลาวถึง  สวนผสมทางการตลาด  หมายถึง การผสมที่
เขากันไดอยางดีเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของการกําหนดราคา  การสงเสริมการขาย ผลิตภัณฑที่
เสนอขายและระบบการจัดจําหนาย  ไดมีการจัดออกแบบเพื่อใชสําหรับการเขาถึงกลุมผูบริโภคที่
ตองการ สวนผสมทางการตลาดแตละดานมีความหมายและรายละเอียด  ดังนี้ 
 ผลิตภัณฑ ตองมีการพัฒนาออกแบบหรือพัฒนาขึ้นมาใหตรงกับความตองการของตลาด
และลูกคา  ความหมายของผลิตภัณฑนี้จะหมายถึงแบบรูปรางของผลิตภัณฑหรือรวมไปถึงบริการที่
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้น ๆ สวนสําคัญที่สุดของผลิตภัณฑ คือ การมุงมั่นและพยายามพัฒนาใหมี
ส่ิงซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
 สถานที่ หรือการไปใหถึงเปาหมาย  กลาวคือ ผลิตภัณฑที่ดี หากไมสามารถไปถึงทันเวลา
และในสถานที่ที่ซ่ึงมีความตองการแลว ผลิตภัณฑนั้น ๆ จะไรความหมาย ดังนั้นในดานสถานที่     
จึงตองมีการพิจารณาถึงสถานที่ เวลาและบุคคลที่สินคาและบริการควรจะถูกนําไปเสนอขาย      
โดยปกติการเคลื่อนตัวของสินคาและบริการจะไมดําเนินไปไดดวยดีดวยตัวเอง แตจะขึ้นอยูกับ
ชองทางการจัดจําหนายที่มีกิจกรรมทางการตลาดตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ทั้งจากสถาบันที่ทําหนาที่คาขาย 
(Institutions) และคนกลาง (Middle men) หลายฝายดวยกันกวาจะถึงมือผูบริโภคสุดทาย สถาบัน
การคาและคนกลางจึงเปนชองทางการจัดจําหนายที่นักการตลาดตองเกี่ยวของอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 การสงเสริมการตลาด  หรือการแจงบอกกลาวและการขายความคิดความเขาใจใหลูกคา
ไดรู  การสงเสริมการจําหนายจะเกี่ยวของกับวิธีการตาง ๆ ที่ใชสําหรับสื่อความ (Communicate) ให
ตลาดเปาหมายใหไดทราบถึงผลิตภัณฑที่ตองการวาไดมีจําหนาย ณ ที่ใด ณ ระดับราคาใด                
การสงเสริมการจําหนายจะประกอบดวยการขายโดยพนักงานขาย ซ่ึงมีทั้งการขายโดยทั่วไปและ
การสงเสริมการขาย  ซ่ึงผูบริหารการตลาดจะตองพิจารณาเลือกใชวิธีตาง ๆ เหลานี้ประกอบเขา
ดวยกันใหเปนการสงเสริมการจําหนายที่มีประสิทธิภาพท่ีสุด สําหรับการขายโดยพนักงานขายจะ
หมายถึงความสัมพันธที่เกี่ยวของโดยตรงแบบตัวตอตัว ระหวางผูขายและลูกคา แตการขายแบบ
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ทั่วไปเปนวิธีที่ออกแบบสําหรับการสื่อความกับลูกคาจํานวนมากพรอมกัน หากพิจารณาจะเห็นวา
การขายโดยพนักงานจะมีความสําคัญที่สุดในสวนผสมทางการตลาดทั้งปวง เนื่องจากตามวิธีนี้
พนักงานขายจะคลองตัว และสามารถปรับสวนผสมทางการตลาดของบริษัททําสอดคลองกับลูกคา
แตละคนไดเปนอยางดี  แตตนทุนการขายจะสูงตามไปดวย จึงตองใชเฉพาะกรณีสําคัญหรือ               
ใชเฉพาะเปนสวนเสริมหรือเพิ่มเติมหลังจากที่ไดมีการใชวิธีการขายแบบทั่วไปและการสงเสริม     
การขายแลว วิธีการโฆษณา (Advertising) นับวาเปนแบบของการขายแบบทั่วไปที่สําคัญที่สุด          
แตการสงเสริมการขายจะเปนเครื่องมือที่พยายามใชเสริมหรือสนับสนุนการขายโดยพนักงานและ
การขายแบบทั่วไป ในเรื่องของการสงเสริมการขายจะเปนหนาที่ของบุคคลสําคัญ ไดแก ผูจัดการขาย 
ผูจัดการฝายโฆษณา  ผูจัดการฝายสงเสริมการจัดจําหนาย และเปนงานสําคัญของนักบริหาร
การตลาดที่ตองตัดสินใจกําหนดนโยบายสงเสริมการจําหนายเพื่อใหเหมาะสมกับกลยุทธการตลาด
อ่ืน ๆ 
 ราคา ที่ตองมีการกําหนดใหถูกตองเหมาะสมในเรื่องราคา คือ เปนใจกลางของสวนผสม
การตลาดทั้งหมด และเปนตัวกลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจใหเกิดขึ้นมาไดในการกําหนดราคา
จึงตองมีการพิจารณาทั้งลักษณะของการแขงขันในตลาดเปาหมายและปฏิกิริยาของลูกคาตอราคาที่
แตกตางกัน วิธีการที่เกี่ยวของในการกําหนดสวนเพิ่มสวนลดและเงื่อนไขการขายตองพิจารณาให
ถูกตอง หากลูกคาไมยอมรับในเรื่องราคาเมื่อใด  ปญหาก็จะเกิดขึ้นทําใหแผนงานตาง ๆ ที่กําหนด
ไวเสียหาย ไมสามารถนําไปปฏิบัติไดแมวาราคาจะเปนสวนเดียวของสวนผสมการตลาด แตเปน
สวนสําคัญที่ลูกคาจะจายเงินออกมาเมื่อพอใจในสวนผสมการตลาดของบริษัทดังนั้นราคาจึงเปน
สวนตัดสินใจที่สําคัญที่ผูบริหารการตลาดตองตัดสินใจเปนพิเศษ 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2543 : 18) ไดกลาวไววา  สวนผสมทางการตลาด  คือ เครื่องมือ            
ทางการตลาดชุดหนึ่งที่บริษัทใชใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดเปาหมาย ซ่ึงสามารถ
จําแนกเครื่องมือเปนกลุม 4 กลุม เรียกวา 4P, s ของการตลาด ไดแก สินคา (Product) ราคา (Price) 
สถานที่ (Place) และการสงเสริมการจําหนาย (Promotion) ตัวแปรทางการตลาดของ 4P, s แสดง    
ดังภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3 สวนผสมทางการตลาด   
 
ที่มา : อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 18) 
 
 จากภาพประกอบ 3 สวนประสมทางดานการตลาด (Marketing mix) ในปจจุบันของ
สินคานอกเหนือจาก 4Ps แลวไดมีการเนนถึง พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอม 
ทางกายภาพ โดยสามสวนแรกเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการทําใหสวนประสมดานการตลาด
ประกอบดวย 7 Ps ไดแก  ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน 
กระบวนการใหบริการ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เครื่องมือทั้ง 7 ประการเรียกวา สวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) หรือเรียกสั้น ๆ วา 7P's  (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 2546 : 31) แสดงดวย
แบบจําลอง ดังภาพประกอบ 4 
 

Product (ผลิตภัณฑ) 
ความหลากหลาย 
คุณภาพ 
แบบ 
ลักษณะ 
ตรายี่หอ 
ขนาด 
บริการ 
การรับประกัน 
การรับคืน 

Place 
 ( ชองทางการจัดจําหนาย ) 
ชองทาง 
การครอบคลุมตลาด 
การจําแนกสินคา 
ทําเลที่ต้ัง 
สินคาคงคลัง 
การขนสง 

 
สวนประสมทางการตลาด 

( Marketing  Mix   ) 

