
 
 บทที่ 2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การทําวิจัยเร่ือง การศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจรานกาแฟในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาในวิจัยคร้ังนี้ มุงเนนการศึกษาพฤติกรรมการซื้อกาแฟ การตัดสินใจเลือกใช
บริการธุรกิจรานกาแฟ และความเปนไปไดในการลงทุน  ธุรกิจรานกาแฟผูวิจัยจึงไดรวบรวม
แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของและเนื้อหาที่จําเปนตอการวิจัยจากแหลงอางอิงตางๆ เพื่อเปน
แนวทางในการศึกษาดังนี้ 

1.  ประวัติความเปนมาของธุรกิจรานกาแฟ 
 1.1  ลักษณะธุรกิจรานกาแฟ 
 1.2  ตลาดธุรกิจรานกาแฟ 
 1.3  ธุรกิจรานกาแฟในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2.1  แนวความคิดการศึกษาความเปนไปไดของการลงทุน  
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2.3  แนวคดิเกีย่วกับการตัดสนิใจ 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
2.5  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ    
2.6  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2.7  ทฤษฎีเกี่ยวกับการตดัสินใจ 

3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
3.1  งานวิจยัในประเทศ 
3.2  งานวิจยัตางประเทศ 

 
1.  ประวัติความเปนมาของธุรกิจรานกาแฟ 
 1.1  ลักษณะธุรกิจรานกาแฟ 

สันนิษฐานกันวาตนกาแฟที่มีถ่ินกําเนิดในประเทศ คาฟฟา (Kaffa) หรือในบริเวณที่รูจักใน
ปจจุบันคือเอธิโอเปย (Ethiopia) ไมมีหลักฐานทางประวัติศาสตรที่ระบุชัดวา มนุษยชาติคนพบเมล็ดพืช
ชนิดนี้เมื่อไรอยางไร หรือรูจักวิธีการชงเมล็ดกาแฟเหลานี้ไดอยางไร แตก็เชื่อกันวากอนที่มนุษยจะรูวา
เมล็ดกาแฟใชทําเครื่องดื่มคนพื้นเมืองคง จะบังเอิญไดเคี้ยวหรือบริโภคทั้งเมล็ดเหมือนอาหารทั่วไป 
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แตมีหลักฐานบงขี้วามีการคนพบตนกาแฟถูกปลูกอยูในสวนพระราชฐานในเยเมน (Yemen) เมื่อ 
1,000 ปกอน และติดตามดวยการปลูกในเชิงการคา อยางไรก็ดีขอมูลอางอิงนี้เปนขอมูลที่ถูกบันทึก
ยอนหลังในศตวรรษที่ 15  

รานกาแฟแหงแรก (Coffee house) เปดในเมืองเมคคา (Mecca) ซ่ึงเปนที่แรกที่มีการริเร่ิม
ดื่มกาแฟกอนที่จะเผยแพรวัฒนธรรมนี้ไปทั่วโลก รานกาแฟเหลานี้คอยๆ เปล่ียนแปลงไปเปนรานที่
ตกแตงหรูหราสวยงามและมีการบรรเลงดนตรี การเตนรํา เลนหมากรุก และเปนที่สนทนาซุบซิบ 
เปนทั้งแหลงบันเทิงและที่พูดคุยดานธุรกิจและถูกปดในที่สุด เมื่อตอมากลายเปนที่กอการดาน
การเมือง ถึงกับประณามวากาแฟเปนเครื่องดื่มแหงความชั่วรานในขณะที่บางกลุมมองวากาแฟเปน
ยารักษาสารพัดโรค แตในภายหลังก็มีการจัดตั้งรานกาแฟขึ้นมาใหม  

การคาขายของกาแฟเปนการคาขายที่มีมูลคาสูงจนชาวอาหรับตองมีการกีดกั้นไมให
ชาวตางชาติมีโอกาสไดเห็นตนกาแฟ รวมทั้งสั่งหามนําเมล็ดกาแฟออกนอกนอกประเทศ อยางไรก็
ดี ไดมีการลักลอบนําเมล็ดพันธุและตนออนกาแฟไปปลูกที่อินเดียและชวาซึ่งเปนเมืองขึ้นของ
เนเธอรแลนดขณะนั้น ตอมาชาวดัทชกลายเปนผูจําหนายกาแฟรายใหญแกชาวยุโรปโดยมี อัสเตอร
ดัมเปนศูนยการคา  

พอคาชาวเวนิส (Venetian) เปนผูนํากาแฟเขาสูยุโรปเปนรายแรกในป ค.ศ 1615 และ 30 
ปตอมารานกาแฟ (Coffee-house) หรือ คาเฟ (Café) ก็มีเกิดขึ้นในเวนิส (Venice) รานกาแฟเหลานี้
กลายเปนที่นิยมทั้งในการสังสรรคเขาสูสังคมและการติดตอทางธุรกิจ ตั้งแตกลางศตวรรษที่ 17 
วัฒนธรรมเหลานี้ก็แพรสะพัดไปสูนานาประเทศในยุโรป ไดแก ออสเตรเลีย ฝร่ังเศส เยอรมัน 
ฮอลแลนด และอังกฤษ แมแตลอยดออฟลอนดอน (Lloyd’s of London) บริษัทประกันภัยที่ใหญ
ที่สุดแหงหนึ่งของโลกก็มีจุดกําเนิดมาจากการเปนรานกาแฟ กาแฟถูกนําเขาสูอเมริกาครั้งแรกที่
เมืองเวอรจิเนีย (Virginia) ซ่ึงตอมากาแฟเปนที่รูจักไปทั่วโลกมีบทบาทสําคัญทั้งในดานเศรษฐกิจ 
และรูปแบบชีวิตของประชากรในประเทศสําคัญ  

ปจจุบันกาแฟเปนสินคาพื้นฐานที่มีความสําคัญในโลก สําหรับประเทศกําลังพัฒนาแลว 
มูลคาของกาแฟเปนที่สองรองจากมูลคาน้ํามันในแงของเงินตราตางประเทศ ผูคนหลายราน
ประกอบอาชีพที่เกี่ยวของกับการบริโภคกาแฟ  

รานกาแฟที่เจริญเติบโตมาไดทุกวันนี้ เพราะไดมีการคนคิดเครื่องชงกาแฟขึ้นมาสําเร็จ 
จากแตเดิมที่ตองมีวิธีชงแบบยุงยากและพิศดาร ซ่ึงโดยมากเปนการตมกาแฟกันมากกวา เชน เอา
กาแฟที่คั่วแลวมาทําใหละเอียดดวยการบด แลวจึงนําไปชงโดยอุนหมอชงใหรอนแลวเอากาแฟใส
ลงไป จากนั้นเอาไปตมเพื่อใหไดกล่ินรสออกมามากที่สุด หรือการชงโดยใชถุงผาที่เราชินตา พอตก
มาถึงป ค.ศ 1822 จึงมีการคิดคนเครื่องชงเอสเปรสโซขึ้นมาไดโดยชาวฝรั่งเศส ช่ือนายหลุยส แบร
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นารด ราโบต (Mr. Louis Bernard Rabault) แลวหลังจากนั้นไดมีการพัฒนากันตอๆ มาจนปจจุบัน 
ไดเครื่องที่มีความซับซอน ทรงประสิทธิภาพและสะดวกตอการใชมากขึ้น รีดคั้นความเปนกาแฟได
ถึงที่สุดมากขึ้น เรามักเรียกเครื่องชงกาแฟวา เอสเฟสโซ คาปูชิโน แมกซีน (Espresso Cappuccino 
Machine) นั่นคือเครื่องชงกอปสมัยใหมนี่เอง เพราะกาแฟดําที่เรียกวาเอสเปรสโซนั้นเปนพื้นฐาน
ของการชงกาแฟทุกชนิด จะพลิกแพลงชงกาแฟอะไรก็ตองเริ่มดวยการหาเอสเปรสโซมาหนึ่งถวย
ไวกอน  

ในชวงระยะเวลา 3-4 ป ที่ผานมานี้ ธุรกิจรานกาแฟมีอัตราการเติบโตรวดเร็วอยางเห็นได
ชัด สาเหตุหลัก  ๆอาจสืบเนื่องมาจากธุรกิจรานกาแฟรายใหญ  ๆจากตางประเทศเขามาลงทุนในธุรกิจนี้ เชน 
ซูซูกิ สตารบัคส สภาพดังกลาวสรางความคึกคักและตื่นตัวใหกับวงการธุรกิจรานกาแฟเปนอยางมาก สวน
แบงทางการตลาดของธุรกิจรานกาแฟ ในปจจุบันยังไมชัดเจนนัก เนื่องจากผูประกอบการในตลาดมีอยูหลาย
กลุม ทั้งที่เปนชาวไทยและชาวตางชาติ รวมถึงการดําเนินธุรกิจก็มีรูปแบบที่หลากหลายแตกตางกันไปตาม
คุณภาพและราคาสินคา ธุรกิจรานกาแฟอาจแบงไดคราว  ๆได ดังนี้ 

1.  รานกาแฟที่เปนแฟรนไชสจากตางประเทศ รานกาแฟเหลานี้สวนใหญจะจับกลุม
ลูกคาระดับบน รานกาแฟสตารบัคสอาจถือไดวาเปนผูนาํในตลาดนี ้ดวยความมีช่ือเสียงและเปน 
แบรนดดังจากประเทศอเมรกิา สตารบัคสเขามาในไทยเมื่อป พ.ศ. 2541 ชูจุดขายของการเปนราน
กาแฟที่คัดสรรคุณภาพวัตถุดิบจากตางประเทศ ภายในรานมีส่ือประชาสัมพันธประเภทแผนพับ
จํานวนมากเพือ่ใหความรูเร่ืองตางๆ เกี่ยวกับกาแฟแกลูกคา สตารบัคสจึงเปนรานทีค่รองใจผูบริโภค
ในตลาดกาแฟระดับบนมาอยางตอเนื่อง สวนรานอื่นๆ ในตลาดนี้ไดแก ซูซูกิ โอบองแปง คลอเรีย 
จีนส คอฟฟส เปนตน 

2.  รานกาแฟของนักลงทุนตางประเทศที่เขามาสรางแบรนดในไทย เชน คอฟฟ เวิลด 
คอฟฟบีนส คอฟฟเวิลด เปนรานที่คอนขางมีช่ือเสียงในกลุมนี ้เปดตัวในป พ.ศ. 2540 โดยนักลงทุน
ชาวอังกฤษและเปดสาขาแรกที่มหาวิทยาลัย อัสสัมชัน (ABAC) มุงกลุมนักศึกษาทีม่ีรายไดสูง 
หลังจากนัน้คอฟฟเวิลดก็ขยายสาขาไปแถวถนนสีลม เนนจับกลุมลูกคานักธุรกิจ คนทํางานมากขึ้น 
ปจจบุันคอฟฟเวิลดกําลังขยายสาขาไปในศนูยการคา เชน เซ็นทรัล บิ๊กซี โลตัส รูปแบบการตกแตง
รานมีความทนัสมัย กาแฟทีใ่ชในรานมีทั้งที่เปนกาแฟไทยและกาแฟนําเขาจากตางประเทศ ใน
ปจจุบันคอฟฟเวิลดมีจํานวนสาขาประมาณ 30 สาขา 

3.  รานกาแฟของคนไทยทั้งที่ลงทุนเองและเปดสาขาในรูปแบบแฟรนไชส รานกาแฟใน
กลุมนี้มีทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ รานที่โดดเดนและประสบความสําเร็จเปนอยางมากใน
ระบบแฟรนไชส ไดแก รานแบล็คแคนยอน ซ่ึงกอตั้งขึ้นปลายป พ.ศ. 2536 ไดฉีกแนวการทําราน
กาแฟใหตางไปจากเดิมดวยการเปดขายอาหารควบคูกัน มุงเจาะกลุมลูกคาระดับกลางไปจนถึง
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ระดับบนที่เปนกลุมคนทํางานและกลุมครอบครัว ชูจุดขายที่ความสดใหมของกาแฟดวยการชง 1 ซอง 
ตอ 1 แกว เมล็ดกาแฟที่ใช รอยละ 70  เปนพันธุอาราบิกาของโครงการหลวง และอีก รอยละ 30 เปน
เมล็ดกาแฟนําเขาจากตางประเทศ  รานกาแฟอื่นๆ ในกลุมนี้ ไดแก 94 คอฟฟ เดอะ คอฟฟ เมกเกอร บา
ริตา (Coffee, The Coffee Maker, Barista)รานเหลานี้จําหนายกาแฟที่มีคุณภาพใกลเคียงกับกาแฟจากราน
ใหญๆ แตราคาถูกกวา ส่ิงนี้ถือเปนการเปดโอกาสใหผูบริโภคมีทางเลือกสําหรับการดื่มกาแฟเพิ่มขึ้น 

4.  รานกาแฟของคนไทยที่เปดรวมกับปมน้าํมัน รานกาแฟเหลานี้เนนจบักลุมลูกคาที่เปน
นักเดนิทาง ราคากาแฟจะไมสูงนัก กลุมนี้เนนการเปนรานสะดวกซื้อทีข่ยายตวัไปพรอมกับปมน้ํามนั 
แบรนดดังๆ เชน บานไรกาแฟรวมกับปมน้าํมัน เจ อี ที (JET) กาแฟบานเรารวมกับปมน้ํามัน ปตท. ลาวิ
ตารวมกับปมน้ํามันบางจาก การลงทุนโดยอาศัยแบรนดใหญของปมน้ํามัน ทําใหแบรนดเล็กๆ ของราน
กาแฟดังกลาวขยายตวัไปอยางรวดเร็ว สําหรับนักลงทุนกลุมนี้ บานไรกาแฟถือวาเปนรานกาแฟที่
ประสบความสําเร็จเปนอยางมากดวยสาขาในปจจุบันประมาณ 80 แหง จุดเดนของบานไรกาแฟอยูที่
การออกแบบรานใหมเีอกลักษณเฉพาะ มีบรรยากาศดึงดดูนักดื่มกาแฟไดเปนอยางด ี

นอกจากการแบงเปนกลุมดังกลาวแลว ในตลาดยังมีธุรกิจรานกาแฟรายยอยอีกเปน
จํานวนมาก สวนใหญรานเหลานี้จะลงทุนในรูปแบบมุมกาแฟ (Corner/kiosk) หรือรถเข็น (Cart) ที่
ใชเงินลงทุนไมมากนัก ผูประกอบการรายใหญที่สงออกและนําเขาผลิตภัณฑกาแฟ จะเปนผูจัด
จําหนายอุปกรณและวัตถุดิบตางๆ ใหกับผูประกอบการรายยอย ดังนั้น ผูประกอบการรายใหญๆ
เหลานี้ จึงมีบริการใหคําปรึกษา สอนการทํากาแฟใหกับรานกาแฟรายยอย ๆ เพื่อเปนชองทางจัด
จําหนายอุปกรณกาแฟและเมล็ดกาแฟ รานกาแฟรายใหญเหลานี้ไดแกบอนกาแฟ อโรมา กาแฟ 
บานเรา กาแฟแมสลอง เปนตน  

ธุรกิจรานกาแฟมีลักษณะการลงทุนใน 3 รูปแบบหลัก ๆ ดังนี้ 
1.  รานแบบอาคารอิสระเปนอาคารอิสระหรือหองเชาทีม่ีพื้นที่ประมาณ 50 ตรม. ขึ้นไป 

รานแบบอาคารอิสระอาจตัง้อยูตามยานชุมชน  หางสรรพสินคา  อาคารสํานักงาน  หรือพลาซาใหญ ๆ 
2.  มุมกาแฟ (Corner/Kiosk) รานกาแฟขนาดกลาง ใชพืน้ที่ประมาณ 6 ตรม. ขึ้นไป  