เปาหมาย 
( Target ) Market ) 

 

Price ( ราคา ) 
ราคาที่แจงแกลูกคา 
สวนลด 
สวนยอมใหเพื่อการปฏิบัติงาน 
ระยะเวลาการชําระเงิน 
เงื่อนไขการใหสินเชื่อ 

Promotion ( การสงเสริมการตลาด ) 
การสงเสริมการขาย 
การโฆษณา  พนักงานขาย 
การประชาสัมพันธ 
การขายตรง 
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ภาพประกอบ 4 แบบจําลองสวนผสมทางการตลาด 7 Ps 

 
ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 31) 
 
 จากสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ในภาพประกอบ 4 พบวาความสัมพันธ
ของการสงเสริมการขาย (Promotion) กับสวนประสมการตลาด (Promotion mix) มีดังนี้  

เปาหมาย 
( Target ) 
Market ) 

สวนประสมทาง
การตลาด 

(Marketing  Mix) 

Product (ผลิตภัณฑ) 
- ความหลากหลาย 
- คุณภาพ 
- แบบ 
- ลักษณะ 
- ตรายี่หอ 

Place 
 (ชองทางการจัดจําหนาย) 
- ชองทาง 
- การครอบคลุมตลาด 
- การจําแนกสินคา 
- ทําเลที่ตั้ง 

Price (ราคา) 
- ราคาที่แจงแกลูกคา 
- สวนลด 
- สวนยอมใหเพือ่การ

ปฏิบัติงาน 
- เงื่อนไขการใหสินเชื่อ 
- ระยะเวลาชําระเงิน 

Promotion  
(การสงเสริมการตลาด) 
- การสงเสริมการขาย 
- การโฆษณา  พนักงาน

ขาย 
- การประชาสัมพันธ 
- การขายตรง 

Physical evidence (สิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 
- เครื่องคอมพิวเตอร 
- เครื่องมือ 
- อุปกรณ 

Process (กระบวนการ) 
- การตอนรับ 
- การสอบถามขอมูล

เบื้องตน 
- การใหบริการตามความ

ตองการ 
- การชําระเงิน 

People (พนักงาน ) 
- เจาของ 
- ผูบริหาร 
- พนักงานทกุระดับ 
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 1. สวนประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion mix) เปนเครื่องมือหนึ่งของสวนประสม
การตลาด (Marketing mix)   
 2. การสงเสริมการตลาดเปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผู ซ้ือขอมูลใน                        
การติดตอส่ือสารอาจเปน ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาดซึ่งทั้งสวน
การสงเสริมการขายและสวนประสมการสงเสริมการตลาดมีจุดประสงคเพื่อสนองความตองการของ
ตลาดเปาหมายใหพึงพอใจ  
 จากแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดังกลาวขางตน สรุปไดวา สวนประสมทาง
การตลาด หรือปจจัยทางการตลาด (Marketing factors) หมายถึง กลยุทธทางการตลาดที่ธุรกิจ
จะตองใชรวมกันในการตัดสินใจทางการตลาด เพื่อสนองความพึงพอใจของตลาดเปาหมาย 
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ซ่ึงรวมเรียกสั้น ๆ วา  4P, s แตในปจจุบันนี้สวนประสมทางดานการตลาด (Marketing 
mix) ของสินคานั้นนอกเหนือจาก 4Ps แลวนั้น จะมีการเนนถึง พนักงาน กระบวนการใหบริการ 
และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ รวมแลวจึงประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ ราคา( Price ) การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ หรือเรียกสั้น ๆ วา 
7P's  

กลยุทธสวนผสมทางการตลาด  
 ในดานกลยุทธสวนผสมทางการตลาด สามารถแบงไดเปน 4 ดาน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และ
คณะ.  2538 : 63) ดังนี้ 
 1.    กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product strategy) โดยผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงที่นําเสนอกับ
ตลาดเพื่อความสนใจ ความอยากได การใช หรือการบริโภค ที่สามารถตอบสนองความตองการ
หรือความจําเปน การตัดสินใจในลักษณะของผลิตภัณฑและการบริการ จะไดรับอิทธิพลมาจาก
พฤติกรรมผูบริโภความีความตองการผลิตภัณฑที่มีคุณสมบัติอะไรบาง นักการตลาดจึงมากําหนด
กลยุทธผลิตภัณฑทางดานตางๆ 
 2.  กลยุทธดานราคา (Price strategy) โดยราคา หมายถึง ส่ิงที่บุคคลจายสําหรับสิ่งที่
ไดมา ซ่ึงแสดงถึงมูลคาในรูปของเงินตรา หรืออาจหมายความถึง จํานวนเงิน และ/หรือ ส่ิงอื่นที่
จําเปนตองใชเพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑหรือบริการ นักการตลาดตองตัดสินใจในราคา ผลิตภัณฑ 
หรือบริการ และปรับปรุงราคาซึ่งลักษณะความแตกตางของผลิตภัณฑ และความสามารถใน               
การตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคา มูลคาที่สงมอบใหลูกคาตอง
มากกวาตนทุนหรือราคาของตัวสินคานั้น ซ่ึงผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อตอเมื่อมูลคามากกวาราคา
สินคา 
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 3. กลยุทธดานการจัดจําหนาย (Place of distribution strategy) โดยการจัดจําหนาย 
หมายถึง การเลือกและการใชผูเชี่ยวชาญทางการตลาด ประกอบดวยคนกลางบริษัทขนสงและ
บริษัทเก็บรักษาสินคาที่เหมาะสมกับลูกคาเปาหมายโดยสรางอรรถประโยชนดานเวลา สถานที่ 
ความเปนเจาของ หรืออาจหมายถึง โครงสรางชองทางที่ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑหรือบริการจาก
องคกรไปยังตลาด 
 4.  กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด (Promotion strategy) โดยการสงเสริมการตลาด 
หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรม
การซื้อโดยวัตถุประสงคของการติดตอส่ือสารเพื่อแจงขาวสาร จูงใจและเตือนความทรงจําลูกคา
เปาหมาย 
 จากกลยุทธสวนผสมทางการตลาดดังกลาวขางตนสรุปไดวา ประกอบไปดวย กลยุทธ            
ดานผลิตภัณฑ (Product strategy) กลยุทธดานราคา (Price strategy) กลยุทธดานการจัดจําหนาย 
(Place of distribution strategy) และกลยุทธดานการสงเสริมการตลาด (Promotion strategy)  
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ  
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมทางการตลาด หรือ 4P’s เชนเดียวกับสินคา ซึ่ง
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด นอกจากนั้นแลว ยังตอง
อาศัยเครื่องมืออื่นๆ ซึ่งประกอบดวย บุคคลหรือพนักงานเปนผูใหบริการซึ่งตองมีความสามารถ  
มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา 
และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท ขณะเดียวกันยังมีองคประกอบสําคัญอีก 2 ประการ             
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 2538 : 67) ไดแก การสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา และกระบวนการ ในการสงมอบคุณภาพ
ในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา โดยมีรูปแบบกลยุทธ 3 ประการ ในธุรกิจ
การใหบริการโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  การตลาดภายในของบริษัทรวมถึงการฝกอบรม และการจูงใจพนักงานขายบริการ     
ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา และพนักงานที่ใหการสนับสนุนการใหบริการ โดยใหเกิด             
การทํางานรวมกันเปนทีมเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2.  การตลาดภายนอกของบริษัทเปนการใชเครื่องมือทางการตลาดในการใหบริการ
ลูกคา ในดานการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 



 25

 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย หมายถึง การสรางคุณภาพบริการ       
ใหเปนที่เชื่อถือที่เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคาซึ่งลูกคาจะยอมรับหรือไมขึ้นอยูกับ 
ความพึงพอใจของลูกคาจาการพิจารณาคุณภาพของการใหบริการของลูกคาในดานตาง ๆ ดังนี้ 
  3.1  คุณภาพดานเทคนิค 
  3.2  คุณภาพดานหนาที่ 
  3.3  คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ 
  3.4  คุณภาพดานประสบการณ 
  3.5  คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง 
 งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการที่ดีมี 3 ประการ คือ 
 1. ความแตกตางจากคูแขงขันการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตาง
จากคูแขงขัน ซ่ึงแบงเปนลักษณะตางๆ ไดดังนี้  
  1.1 เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มีแนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป 
  1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด ซ่ึงไดแกส่ิงที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 
  1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม ไดแก บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจาก
บริการพื้นฐานทั่วไป 
 2. คุณภาพของการบริการ ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ                
การใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการ
ตามลูกคาคาดหวังไว โดยขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการที่ลูกคาจะเกิด
ความพอใจเมื่อไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อมีความตองการ ณ สถานที่ที่ตองการ และรูปแบบที่ตองการ  
 โดยลักษณะคุณภาพการใหบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตนจับตองไมได คือ การสราง          
ความประทับใจใหกับผูมาใชบริการซึ่งหมายถึงบริษัทจะตองสรางคุณภาพใหเกิดขึ้นกับงานบริการ   
ในลักษณะ ดังนี้ 
  2.1  การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาสถานที่
แกลูกคาคือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมจะแสดงถึงความสามารถของการเขาถึง
ลูกคา 
  2.2  การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 
  2.3  ความสามารถบุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถ 
  2.4  ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง 
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  2.5  ความนาเชื่อถือ บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และ               
ความไววางใจในบริการ เสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
  2.6  ความไววางใจ บริการใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
  2.7  การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยาง   
รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  2.8  ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหาตาง ๆ 
  2.9  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการดังกลาว 
  2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 3.  ประสิทธิภาพในการใหบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการธุรกิจ สามารถ
ทําได 6 วิธี ดังนี้ 
  3.1  การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้น 
  3.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง 
  3.3  เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวย และสราง
มาตรฐานการใหบริการ 
  3.4  การใหบริการที่ไปลดการใชบริการสินคาอื่น 
  3.5  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
      3.6  การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท 
 จากขางตนกลาวโดยสรุปไดวา กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ นอกจากจะใช
สวนประสมทางการตลาด หรือ 4P’s เชนเดียวกับสินคาอื่น ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา     
การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาดแลว ยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืน ๆ ซ่ึงประกอบดวย บุคคล
หรือพนักงานผูใหบริการ ดวย 
 3.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 ความหมายของการบริการ     
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 10) ไดใหความหมายของ การบริการวา เปนกิจกรรมหรือคุณประโยชน
ใด ๆ  ที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอื่นโดยที่ไมอาจมองเห็นและไมเกิดผลวามีการเปนเจาของสิ่ง
ใด ๆ เกิดขึ้น การผลิตอาจจะหรืออาจไมผูกติดกับตัวสินคา 
           วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542 : 7) ไดใหความหมายของ การบริการวา เปนสิ่งที่จับ สัมผัส
แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่ เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้น (โดย/จาก               
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การบริการ) และสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือในเวลา
เกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 
 จากความหมายของการบริการดังกลาว สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
คุณประโยชนที่ฝายหนึ่งเสนอใหฝายอื่น ซ่ึงอาจไมใชตัวสินคา มีลักษณะที่จับ สัมผัสและแตะตองได
ยาก หรือเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย โดยเกิดขึ้นจากการกระทํา (โดย/จากการบริการ) และ            
สงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มี
การใหบริการนั้น 
 คุณภาพการใหบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538 : 4-5) ไดกลาวถึงแนวคิดของคุณภาพสําหรับการใหบริการ
วาเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา   
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู 
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา
ตาง ๆ  
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวได 
             10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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 จากคุณภาพการใหบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการตองใชเกณฑ
ในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ10 ประการไดแก 1) การเขาถึงลูกคา             
2) การติดตอส่ือสาร 3) ความสามารถของบุคลากรที่ใหบริการ 4) ความมีน้ําใจของบุคลากรที่ใหบริการ       
5) ความนาเชื่อถือของบริษัทและบุคลากร 6) ความไววางใจ 7) การตอบสนองลูกคา 8) ความปลอดภัย         
9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก และ 10) การเขาใจและรูจักลูกคา 
 3.5 ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค (Decision making theory) ชิฟฟแมน และคานุค 
(Schiffman and Kanuk. 1994 : 560-580) ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค (Model of 
consumer decision  making) ซ่ึงตัวแบบนี้จะรวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและ
พฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมีสวนสําคัญ 3 สวน ดังนี้ 
 1.  การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบริโภคมาจากกิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภคที่มี
ศักยภาพ ซ่ึงไดแบงเปน 
  1.1  Marketing inputs คือ กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจ
ผูบริโภคใหซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตาง ๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและ
นโยบายดานราคาเปนตน 
  1.2  Socioculture  inputs  เปน Inputs  ที่ไมเกี่ยวของกับการคา  เชน ความคิดเห็นของ
เพื่อน  บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของบุคคลที่มีผล
ตอการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 2. กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการ ไดแก 
  2.1  การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ    
โดยไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการ
ในที่เดิม เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑจะมีผลให        
ความเชื่อถือในชื่อเสียงของรานคานั้นๆ เร่ืองการเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอนเพื่อ
ลดความเสี่ยงเพราะคิดวาของแพงตองเปนของดี 
  2.2  กลุมที่ยอมรับได (Evoked set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อ ซ่ึงประกอบดวย
สินคาจํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับการตัดสินใจของผูบริโภค ประกอบดวย        
3 สวน คือ 
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   2.2.1 ขั้นความรูความตองการ (Need recognition) ขั้นรับรูความตองการจะ
เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเผชิญกับปญหา เชน การซื้อของจากเครื่องขายอัตโนมัติกับปญหาซับซอน คือ 
ปญหาที่มีการพัฒนาใหซับซอนขึ้น เชน เมื่อใชรถไปนานๆ จะมีความคิดที่จะเปลี่ยนรถใหมเพื่อ
หลีกเลี่ยงคาซอมรถเกา เปนตน ดังภาพประกอบ 5 
 
อิทธิพลจากภายนอก 
 
 
Input 
ขอมูล 
 
 
  การตัดสินใจของผูบริโภค 
 
 
Process 
กระบวนการ 
 
 
 
พฤติกรรมหลังการตัดสินใจ 
 
 
Output 
ผลท่ีได 
 
 

ภาพประกอบ 5  โมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 
ที่มา : Schiffman and Kanuk (1994 : 561) 

ความพยายามทางการตลาด 
1.  ผลิตภัณฑ 
2.  การสงเสริมการขาย 
3.  ราคา 
4.  ชองทางการจัดจําหนาย 

สภาพแวดลอมทางสังคมวัฒนธรรม 
1.  ครอบครัว 
2.  แหลงขอมูลที่ไมเปนทางการ 
3.  แหลงขอมูลที่ไมใชเชิงการคา 
4.  ชนช้ันทางสังคม 
5.  วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย 

การตระหนักถึงความตองการ 
 

การคนหาขอมูลกอนการซื้อ 
 

การประเมินทางเลือก 

ขอบเขตปจจัยทางจิตวิทยา 
     1.  แรงกระตุน 
     2.  การรับรู 
     3.  การเรียนรู 
     4.  บุคลิกภาพ 
     5.  ทัศนคติ 