ลักษณะเปนมมุกาแฟภายในอาคาร  ศูนยการคา  หรือพลาซา  รานกาแฟประเภทนี้อาจจัดใหมีที่นั่ง
จํานวนเล็กนอย 

3.  รถเข็น (Cart) รานกาแฟขนาดเล็ก ใชพืน้ที่ประมาณ  3  ตรม. สามารถเคลื่อนยายได
สะดวก  หาทําเลที่ตั้งไดงาย  ทําใหเขาถึงตลาดไดทุกระดบั   

ในปจจุบัน ผูประกอบการมีอยูหลายทางเลือกดวยกัน ทั้งในรูปของการซื้อสิทธิ เฟรน
ไซสจากบริษัทแมที่ขายเฟรนไซส หรือการเขารวมลงทุนกับบริษัทแบรนดใหญ ๆ การเขารวม
ลงทุนใน 2 ลักษณะนี้ ผูประกอบการจะตองศึกษาเงื่อนไขสัญญา แผนการตลาด รวมทั้งประวัติ
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ความเปนมาของบริษัทอยางรอบคอบ ทาง ที่ดี ผูลงทุนควรศึกษาจากหลาย ๆ แหง และนํามา
เปรียบเทียบกันกอนตัดสินใจเลือกลงทุนกับบริษัทใดบริษัทหนึ่ง  

สวนอีกทางเลือกหนึ่งคือ การลงทุนสรางแบรนดใหมขึ้นมาเอง ในปจจุบันนี้ ทางเลือก
ดังกลาว อาจไมใชเร่ืองงายนัก เพราะการแขงขันคอนขางรุนแรง การแยงชิงพื้นที่ทําธุรกิจมีสูง 
โดยเฉพาะตามศูนยการคา ถาผูประกอบการไมมีสายสัมพันธที่ดีมากอนและแบรนดไมแข็งพอ การ
เปดตัวธุรกิจจะทําไดยาก แตใชวาผูประกอบการรายใหม ๆที่ตองการสรางแบรนดของตัวเองจะไมมี
โอกาสเลย เพียงแตในระยะเริ่มแรกนั้นผูประกอบการจะตองเนนสรางแบรนดของตนเอง ให 
แข็งแกรงในตลาดกลุมเปาหมายกอน เพราะในตลาด ผูบริโภคกาแฟยังสามารถแบงเปนกลุมยอย ๆ 
ไดอีกมาก เชน กลุมวัยรุน นักเที่ยวยามค่ําคืน คนทํางานดึก ฯลฯ  

ทั้งนี้ กอนเริ่มทําธุรกิจ ผูประกอบการควรเลือกทําเลที่ตั้งใหเหมาะสม โดยศึกษาวา
บริเวณทําเลที่เลือกนั้น กลุมลูกคามีพฤติกรรมชอบดื่มกาแฟมากนอยแคไหน และในละแวกนั้นมี 
คูแขงไหม จุดไหนที่ทําใหผูบริโภคเลือกดื่มกาแฟของราน หรืออะไรที่ทําใหธุรกิจแตกตาง ไปจาก
รานอื่นๆ ผูประกอบการรายยอยที่ตองการเขามาลงทุน ควรสรางความแตกตางไปจาก 
ผูประกอบการรายใหญในตลาด ทั้งรูปแบบการตกแตงรานและรสชาติของสินคา ส่ิงเหลานี้ 
ผูประกอบการจะตองพิจารณาใหรอบคอบกอนตัดสินใจเปดธุรกิจรานกาแฟ 
 1.2  ตลาดธุรกิจรานกาแฟ 

แมวาการดื่มกาแฟจะเริ่มไดรับความนิยมมากขึ้น อัตราการบริโภคกาแฟในประเทศไทย
ยังคงอยูในระดับต่ํามาก กลาวคือที่นอยกวาครึ่งกิโลกรัมตอคนตอป (ในขณะที่ประเทศฟนแลนด 
อัตราโดยเฉลี่ยอยูที่ 14  กิโลกรัม เยอรมันนี 8 กิโลกรัม อิตาลี 5 กิโลกรัม สหรัฐอเมริกา 4.5 
กิโลกรัมและญี่ปุน 2.5 กิโลกรัม) การคาดคะเนอัตราการเติบโตของการบริโภคเครื่องดื่มที่มี
สวนผสมของกาแฟอยูระหวาง 20-30 เปอรเซ็นตตอป ผูบริโภคนิยมดื่มกาแฟรอนจากกาแฟสําเร็จ
ไปและนิยมดื่มแบบเย็นจากกระปอง สวนกาแฟที่ชงจากเครื่องชงกาแฟ สวนใหญจะอยูตามโรงแรม 
ภัตตาคาร ผับ สโมสรและรานขายอาหารและเครื่องดื่ม 

ชวงหลายปที่ผานมาอัตราการขยายตัวของธุรกิจรานกาแฟสดเปนไปอยางตอเนื่อง 
กระทั่งมีผูสนใจเขามาลงทุนในธุรกิจนี้เปนจํานวนมาก เนื่องจากธุรกิจรานกาแฟสดยังเปดกวางอยู
และส่ิงที่คูกับการดื่มกาแฟสดนั้นสวนมากจะเปนขนมปง คุกกี้ หรือส่ิงที่เปนเบเกอรี่ทั้งหลาย  แต
การเปดรานเบเกอรี่ในปจจุบันไมใชเร่ืองงาย สําคัญที่การทําเบเกอรี่ ตองคุณภาพดีและตองมีรสชาติ
ที่ทําใหผูบริโภคติดใจดวย ขณะเดียวกันกระแสความนิยมการดื่มกาแฟของคนไทยก็เร่ิมที่จะ
เปล่ียนไปจากเดิม คนไทยนิยมดื่มกาแฟสําเร็จรูปกันเปนสวนใหญ ปจจุบันคนไทยไดหันมานิยมเขา
รานกาแฟสดคั่วบดที่มีการตกแตงใหหรูหราทันสมัย สะดวกสบาย สําหรับการดื่มกาแฟมากขึ้น  
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วิวัฒนาการของรานกาแฟเริ่มจากรถเข็นขายกาแฟที่เราเคยไดพบเห็นกันจะมีถุงลวกกาแฟแลวเทใส
น้ําตาล ใสนม คนใหเขากัน  แลวก็ตองทานกับปาทองโก  ซ่ึงเปนของคูกันและมีโตะกลมและมีเกาอี้
นั่ง  มักจะพบเห็นไดตามตลาดสด สถานที่คนพลุกพลาน ฯลฯ และการตกแตงรานจะเปนแบบเรียบ
งาย เนนขายผลิตภัณฑมากกวาขายการตกแตงหรือรูปลักษณ แตในปจจุบันเราจะเห็นวากาแฟมี
บทบาททางสังคมมาก  จะเห็นไดวารานสวนมากไมวาจะเปนรานขนม – อาหาร เครื่องดื่ม ลวน
แลวแตจะมีกาแฟรวมดวยทั้งนั้น  กาแฟจึงเปนสินคาที่มีการพัฒนามาจนมีหนาตา และการตกแตง
รานที่มีเอกลักษณเฉพาะตัวดวยไมวาจะเปนรูปแบบ สีสัน จะเห็นไดวารูปลักษณมีบทบาทในการ
พัฒนารานกาแฟ 
 ผูที่ช่ืนชอบการดื่มกาแฟ สวนใหญใหความสําคัญกับรสชาติ ความหอม และบรรยากาศ
ของการดื่มกาแฟ  ผูประกอบการรานกาแฟจึงตองใหความสําคัญกับดานตางๆ ดังนี้  
 1.  ดานผลิตภัณฑ  กาแฟสดแตกตางจากกาแฟสําเร็จรูป  ในเรื่องของรสชาติที่กลมกลอม 
และ กล่ินหอม ชวนใหนาดื่ม  คอกาแฟสวนใหญมีรสนิยมการดื่มกาแฟที่ตางกัน บางคนชอบดื่ม
กาแฟที่มีรสชาติเขมขน บางคนชอบดื่มกาแฟที่ออกรสเปรี้ยวเล็กนอย  ดังนั้น  ในดานผลิตภัณฑผู
ลงทุนควรให ความสําคัญในเรื่อง ดังตอไปนี้    
 ผูผลิตจะตองคิดคนพัฒนาสูตรเครื่องดื่มกาแฟใหมีหลากหลายรสชาติ และกลิ่นหอม   
ตรงตามความตองการของผูบริโภค รวมทั้งผลิตภัณฑตองผานกระบวนการผลิตที่สะอาดปลอดภัย 
สรางความมั่นใจแกผูบริโภคได ในภาวะที่ผูบริโภคมีทางเลือกหลากหลาย ส่ิงสําคัญที่จะทําให
ผลิตภัณฑของผูลงทุนหรือผูประกอบการรายใหมติดตลาด  หรือไดรับการตอบรับที่ดีจาก
ผูบริโภค  คือ การพัฒนารูปแบบบรรจุภัณฑใหสวยงาม โดดเดน  และแตกตางไปจากสินคาที่มีใน
ตลาดเพื่อสรางบรรยากาศของการดื่มกาแฟใหไดรสชาติยิ่งขึ้น การสรางตราสินคา (Brand) ที่จดจํา
ไดงาย  ตัวอยางเชน  บานใรกาแฟนําเอาการเลนคําสะกดที่ผิดมาใช ทําใหคนเกิดความสนใจ  และ
จดจําตราสินคากันมากขึ้น หรืออยางสตารบัคส แบล็คแคนยอน และคอฟฟเวิลด  ตางก็มีสโลแกน
สําหรับตราสินคาของตัวเอง  ซ่ึงผูบริโภคจะระลึกถึงตราสินคานั้น ๆ เสมอ เมื่อตองการดื่มกาแฟ 
ฉะนั้น ผูประกอบการจะตองผลิตสินคาใหมีทั้งคุณภาพ ความปลอดภัย รูปแบบการบรรจุภัณฑที่
สวยงาม  และตราสินคาที่ดี  ส่ิงเหลานี้จะชวยผลักดันใหสินคาประสบความสําเร็จในตลาดได 
 2.  ดานราคา  เครื่องดื่มกาแฟตามรานกาแฟสดทั่วไป มีระดับราคาตั้งแต 20 บาทไปจนถึง
มากกวา 100 บาท สวนใหญการตั้งราคาพิจารณาจากตนทุนวัตถุดิบที่นํามาใชในการผลิต ราคาของ
กาแฟพันธุอาราบิกาจะมีราคาประมาณกิโลกรัมละ 100 –120 บาท สูงกวาพันธุโรบัสตาประมาณ    
3-4  เทา  สวนราคาของกาแฟคั่วเสร็จจะสูงกวากาแฟดิบมาก มีตั้งแตราคา 300-400 บาทไปจนถึง 
700 บาท ขึ้นไป กาแฟจึงมีคุณภาพ รสชาติ และกลิ่นหอมที่แตกตางกันไป  สําหรับกาแฟที่นําเขา
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จากตางประเทศ ราคาจะสูงขึ้นไปอีก  สาเหตุหลักเพราะผูนําเขาตองเสียภาษีสูงถึง 95 %   ดังนั้น 
ราคาเครื่องดื่มที่ผลิตขึ้นจึงแตกตางกันไปตามตนทุนวัตถุดิบที่นํามาใช บวกกับคาใชจายตาง ๆ ใน
การดําเนินงาน โดยการกําหนดราคา  ผูประกอบการจะตองพิจารณาใหเหมาะสมกับคุณภาพ และ
กลุมลูกคาเปาหมาย 
 3.  ดานสถานที่  สถานที่มีความสําคัญมาก เพราะนอกจากการเลือกทําเลที่ดี การสัญจร
สะดวก มีที่จอดรถแลวภายในบริเวณรานจะตองจัดแตงใหสวยงาม  ทั้งนี้ เนื่องจากรูปแบบการ
บริโภคกาแฟของคนไทยเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก  จากอดีตรานกาแฟมักเปนรานขนาดเล็ก หรือ
รถเข็นผูประกอบการสวนใหญเปนชาวจีนในปจจุบันคนไทยหันมานิยมดื่มกาแฟสดในรานกาแฟที่
มีบรรยายกาศ และการตกแตงรานที่ทันสมัยหรือที่เรียกกันวา รานกาแฟพรีเมี่ยม (Premium) 
รูปแบบของรานกาแฟในปจจุบันจึงถูกจัดตกแตงใหดูทันสมัย มีความโดดเดน ในเรื่องความสะอาด 
สะดวกสบาย และบรรยากาศผอนคลาย เหมาะจะเขาไปนั่งพัก นั่งคุย ทั้งนี้เพราะลูกคากลุมเปาหมาย
ของรานกาแฟสวนใหญจะเปนนักธุรกิจ นักศึกษา และนักทองเที่ยว รูปแบบการจัดแตงรานกาแฟ 
เนนการจัดสรรพื้นที่ใชสอยในรานใหเกิดประโยชนสูงสุดโดยมี การจัดวางอุปกรณ  เครื่องมือ  
เครื่องใชตางๆ  ภายในรานใหเปนระเบียบเรียบรอยเพื่องายตอการใชสอย  หากพื้นที่ภายในราน
คอนขางจํากัด  ผูลงทุนอาจทําชั้นวางของรอบดานเพื่อเก็บอุปกรณตางๆ ใหเปนระเบียบ  นอกจากนี้
ผูลงทุนยังตองจัดการฝกอบรมพนักงานใหมีระเบียบ  การลดขั้นตอนตางๆ  ของหนารานใหส้ัน
ที่สุด  ทั้งดานการผลิต การรับคําสั่งซื้อจากลูกคา และการชําระเงิน การลดขั้นตอนนี้นอกจากจะเปน
การจัดสรรพื้นที่ใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางานแกพนักงานแลว ยังทําใหลูกคาไดรับการบริการ
ที่สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้นตัวอยางรานกาแฟพรีเมี่ยม เชน รานสตารบัคส รานซูซูกิ รานแบล็คแคนยอน 
และรานคอฟฟเวิลด ฉะนั้น การตกแตงสถานที่ และการสรางบรรยากาศภายในรานกาแฟ  จึงเปน
ส่ิงสําคัญที่ตองสามารถสนองตอบความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายรานกาแฟสดสวนใหญจะมี
ชองทางการจัดจําหนายที่มุงไปตามยานธุรกิจ แหลงทองเที่ยว และสถานที่ตางๆ เชน 
หางสรรพสินคา  ซุปเปอรมารเก็ตใหญๆ ใกลสถาบันการศึกษา ใกลโรงภาพยนต  ปมน้ํามัน เปนตน 
 4.  ดานการสงเสริมการขาย  ธุรกิจรานกาแฟอาจใชวิธีการสงเสริมการขาย มีดังตอไปนี้ 
 4.1   สวนใหญธุรกิจรานกาแฟจะเนนการประชาสัมพันธผานสื่อส่ิงพิมพ  และแผน
พับเพราะสื่อเหลานี้นําเสนอใหเห็นภาพลักษณของสินคาที่ดี  ช่ือสินคา  และตราสินคา เพื่อให
สินคาเขาถึงผูบริโภคไดเร็วดวยตนทุนที่ต่ํา  ขณะที่การสงเสริมการขายดวยรูปแบบการโฆษณาผาน
ส่ือโทรทัศนนั้นนอยมากเนื่องจากใชตนทุนสูง 
 4.2  การสรางมาตรฐานของรานใหเปนที่ยอมรับของผูบริโภคจนนําไปบอกกลาวกัน
แบบปากตอปากวิธีนี้ไดผลดีมากสําหรับธุรกิจรานกาแฟ 
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 4.3  ผูประกอบการอาจสงเสริมการขายดวยรูปแบบตาง ๆ เชน การจัดโปรโมชั่นแลก
ซ้ือของที่ระลึก หรือในชวงเทศกาลสําคัญ ๆ อาจจะนํากาแฟบางรายการมาลดราคาเพื่อใหผูบริโภค
หันมาดื่มกาแฟกันมากขึ้นหรือผูประกอบการอาจจัดกิจกรรมรวมสนุก เพื่อดึงผูบริโภคเขาราน
บอยครั้งมากขึ้น  