ประสบการณ 

การซื้อ 
1.  การซื้อเพื่อทดลองใช 
2.  การซื้อซ้ํา 

การประเมินคาหลังการซื้อ 
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   2.2.2  การคนหาขอมูลกอนการตัดสินใจซื้อ (Pre-purchase search) ขั้นตอนนี้จะ
เร่ิมตนเมื่อผูบริโภครูวาจะไดรับความพอใจจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภคจะตองการ
ขอมูลเพื่อใชเปนพื้นฐานในการเลือก (ถามีประสบการณมากอนก็สามารถนํามาใชได แตถาไมมี
ตองคนหา)   
   2.2.3  การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) เปนขั้นตอนในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อซ่ึงผูบริโภคประเมินผลประโยชนที่จะไดรับจากแตละทางเลือกของผลิตภัณฑที่กําลัง
พิจารณาใน 2 รูปแบบ ไดแก ใชรายช่ือตราที่เลือกไวแลว (Evoke set) และเลือกจากสินคาทั้งหมดที่
มีในตลาด 
 Affect referral decision rules หมายถึง กฎการตัดสินใจที่งายที่สุด ซ่ึงผูบริโภคเลือก
ผลิตภัณฑโดยใหคะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวาคุณสมบัติดานอื่น ๆ            
ในการแบงสวนตลาดผูบริโภคโดยอาศัยกฎการเลือกซื้อ 4 แบบ ดังนี้ 
  1.  การปฏิบัติดวยความซื่อสัตย (Practical loyalists) เร่ืองซื้อตราที่ซ้ือเปนตราประจํา 
  2.  ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด (Bottom line price shoppers) เร่ืองซื้อราคาต่ําสุดโดย       
ไมสนใจตรา 
  3.  ผูซ้ือที่เปลี่ยนการซื้อตามโอกาสหรือผูฉวยโอกาส (Opportunistic switchers) เร่ือง
ใชคูปองแลกซื้อหรือซ้ือที่ลดราคา 
  4.  นักลาอยางแทจริง (Deal hunters) เร่ืองซื้อที่มีเงื่อนไขที่ดีที่สุด ไมมีความภักดีในตราสินคา 
 3.  การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output) คือ พฤติกรรมการซื้อและการประเมิน
หลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมเพื่อที่เพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ 
  3.1  พฤติกรรมการซื้อ (Purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้อ 2 ประเภท  
ไดแก ทดลองซื้อ (Trial purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซ้ือสินคาชนิดหนึ่ง
หรือตราหนึ่งเปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการ
ทดลองซื้อ นั่นคือการทดลอง คือรูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคา
โดยผานการใชโดยตรง  ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลวถูกคนพบจากการ
ทดลองใชวาทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคจะทําการ
ซ้ือซํ้าพฤติกรรมการซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Brand  loyalty)  
ซ่ึงทุกบริษัทพยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง เนื่องจากการซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วา
ผูบริโภคพอใจในสินคา 
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  3.2  การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช โดยประเมินในดานของสิ่งที่คาดหวัง ซ่ึงผลจาก              
การประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน  3 รูปแบบ ดังนี้ 
   3.2.1  สินคานัน้ตรงกบัความคาดหวัง ซ่ึงจะนาํไปสูความรูสึกที่เปนธรรมชาต ิ
   3.2.2  สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
   3.2.3  สินคานั้นไมดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ   
 สําหรับผลที่ออกมาในแตละขอของ  3 ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจของ
ผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินใจจากประสบการณของตนเทียบกับ
ความคาดหวังเมื่อไดประเมินหลังการซื้อแลว 
 จากทฤษฎีการตัดสินใจดังกลาวขางตน สรุปไดวา ประกอบดวย 3 สวนสําคัญ ไดแก      
1) การนําเขาขอมูล (Input) ซ่ึงเปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมของ
ผูบริโภค 2) กระบวนการ (Process) ปจจัยทางจิตวิทยาซ่ึงจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู 
การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค และ 3) การแสดงผลหรือ
พฤติกรรมที่แสดงออก (Output) พฤติกรรมการซื้อและการประเมินหลังการซื้อ  
 3.6  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ฮารโรลด เจ เลวิทท (Harold J. Leavitt) ไดกลาววา ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยางใด
อยางหนึ่งออกมาตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้น ๆ เสมอ ซ่ึงสาเหตุดังกลาวจะเปนสิ่งกระตุน
ทําใหมนุษยเกิดความตองการ และจากความตองการดังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจเพื่อแสดง
พฤติกรรมออกมา จากทฤษฎีขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค จะมีลักษณะ (ทิวา พงษธนไพบูลย
และคณะ. 2544: 16) ดังนี้  
 1.  พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 
 2.  พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ 
 3.  พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้น ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค 
 ฟลิป คอตเลอร บิดาแหงวงการดานการตลาด (ทิวา พงษธนไพบูลย และคณะ.  2544 : 17) 
ไดนําทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคมาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค โดยอธิบายวาผูบริโภคจะ
แสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ โดยจะถูกปอนเขา
สูความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ที่ผูผลิตไมสามารถคาดคะเน
ไดซ่ึงความรูสึกนึกคิดไดเกิดขึ้นเนื่องจากไดรับอิทธิพลจากปจจัยใดบาง และผูบริโภคจะเกิด       
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การตอบสนอง (Response) จึงเรียกตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภควา ส่ิงกระตุน-การตอบสนอง 
(Stimulus - Response model ; S - R model) มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) หมายถึง ส่ิงเราที่จะทําใหเกิดความตองการ หรือเกิดความนึกคิด
อยางใดอยางหนึ่ง สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
                  1.1  ส่ิงกระตุนภายใน (Inside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่เกิดจากความตองการ
ภายในรางกายของผูบริโภค หรือเปนความตองการที่เกิดขึ้นตามสัญชาตญาณ เชน ความหิว      
ความเจ็บปวย ความกลัว เปนตน 
  1.2  ส่ิงกระตุนภายนอก (Outside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่มิไดเกิดขึ้นเองจาก
ความตองการภายในรางกาย แตเปนสิ่งที่นักการตลาดสรางใหเกิดขึ้น เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ 
โดยใชส่ิงจูงใจทางดานเหตุผลและอารมณ ประกอบดวย  2 สวน คือ 
   1.2.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เกิดจากการที่นักการตลาด
นําสวนประสมทางการตลาด มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ (วารุณี ตันติวงศวาณิช และ
คณะ. 2535 : 91) ไดแก 
    1.2.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) โดยการพัฒนาสวนประกอบตาง ๆ ซ่ึงอาจเปน
คุณภาพ ปริมาณ การออกแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  
    1.2.1.2 ราคา (Price) โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับคุณภาพ  
    1.2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยาง
ทั่วถึง สามารถหาซื้องายและสะดวกในการเดินทาง หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ  
    1.2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยมีการโฆษณาสม่ําเสมอมีการสง
พนักงานขายไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลดราคาสินคา เปนตน 
 อยางไรก็ตามการกระตุนความตองการของผูบริโภค โดยใชส่ิงกระตุนทางการตลาดนั้น
ควรนําสวนประสมทางการตลาด มาใชควบคูกันวา ผูบริโภคคิดอยางไร ซ้ืออยางไร เปนตน  
   1.2.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนภายนอกที่เกิดขึ้นและ
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ซ่ึงไมสามารถควบคุมได แตสามารถสรางโอกาสใหเกิดขึ้นได ไดแก 
    1.2.2.1 ภาวะทางเศรษฐกิจ (Economic) 
    1.2.2.2 เทคโนโลยี (Technology)  
     1.2.2.3 กฎหมายและการเมือง (Law and political)  
     1.2.2.4 วัฒนธรรม (Culture) 
        2. ความรูสึกนึกคิดหรือกลองดํา (Black box) เปนความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นภายหลัง
จากที่ไดรับสิ่งกระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึก
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นึกคิดดังกลาว เพื่อจะไดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค (ทิวา พงษธนไพบูลย และ
คณะ. 2544 : 16) ประกอบดวย 
  2.1 ลักษณะของผูบริโภค (Consumer characteristics) ไดแก ลักษณะสวนบุคคล 
วัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยา  
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer decision process) คือ การรับรู
ปญหาหรือความตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ   
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
 3.  การตอบสนอง (Response) คือ การแสดงออกของผูบริโภค โดยผานการตัดสินใจใน
ประเด็นตาง ๆ ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการซื้อ 
และการเลือกปริมาณการซื้อ  
 ตัวแบบของพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป  คอตเลอร สามารถสรุปได ดังภาพประกอบ 6 
 

Stimulus  Buyer’s  black box  Response 
สิ่งกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

กลองดํา หรือ 
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

การตอบสนอง 
ของผูซื้อ 

 

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด 

สิ่งกระตุนอื่น ๆ 
  

ลักษณะของผูซื้อ 
 

กระบวนการ 
ตัดสินใจของผูซื้อ 

 
การตอบสนอง 

- ผลิตภัณฑ 
-ราคา 
-การจัดจําหนาย 
-การสงเสริม
การตลาด 

-เศรษฐกิจ 
-เทคโนโลยี 
-การเมือง 
-วัฒนธรรม 

-ปจจัยทาง
วัฒนธรรม 
-ปจจัยทางสังคม 
-ปจจัยสวนบุคคล 
-ปจจัยทางจิตวิทยา 

-การเลือกซื้อ 
-การเลือกราคา 
-การเลือกผูขาย 
-เวลาการซื้อ 
-ประมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ 6 ตัวแบบพฤตกิรรมผูบริโภคของฟลิป คอตเลอร 

 
ที่มา : วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ (2535 : 92) 
 
 วิลเลียม เจ สแตนตัน ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภค วาพฤติกรรม       
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ (ทิวา พงษธนไพบูลย และคณะ. 2544 : 16) คือ 
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 1. สังคมและกลุมตาง ๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้น            
ทางสังคม กลุมอางอิง ครอบครัว  เปนตน 
 2. สภาพทางจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความเชื่อ        
ที่ยึดมั่น เปนตน 
 3. ขาวสารขอมูลตาง ๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลทางดานราคา
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน เปนตน     
ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานสื่อตาง ๆ ไมวาจะเปนการโฆษณาผานสื่อ
โทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานสื่อทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 
 4. สภาวการณตาง ๆ  ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา
สถานที่ โอกาส เงื่อนไขในการซื้อ เปนตน 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เปนการวิเคราะหเพื่อคนหาลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อ ตลอดจนพฤติกรรมการใชของผูบริโภค ซ่ึงผลที่ไดนั้นจะเปนแนวทางสําหรับให
นักการตลาดของบริษัทธุรกิจ ไดนําไปวางแผนเพื่อกําหนดกิจกรรมทางการตลาดใหเหมาะสมกับ
ความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค นํามาซึ่งผลกําไรของบริษัทในที่สุด
คําถามที่นํามาวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 
  1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) 
  2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) 
  3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) 
  4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) 
  5. ผูบริโภคซื้อเมื่อไร (When does the consumer buy?) 
  6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) 
  7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) 
คําถามทั้ง 7 คําถาม เปนโจทยสําหรับวิเคราะหหาคําตอบ 7 ประการ (7Os) คือ 
 1.  ลักษณะผูบริโภค (Occupants) ไดแก อาชีพ ลักษณะงาน รายได เปนตน 
 2.  ส่ิงที่ผูบริโภคซื้อ (Objects) ไดแก ซ้ือสินคาประเภทไมคงทนถาวร เชน ปากกา 
ดินสอซื้อสินคาที่คงทนถาวร ใชประโยชนไดนาน เชน ตูเย็น โทรทัศน ซ้ือบริการหรือความพึงพอใจ 
เชน รานเสริมสวย  ซ้ือสินคาที่สะดวกซื้อ เชน หนังสือพิมพ หมากฝรั่ง ซ้ือสินคาเปรียบเทียบซื้อ 
เชน รองเทา เสื้อผาสําเร็จรูป 
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 3.  วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ไดแก ซ้ือไวใชเองเพื่อตอบสนองความตองการ
ทางรางกาย หรืออาจเปนการซื้อเพื่อตอบสนองความตองการทางสังคม วัตถุประสงคในการซื้ออีก
ประการหนึ่งคือ การซื้อเพื่อตอบสนองความตองการทางจิตวิทยา 
 4.  ผูมีสวนรวมในการซื้อ (Organization) เชน การตัดสินใจซื้อเองหรือมีผูชักชวนใหซ้ือ 
 5.  โอกาสในการซื้อ (Occasion) ไดแก จะซื้อในชวงเวลาใด ในโอกาสพิเศษ หรือใน
โอกาสเทศกาลตาง ๆ 
 6.  สถานที่ซ้ือ (Outlet) ไดแก สถานที่ที่ผูบริโภคไปซื้อ เชน รานคาสะดวกซื้อ (Convenience 
store) หางสรรพสินคา (Department store) หรือซ้ือผานระบบขายตรง (Direct sales) 
 7.  ขั้นตอนในการซื้อ (Operation) ไดแก กระบวนการซื้อเปนอยางไร เชน มีขั้นตอน
การพิจารณาซับซอน หรือตองเปรียบเทียบ หรือเปนการตัดสินใจซื้อดวยอารมณ ไมจําเปนตองใช
เวลาในการตัดสินใจมากนัก เชน น้ําหอม เครื่องสําอาง เปนตน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538 : 37) ไดกลาวถึง ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ผูบริโภควา การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการ
ของผูบริโภค ดานตางๆ  และเพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เมื่อผูซ้ือไดรับ       
ส่ิงกระตุนทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอื่นๆ   ผานเขามาในความรู สึกนึกคิดของผู ซ้ือซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขาย และนักการตลาดก็คือ คนหาวา
ลักษณะของผูซ้ือ และความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดบาง  การศึกษาถึงลักษณะของผูซ้ือที่
เปนเปาหมาย จะมีประโยชนสําหรับนักการตลาด คือ ทราบความตองการ และลักษณะของลูกคา  
เพื่อที่จะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ ใหกระตุน  และใหสามารถสนองความตองการของ         
ผูซ้ือที่เปนเปาหมายไดถูกตอง ดังภาพประกอบ 7 
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       ปจจัยภายนอก          ปจจัยภายใน 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 7 ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจยัดานตาง ๆ 
 
ที่มา :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2538 : 37) 
  
 อดุลย จาตุรงคกุล  (2543 : 18) ไดกลาวถึง พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค หมายถึง  พฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภคคนสุดทาย บุคคลและครัวเรือนที่ทําการซื้อสินคาและบริการ เพื่อการบริโภค
สวนตัว ผูบริโภคคนสุดทายเหลานี้ทั้งหมดรวมกันเปนตลาดเพื่อผูบริโภคโมเดลพฤติกรรมเพื่อผูบริโภค 
(Consumer behavior model) เปนจุดเริ่มตนสําหรับการทําความเขาใจถึงพฤติกรรมเพื่อผูบริโภค โดย
มีการตอบสนองสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนผาน เขามาในความรูสึกของ
ผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือและจะมีการตอบสนอง
ของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) จุดเริ่มตนของ
โมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) 
ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี (อดุลย  จาตุรงคกุล.  2543 : 18) 
ดังภาพประกอบ 8 
 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
      -  วัฒนธรรม 
      -  วัฒนธรรมยอย 
      -  ชั้นของสังคม 

ปจจัยทางสังคม 
    -  กลุมอิทธิพล 
    -  ครอบครัว 
    -  บทบาทและสถานะ 

 
ผูซื้อ 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
     -  อายุ 
     -  ขั้นตอนวงจรชีวิตครอบครัว 
     -  อาชีพ 
     -  ภาวะเศรษฐกิจ 
     -  รูปแบบการดําเนินชีวิต 

ปจจัยทางจิตวิทยา 
    -  การจูงใจ 
    -  การรับรู 
    -  การเรียนรู 
    -  ความเชื่อและทัศนคติ 
    -  บุคลิกภาพ 
    -  แนวคิดของตนเอง 
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การตัดสินใจของผูซ้ือ 
 