กลยุทธทางการตลาดในใชสวนประสมทางการตลาดใหเหมาะสมกับตลาดเปาหมาย 
ดังนั้นการศึกษากลยุทธทางการตลาดของธุรกิจรานกาแฟพรีเมี่ยมโดยรวม ผูศึกษาจึงใชหลักทฤษฎี
ของ คอตเลอร (Kotler.  2000 : 148-150) วาดวยเรื่อง สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 
4P’s เพื่อชวยในการวิเคราะหขอมูลโดยแยกศึกษาธุรกิจรานกาแฟ พรีเมี่ยม ออกเปน 2 ประเภท คือ 
รานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอตางประเทศ และรานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอไทย โดยผูศึกษาได
ทําการศึกษารานกาแฟพรีเมี่ยมที่เนนกลุมลูกคาเปาหมายระดับกลางไปจนถึงระดับบน เนื่องจาก
กลุมลูกคาเปาหมายเปนกลุมเดียวกับรานบานใรกาแฟ และเพื่อทําการเปรียบเทียบกลยุทธทาง
การตลาดโดยรวมของรานกาแฟพรีเมี่ยมทั้ง 2 ประเภทได  

จากการศึกษากลยุทธทางการตลาดทั้งรานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอตางประเทศและตรา
ยี่หอไทย สามารถพบขอสรุปดังนี้ 

1.  รานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอตางประเทศ มีการใชกลยุทธทางการตลาด ประกอบดวย 
1.1  กลยุทธทางดานผลิตภัณฑ โดยการเนนเครื่องดื่มภายในรานใหมีความ

หลากหลายไมวาจะเปนขนาดของเครื่องดื่มที่มีใหเลือกหลายขนาดทั้งขนาดเล็ก กลาง และใหญ หรือ
ประเภทเครื่องดื่มที่มีทั้งเครื่องดื่มรอน – เย็น และเครื่องดื่มปน ซ่ึงเครื่องดื่มนั้นก็มีทั้งที่เปนประเภท
กาแฟและที่ไมใชกาแฟ หรือเปนเครื่องดื่มประเภทกาแฟแตไรคาเฟอีน โดยเครื่องดื่มแตละประเภทจะ
มีรายการใหเลือกซื้อคอนขางมาก และรานกาแฟตรายี่หอตางประเทศจะมีการพัฒนารูปแบบเครื่องดื่ม
ใหม ๆ ออกสูตลาดเสมอ นอกจากนั้นยังเนนคุณภาพเมล็ดกาแฟจากตางประเทศ นอกจากนั้นอาหาร
วางที่รับประทานควบคูกับเครื่องดื่มก็มีใหเลือกหลากหลายกวา 

1.2  กลยุทธทางดานราคา จะใชกลยุทธการตั้งราคาที่คอนขางสูงเพื่อเปนการสงเสริม
ภาพลักษณของรานกาแฟตรายี่หอตางประเทศ และเนนกลุมลูกคาเปาหมายระดับกลางคอนไปทาง
บนจนถึงกลุมลูกคาเปาหมายระดับบน 

1.3  กลยุทธทางดานชองทางการจําหนาย โดยเปดรานเปนแบบเต็มรูปแบบ มีเนื้อที่
รานคอนขางมาก เพื่อใหลูกคานั่งดื่มกาแฟภายในรานไดและจะเนนการตบแตงรานใหมีความ
หรูหราเพื่อภาพพจนที่ดีและสรางบรรยากาศของรานใหลูกคาเกิดความประทับใจ เกิดประสบการณ
ที่ดีในการบริโภคกาแฟ ซ่ึงผูบริโภคสามารถนึกถึงรานไดในฐานะสถานที่พบปะสังสรรคหรือ
สถานที่ผอนคลายอารมณ ซ่ึงเปนการใชกลยุทธการสรางประสบการณ (Experiential Marketing) 
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นอกจากนี้รานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอตางประเทศสวนใหญจะไมมีการเปดขาย แฟรนไชส เพื่อ
ตองการควบคุมมาตรฐานคุณภาพของรานและรักษาภาพลักษณที่ดี สําหรับการเปดรานสาขาแตละ
แหง ก็จะเลือกทําเลที่ตั้ง ที่ดี เปนแหลงชุมชน ยานธุรกิจ หรือศูนยการคาเปนหลัก 

1.4  กลยุทธทางการสงเสริมการตลาด จะไมเนนการลดราคาสินคาในรานเพราะทํา
ใหเสียภาพ-ลักษณของราน แตจะทําการสงเสริมการตลาดดานอื่นแทนโดยจะทําการเนนไปที่การ
ประชาสัมพันธที่เขาถึงลูกคาโดยตรง เชน การจัดใหลูกคาทดลองชิมกาแฟภายในราน และทําการ
สงเสริมการขายโดยการสะสมคะแนนแทนการลดราคาสินคา เชน ซ้ือครบ 10 แกว ฟรี 1 แกว    
เปนตน 

2.  รานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอไทย มีการใชกลยุทธทางการตลาดประกอบดวย 
2.1  กลยุทธทางดานผลิตภัณฑ จะเนนการใชวัตถุดิบ หรือเมล็ดกาแฟภายในประเทศ

ซ่ึงจะมีความสดใหมกวา และมีคุณภาพเทียบเทาเมล็ดกาแฟตางประเทศ ทําใหไดเปรียบรานกาแฟ 
พรีเมี่ยมตรายี่หอตางประเทศในเรื่องตนทุนถูกกวา แตยังคงมีจุดดอยที่สินคามีความหลากหลายนอย
กวา ทั้งประเภทเครื่องดื่มและอาหารวาง นอกจากนี้ยังไมคอยมีการพัฒนาเครื่องดื่มใหมออกสูตลาด
มากนัก 

2.2  กลยุทธดานราคา ถึงแมรานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอไทยจะใชกลยุทธการตั้งราคา
สูง เพื่อตองการกลุมเปาหมายระดับกลางถึงระดับบน แตก็ยังไมสามารถตั้งราคาไดสูงเทียบเทาราน
กาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอตางประเทศ เนื่องจากผูบริโภคยังคงมีทัศนคติตอสินคาตรายี่หอตางประเทศ 
วาจะตองมีราคาสูงกวาสินคาตรายี่หอไทยเสมอ 

2.3  กลยุทธดานชองทางการจําหนาย รานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอไทยจะมีรูปแบบที่
หลากหลายกวา โดยจะมีทั้งรานกาแฟเต็มรูปแบบ รานกาแฟกึ่งเต็มรูปแบบ และรานกาแฟแบบคี
ออส สําหรับการออกแบบตกแตงรานจะเปนไปในรูปแบบรานและพื้นที่ใชสอยในราน แตจะไม
เนนความหรูหราหรือบรรยากาศของรานมากนัก นอกจากนี้รานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอไทยสวน
ใหญยังมีการเปดขายแฟรนไชส เพื่อตองการใหมีการขยายสาขาที่รวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงเปนจุดดีที่ทํา
ใหสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดงายและสะดวกกวา โดยลูกคาสามารถหาซื้อสินคาไดงาย 

2.4  กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด รานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอไทยมีการจัดการ
สงเสริมการตลาดมากกวารานกาแฟพรีเมี่ยมตรายี่หอตางประเทศ โดยสวนใหญจะเนนการสงเสริม
การขายโดยการลดราคา เชน การแจกคูปองสวนลด เพื่อซ้ือเครื่องดื่มกาแฟหรืออาหารวางภายใน
ราน หรือการจัดชุดอาหาร (Menu Set) ขายเครื่องดื่มกาแฟควบคูกับอาหารวางหรืออาหารหลัก 
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 1.3  ธุรกิจรานกาแฟในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ในชวงระยะเวลา 3– 4 ป ที่ผานมานี้ ธุรกิจรานกาแฟ มีอัตราการเติบโตรวดเร็วอยางเห็น

ไดชัด สาเหตุหลัก ๆ อาจสืบเนื่องมาจากธุรกิจรานกาแฟรายใหญ ๆ จากตางประเทศเขามาลงทุนใน
ธุรกิจนี้ เชน ซูซูกิ สตารบัคส สภาพดังกลาวสรางความคึกคักและตื่นตัวใหกับวงการธุรกิจราน
กาแฟเปนอยางมาก ขณะเดียวกัน กระแสความนิยมการดื่มกาแฟของคนไทยก็เร่ิมเปลี่ยนแปลงไป 
จากเดิม คนไทยนิยมดื่มกาแฟสําเร็จรูปกันเปนสวนใหญ ปจจุบัน คนไทยไดหันมานิยมเขาราน
กาแฟสดคั่วบด ที่มีการตกแตงรานใหหรูหราทันสมัย สะดวกสบาย มีบรรยากาศที่ร่ืนรมยสําหรับ
การดื่มกาแฟมากขึ้น  

ทั้งนี้ จากผลการสํารวจพฤติกรรมการดื่มกาแฟของคนไทยในป พ.ศ. 2545 โดยศูนยวิจัย
กสิกรไทยพบวา คนไทยยังมีอัตราการดื่มกาแฟตอคนต่ํามาก เฉลี่ย 200 แกว/คน/ป เมื่อเทียบกับคน
ในแถบเอเชีย เชน ชาวญ่ีปุน ดื่มกาแฟเฉลี่ย 500 แกว/คน/ป ในขณะที่ชาวอเมริกาดื่มกาแฟเฉลี่ย 700 
แกว/คน/ป ดังนั้น การดื่มกาแฟของคนไทยในอนาคตจึงยังมีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้น เหตุนี้ ทําใหนัก
ลงทุนจํานวนมากทั้งชาวไทยและชาวตางชาติสนใจเขามาลงทุนในธุรกิจรานกาแฟ สภาพการ
แขงขันในตลาดโดยรวมจึงดูเหมือนจะรุนแรง แตเนื่องจากรานกาแฟสวนใหญที่มีในปจจุบัน มัก
เนนการขายสินคาและบริการเสริมอื่นๆ เชน ขนมเคก คุกกี้ แซนดวิช บางแหงมีบริการอินเตอรเน็ต
ใหกับลูกคาดวย เมื่อแตละรานมีจุดขายที่เปนทางเลือกใหกับผูบริโภคแตกตางกันไป ประกอบกับ
คอกาแฟในตลาดยังมีหลายกลุม การแขงขันในตลาดจึง ยังไมรุนแรง หรือชัดเจนเทาใดนัก แต
อยางไรก็ตาม การแขงขันในอนาคตมีแนวโนมรุนแรงขึ้น ผูประกอบการจึงตองสรางมาตรฐาน
ใหกับสินคาและบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดดียิ่งขึ้น  

อยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาจากปริมาณความตองการในการใชเมล็ดกาแฟเพื่อการบริโภค
และใชในอุตสาหกรรมแปรรูป  จะเห็นไดวา  คนไทยบริโภคกาแฟในอัตราเพิ่มขึ้น และพฤติกรรม
การดื่มกาแฟของคนไทยโดยเฉพาะคนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา นั้นเริ่มเปลี่ยนไปจากเดิม เชน ใน
เร่ืองของรสชาติของกาแฟ มีความตองการหลากหลายรสชาติมากขึ้น  สถานที่ที่ดื่มกาแฟมีความ
ตองการที่ดื่มกาแฟที่สะดวกสบายและทันสมัยมากขึ้น  ชวงเวลาในการดื่มกาแฟไมจํากัดเวลาใน
การดื่ม  และจากวิถีชีวิตที่เปลี่ยนไปของคนไทยโดยเฉพาะคนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เนื่องจาก
เปนเมืองอุตสาหกรรมการดําเนินชีวิตเปนไปอยางเรงรีบ มีการแขงขันกันอยูตลอดเวลา  ทั้งยังตอง
เผชิญกับปญหาจราจร  มลภาวะ  ความเครียดที่เพิ่มมากขึ้นทําใหมีจํานวนผูซ้ือหันมานั่งพักผอน ดื่ม
กาแฟเพื่อคลายเครียดเพิ่มขึ้น  ธุรกิจรานกาแฟสดสมัยใหมที่มีความทันสมัยภายในหางสรรพสินคา
ที่มีเครื่องตนกาแฟไอน้ํา จึงเกิดขึ้นเพื่อตอบสอนงความตองการของผูบริโภคในสวนนี้  นอกจากนี้
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ธุรกิจรานกาแฟสดนั้นยังเกิดจากชองวางทางการตลาด สําหรับคนไทยสวนใหญที่ยังนิยมรสชาติ
กาแฟที่มีคุณภาพ โดยคนไทยเริ่มหันมายอมรับรสชาติของกาแฟแท ๆ มากขึ้น 

ธุรกิจกาแฟในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในปจจุบันมีการดําเนินกิจการที่เปนการ
ประกอบการเชิงพาณิชยที่ชัดเจนอยูหลายแหง แตจะขอนํามากลาวถึง 2 แหง ดังรายละเอียดบาง
ประการดังนี้ 

1.  รานโรงเตี๊ยม  สถานที่ตั้ง ตลาดน้ําอโยธยา  การเดินทาง จากถนนสายเอเซีย เล้ียวซาย
เขาสูตัวเมืองอยุธยา บริเวณเทสโกโลตัส อยุธยา เมื่อถึงวงเวียนเจดีย เล้ียวขวาไปทางวัดมเหยงค ตรง
ไปประมาณ 1 กิโลเมตร จะเห็นปายตลาดน้ําหมูบานชางอโยธยา ทางดานขวามือสวนรานโรงเตี๊ยม 
อยูบรอเวณภายในตลาดน้ําอโยธยา  เปดบริการทุกวัน เวลา 10.00 – 20.00 น. เมนูแนะนํา กาแฟสด 
เอสเพรสโซ คาปูชิโน ลาเต ชาเขียว เคกช็อกโกแลต เคกฝอยทอง  เคกใบเตย ราคาเฉลี่ยตอหัว 50 – 
200 บาท จํานวนโตะนอยกวา 20 โตะ จําหนายกาแฟไดประมาณ 150 แกวตอวัน 

2.  รานคอฟฟเวิลด  สถานที่ตั้ง ศูนยการคาอยุธยาพารค สายเอเชีย คลองสวนพลู 
พระนครศรีอยุธยา การเดินทาง ใชถนนสายเอเซีย มุงหนาจังหวัดอยุธยา ใหสังเกตศูนยการคาอยุธยา
พารค ตั้งอยูติดถนนดายซายมือกอนถึงตัวเมืองอยุธยา รานคอฟฟเวิลดตั้งอยูบริเวณชั้น BF             
ในศูนยการคาอยุธยาพารค จังหวัดอยุธยา  เปดบริการทุกวัน เวลา 10.00 – 21.00 น. เมนูแนะนํา 
กาแฟคัดสรรพันธุอาราบิกาแท 100% อาทิ มอคคาแฟรบเป คาปูชิโนโกลด กรีนทีแฟรบเป เคก         
วาฟเฟลสูตรเบลเยี่ยม แซนดวิช,ขนมปงอบ ราคาเฉลี่ยตอหัว 50 – 200 บาท จํานวนโตะนอยกวา          
20 โตะจําหนายกาแฟไดประมาณ 150 แกวตอวัน 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1  แนวความคิดการศึกษาความเปนไปไดของการลงทุน   
แนวความคิดการศึกษาความเปนไปไดของการลงทุน(Feasibility study)  จะประกอบดวย