 - การเลือกผลิตภัณฑ 
 - การเลือกตรา 
 - การเลือกผูขาย 
 - เวลาในการซื้อ 
 - ปริมาณการซื้อ 

     
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพประกอบ 8 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 
ที่มา : อดุลย  จาตุรงคกุล (2543 : 18) 
  
 1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ)   
ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing  stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดที่
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด            
(Marketing  mix)  ประกอบดวย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการ 
   1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน 
จัดผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
 
 

ส่ิงกระตุนทาง 
การตลาด 

ส่ิงกระตุน
อ่ืนๆ 

 - ผลิตภัณฑ 
 - ราคา  
 - การจัด 
จําหนาย 
 - การสงเสริม 
 - การตลาด 

 - เศรษฐกจิ 
 - เทคโนโลย ี
 - การเมือง 
 - วัฒนธรรม 
        ฯลฯ 

ลักษณะของผูซ้ือ 
ลักษณะการ
ตัดสินใจ 
ของผูซ้ือ 

 - ปจจยัทาง   
   วัฒนธรรม 
 - ปจจยัทางสังคม 
 - ปจจยัทางบคุคล 
 - ปจจยัทาง
จิตวิทยา 

 -  รับรูปญหา 
 -  คนหาขอมลู 
 -  ประเมินผล    
 -  ตัดสินใจซื้อ 
 -  พฤติกรรม
หลังซื้อ 
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   1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชนการโฆษณาสม่ําเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล
ทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอก ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้ มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝากถอน 
เงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law  and  political) เชนกฎหมาย
เพิ่ม หรือ ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง  จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
  1.3  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ คือ 
   1.3.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น
โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย
ในสังคมหนึ่ง 
   1.3.2 ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน
และอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อกลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม (Value) 
การเลือกพฤติกรรม (Behavior) และการดํารงชีวิต (Life style) รวมทั้งทัศนคติ (Attitude) และ
แนวคิดของบุคคล เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  
   1.3.3 ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตางๆ ประกอบดวย อายุ วงจรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา และคานิยม 
   1.3.4 ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ และ
การใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือ ทัศนคติ และ
บุคลิกภาพ 
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   1.3.5 กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer decision process) เปนลําดับขั้นตอน
ในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค โดยประกอบดวยข้ันตอน คือ การรับรู ความตองการ (ปญหา การ
คนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ)  
 2.  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s 
purchase decision)) การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ผูบริโภคจะตองตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ คือ    
1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) 2) การเลือกตราสินคา (Brand  choice) 3) การเลือกผูขาย 
(Dealer choice) 4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) 5) การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase 
amount)   
 จากทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคดังกลาวขางตน สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภคจะ
เกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น รวมถึงสิ่งจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ซ่ึง
พฤติกรรมที่เกิดขึ้น ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ผูบริโภค
จะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ประกอบดวย สังคมและกลุมตาง ๆ ใน
สังคม สภาพทางจิตวิทยา ขาวสารขอมูลตาง ๆ และสภาวการณตาง ๆ ปจจัยเหลานี้ทําใหเกิด         
ความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black 
box) เปนความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่ไดรับสิ่งกระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถ
ทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดดังกลาว ซ่ึงผูบริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง 
(Response)  
 
3. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

บุญเกื้อ   ไชยสุริยา (2542 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง พฤติกรรมผูบริโภคตอ
การใชบริการรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค พบวา เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
รายได ระดับรายได และระดับการศึกษาของผูบริโภคมีผลทําใหพฤติกรรมในการใชบริการ        
รานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันแตกตางกัน ในสวนของปจจัยทางดานสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอการใชบริการรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามัน พบวา ปจจัยดานสถานที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานสะดวกซื้อมากที่สุด รองลงมาคือปจจัยดานบริการ ปจจัย                   
ดานผลิตภัณฑที่ขายในราน ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตามลําดับ 

รัตนา ปุญศิริ (2542 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง เปรียบเทียบพฤติกรรมผูบริโภค
ในการซื้อสินคาระหวางรานสะดวกซื้อกับรานขายของชํา ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการซื้อ
สินคาของผูบริโภคจากรานสะดวกซื้อกับรานขายของชําจะแตกตางกันเฉพาะในเรื่องความถี่ใน         



 40

การมาซื้อสินคา เวลาที่ใชในการซื้อสินคา และคาใชจายในการมาซื้อสินคาแตละครั้งโดยเฉลี่ย  
สวนในเรื่องของชวงเวลาในการมาซื้อสินคา บุคคลที่มาซื้อสินคาดวย บุคคลมีอิทธิพลใน            
การตัดสินใจซื้อสินคา สถานที่ตั้งของรานที่ไปซื้อสินคา การเดินทางไปซื้อสินคาและสินคาที่นิยม
ซ้ือ ซ่ึงผูบริโภคมีพฤติกรรมในการซื้อสินคาเหมือนกัน เหตุผลที่ผูบริโภคใชในการเลือกสินคา 
พิจารณาจากลักษณะการใหบริการในดานสินคา ดานราคา ดานการจัดวางสินา ดานการบริการ  
ดานการมีมนุษยสัมพันธกับลูกคาและดานการโฆษณา ภาพรวมพบวาผูบริโภคใหเหตุผลวาเห็นดวย
ในระดับปานกลางในการเลือกซื้อสินคา 
 พงศา   นวมครุฑ (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยดานสวนประสมทาง
การคาปลีกของรานคาปลีกขนาดใหญในจังหวัดเชียงใหมที่มีผลตอการซื้อของผูบริโภค               
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานสวนประสมทางการคาปลีกใน
ระดับตาง ๆ ดังตอไปนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ใหความสําคัญในระดับสําคัญมากไดแก การมีสินคา
ตรงความตองการ การมีสินคาจําหนายหลายประเภท หลายยี่หอ การมีสินคามีคุณภาพ ใหม สด และ
สะอาด การคิดเงินที่ถูกตอง การมีสินคาจําหนายหลายขนาด รูปแบบ รุน การมีบริการศูนยอาหาร 
การมีจํานวนชองชําระเงินเพียงพอ การมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย และการสามารถ
ตรวจสอบราคาสินคาไดจากเครื่องตรวจราคา ปจจัยดานราคา ใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก 
ไดแก การมีปายราคาสินคาที่สังเกตไดชัด การมีสินคาราคาถูกกวารานคาอื่น ๆ การลดราคาสินคา
ตามเทศกาลและโอกาสการจําหนายสินคาแบบยกแพ็ค ซ่ึงมีราคาตอหนวยถูกกวาปกติและการมี
สินคาราคาพิเศษสับเปลี่ยนมาจําหนาย ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย ใหความสําคัญในระดับสําคัญ
มากไดแก การมีรถเข็นและตะกราไวใหบริการ การจัดรานสะอาด การไมมีกล่ินเหม็นและ            
ส่ิงสกปรก การจัดวางสินคาเปนหมวดหมู เลือกซื้อไดสะดวก การเปนรานที่มีขนาดใหญมีพื้นที่
ภายในรานกวาง การมีปายแสดงตําแหนงวางสินคาชัดเจน สถานที่ตั้งเดินสะดวก การวางผังภายใน
รานใหมีทางเดินกวาง การสัญจรภายในรานสะดวก การมีที่จอดรถในที่รม เพียงพอ ปลอดภัยและ
ไมเสียคาบริการ การมีปายชื่อหรือสัญลักษณของรานขนาดใหญ สังเกตไดงาย เวลาเปด ปดบริการ 
และการไมมีเสียงรบกวนที่นารําคาญ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก 
ไดแก การแจกแผนพับรายการสินคาราคาพิเศษ การโฆษณาทางสื่อตาง ๆ และการจัดแสดงสินคา 
ณ จุดจําหนาย ปจจัยดานภาพลักษณองคกร ปจจัยยอยดานภาพลักษณองคกรที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก ไดแก การมีจํานวนสินคาใหเลือกมาก การมีรานที่มีช่ือเสียงเปน
ที่รูจักแกคนทั่วไป การมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวบริการครบครัน การใหบริการสินคาครบ
ทุกสิ่งในที่เดียวกัน พนักงานมีมนุษยสัมพันธ สุภาพ กระตือรือรนในการบริการ จําหนายสินคาราคาต่ํา 