การวิเคราะห  4  ดาน คือ การวิเคราะหดานการตลาด การวิเคราะหดานเทคนิค การวิเคราะหดาน
การจัดการ และการวิเคราะหดานการเงิน โดยผลการวิเคราะหดานการตลาด ดานเทคนิค และดาน
การจัดการ จะใชเปนขอมูลที่สําคัญในการจัดทํางบการเงินลวงหนา ซ่ึงผูศึกษาความเปนไปไดของ
โครงการลงทุนจะนํามาประเมินผลและตัดสินใจลงทุนในโครงการหรือไม  โดยใชอัตรา
ผลตอบแทนการลงทุน และความเสี่ยงเปนเกณฑในการตัดสินใจ 

แนวทางในการวิเคราะหดานการตลาด ดานเทคนิค ดานการจัดการ และดานการเงิน สรุป
ไดดังภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2  แสดงแนวคดิการศึกษาความเปนไปไดของโครงการลงทุน 
 
ที่มา : วีระพล สุวรรณนันต.  2534 : 3 
 
 การวิเคราะหดานการตลาด ประกอบดวยข้ันตอนและรายละเอียดดังนี้ 
 การวิเคราะหดานการตลาด (Marketing analysis) ในกระบวนการวิเคราะห  ความเปนไป
ไดของโครงการจะตองศึกษา และสํารวจ คุณลักษณะ สภาวะ และขนาดของตลาด เพื่อนําไปเปน
ขอมูลในการกําหนดกลยุทธ และแผนการตลาด ตลอดจนการพยากรณรายรับ ตนทุนดานการตลาด 
และดานชองทางการจัดจําหนาย  (วีระพล  สุวรรณนันต. 2534   : 1-22)  การวิเคราะหดานการตลาด
ประกอบดวย (ชัยยศ  สันติวงษ.    2539    : 10-11)  1) บรรยายภาวะตลาดโดยสรุป รวมถึงขอบเขต
ของตลาด ศักยภาพของคูแขงขันวิธีการขนสง ชองทางระบบการจัดจําหนาย และวิธีปฏิบัติในทาง
การคาโดยทั่วไป   2) วิเคราะหอุปสงคในอดีตและปจจุบัน ทั้งในดานปริมาณมูลคา  3)วิเคราะห
ชองทางระบบการจัดจําหนายสินคาทั้งอดีต ปจจุบัน และอนาค  เก็บรวบรวมขาวสารเกี่ยวกับ
สถานการณแขงขันของผลิตภัณฑ เชน ราคาขาย คุณภาพ กลยุทธทางการตลาดของคูแขงขัน  4)  
คาดคะเนอุปสงคของผลิตภัณฑในอนาคต 5) คาดคะเนสวนแบงตลาดของโครงการนั้น โดย
คํานึงถึงอุปสงค การจัดจําหนาย สภาวะการแขงขัน และกลยุทธทางตลาดของโครงการ 

ศึกษาความเปนไปไดของโครงการลงทุน 

วิเคราะหดานการตลาด 

ประมาณการกาํไรสุทธิของโครงการลงทุน 

ผลตอบแทนจากการลงทุน 

ประเมินผลและตัดสินใจ 

วิเคราะหดานเทคนิค วิเคราะหดานการจัดการ วิเคราะหดานการเงิน 
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การวิเคราะหดานการตลาดนี้จะใชทฤษฎีสวนประสมทางการคาปลีก (Bolen.   1987 : 20) 
มาประกอบในการวิเคราะหเพื่อกําหนดกลยุทธสวนประสมทางการตลาดดวย โดยทฤษฎีสวน
ประสมทางการคาปลีกมีองคประกอบ 4 ประการ หรือ 4 P’s ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการขาย (Promotion) และลักษณะเฉพาะขององคการ โดย
สวนประสมทางการคาปลีกทั้งหาประการนี้จะเปนเครื่องมือที่ตองใชรวมกันเพื่อตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค และใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด รายละเอียด แตละประการมีดังนี้ 

1.  ผลิตภัณฑ คือ สินคาที่ขายในรานโดยคํานึงถึง ตราสินคา ขนาด สี จํานวน เปนตน 
และยังรวมถึงการบริการตางๆ เชน การบริการจัดสงสินคาถึงบาน การแลกคืนสินคา การตกแตง
รานคา ฯลฯ ผลิตภัณฑถือไดวาเปนองคประกอบที่มีความสําคัญที่สุดในสวนประสมทางการ        
คาปลีก ดังนั้น ผลิตภัณฑที่จะจําหนายตองมีคุณสมบัติและคุณภาพตรงตามความตองการของตลาด 

2.  ราคา คือ ส่ิงกําหนดมูลคาของผลิตภัณฑ ระดับราคามีผลตอตลาดเปาหมายในหลาย
ดาน เชน ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของสินคาเปรียบเทียบกับราคากอนตัดสินใจซื้อ ดังนั้น     
ผูคาปลีกควรตั้งราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพ และสภาวะการแขงขันจากคูแขงขันวิธีการตั้งราคา
สามารถกระทําไดหลายลักษณะ เชน การตั้งราคาตามราคาตลาด การตั้งราคาแบบเลขคี่ การตั้งราคา
สําหรับการขายแบบใหเครดิต เปนตน 

3.  ชองทางการจัดจําหนาย คือ การนําสินคาไปสูตลาดเปาหมาย สําหรับปจจัยที่กจิการคา
ปลีกตองคํานึงเปนพิเศษ คือ ปจจัยดานทําเลที่ตั้ง และการจัดวางผังกจิการ 

4.  การสงเสริมการตลาด คือ การติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูซ้ือและผูขาย เพื่อใหเกิด
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ การสงเสริมการขายประกอบดวยส่ีกิจกรรมหลัก คือ การ
โฆษณา (Advertising) การสงเสริมการขาย (Sales promotion) การขายโดยพนักงานขาย (Personal 
selling) และการประชาสัมพันธ (Public relation) โดยกิจการตองเลือก และกําหนดรูปแบบการใช
ใหเหมาะสมกับกลยุทธการตลาดของกิจการ และลักษณะของตลาดเปาหมาย 

5.  ลักษณะเฉพาะขององคการ คือ เปนการสรางการรับรูใหเกิดขึ้นในใจของลูกคา        
อันเนื่องมาจากการประสมประสานของผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการ
ขาย จนทําใหเกิดเปนเอกลักษณขององคการ ซ่ึงหากกลาวถึงองคการแลว ลูกคาจะระลึกถึงลักษณะ
เฉพาะตัวขององคการขึ้นไดทันที 
 การวิเคราะหดานการจัดการ (Management analysis) การวิเคราะหดานการจัดการทําให
ทราบขอมูลในการคาดคะเนคาใชจายในการบริหาร ซ่ึงผลการคาดคะเนจะเปนขอมูลในการจัดทํา
งบการเงินลวงหนา เพื่อใชประโยชนในการประเมินผลและตัดสินใจลงทุน 
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ชนินทร ชุณหพันธรักษ (2544 : 113) ไดเสนอการการวเิคราะหดานการจัดการพิจารณา
ประเด็นตางๆ ดังตอไปนี ้
 กําหนดรูปแบบการดําเนินธุรกิจที่เหมาะสม โดยสวนใหญแลว รูปแบบของการดําเนินงาน
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่ผูประกอบการนิยมใช มีสามรูปแบบ คือ   1)ประกอบการโดยเจาของ
คนเดียว (Single proprietorships)  2)  หางหุนสวน (Partnerships)  3)  บริษัทจํากัด (Corporations) 

สวนการประเมินวา รูปแบบใดที่ดีที่ สุดนั้น  ยอมขึ้นอยูกับลักษณะของธุรกิจที่
ผูประกอบการดําเนินงาน นอกจากนี้ยังมีปจจัยบางประการที่ตองนํามาพิจารณาประกอบการ
ตัดสินใจเลือกรูปแบบดวย คือ 

 1.  ปญหาในการจัดตั้งธุรกิจ 
 2.  จํานวนเงินทุนที่ตองการในการดําเนินธรุกิจ 
 3.  จํานวนกําไรที่ธุรกิจจะนําไปจัดสรร 
 4.  ความสัมพันธดานอํานาจหนาที่ในการดําเนินธุรกจิ 
 5.  อายุการดาํเนินธุรกิจ และความตองการใหธุรกิจดาํเนนิงานอยางตอเนื่อง 
 6.  ขอบเขตความรับผิดชอบในหนี้สินของผูประกอบการ 
 7.  ขอจํากัดดานกฎหมายตามรูปแบบของการดําเนนิธุรกิจ 
 8.  ภาษีที่ตองเสีย 
 กําหนดรูปแบบองคการที่เหมาะสม การพิจารณารูปแบบองคการที่เหมาะสมสําหรับ
ธุรกิจแตละประเภทนั้นโดยปกติจะมีขั้นตอนดังตอไปนี้  1)  บรรยายสรุปงานดานการจัดการของ
ธุรกิจ เพื่อดูวาประกอบดวยงานทั้งสิ้น กี่งาน และมีงานอะไรบาง  2)  จัดกลุมงานที่มีลักษณะการ
ทํางานเหมือนกัน และ/หรือตองการทักษะของแรงงานเหมือนกัน  3)  กําหนดขนาดแรงงาน 
คุณสมบัติของแรงงาน ที่แตละกลุมงานตองการ   4)  พิจารณาความสัมพันธของงานในแตกลุม แลว
กําหนดสายการบังคับบัญชา หรือสายการ ประสานงาน ซ่ึงจะทําใหเกิดรูปแบบองคการที่เหมาะสม
สําหรับธุรกิจ 

 กําหนดแผนงานดานการบริหารทรัพยากรมนุษยจะประกอบดวยข้ันตอนดังตอไปนี ้
                1) การคาดคะเนอัตรากําลังแรงงานที่ตองการทั้งในปจจุบัน และในอนาคต  2)  การ
กําหนดคุณสมบัติของแรงงานที่ตองการ   3) การรับสมัครและคัดเลือก  4) การกําหนดอัตรา
เงินเดือนและคาตอบแทน   5)  การมอบหมายหนาที่ความรับผิดชอบ  6) การฝกอบรมและพัฒนา        
7)  การประเมินผล  8)  แรงงานสัมพันธ 
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 สมคิด  บางโม (2541   : 146-153) ไดกลาวถึงการจัดการความเสี่ยงไววา ความเสี่ยง คือ
ความไมแนนอนที่ทําใหเกิดความเสียหาย เกิดจากเหตุการณที่ไมพึงประสงค ทรัพยสินมักเกิดความ
เสียหาย เชน ไฟไหม น้ําทวม โจรกรรม ฯลฯ 

ความเสี่ยงภัยทางธุรกิจ การประกอบธุรกิจมีความเสี่ยงภัยหลายประการ ซ่ึงมีผลกระทบ
ตอการดําเนินธุรกิจ โดยความเสี่ยงที่สําคัญและสงผลกระทบอยางรุนแรง คือความเสี่ยงภัยทาง
ทรัพยสิน อันไดแก อาคารหรือทรัพยสินถูกไฟไหม ทรัพยสินถูกโจรกรรม น้ําทวม ฯลฯ การจัดการ
ความเสี่ยงเปนการวางแผนปองกันความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น 
 ประมาณการคาใชจายกอนการดําเนินงาน คือ การประมาณการคาใชจายตางๆ ที่
โครงการจะตองจายลงทุนในชวงกอนที่กิจการจะเริ่มเปดดําเนินการ เชน คาจดทะเบียนการคา 
คาใชจายในการติดตองาน เงินเดือนของพนักงานและคาสาธารณูปโภคในชวงกอนเปดดําเนินงาน 
 การวิเคราะหดานการเงิน (Financial analysis) การวิเคราะหดานการเงินเนนหนักการ
ตระเตรียมงบการเงินลวงหนา เพื่อนํามาประเมินโครงการในเชิงเศรษฐกิจ และการกําหนดขนาด
เงินลงทุนที่ตองการ การจัดงบการเงินลวงหนา จะนําเอกสารขอมูลการวิเคราะหดานตลาด ดาน
เทคนิค และดานการจัดการ มาประกอบการคาดคะเนรายรับและตนทุนเพื่อการตัดสินใจ พรอมทั้งมี
การวิเคราะหความไว เพื่อใหการประเมินโครงการเปนไปอยางถูกตอง รอบคอบและสรางความ
เชื่อมั่นใหแกนักลงทุน (ชัยยศ  สันติวงษ.  2539 : 12 และ 138) 

การวิเคราะหดานการเงินประกอบดวย 
1.  การเตรียมงบการเงินที่แสดงตนทุนรวมของโครงการ เงินลงทุนเริ่มแรก และกระแส

เงินสดที่สัมพันธกับตารางการดําเนินโครงการนั้น 
2.  การจัดทําตารางการดําเนินงานเพื่อชวยในการวางแผนดานกางเงิน การกําหนด        

ขอสมมติฐานไวในเรื่องนโยบาย ระยะเวลาการจัดเก็บหนี้จากการขายเชื่อ ระดับสินคาคงคลัง
ระยะเวลาการชําระเงินในการจัดซื้อ และคาใชจาย ตาง ๆ องคประกอบทางดานตนทุนสินคา 
คาใชจายในการขาย คาใชจายในการจัดการ และคาใชจายในดานการเงิน เชน ดอกเบี้ย ตนทุน    
การจัดหาเงินทุน 

3.  การจัดหางบการเงินลวงหนา ไดแก งบกําไรขาดทุนลวงหนา งบกระแสเงินสด
ลวงหนา และงบดุลลวงหนา 

4.  การวิเคราะหผลตอบแทนจากการลงทุน ผลตอบแทนตอสวนของเจาของทุนปริมาณ
การขาย ณ จุดคุมทุน 

5.  การวิเคราะหความไวเพื่อใหทราบถึงรายการ หรือปจจัยตาง ๆ ที่มีผลกระทบตอ
ความสามารถในการทํากําไร 
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หลักเกณฑและวิธีการ   ที่ใชในการวิเคราะหดานการเงินเพื่อประเมินโครงการลงทุน
(สุมาลี  จิวะมติร.  2542 : 230-255) ประกอบดวย 

1.  วิธีงวดเวลาคืนทุน (Payback period หรือ PB) หมายถึง ระยะเวลาที่ผูลงทุนจะไดรับ
เงินที่ลงทุนกลับคืนมา ดังขั้นตอนการ แสดงวิธีงวดเวลาคืนเงินทุน ดังรายละเอียด 

 
ระยะเวลาคืนทุน = เงินลงทุน -  กระแสเงนิสดรับรายปสะสมไปเรื่อยๆ จนเงินลงทนุมีคาเปนศูนย 
 

วิธีนี้เหมาะสําหรับกิจการทีต่องการสภาพคลอง เปนการลงทุนที่มีการแขงขัน และความ
เสี่ยงสูง การตัดสินใจโดยวิธีนี้ บริษัทตองกําหนดระยะเวลาการคืนทุนที่ตองการไว ถาระยะเวลาคนื
ทุนของโครงการที่ถูกพิจารณาเร็วกวาระยะเวลาคืนทนุทีก่ําหนด ก็ควรตัดสินใจลงทนุ 

ขอดีของวิธีนี้ คือ งาย สะดวกในการคํานวณ และเปนที่เขาใจงาย สวนขอเสียคือ ไมให
ความสําคัญตอกระแสเงินสดที่ไดรับหลังคืนทุนแลว และไมไดพิจารณาถึงคาของเงินที่แตกตางกัน
ระหวางกระแสเงินสดที่รับในขณะนี้ กับกระแสเงินสดที่จะไดรับในอนาคต 
 2.  ระยะเวลาคนืทุนที่คํานึงถึงมูลคาปจจุบัน (Discounted Payback Period : DPB) มีวธีี 
การคํานวณเหมือนกับวิธีระยะเวลาคืนทุน (Payback Period : PB) เพียงแตทํากระแสเงินสดที่คาดวา
จะไดรับในอนาคตใหเปนมูลคาปจจุบันโดยใชตนทุนของเงิน (Cost of capital) ใหเปนอัตราสวนลด  
  เกณฑในการตดัสินใจ 
 DPB < ระยะเวลาดําเนนิงานของโครงการ แสดงวาการลงทุนของโครงการใหผลที่คุมคา 
 DPB > ระยะเวลาดําเนนิงานของโครงการ แสดงวาการลงทุนของโครงการใหผลที่ไม
คุมคา   

3.  วิธีอัตราสวนลดกระแสเงนิสด (Discount cash flow method) 
3.1  มูลคาปจจุบันสุทธิ (Net present value หรือ NPV) คือผลรวมของคาปจจุบันของ

กระแสเงินสดสุทธิ (ทั้งกระแสเงินสดรับและกระแสเงินสดจาย) ในแตละปตลอดอายุโครงการ หรือ 
คือผลตางระหวางคาปจจุบันรวมของกระแสเงินสดรับสุทธิทั้งโครงการกับคาปจจุบันของเงินลงทุน 
คํานวณไดจากสูตร 
 

มูลคาปจจุบันสุทธิ (NPV)  = ∑
=

n

t 1
 NCFt/(I+r) - I0 

 
โดย  NCFt = กระแสเงนิสดสุทธิรายป ตั้งแตปลายปที่ 1 ถึงปลายปที่ n 

 r = อัตราผลตอบแทนที่ตองการ หรือ ตนทุนเงนิทุน 
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 I0 = เงินจายลงทนุตอนเริ่มโครงการ 
 ∑

=

n

t 1
  = ผลบวกตั้งแตปลายปที่ 1 ถึงปที่ n 

 

การประเมินโครงการดวยวิธีคาปจจุบันสุทธิ หากคํานวณคาปจจุบันสุทธิไดคาเปนบวก 
ควรลงทุนในโครงการนั้น และควรปฏิเสธโครงการลงทุน ถามีคาปจจุบันสุทธิเปนลบ 
 3.2  อัตราผลตอบแทนของโครงการ (Internal rate of return หรือ IRR) หมายถึง 
อัตราผลตอบแทนที่ผูลงทุนจะไดรับจากการลงทุนในโครงการโดยเฉลี่ยตอปตลอดอายุการลงทุน 
อัตราผลตอบแทนจากการลงทุนของโครงการ (Internal rate of return)  คืออัตราสวนลดที่ทําใหผล
รวมของคาปจจุบันของกระแสเงินสดสุทธิตลอดโครงการ มีคาเทากับเงินลงทุนเริ่มแรกพอดี
คํานวณไดจากสูตร 

 

 IRR = ∑
=

n

t 1 )( kl
NCF
+

 t    

โดย       k  = Internal Rate of Return 
 
การประเมินโครงการดวยวธีิอัตราผลตอบแทนของโครงการ หากอัตราผลตอบแทนของ

โครงการสูงกวาอัตราผลตอบแทนที่ตองการหรือตนทุนเงินทุน (k > r) ก็ควรลงทุน แตถาไดนอย
กวา  (k < r) ก็ควรปฏิเสธโครงการลงทุน 
 4. อัตราผลตอบแทนตอคาใชจาย (Benefit cost ratio: B/C ratio) คือ เกณฑที่แสดง
อัตราสวนระหวางมูลคา7ปจจุบันของผลตอบแทนกับมูลคาปจจุบันของคาใชจายตลอดอายุ
โครงการ คาใชจายในที่นี้ คือ คาใชจายทางตนทุน (Capital) และคาใชจายในการดําเนินงาน และ
บํารุงรักษา (จอมประสาน ผิวหมู.  2538 : 36-37)  
 อัตราผลตอบแทนตอคาใชจายคํานวณไดจากสูตร 
 
  B/C = มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนทั้งหมด 
    มูลคาปจจุบันของคาใชจายทั้งหมด 
 
 พบสรุปไดวา การศึกษาความเปนไปไดของการลงทุน จะตองพิจารณาในดานการ
วิเคราะหดานการตลาด  การวิเคราะหดานการจัดการ และการวิเคราะหดานการเงิน โดยผลการ
วิเคราะหดานการจัดการ และการวิเคราะหดานการเงิน จะใชเปนขอมูลที่สําคัญในการจัดทํางบ
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การเงินลวงหนาของโครงการลงทุน และจะนํามาประเมินผลและตัดสินใจลงทุนในโครงการ
หรือไม โดยใชอัตราผลตอบแทนการลงทุน และความเสี่ยงเปนเกณฑในการตัดสินใจ 

 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลาย และมีลักษณะ
ที่คลายคลึงกันหลายทาน ดังนี้ 
 เดวิด เลาวดอน และอัลเบิรด (Loudon & Bitta. 1988 : 4) ไดใหความหมายไววา
พฤติกรรมผูบริโภค  อาจหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไป
เกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมา การใชหรือการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการ 
 อิงเกิล ,แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell & Miniard. 1993 : 5) ไดใหความหมาย
ของพฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล
เพื่อทําการประเมินผล การจัดหา การใช  และการใชจาย   เกี่ยวกับสินคาและบริการใหไดมา
ซ่ึงการบริโภค 
 โฮเยอรและแม็คอินนีส  (Hoyer & MacInnis. 1997 : 3) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค เปนผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของ สัมพันธกับการไดรับ
มาการบริโภค และการจํากัด อันเกี่ยวกับสินคา บริการ เวลาและความคิด โดยหนวยตัดสินใจซื้อ 
ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 พอล และเจอรี่ (Paul & Jerry.  1990 : 5) สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา ไดให
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของ
ความรู ความเขาใจ พฤติกรรม และเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของ
การแลกเปลี่ยนสําหรับการดําเนินชีวิตมนุษย 
 เลาดอน และบิตตา  (Loudon & Bitta. 1990 : 5)  กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภคอาจ
หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของ เมื่อมีการประเมิน
การไดมา การใชหรือการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ 
 โมเวนและไมเนอร (Mowen & Minor.  1998 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม 
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงหนวยการซื้อ และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของกับการไดรับ
มา การบริโภค และการจํากัดอันเกี่ยวกับสินคา บริการ ประสบการณ และความคิด  
 ชิฟฟแมนและแดนุก (Schiffman & Danuk.  1994 : 7)  ไดใหความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภค วาหมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช  
การประเมิน  การใชจาย  ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
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 โซโลมอน (Solomon.  1996 : 7)  ไดใหความหมายไววา “พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การศึกษาถึงกระบวนการตาง ๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ 
การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความพอใจ” 
 จิตตินันท  เดชะคุปต  (2540 : 45) พฤติกรรม หมายถึง  การแสดงออกของบุคลเพื่อ
ตอบสนองความตองการอันเกิดจากแรงขับหรือส่ิงเรา เชน บุคคลจะแสดงพฤติกรรมแสวงหาอาหาร
มารับประทานก็เพื่อตอบสนองความตองการอาหาร อันเกิดจากแรงขับความหิวเพื่อใหรางกาย
สามารถดํารงชีวิตอยูได 
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ  (2541ก : 124)   พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  พฤติกรรม
ซ่ึงผูบริโภคทําการคนหาการซื้อ การใช ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวา
จะสนองความตองการของเขา หรือการศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของ
ผูบริโภคเกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 ปริญ   ลักษิตานนท  (2544 : 39)     พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา  
 อดุลย  จาตุรงคกุล และดลยา  จาตุรงคกุล  (2545 : 6)  ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม
ผูบริโภควา เปนกิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ รวมไปถึงการ
ขจัดสินคาหรือบริการหลังการบริโภคดวย 
 พฤติกรรมผูบริโภคจะมีความหลากหลายเกี่ยวกับประเภทของการตัดสินใจในการซื้อ  ซ่ึง
มีความแตกตางอยางมากระหวางการซื้อแปรงสีฟน ไมเทนนิส  เครื่องคอมพิวเตอร และรถยนตใหม  
การซื้อสินคาที่มีความซับซอน และราคาแพงยิ่งมีมากเทาใดการซื้อก็ยิ่งจะตองมีความรอบคอบมาก
ขึ้น  แอสเซิล  (Assael) ไดแบงพฤติกรรมพื้นฐานในการบริโภคออกเปน 45  ชนิด โดยขึ้นอยูกับความ
ยุงยากในการซื้อ และความแตกตางระหวางตราของสินคา คอตเลอร (Kotler.  1994 : 190) 

1.  พฤติกรรมการซื้อที่ซับซอน (Complex buying behavior) ผูบริโภคที่จะผานพฤติกรรม
การซื้อที่ซับซอนก็ตอเมื่อมีความยุงยากในการซื้อสูงและรูถึงความแตกตางตราสินคามาก  ผูบริโภค
จะมีความยุงยากในการซื้อสูงเมื่อผลิตภัณฑมีราคาแพง  ซ้ือไมบอยนักหายากและใหความพึงพอใจ
สูง  ชนิดของผูบริโภคประเภทนี้จะไมมีความรูมากนัก เกี่ยวกับผลิตภัณฑและตองการเรียนรูใหมาก
ขึ้น เชน บุคคลที่จะซื้อคอมพิวเตอรสวนบุคคลก็อาจจะไมทราบถึงคุณสมบัติของเครื่องคอมพิวเตอร
สวนบุคคล  ที่ตนเองตองการซื้อวาเหมาะสมกับความตองการของตนเองหรือไม 
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 ผูซ้ือเหลานี้จะตองผานขบวนการเรียนรู โดยข้ันแรกจะตองมีการพัฒนาความเชื่อ เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑตอมาก็จะกลายเปนทัศนคติ และสุดทายจะทําการเลือกซื้อ นักการตลาดของ ผลิตภัณฑที
มีความยุงยากในการซื้อสูงจะตองมีความเขาใจขอมูลและการประเมินพฤติกรรมของผูบริโภคกลุม
นี้ นักการตลาดจะตองมีการพัฒนากลยุทธในการชวยเหลือผูซ้ือในการเรียนรูเกี่ยวกับคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ  ความสัมพันธที่สําคัญ และตราสินคาของบริษัทซึ่งเปนสวนสําคัญที่สุด ฉะนั้นนักการ
ตลาดตองแสดงใหเห็นความแตกตางในลักษณะของตราสินคาโดยใชส่ิงพิมพเพื่อที่จะอธิบายถึง
ขอดีของตราสินคา  และสรางแรงจูงใจใหกับรานคาปลีกและความคุนเคยใหกับผูซ้ือซ่ึงสิ่งเหลานี้จะ
เปนอิทธิพลในการเลือกซื้อสินคาขั้นสุดทาย 
 2.  พฤติกรรมการซื้อที่ลดความลังเล (Dissonance-reducing behavior)  บางครั้งผูบริโภค
ที่มีความยุงยากในการซื้อสูง  แตจะเห็นความแตกตางเล็กนอยในดานตราสินคา  ซ่ึงมีความยุงยาก
ในดานการซื้อสูงจะเปนพื้นฐานของความจริงในการซื้อสินคาที่มีราคาแพง ซ้ือไมบอยและหาได
ยาก  ในพฤติกรรมแบบนี้ผูซ้ือจะตองเลือกซื้อโดยใชเวลาไมนานนัก เพราะความแตกตางของตรา
สินคาจะไมแตกตางกันเทาไร  สําหรับปจจัยที่ ผู ซ้ือจะใหความสนใจดานราคา  และความ
สะดวกสบายในการซื้อเปนขั้นแรก  เชน  การซื้อพรมจะมีความยุงยากในการซื้อสูง  เพราะมีราคา
แพง และขึ้นกับความพอใจของแตละคน  แตเมื่อดูถึงดานราคาของแตละตราสินคา ผูซ้ือจะพบวาแต
ละตราสินคาจะมีราคาใกลเคียงกัน  ซ่ึงก็คือความแตกตางในดานตราสินคานั่นเอง  ภายหลังการซื้อ
ผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความลังเลใจ อันเนื่องมาจากไดรับขอมูลจากคนอื่นเกี่ยวกับพรม
ตราอ่ืนๆ เชน พรมตราที่ผูซ้ือมาไมดีแตพรมตราอื่นดีกวา  ดังนั้น  นักการตลาดควรจะใหขาวสารที่
สรางความมั่นใจใหกับตรานั้นๆ ไปแลว  เพื่อที่จะใหความลังเลใจของผูซ้ือลดนอยลง 
 3.  พฤติกรรมการซื้อที่เปนความเคยชิน (Habitual buying behavior)  ผลิตภัณฑหลายๆ 
ชนิดจะถูกซื้อภายใตเงื่อนไขความยุงยากในการซื้อต่ํา และไมมีความแตกตางของตราสินคา  เชน  
การซื้อเกลือ  แตจะไมสนใจวาเปนตราสินคาอะไร  เพียงแตจะซื้อตราสินคาที่เคยซ้ือเปนประจํา  
พฤติกรรมแบบนี้จะซื้อโดยความเคยชิน  ซ่ึงสินคาพวกนี้ก็จะเปนสินคาที่มีราคาต่ําหรือใหเปนประจํา 
 พฤติกรรมผูบริโภคแบบนี้จะไมคอยสนใจขาวสารเกี่ยวกับตราสินคา  หรือลักษณะของ
สินคามากนัก  แตการตัดสินใจในการซื้อจะมาจากการดูโฆษณาทางทีวี  หรือโปสเตอรโฆษณา
ตางๆ  ที่เห็นอยูบอยๆ ซ่ึงการโฆษณาบอย ๆ จะสรางความคุนเคยเกี่ยวกับตราสินคามากกวาความ
เชื่อถือตราสินคาโดยผูบริโภคจะไมยึดติดกับทัศนคติเกี่ยวกับตราสินคาแตจะเลือกซื้อสินคาเพราะ
ความคุนเคยหรือเคยชินมากกวา 
 4.  พฤติกรรมการซื้อที่เสาะแสวงหาความหลากหลาย  (Variety-seeking buying 
behavior)  พฤติกรรมการซื้อแบบนี้  จะเปนแบบที่ผูซ้ือมีความยุงยากในการซื้อนอย  แตใหความ
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แตกตางในดานตราสินคามาก ดังนั้นผูบริโภคจะตองใชความสังเกตมาก เพราะมีความแตกตางใน
ดานตราสินคาโดยจะมีตราสินคาตางๆ ใหเลือกมากมายในสินคาชนิดเดียวกัน เชน การซื้อสินคาที่
ผูบริโภคจะเลือกซื้อโดยใชความเชื่อถือและซื้อโดยไมคํานึงถึงคุณภาพเทาใดนัก แตคร้ังตอไป
ผูบริโภคอาจจะไปทดลองซื้อตราสินคาอื่น เพราะเบื่อตราเดิมและอยากทดลองรสชาติใหมๆ การ
เลือกซื้อของพฤติกรรมแบบนี้จะเกิดจากการเสาะแสวงหาความหลากหลายมากกวาที่จะเลือกซื้อ  
เพราะความพอใจหรือไมพอใจ 
 กลยุทธทางการตลาดควรจะมีหลายตราในผลิตภัณฑชนิดเดียวกัน  คือ จะตองมีตัวนําทาง
การตลาดและมีตัวรอง  ตัวนํา (หรือตัวหัวหอก)  นี้ทางบริษัทจะตองทําใหเดนและครองตลาด และ
ความพยายามอยาใหสินคาขาดตลาด และตองโฆษณาบอยๆ เพื่อทําใหผูซ้ือจําได  ซ่ึงการแขงขัน
ทางดานการตลาดก็จะตองกระตุนความหลากหลายในดานการเสาะแสวงหาโดยเสนอราคาที่ต่ํา มี
การลด แลก แจก แถม  และโฆษณาเกี่ยวกับสิ่งใหมๆ ที่เพิ่มเติมเขามา 
 ดังนั้นนักการตลาดตองพยายามใชในการเสนอราคา และการสงเสริมการขายเพื่อที่จะ
กระตุนการทดลองขาย  เนื่องจากผูซ้ือไมคอยผูกพันกับตราสินคามากนัก  ในดานการโฆษณาของ
สินคาประเภทนี้ จะตองทําใหเปนที่นาสังเกตและนาสนใจ โดยการใชสัญลักษณซ่ึงเปนสิ่งที่สําคัญ
เพราะงายตอการจดจํา และเกี่ยวของไปถึงตราสินคา 
  ดารา  ทีปะปาล  (2542 : 10 – 12)  ไดกลาววาพฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวของโดยตรงกับการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทางดานสวนประสมทางการตลาดคือ 
  ผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑอันเกิดจากอิทธิพลของพฤติกรรมของ
ผูบริโภค จําเปนตองพิจารณาถึงลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 