 41

การมีการตกแตงรานทันสมัย สวยงามบรรยากาศนาเขา และการเปนรานสาขามาจากตางประเทศ
หรือกรุงเทพฯ 

เกรียงสิทธ เขื่อนแกว (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัย เร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ของผูบริโภค ในการเลือกซื้อสินคาในรานคาปลีก ที่ตั้งอยูในรานคาปลีกขนาดใหญ ของจังหวัด
เชียงใหม ผลการศึกษาพบวาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล ตอการตัดสินใจของผูบริโภคใน         
การเลือกซื้อสินคาของรานคาปลีก ที่ตั้งอยูในรานคาปลีกขนาดใหญ จังหวัดเชียงใหมเรียงตามลําดับ
ความสําคัญ ดังนี้ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานอื่น ๆ ปจจัยดานผลิต 
จังหวัดเชียงใหมเรียงตามลําดับความสําคัญ ดังนี้ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานอื่น ๆ ปจจัยดานผลิตภัณฑและปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สําหรับปจจัยดานผลิต         
ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคามากที่สุดคือ มีสินคาตรงตามความตองการ ปจจัยดานราคาที่มี
อิทธิพลมากที่สุดคือผลิตภัณฑที่มีราคาถูกและเหมาะสม ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายที่มี
อิทธิพลมากที่สุดคือ อยูใกลบานหรือที่ทํางานเดินทางไปมาสะดวก ปจจัยดานสงเสริมการตลาดที่มี
อิทธิพลมากที่สุดคือ การบริการรวดเร็วจากพนักงานขาย และปจจัยอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ 
รายไดที่ไดรับ ปญหาในการเลือกซื้อสินคามีใหเลือกนอยเกินไป ไมตรงกับความตองการสินคา           
มีราคาไมแนนอนเปลี่ยนแปลงบอย  รานคาคับแคบ  ไมสะดวกในการเลือกซื้อสินคา และ              
การสงเสริมการตลาดไมมี 