1. ขนาด รูปราง และลักษณะสําคัญของผลิตภัณฑควรมีอยางไร ขนาดไหน 
2. ลักษณะของบรรจุภัณฑควรมีอยางไร 
3. รูปแบบของการบริการที่มีความสําคัญที่สุดตอผูบริโภค คืออะไร 
4. ควรจัดใบรับรองการประกันและโปรแกรมการใหบริการ 
5. ควรจัดใหมีสวนประกอบเสริม เพิ่มเติมที่ควบคูกับผลิตภัณฑอะไรบาง 

  ราคา จําเปนจะตองตัดสินใจกําหนดราคาของผลิตภัณฑเพราะราคาเปนปจจัยตัวเดียวที่ทํา
ใหเกิดรายได การตัดสินใจเรื่องราคาจะตองคํานึงถึงพฤติกรรมผูบริโภคอยางมาก เพราะราคาเปน
ตัวกําหนดความตองการในตลาดเปาหมาย ปจจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภคมีดังนี้ 

1. ผูบริโภครับรูราคาผลิตภัณฑตาง ๆ ที่เสนอขายไดอยางไร 
2. ผูบริโภคมีความออนไหวในความแตกตางของราคาระหวางตราตาง ๆ มากนอย       

แคไหน 
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3. จะกําหนดสวนลดราคาอยางไรดี เพื่อที่จะกระตุนใหเกิดการซื้อในชวงที่นําผลิตภัณฑ
ใหมออกสูตลาด หรือในชวงที่มีการสงเสริมการขาย 

4. ควรจะกําหนดสวนลดพิเศษอยางไรใหกับผูซ้ือเงินสด 
  การจัดจําหนาย  จะตองพิจารณาตัดสินใจวาจะนําผลิตภัณฑไปวางจําหนายที่ไหน 
ชองทางใด รวมทั้งการขนสง และการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของไปยังผูบริโภคอีกดวย การ
ตัดสินใจเพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภค มีดังนี้ 

1. ควรใชรานคาปลีกประเภทไหนเพื่อจําหนายผลิตภัณฑของบริษัท 
2. ควรเลือกทําเลที่ไหนเพื่อจัดตั้งรานคาปลีกและควรจะมีสักกี่แหง 
3. ควรจัดเตรียมอะไรบางที่จําเปนตอการกระจายผลิตภัณฑไปยังผูคาปลีก 
4. บริษัทควรเขาไปควบคุมมากนอยแคไหน ในชองทางการจัดจําหนาย 
5. ภาพลักษณและลูกคาที่ผูคาปลีกแสวงหามีลักษณะอยางไร 

  การสงเสริมการตลาด การตัดสินใจเรื่องการสงเสริมการตลาดจะเกี่ยวของกับการกําหนด
เปาหมายและวิธีการเพื่อติดตอส่ือสารผลิตภัณฑและบริการของบริษัท เพื่อใหผูบริโภคเปาหมาย
ไดรับทราบ การตัดสินใจจะประกอบดวย 

1. วิธีการสงเสริมการตลาดวิธีใดดีที่สุด ในโอกาสและสถานการณตาง ๆ 
2. วิธีใดเปนวิธีที่ไดผลดีที่สุด ที่จะไดรับความสนใจจากผูบริโภค 
3. วิธีใดที่ส่ือขาวสารใหไดตามที่มุงหวังไว 
4. ความถี่ในการโฆษณาควรมีมากนอยแคไหน  (ดารา  ทีปะปาล.  2542 : 10 – 12) 

 พอสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อ
และการใชสินคาหรือบริการ โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอน
และหลังการกระทําตางๆ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความพอใจและความตองการของบุคคล 
  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจ (Decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือ      
ตัวเลือก ส่ิงใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ ที่จะนําไปสูการบรรลุ
เปาหมายใหมากที่สุด เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด และตอบสนองความตองการของตนเองใหมาก     
ที่สุด ไดมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวหลายอยางแตกตางกันไป ดังนี้ 
 จิตราภรณ สุทธิวรเศรษฐ (2541 : 78) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนการ
กระทําอยางรอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่เราอยูโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
ที่ตั้งไวจาก ความหมายของการตัดสินมีแนวคิด 3 ประการ คือ 
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 1.   การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจยอมเปนไป
ไมได 
 2.   การตัดสินใจเปนกระบวนการเปนความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึก มีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมาย เพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ
ที่ตองการและหวังไว 
 โรเบริต และ จอหน (Robert and John) (อนันต เกตุวงศ .  2543 : 46) การตัดสินใจ หมายถึง 
การเลือกจากแหลงทางเลือกตางๆ ทั้งในเรื่องวัตถุประสงคขององคการ และการสันนิษฐาน เอา
วิถีทางที่ดีที่สุดใหบรรลุวัตถุประสงค 
 ขนิษฐา วีรวัธนวณิชย (2544 : 14) การตัดสินใจ คือ กระบวนการคัดเลือกทางเลือกที่ดี 
และใหประโยชนสูงสุด จากทางเลือกที่มีอยูหลายทางเลือกที่จะทําใหสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงค
ที่บุคคลผูกระทําการตัดสินใจตั้งไว 
  เสรี วงษมณฑา  (2542 : 192)   ไดกลาวถึง กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภควา ในการที่
ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้นจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ
หลังจากที่ไดใชสินคาแลว ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้ 1)  การมองเห็นปญหา  2)  การ
แสวงหาภายใน  3)  การแสวงหาภายนอก  4)  การประเมินทางเลือก 5)  การตัดสินใจซื้อ และ 6) 
ทัศนคติหลังซื้อ  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 : 448 -467)   ไดกลาวถึงกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ หมายถึง 
ขั้นตอนในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไป พฤติกรรมผูบริโภคจะพิจารณาในสวนที่
เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจทั้งดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด)  และพฤติกรรมทางกายภาพ การ
ซ้ือเปนกิจกรรมทางดานจิตใจและทางกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาหนึ่ง กิจกรรมเหลานี้ทํา
ใหเกิดการซื้อและเกิดพฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่น กระบวนการตัดสินใจซื้อประกอบดวย
ขั้นตอนที่สําคัญดังนี้  1)  การรับรูปญหา  2)  การคนหาขอมูล 3)  การประเมินผลทางเลือก  4)  การ
ตัดสินใจซื้อ และ  5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
  ทัศนะ 4    ประการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ในที่นี้จะพิจารณาถึงทัศนะสําคัญที่
เกี่ยวของกับสาเหตุและวิธีการซ่ึงบุคคลตัดสินใจซื้อ เราเรียกวา โมเดลของบุคคล ซ่ึงเปนโมเดลที่
เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภค 4  โมเดลคือ 

1. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยถือหลักเกณฑ ทฤษฎีนี้สมมุติวาผูบริโภคใชหลักเหตุผลใน
การประเมิน จัดลําดับทางเลือกแตละผลิตภัณฑ และเลือกทางเลือกซึ่งใหมีมูลคาสูงสุด โมเดลนี้ได
วิเคราะหโดยผูวิจัยผูบริโภคดวยจํานวนที่มากพอ โดยยึดหลักวาผูบริโภคจะคํานึงถึงทางเลือก
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ผลิตภัณฑสามารถที่จะจัดลําดับแตละทางเลือกในรูปของประโยชน  (ขอดี) และขอเสีย เพื่อที่จะหา
ทางเลือกที่ดีที่สุด ทฤษฎีนี้ตามทัศนะของวิทยาศาสตรสังคมพบวาไมเปนจริงดวยเหตุผลตอไปนี้ 1) 
บุคคลมีขอจํากัดดานทักษะ อุปนิสัย และการกระทําที่สะทอนจากประสาทสัมผัส  2)  บุคคลมี
ขอจํากัดดานมูลคาผลิตภัณฑ และจุดมุงหมายที่มีอยู  3)  บุคคลมีขอจํากัดดานความรู ผูบริโภคอยูใน
ตลาดที่ไมสมบูรณซ่ึงไมสามารถตัดสินใจโดยใชเหตุผล เชนความสัมพันธระหวางราคาและ
คุณภาพ อรรถประโยชนหนวยสุดทาย  และเสนแสดงความพอใจเทาเดิม โดยแทจริงแลวผูบริโภค
ไมเต็มใจที่จะมีกิจกรรมการตัดสินใจซื้อในวงกวางและยังคงยึดหลักความพึงพอใจ ดวยเหตุผลนี้
โมเดลเศรษฐกิจจึงสะทอนถึงความเปนอุดมคติมากเกินไป 

2. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยคลอยตามบุคคลอื่น หมายถึง ทฤษฎีมนุษยที่แสดงวา
ผูบริโภคเปนผูยอมจํานนตอการใชความพยายามทางการตลาดของนักการตลาด ทฤษฎีนี้ตรงขาม
กับทฤษฎีแรก โดยมองวาผูบริโภคมีการรับรูจากสิ่งกระตุนและเปน ผูซ้ือที่ไมมีเหตุผล พรอมที่จะ
ยอมรับเครื่องมือของนักการตลาด ดังนั้นผูบริโภคจึงยอมจํานนตอพนักงานขายมืออาชีพซ่ึงมีการ
ฝกอบรมดานการขายในการพัฒนากระบวนการการขาย โดยมีขั้นตอนที่สําคัญคือ 1)  พนักงานขาย
ตองทําใหลูกคาเกิดความตั้งใจ  2)   จากความตั้งใจจะพัฒนาใหลูกคาเกิดความสนใจ 3)   ความสนใจ
จะนําไปสูความตองการ 4)  จากการขจัดขอโตแยงในจิตใจของกลุมเปาหมาย จะนําไปสูการ
ตัดสินใจซื้อ   จะเห็นวาขั้นตอนการขายจะมีวัตถุประสงคใหเกิด AIDA โมเดล คือ เกิดความตั้งใจ 
(Attention) ความสนใจ (Interest) ความตองการ (Desire) และเกิดการกระทํา (Action) 

3. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยความเขาใจ โมเดลความเปนมนุษยซ่ึงระบุวาผูบริโภคเปนผู
คนหาขอมูลที่เหมาะสมซึ่งสามารถทําใหเกิดการตัดสินใจซื้ออยางเหมาะสม โมเดลนี้จึงมองวา
ผูบริโภคเปนผูแกปญหา โดยผูบริโภคจะคนหาผลิตภัณฑและบริการที่ตอบสนองความตองการของ
เขา โมเดลนี้จะเปนกระบวนการซื้อ ผูบริโภคคนหาและประเมินขอมูลเกี่ยวกับการเลือกตราสินคา
และชองทางของรานคาปลีก 
  โมเดลนี้อาจถือวาเปนระบบกระบวนการขอมูลของผูบริโภคซึ่งอาจหมายถึงรูปแบบการ
เรียนรูของมนุษย จากกระบวนการขอมูลซ่ึงมุงที่วิธีการเก็บในความทรงจําและวิธีการนํากลับมาใช
กระบวนการนี้จะนําไปสูการกําหนดความพึงพอใจและการตั้งใจซื้อในที่สุด ผูบริโภคอาจใชกลยุทธ
กําหนดความพึงพอใจซึ่งใชเปนอีกเกณฑหนึ่งโดยอาศัยบุคคลที่เกี่ยวของ เชน เพื่อน ครอบครัว 
พนักงานขาย ฯลฯ เหลานี้จะชวยสรางความพึงพอใจใหเขา 

4. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยอารมณ โมเดลซึ่งเสนอวาผูบริโภคทําการตัดสินใจ โดยอาศัย
เกณฑดุลยพินิจของผูบริโภคหรือความรูสึกสวนตัว เชน ความรักความภาคภูมิใจ ความกลัว 
ความรูสึก การยกยองมากกวาการประเมินขอมูลที่ไดมาจริง การยึดถือความรูสึกหรืออารมณของ
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ผูบริโภค เชน ความสนุก ความกลัว ความรัก ความหวัง ความมีเสนห ทางเพศ ซ่ึงเปนความตองการ
ทางอารมณของผูบริโภค 
  เมื่อผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อโดยอาศัยอารมณจะมีการคนหาขอมูลกอนการซื้อนอย
ซ่ึงเกณฑการตัดสินใจซื้อในกรณีนี้เปนความตองการทางดานจิตวิทยา ความตองการและการจูงใจ 
  โมเดลการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค สามารถแบงไดเปน 3 สวน ดังนี้ 

1. สวนของปจจัยนําเขา ปจจัยนําเขาของโมเดลการตัดสินใจซื้อเกิดจากปจจัยภายนอกซึ่ง
เปนแหลงขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและมีอิทธิพลตอคานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรม ของผูบริโภคที่
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ สวนสําคัญของปจจัยนําเขาคือ 
  ปจจัยนําเขาดานสวนประสมทางการตลาด เปนกิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึง 
แจงขาวสารและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือและใชผลิตภัณฑซ่ึงเราเรียกวา กลยุทธสวนประสมทาง
การตลาด 
  ปจจัยนําเขาดานสังคมและวัฒนธรรม ปจจัยนี้ ถือวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
เชนเดียวกัน ปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรมไมจําเปนจะตองเปนการสนับสนุน การซื้อหรือการ
บริโภคผลิตภัณฑอยางใดอยางหนึ่งเสมอไป แตอาจจะทําใหผูบริโภคตอตานการใชผลิตภัณฑก็ได 
ตัวอยาง ในสังคมกรุงเทพมหานครซึ่งมีคานิยมในวัฒนธรรมเกี่ยวกับวิกฤตการณปญหามลพิษทาง
อากาศจะมีสวนชวยสนับสนุนใหผูบริโภคใชน้ํามันไรสารตะกั่วและตอตานการใชน้ํามันเบนซินที่มี
สารตะกั่ว 
  ผลกระทบสะสมจากการที่ธุรกิจใชความพยายามทางการตลาดจะมีอิทธิพลตอครอบครัว
เพื่อนบาน สังคม คานิยมในวัฒนธรรม ทั้งหมดเปนปจจัยนําเขาที่มีอิทธิพลตอส่ิงที่ผูบริโภคซ้ือ 
วิธีการที่เขาใชแลสิ่งซึ่งเขาซื้อ อิทธิพลเหลานี้เปนปจจัยนําเขารวมกัน 

2. สวนของกระบวนการ หรือกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค สวนนี้จะเกี่ยวกับ
วิธีหรือขั้นตอนที่ผูบริโภคตัดสินใจซึ่งจะตองพิจารณาถึงปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงหมายถึงปจจัย
ภายในประกอบดวยการจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ และทัศนคติ ซ่ึงมีผลกระทบตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อ  (ส่ิงซึ่งเขาจําเปนหรือตองการ)   การรูจักเลือกผลิตภัณฑตาง ๆ กิจกรรม
การเก็บรวบรวมขอมูล การประเมินผลทางเลือก ปจจัยดานจิตวิทยา หรือปจจัยภายในไดวิเคราะห
แลวในตอนตน ปจจัยดานจิตวิทยาเปนแนวความคิดที่สําคัญ 2    ประการ  ซ่ึงเปนหนาที่หลักของ
การรับรู คือ ความเสี่ยงในการรับรู (Perceived risk) กลุมสินคาที่ยอมรับได (Evoked set) ตัดสินใจ
ซ้ือโดยคํานึงวาจะซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการอะไร และซื้อที่ไหน เพราะวา ผลของการตัดสินใจไม
แนนอน ผูบริโภคตองเผชิญกับความเสี่ยงเมื่อทําการตัดสินใจ ความเสี่ยง ที่รับรู ความหมายนี้จะ
เกี่ยวของกับทัศนะความเสี่ยง 2    ประการคือ ความไมแนนอน ผลที่จะเกิดขึ้นภายหลัง ระดับความ



 
 

 33

เสี่ยงที่ผูบริโภครับรูและยอมรับตอการสรางความเสี่ยง คือปจจัยซ่ึงมีอิทธิพลตอกลยุทธ การซื้อนั้น
ควรจะเนนที่ผูบริโภคซึ่งไดรับอิทธิพลไมเพียงแตความเสี่ยงที่เขารับรู จํานวนเงินที่เกี่ยวของกับการ
ซ้ือจะไมเกี่ยวของโดยตรงกับจํานวนของการรับรูความเสี่ยง เชน การเลือกลิปสติกสีใหมจะมีความ
เสี่ยงเชนเดียวกับการซื้อรองเทา 
  กฎการตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึง กระบวนการซึ่งมีการยอมรับของผูบริโภคเพื่อลด
ความสลับซับซอนในการตัดสินใจในผลิตภัณฑและตราสินคา (Schiffman and Kanuk.  2000 : 659) 
กลยุทธการตัดสินใจ ใชหลักกลยุทธกระบวนการขอมูล เปนกระบวนการซึ่งผูบริโภคทําการเลือก
ตราสินคาหรือการบริโภคอยางใดอยางหนึ่ง กฎเหลานี้จะลดการตัดสินใจที่สลับซับซอนโดยการ
จัดหาคําแนะนําเพื่อใชในการตัดสินใจกฎนี้ไดนําไปใชอยางกวางขวาง 
  ความหลากหลายของกฎการตัดสินใจมีการนําไปใชอยางแพรหลาย จากการสํารวจผูเลือก
ซ้ือในรานสําหรับสินคาที่ซ้ือสม่ําเสมอมีกลยุทธการเลือกซื้อเฉพาะอยางเพื่อประหยัดเงิน การแบง
สวนตลาดของผูบริโภค โดยอาศัยกฎการเลือกซื้อได ผูบริโภคมี 4   แบบ คือ 

2.1 ผูซ้ือเปนกิจวัตร เปนผูที่หาวิธีการที่จะประหยัดสําหรับตราสินคาและผลิตภัณฑ
ที่เขาซื้อดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง 

2.2 ผูเลือกซื้อในราคาต่ําสุด เปนผูที่เลือกที่ราคาต่ําสุดโดยไมคาํนึงถึงตราสินคา 
2.3 ผูเปลี่ยนตราสินคาตามโอกาส เปนผูที่ใชคูปองหรือการลดราคาสําหรับตรา

สินคาที่ยอมรับได 
2.4 นักลาซื้อขาย ผูที่หาเงื่อนไขการซื้อขายที่ดีที่สุดและไมมีการภักดีตอตราสินคาใด 

3.  ผลลัพธ สวนที่เปนผลลัพธของโมเดลการตัดสนใจซื้อของผูบริโภคเกี่ยวของอยาง
ใกลชิดกับกิจกรรม 2   ประการ คือ 
  พฤติกรรมการซื้อ ผูบริโภคมีรูปแบบการซื้อ 2    ประการ คือ  )1  (   การซื้อเพื่อทดลอง  )2 (   
การซื้อซํ้า ถาผูบริโภคซ้ือผลิตภัณฑหรือตราสินคาเปนครั้งแรกจะซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ ใน
กรณีนี้ถือวาเปนการซื้อเพื่อทดลอง ชวงทดลองเปนชวงสํารวจพฤติกรรมการซื้อ ซ่ึงผูบริโภค
พยายามที่จะประเมินผลิตภัณฑจากการใชโดยตรง 
  การประเมินภายหลังการซื้อ เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑโดยเฉพาะระหวางผูบริโภคมีการ
ทลอง เขาจะซื้อผลิตภัณฑ มีผลที่เปนไปไดของการประเมิน 3    ประการ คือ การทํางานที่แทจริงตอง
สอดคลองกับความคาดหวังจะไปสูความรูสึกที่เปนกลาง การทํางานที่เกินความคาดหวัง นําไปสู
ความพึงพอใจ และการไมยืนยันการตัดสินใจดานบวกและผลที่จะเกิดขึ้นภายหลัง การทํางานต่ํากวา
ความคาดหวังทําใหเกิดความไมพึงพอใจและการไมยืนยันการตัดสินใจดานลบ จากผลลัพธ 3   
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ประการ ความคาดหวังของผูบริโภคและความพึงพอใจมีความสัมพันธอยางใกลชิด ซ่ึงผูบริโภคตอง
พิจารณาถึงประสบการณที่มีตอความคาดหวัง เมื่อกระทําการประเมินภายหลังการซื้อ  
  อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2545 : 60)  ไดกลาวถึงการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภความีความหลากหลายและแตกตางกันในแตละรูปแบบ เนื่องจากปจจัยหรือตัวแปรหลาย
อยางซึ่งเราสามารถจัดกลุมไดดังนี้ 

1. ตัวกระตุนหรือส่ิงเราทางการตลาด หรือขาวสารทางการตลาด 
2. อิทธิพลของสิ่งแวดลอม 
3. ความแตกตางของบุคคล 
4. กระบวนการทางจิตวิทยา 

  ตัวกระตุนทางการตลาด  หมายถึง เครื่องมือที่นักการตลาดใชเพื่อจูงใจผูบริโภค             
ซ่ึงตัวกระตุนดังกลาวก็คือ 4 P’s นั่นเอง 
  อิทธิพลจากสิ่งแวดลอม  ผูบริโภคอาศัยอยูในสิ่งแวดลอมที่มีความสลับซับซอน 
กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของเขาไดรับจากวัฒนธรรม ช้ันทางสังคม อิทธิพลจาก             
ตัวบุคคลเปนตน 
  อิทธิพลและความแตกตางของตัวบุคคล เปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ผูบริโภคมีความแตกตางกันที่ทรัพยากรมนุษยและความรูของผูบริโภค การจูงใจ ทัศนคติ 
บุคลิกภาพและแบบของการใชชีวิต เปนตน 
  กระบวนการทางจิตวิทยา ทําใหเราไดทราบถึงลักษณะเบื้องตนของตัวแปรที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจของผูบริโภคเปนที่ทราบกันดีวา วัตถุประสงคของการตลาดคือ การสรางการ
แลกเปลี่ยนใหเกิดขึ้นเพื่อมุงหวังกําไรจากกิจกรรมดังกลาว ดังนั้นกิจกรรมทางการตลาดจึงเปนสิ่งที่
มีอิทธิพลอยางยิ่งตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค การใชสวนผสมทางการตลาดแตละ
อยาง ผลิตภัณฑ การวางราคา ชองทางการจําหนาย และการสงเสริมการตลาด (ส่ือสารการตลาด)
ตางก็กระทบตอกระบวนการซื้อในขั้นตาง ๆ ในฐานะที่เปนตัวกระตุนหรือส่ิงเราทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ 
  ลักษณะบางประการของผลิตภัณฑที่อาจกระทบตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคคือ 
ความใหม ความสลับซับซอนและคุณภาพที่คนรับรูไดของผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑที่ใหมและ
สลับซับซอนอาจตองมีการตัดสินใจแบบเต็มรูปแบบ เพื่อใหผูบริโภคที่ไมตองการแสวงหา
ทางเลือกอยางกวางขวางพิจารณา 
  รูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนหีบหอและปายฉลากสามารถกออิทธิพลตอกระบวนการ
ซ้ือของผูบริโภค หีบหอที่ “สะดุดตา” อาจทําใหผูบริโภคเลือกไวเพื่อพิจารณา ประเมิน เพื่อการ
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ตัดสินใจซื้อ ปายฉลากที่แสดงใหผูบริโภคเห็นคุณคาประโยชนของผลิตภัณฑที่สําคัญก็จะทําให
ผูบริโภคประเมินสินคาเชนกัน สินคาคุณภาพสูงหรือสินคาที่ปรับเขากับความตองการบางอยางของ
ผูซ้ือมีอิทธิพลตอการซื้อดวย 
  ราคาเปนองคประกอบสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค โดยเฉพาะ
ในชวงการประเมินทางเลือกและการตัดสินใจซื้อ โดยปกติผูบริโภคชอบผลิตภัณฑราคาต่ํา นักการ
ตลาดจึงพยายามที่จะลดตนทุนการซื้อ และเสนอขายในราคาที่ไมแพง หรือใชในลักษณะอื่น ๆ ทํา
ใหผูบริโภคตัดสินใจ เชนประเภทสินคา เปนตน 
  ชองทางการจําหนาย กลยุทธของนักการตลาดในการนําเสนอและจัดจําหนายผลิตภัณฑ 
มีอิทธิพลตอระดับการเขาถึงผลิตภัณฑของผูบริโภคเนื่องจากการแพรหลายและระดับความสะดวก
ในการซื้อสินคาเปนปจจัยหนึ่งที่ผูบริโภคนําไปพิจารณาเมื่อมีความตองการสินคา นอกจากนี้
ประเภทของชองทางการจําหนายสินคา ยังกออิทธิพลตอภาพพจนของผลิตภัณฑในสายตาของ
ผูบริโภคอีกดวย เชน ยาสระผมและครีมนวดนําเขาจากตางประเทศ มักนิยมจัดจําหนายตาม             
รานเสริมความงามชั้นนําที่มีช่ือเสียงมากกวาจะใชการจัดจําหนายโดยวางตามชั้นวางของใน
ซุปเปอรมารเกต 
  การสงเสริมการตลาดสามารถกออิทธิพลตอผูบริโภคไดทุกขั้นตอนของกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ ขาวสารที่นักการตลาดสงไปอาจเตือนใจใหผูบริโภครูวาเขามีปญหา สินคาของนักการ
ตลาดสามารถแกไขปญหาไดและมันสามารถสงมอบคุณคาใหไดมากกวาสินคาของคูแขง เมื่อได
ขาวสารหลักการซื้อเปนการยืนยันวาการตัดสินใจซื้อของลูกคาถูกตอง (อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา 
จาตุรงคกุล.  2545 : 25-26)   
  ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ  (2545 : 23 – 27)     ไดกลาววาการตัดสินใจ หมายถึง 
กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยู ซ่ึงผูบริโภคมักจะตอง
ตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน โดยที่เขาจะเลือกสินคา
หรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญและ
อยูภายในจิตใจของผูบริโภค ผูบริโภคจะมีความเสี่ยงจากการตัดสินใจ คือนอกจากสิ่งที่เขาคาดหวัง
จะไดรับแลว ผูบริโภคตองยอมรับในสิ่งที่เขาไมพึงปรารถนาจากการตัดสินใจซื้อนั้น ๆ ดวย ซ่ึง
ความเสี่ยงอาจเกิดไดจากสาเหตุตาง ๆ ตอไปนี้ 

1. หนาที่ของผลิตภัณฑ เปนความเสี่ยงที่ผลิตภัณฑจะไมทําหนาที่ตามที่ผูซ้ือคาดหวัง 
ไดแก หนาที่หรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑไมเปนไปตามคํากลาวอางของผูผลิต ไมเปนไปตาม
มาตรฐานของสินคาและบริการ หรือไมเปนไปตามความคาดหวังของผูซ้ือ 
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2. ลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑเปนความเสี ่ยงจากรูปลักษณภายนอกของ
ผลิตภัณฑที่ผูบริโภคปรารถนา เชน ขนาด สีสัน รูปราง หรือความสะดวกในการใช เปนตน ซึ่ง
จะเปนสวนสําคัญที่ผูผลิตนํากลับมาพิจารณาและปรับใหตรงกับความตองการของผูบริโภคมาก
ยิ่งขึ้น 

3. ราคาเปนความเสี่ยงจากคุณภาพของสินคาและบริการที่ไดรับต่ํากวาราคาที่จายโดย
เปรียบเทียบ  ซ่ึงผู ซ้ือคาดหวังจะได รับคุณภาพที่ดีกวารวมถึงผูบริโภคที่ ถูกโกงราคาจาก
ผูประกอบการที่มีจรรยาบรรณ ชอบเอารัดเอาเปรียบผูบริโภค หรือการซื้อของชนิดเดียวกัน รูปแบบ
เดียวกันในราคาที่แพงกวา 

4. การยอมรับของสังคม เปนความมั่นใจในการยอมรับจากสังคมหากใชสินคาที่ไมได
คุณภาพอาจไมเปนที่ยอมรับของสังคม เชน การใชสินคาเลียนแบบโดยรูเทาไมถึงการณ ทําใหผูที่
นิยมสินคาตนแบบเกิดการไมยอมรับ เปนตน 

5. จิตวิทยา ความรูสึกภายในจิตใจของตนเอง เมื่อใชผลิตภัณฑนั้น เชน หากผูบริโภค
รูสึกไมแนใจวาสินคาที่ใชเหมาะสมกับตนหรือไม จะทําใหใชแลวไมมั่นใจ เปนตน 

6. เวลาและการเขาถึง ผลิตภัณฑบางชนิดเปนผลิตภัณฑที่หายากอาจตองเสียเวลาในการ
คนหาผลิตภัณฑ 
  ผูบริโภคสามารถหาทางเลี่ยงความเสี่ยงนั้นไดโดยวิธีตาง ๆ ดังนี้ 

1. หาขอมูลจากแหลงตาง ๆ ผูบริโภคจะหาขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑเพื่อเปรียบเทียบ
ขอมูลภักดีตอตราสินคา ผูบริโภคจะมีความมั่นใจในผลิตภัณฑเดิม เพราะเขาทราบคุณคาและ
รายละเอียดของผลิตภัณฑอยูแลว จึงไมตองการเสี่ยงกับการทดลองผลิตภัณฑใหม ตัวอยางเชน 
ผูบริโภคที่ใชเครื่องสําอางแลวเกิดอาการแพงาย เมื่อเจอผลิตภัณฑที่ใชแลวไมเกิดอาการแพก็จะไม
เปล่ียนเปนยี่หออ่ืนงาย ๆ เปนตน 