ฐิติ  ศรีไศลไพศาล (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการตัดสินใจซื้อสินคา
ของผูคาปลีกในจังหวัดเชียงใหม ในการซื้อขนมปงกรอบจากบริษัทไหลเซงฮวด เอทีซี จํากัด        
ผลการศึกษาพบวาผูซ้ือขนมปงกรอบจากบริษัทไหลเซงฮวด เอทีซี จํากัด จะซื้อเมื่อสินคาใกลหมด 
ชอบซื้อขนมปงแบบมีไส ซ้ือปริมาณ 1-10 ปบ มีการเลือกซื้อจากหลายแหลงตามความสะดวก โดย
มีการซื้อเดือนละ 1 คร้ัง และปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูคาปลีกใชในการเลือกซื้อคือทางรานมีสินคาให
เลือกหลายแบบ หลายชนิดรวมอยูรานเดียว รวมทั้งผูซ้ือยังตองการสินคาที่มีคุณภาพ ไมเนาเสียงาย
และยังมีความเห็นวาบริษัทไหลเซงฮวด เอทีซี จํากัด ควรมีการพัฒนาในเรื่องการบริการที่ดีอยาง
ตอเนื่อง และทันสมัยตามตลาด ปจจัยในดานราคาที่ผูคาปลีกใชในการเลือกซื้อ คือ ไมคิดคาขนสง
เพิ่มในการขนสงสินคา และมีการจัดรายการสงเสริมการขาย เชน สวนลดเมื่อซ้ือเงินสดและ         
ซ้ือประจํา รวมทั้งมีวามยืดหยุนในการปรับใหเหมากับผูซ้ือแตละราย ดานการจัดจําหนายผูซ้ือ             
พึงพอใจบริษัทไหลเซงฮวด เอทีซี จํากัด เพราะมีการสํารองสินคาไวจําหนายอยางเพียงพอ
โดยเฉพาะในชวงเทศกาล สงสินคารวดเร็วทันกับความตองการ และดานการสงเสริมการตลาดผูซ้ือ
พึงพอใจในสวนของการบริการที่สามารถติดตอกับทางบริษัทและพนักงานขายไดสะดวก รวมทั้ง
พึงพอใจกับพนักงานขายที่มีความรูเร่ืองสินคาเปนอยางดี สวนปญหาที่พบในการซื้อขนมปงกรอบ
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จากบริษัทไหลเซงฮวด เอทีซี กัด คือ มีรูปแบบใหเลือกไมเพียงพอ ดานราคาไมมีสวนลดปริมาณ
ใหกับผูซ้ือ ดานการจัดจําหนาย ผูซ้ือไมไดรับความสะดวกในขั้นตอนการซื้อควรนําเทคโนโลยี           
มาชวยในการออกใบเสร็จ และสวนการสงเสริมการตลาด ทางบริษัทไมมีการสงเสริมการตลาด
เพียงพอที่จะจูงใจแกผูซ้ือ 
 ราวดี จันปุม (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใน
การเลือกใชบริการรานคาปลีกของผูบริโภค ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใน         
การเลือกใชบริการรานคาปลีกของผูบริโภคประเภทรานโชวหวย คือ ปจจัยภายใน พบวาสวนใหญ
เกือบทั้งหมด มีความตองการและจําเปนตองซื้อสินคาเพราะตัดสินใจซื้อดวยตนเอง รองลงมาคือ
ปจจัยภายนอกดานไปใชบริการเพราะรานคาอยูใกลบานและที่ทํางาน ประเภทรานคอนวีเนียนสโตร
ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก คือปจจัยดานทัศนคติ พบวาสวนใหญ
เกือบทั้งหมดไปใชบริการเพราะสินคามีความหลากหลายใหเลือก รองลงมา คือปจจัยภายใน          
ซ้ือสินคาเพราะตัดสินใจซื้อดวยตนเอง สวนใหญเลือกใชรานคาประเภทรานคอนวีเนียนสโตร 
รองลงมาเลือกใชทั้ง 2 ประเภท การตัดสินใจระหวางรานโชวหวยกับรานคอนวีเนียนสโตร ใน         
ดานความทันสมัย สดกวา หลากหลายพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวารานคอนวีเนียนสโตร
ดีกวา รานสะอาดของสินคา 
 เสกสรร วิเวก (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคา
ของลูกคารานยงสงวนและรานคาปลีกขนาดใหญ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี             
ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคาโดยรวม คือ มีปายแสดงราคา
สินคาชัดเจน คุณภาพสินคา และความหลากลายของสินคา เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ปจจัย
ดานผลผลิตภัณฑ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคา คือ คุณภาพสินคา ความหลากหลายของ
สินคา และความแปลกใหมของสินคา ปจจัยดานราคา ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคา คือ      
มีปายแสดงราคาสินคาชัดเจน สินคามีราคาถูก แลมีการลดราคาสินคา ปจจัยดานการจําหนาย         
ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคา คือ ทําเลที่ตั้ง สถานที่สะดวกในการเดินทาง การตกแตงราน
สะอาด สวยงาม หาสินคางาย และสถานที่จอดรถสะดวก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคา คือ การจัดโปรโมชั่นตอเนื่องสม่ําเสมอ และการสงเสริมการขาย 
(แลก/แจกแถม) ปจจัยดานเศรษฐกิจ เทคโนโลยี วัฒนธรรม ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคา 
คือ การตองรับของพนักงาน มีความสุภาพ ออนนอม อุปกรณเทคโนโลยีที่ทันสมัย และรายไดของ
ครอบครัว ปจจัยดานจิตวิทยา ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคา คือ ความเชื่อถือตอชื่อเสียงของ
กิจการ มีการเสนอขายสินคาที่มีคุณภาพและทัศนคติ ความคิด ที่มีตอตัวสินคา และเมื่อวิเคราะห
เปรียบเทียบปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคารานยงสงวนกับรานคาปลีกขนาดใหญ 
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พบวาลูกคารานคาปลีกขนาดใหญเห็นวาปจจัยดานผลิตภัณฑมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคา
มากกวาลูกคารานยงสงวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตลูกคาทั้งสองกลุมเห็นวาปจจัย
ดานอื่น ๆ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาไมแตกตางกัน 
 เลอพงษ  คงเจริญ (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจ
ในการเลือกใชบริการรานคาปลีกของผูบริโภคในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา 
พฤติกรรมในการเลือกใชบริการรานคาปลีก พบวา สินคาที่ซ้ือเปนประจําของผูบริโภค สวนใหญ
เปนสินคาประเภทเครื่องดื่มในตูแชเย็น เชน น้ําอัดลม นม เบียร เครื่องดื่มบํารุงกําลัง  สถานที่         
ที่สะดวกในการเลือกใชบริการเปนรานคาปลีกที่ใกลบาน ระยะหางจากรานคาปลีกที่เลือกใชบริการ 
สวนใหญจะมีระยะหางนอยกวา 200 เมตร สวนเหตุผลในการเลือกใชบริการรานคาปลีก เพราะใกล
สถานที่ที่ตองการจะซื้อ  ความบอยคร้ังในการใชบริการ สวนใหญจะใชบริการรานคาปลีก สัปดาหละ         
1–3 คร้ัง การใชจายในแตละครั้งในการซื้อสินคา ประมาณ 51–100 บาท ขอดีของรานคาปลีกที่
ดึงดูดใหผูบริโภคใชบริการจะตองสะดวกใกลบาน/ที่ทํางาน ขอเสียของรานคาปลีกที่ทําให
ผูบริโภคไมใชบริการ สวนใหญ คือ ไมติดปายราคาและชวงเวลาที่ใชบริการรานคาปลีกเปนประจํา 
คือ 18.01 – 24.00 น. ระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก โดยภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา ดานสถานที่จัดจําหนาย 
และดานการสงเสริมการตลาด  ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก  
อยูในระดับ ปานกลางเชนเดียวกัน โดยดานราคา  มีคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการรานคาปลีกต่ํากวาทุกดาน เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  พบวา  ผูบริโภคที่มี สถานภาพ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน
การเลือกใชบริการรานคาปลีก  แตกตางกัน ในดานราคา ผูบริโภคที่มี อาชีพ แตกตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก  แตกตางกัน ในดานสถานที่จัดจําหนาย สวน
ผูบริโภคที่มี รายไดตอเดือน แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก  
แตกตางกัน ทั้ง 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่จัดจําหนาย และดานการสงเสริม
การตลาด เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก จําแนกตามพฤติกรรม
ในการเลือกใชบริการรานคาปลีก พบวา ผูบริโภคที่มีการเลือกสถานที่ที่สะดวกในการเลือกใช
บริการ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก แตกตางกันใน           
ดานราคา ผูบริโภคที่มีความบอยครั้งในการใชบริการและการใชจายแตละครั้งที่ใชบริการ แตกตางกัน  
มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก  แตกตางกันในดานสถานที่จัดจําหนาย  
สวนผูบริโภคที่มีชวงเวลาที่ใชบริการรานคาปลีกเปนประจําแตกตางกัน  มีระดับความพึงพอใจใน
การเลือกใชบริการรานคาปลีก แตกตางกัน ในดานการสงเสริมการตลาด ความสัมพันธระหวาง
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ปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมในการเลือกใชบริการรานคาปลีก พบวา ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกสถานที่ที่สะดวกในการเลือกใชบริการ
รานคาปลีก สวนระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมความบอยครั้ง
ในการใชบริการรานคาปลีก  สวนอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน                         
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกระยะหางจากรานคาปลีกที่ใชบริการ พฤติกรรมการใชจาย 
แตละครั้งในการซื้อสินคาจากรานคาปลีก และพฤติกรรมการเลือกชวงเวลาที่ใชบริการรานคาปลีก
เปนประจําของผูบริโภค 
 สุพรรษา รัตนารักษ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยทางการลาดที่มีผลตอพฤติกรรม
การซื้อสินคาในรานคาปลีก ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวาปจจัยทางการตลาด
ที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อสินคาในรานคาปลีก พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยดานการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีรายละเอียดดังนี้ ปจจัยดานชองทาง           
การจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามจะใหความสําคัญกับที่ตั้งของรานเหมาะสม คือการเดินทาง
สะดวก ปจจัยดานการบริการ ผูตอบแบบสอบถามจะใหความสําคัญกับการมีมนุษยสัมพันธที่ดี
ของผู ขาย  และรองลงมา  ค ือ  รู ถ ึงความต องการของล ูกค า  ปจจ ัยด านผล ิตภ ัณฑ ผู ตอบ
แบบสอบถามจะใหความสําคัญกับสินคาทีมีคุณภาพ รองลงมาจะเปนความหลากหลายของสินคา 
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามจะใหความสําคัญกับราคาที่ผูซ้ือสามารถจายได และรองลงมา
คือราคามีความเหมาะสมกับสินคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามจะให
ความสําคัญกับการใหสวนลด รองลงมาเปนการใหของแถม 

เสาวนีย  โตสุวรรณเจริญ (2550 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยดานสวนประสม
ทางการตลาดของรานคาปลีกขนาดใหญที่มีผลตอพฤติกรรการซื้อของผูบริโภคในจังหวัดเชียงราย 
กรณีศึกษา : Big C Supercenter ผลศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการซื้อสินคา
ประเภทอาหาร เครื่องดื่ม มากที่สุดเปนอันดับหนึ่ง มาเลือกซื้อสินคาในแตละคร้ังกับครอบครัว    
การตัดสินใจซื้อสินคาจาก Bic C Supercenter เพราะมีสินคาราคาถูก ตัดสินใจใชบริการ จาก Bic C 
Supercenter เพื่อซ้ือสินคาจาก Bic C Supercenter มาใชบริการ Bic C Supercenter จํานวนครั้งตอ
เดือนไมแนนอน เวลาในการใชบริการ Bic C Supercenter โดยเฉลี่ยตอคร้ัง 1-2 ช่ัวโมง วันที่นิยมมา
ใชบริการ Bic C Supercenter มากที่สุดไมแนนอน นิยมมาใชบริการ Bic C Supercenter เวลา          
12.01 – 16.00 น. ใชเงินซื้อสินคาตอคร้ัง 501 – 1000 บาท ทราบแหลงขอมูลสินคาจากการมาเดิน
ชมสินคา ตัดสินใจซื้อสินคาโดยสวนใหญจากสินคาราคาถูก มีความคิดเห็นวา Bic C Supercenter 
เปนหนึ่งในสถานที่ทองเที่ยวในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย และไมเคยรวมกิจกรรมกับ Bic C 
Supercenter โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยด านสวนประสม                   
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ทางการตลาดอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ รองลงมา คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและนอยที่สุด ไดแก ปจจัยดานอื่น ๆ 
ปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชองชําระเงินที่เพียงพอแตพนักงาน       
เก็บเงินไมเพียงพอควรเพิ่มพนักงานเก็บเงิน สถานที่จอดรถมีเพียงพอแตไมมีที่จอดรถในรม              
ควรสรางที่จอดรถใตดินหรือในรมใหมากขึ้น และพนักงานขายไมมีความรูเกี่ยวกับสินคาที่ขาย เชน 
เครื่องใชไฟฟาควรมีความรูความสามารถในการนําสินคาแกลูกคาไดอยางดี 
  
  
 