2. สินคาหรือบริการที่มีช่ือเสียง เชื่อวาสินคาที่มีช่ือเสียงจะไมทําลายตนเองดวยสินคาที่
ไมมีคุณภาพ ยิ่งมีช่ือเสียงโดงดังมายาวนาน ยิ่งมั่นใจได โดยเฉพาะเมื่อผูบริโภคตองตัดสินใจซื้อ
สินคาที่ไมเคยซื้อมากอน 

3. บริษัทหรือรานคาที่มีช่ือเสยีง เชื่อวาบริษัทหรือรานคานั้นจะไมทําลายชื่อเสียงของตน
ดวยการขายผลิตภัณฑที่ไมดี ไมมีคุณภาพ 

4. บริษัทที่มีสาขามาก เปนความเชื่อมั่นที่จะสามารถลดความสี่ยงในดานการหาซื้อ
ผลิตภัณฑ 

5. ซ้ือสินคาราคาแพง จากความเชื่อที่วาสินคาราคาแพงเปนสินคาที่มีคุณภาพ ใชวัตถุดิบ
ที่มีคุณภาพ 
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6. สินคาที่มีการสรางความมั่นใจ จะชวยใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในมาตรฐานและการ
ดําเนินงาน เชน การรับประกัน การทดลองใช ตัวอยางแจกฟรี สินคาขนาดทดลองใช ใหทดลองใช
ช่ัวคราว รับประกันคืนเงิน ตลอดจนการไดรับรองมาตรฐานจากหนวยงานที่เชื่อถือได เชน องคการ
อาหารและยา  (อย.)     สํานักงานมาตรฐานอุตสาหกรรม (มอก.)  เปนตน (ฉัตยาพร เสมอใจ และ         
มัทนียา  สมมิ.  2545 : 23-27) 
 การตัดสินใจหมายถึง การชี้ขาดหรือสรุปผลการเปรียบเทียบระหวางผลการปฏิบัติ ซ่ึงได
จากการวัดกับเกณฑที่กําหนดไววาสูงต่ํากวากันขนาดไหน ทั้งมีการตัดสินใจที่ดีตองอาศัยการ
พัฒนาอยางถี่ถวนทุกแงทุกมุม และการกระทําอยางยุติธรรม โดยอาศัยสภาพความเหมาะสมตาง ๆ 
ประกอบ 
 การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือกหาทางปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากบรรดา
ทางเลือกตาง ๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ โดยอาศัยหลักเกณฑบางประการพิจารณาการ
ตัดสินใจ ซ่ึงมีองคประกอบไดแก 
 1.  การตัดสินใจตองมีทางเลือก และทางเลือกที่จะกระทําการอยางใดอยางหนึ่งนั้นตองมี
มากกวาหนึ่งทางเลือก จึงตองทําการตัดสินใจ 
 2.   การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมาย หรือวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยางที่
ตองการบรรลุและเราเองยังไมแนใจวาหนทางเลือกตาง ๆ ที่จะทําไดนั้นทางเลือกที่จะทําใหบรรลุ
วัตถุประสงคไดดีกวากัน 

 3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของกระบวนการใชความคิด ใชหลักเหตุผลเปนเกณฑในการ
ประเมินทางเลือก หลักเกณฑที่นํามาใชในการประเมินทางเลือกที่สําคัญ คือ ความสามารถของ
ทางเลือกในการตอบสนองตอบตอวัตถุประสงคที่ตองการ 
 การตัดสินใจ หมายถึง การกระทําอยางรอบคอบในการเลือกทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากความหมายของการตัดสินใจ มีแนวคิด 3 ประการ คือ 

1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจยอมเปนไป
ไมได 

2. การตัดสินใจ เปนกระบวนการ เปนความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 

3. การตัดสินใจ  เปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมาย  เพื่อใหไดผลลัพธ และ
ความสําเร็จที่ตองการและหวังไว 
 จากแนวคิดการตัดสินใจเปนกระบวนการคิด ในการเลือกปฏิบัติทางใดทางหนึ่ง อยาง
สุขุมรอบคอบ มีเหตุผล เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุดและตอบสนองตอความตองการ ซ่ึงแนวคิดใน
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การตัดสินใจสรุปไดดังนี้ การตัดสินใจตองมีทางเลือก การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมายหรือ
วัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง การตัดสินใจเปนกระบวนการใชความคิดอยางมีเหตุผล และปจจัย
ในการตัดสินใจประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด 

2.4  แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 
 สวนผสมทางการตลาด  (Marketing mix)  หมายถึง กลุมของเครื่องมือทางการตลาดซึ่ง

ธุรกิจใชรวมกันในการวางแผนกลยุทธ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด คือ การตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภค เครื่องมือการตลาด 4  ประการ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา 
(Price) การจัดจําหนาย (Place or Distribution) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงเรียกสั้นๆ  
วา 4Ps  (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในภาพประกอบ  3 
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ภาพประกอบ  3  สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s 
 

ที่มา : คอตเลอร (Kotler.  2000 : 15) 
 
 สวนผสมทางการตลาดแตละดานมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ เปนเครื่องมือพื้นฐานของ  สวนผสมทางการตลาดซึ่งอาจจะหมายถึง สินคา 

หรือ บริการ ก็ได  สวนของสินคาสําเร็จรูปจะหมายถึงคุณภาพของสินคา รูปแบบ  ความหลากหลาย  
คุณลักษณะ  ตราสินคา  และบรรจุภัณฑ รวมถึงบริการตางๆ ที่เสนอรวมไปกับสินคา เชน การ
ฝกอบรม  การขนสง  และการซอมแซมดูแล  เปนตน สวนของบริการเสริมนี้จะสามารถเพิ่มความ
ไดเปรียบในการแขงขันกับคูแขงในตลาดปจจุบันไดดีขึ้น 

สวนประสมทางการตลาด  (Marketing  mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 
 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 

(Product variety) 
 คุณภาพสินคา (Quality) 
 การออกแบบ (Design) 
 คุณลักษณะ (Feature) 
 ตราสินคา (Brand name) 
 การบรรจุหีบหอ 

(Pacdaging) 
 ขนาด (Size) 
 การบริการ (Service) 

ราคา  (Price) 
 ราคาสินคาในรายการ (List price) 
 สวนลด (Discount) 
 สวนยอมให (Alloeance) 
 ระยะเวลาการชําระเงิน (Payment 

period) 
 ระยะเวลาการใชสินเชื่อ (Credit) 

ตลาดเปาหมาย (Target 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 การโฆษณา (Advertising) 
 การประชาสัมพันธ (Publie relation) 
 การตลาดทางตรง (Direct marketing) 
 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) 
 การขายโดยพนักงาน (Personal selling) 

การจัดจําหนาย  (Place) 
 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel distribution) 
 การครอบคลุมตลาด (Market Coverage) 
 การเลือกคนกลาง (Assortment) 
 ทําเลที่ต้ัง  (Location) 
 สินคาคงเหลือ (Inventory) 



 
 

 40

 2. ราคา  นับเปนเครื่องมือที่สําคัญเพราะเปนสวนที่ลูกคาตองจายในการซื้อสินคานั้น  การ
ตั้งราคาจะขึ้นกับวัตถุประสงคทางบริษัท  ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 6 อยาง คือ เพื่อความอยูรอด  
เพื่อใหไดกําไรมากที่สุด  เพื่อใหไดรายไดมากที่สุด  เพื่อใหไดอัตราการเติบโตมากที่สุด เพื่อตลาด
บนเทานั้น  หรือเพื่อเปนผูนําในดานคุณภาพผลิตภัณฑ  เปนตน 

 3.  การจัดจําหนาย   จะรวมกิจกรรมตาง ๆ ที่บริษัทไดทําขึ้นเพื่อใหสินคามีในตลาดและ
ทําใหลูกคาเปาหมายสามารถหาซื้อไดสะดวก  บริษัทตองเลือกชองทางในการจัดจําหนาย  ซ่ึงอาจ
ใชตัวกลางเปนผูจัดจําหนายโดยตองมีความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร  การสงเสริมการขาย  
การตอรอง  การสั่งสินคา  การเงิน  การรับความเสี่ยง  การจายเงิน เปนตนชองทางการจัดจําหนาย
จําเปนตองคํานึงถึงการเลือกตัวกลางไดอยางถูกตอง และความสามารถที่กระตุนใหตัวกลางสามารถ
ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  โดยตองสรางความสัมพันธกันอยางเปนหุนสวน
ธุรกิจในระยะยาว  ซ่ึงสามารถสรางผลกําไรใหแกทั้งสองฝายได  แตละชองทางการตลาดตองมีการ
ประเมินผลเปนระยะ ๆ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ตั้งไวและอาจมีการปรับเปลี่ยนมาตรฐานเมื่อ
เงื่อนไขของตลาดเปลี่ยนไป  ทุกชองทางการตลาดจะมีขอดี ขอดอยแตกตางกันไป  และอาจ
กอใหเกิดความขัดแยงในแตละชองทางได  บริษัทจะตองพิจารณาศึกษาใหดีและหาทางแกปญหา
ในจุดตาง ๆ ที่เกิดขึ้น  

 ชองทางการตลาดสามารถแบงไดเปน 2   ประเภทดังภาพประกอบ  4-5 
      3.1  ชองทางการตลาดของผูบริโภค 

 
                                                                     
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ  4  ชองทางการตลาดของผูบริโภค 
 

 
 
 

ผลิต 

 
 

ผูบริโภค ผูคาสง 

ผูคาสง 

ผูคาปลีก 

ผูคาสง ผูคาสง 
อิสระ 

ผูคา 
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3.2 ชองทางการตลาดของธุรกิจ 
 

 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ  5  ชองทางการตลาดของธุรกิจ 
 
ที่มา : อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 117 
 

 4.  การสงเสริมการตลาด  จะรวมทุกกิจกรรมของบริษัทที่ทําใหเพื่อส่ือสาร และสงเสริม
การซื้อสินคาไปยังกลุมลูกคาเปาหมาย  ซ่ึงสามารถใชสวนผสมทางการสงเสริม (Promotion mix  
marketing communication) คือ  การสงเสริมการขาย การโฆษณา การใชทีมขาย การประชาสัมพันธ  
และการใชการขายตรง (อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนท.  2547 : 110-114) 

 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 11)  กลาววา การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมาย  และขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได  ผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม  รวมถึงมีการ
จัดจําหนายกระจายสินคาสอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อเพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ความพยายาม 
จูงใจใหเกิดความชอบในสินคาเรียกวา  สวนผสมทางการตลาด  ประกอบดวยปจจัย  ดังนี้ คือ 

 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมายได 

 ราคา  (Price) หมายถึง  การมีราคาที่ผูบริโภคยอมรับได  และยินดีจายเพราะมองเห็นวา
คุมคา 

 การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง การจัดจําหนาย กระจายสินคาใหสอดคลองกับ
พฤติกรรมการซื้อหา  และใหความสะดวกแกลูกคา 

 การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง  การใชความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบ
ในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 

 สรุปไดวา  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดจะเปนเครื่องมือทางการตลาด 
ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  และการสงเสริมการตลาด  ที่บริษัทจะตองปรับใช
เพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคที่ตองการ   

 
 
 
   ผูผลิต 

 
 
     ลูกคา 
อุตสาหกรรม 

การจัดจําหนาย
ทางอตุสาหกรรม 

ตัวแทนผูผลิต 

ตัวแทนผูผลิต 
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 2.5  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ    
 ปรัชญา   เวสารัชช   (2540 : 6)  ไดกลาวถึง  การใหบริการโดยสรุปไววา  พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชนทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ   
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย ซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรืออาจ
เกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้  
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยแสดงออกในลักษณะ
ตางๆ  คือ 
  1.1  รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้น  เปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ
แสดงใหปรากฎตอหนาผูพบเห็นนอกจากรปูรางหนาตา 

 1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อผาปกต ิเรียบรอย ไมดูหรูหรา  
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใสเสื้อผาที่ดูแลวไมสุภาพ  โดยทั่วไปควรแตงตวัใหดูเหมาะสม
กับการเปนขาราชการ  คือ ควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3  การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบางๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาคนดู  นอกจากนี้ไมควรใส
น้ําหอมมากจนสงกลิ่นรุนแรง 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการการซักถาม รวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะ และ
การสื่อสารผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบายวิธีการพูดที่สุภาพ 
 สมิต  สัชฌุกร (2543 : 13) ไดใหความหมายของคําวา การบริการ เปนการปฏิบัติงานที่
กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทาง
หนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของ
ไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้ง การจัดอํานวยความสะดวก การสนองความ
ตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การใหบริการ จึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี 
จุดสําคัญคือเปนการชวยเหลือ และอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ  
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 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 18) ไดใหความหมายของการบริการ ไววา เปนกิจกรรม
ของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น
จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการจึงสรุปไดวา การบริการ  หมายถึง         
ปฎิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 ฝาย ฝายหนึ่งคือ ผูใชบริการ และอีกฝายหนึ่งคือ ผูใหบริการ  
ผูใหบริการตองทําหนาที่อยางเต็มที่และเต็มใจ เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมาก
และเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใช
ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําให
คนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการ  
 ลักษณะของการบริการ  พบวามีนักวิชาการไดกลาวถึงลักษณะของการบริการไว 2 ทาน 
ดังนี ้
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541ก : 211-212)  ไดกลาวถึง  บริการมีลักษณะสําคัญ 4 
ประการ  ดังนี้  

1.  ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
ไดกอนที่จะมีการซื้อ 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability)  การใหบริการเปนการผลิต และ 
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาไดหนึ่งรายในขณะนั้น 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนได 

3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใครใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น
ถาความตองการมีสม่ําเสมอ  การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน
จะทําให   เกิดปญหาบริการไมเพียงพอหรือไมมีลูกคา 
                 ฉัตรยาพร  เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2545 : 10 -12)  ไดกลาวถึง  ลักษณะบริการวา   
สามารถจําแนกออกเปน 5 ประการ ดังนี้ 
                 1.  บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility)  การบริการไมสามารถมองเหน็ได จับตอง
ไดหรือรูสึกไดกอนซื้อสินคา ในขณะที่ลูกคาสามารถมองเห็น จับตองหรือพิจารณาสินคาไดกอน
ซ้ือจึงจะชวยใหลูกคามีขอมูลในการตัดสนใจงายขึ้น 
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                 2.  บริการสามารถแบงแยกได (Inseparability)  การบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบการ
ผลิตที่เกิดขึ้นพรอม ๆ กับการบริโภค ทําใหการบริการไดคร้ังละหนึ่งรายในขณะที่สินคาสามารถ
ผลิตไดคร้ังละจํานวนมากสามารถแบงเปนหนวยยอยและขายใหลูกคาไดพรอมกันหลาย ๆ รายได  
                 3.  การบริการมีความไมแนนอน (Variability) ในขณะทีก่ารผลิตอาศัยปจจัยสําคัญ คือ  
วัตถุดิบและเครื่องจักรที่ทําใหการควบคุมคุณภาพของสนิคาทําไดงายกวา    แตการบริการขึ้นอยูกบั 
หลายปจจยั ซ่ึงสวนใหญตองอาศยัความพรอมของพนกังาน หากพนกังานไมพรอมทัง้รางกายและ
จิตใจก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวย 
                 4.  การบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) เนื่องจากปจจัยหลักในการให 
บริการ คือ การสรางมาตรฐานโดยอาศยัการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดยีวกันเปนเรื่องยาก ในขณะที่ 
การผลิตสินคาสามารถจัดทํามาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบคุณภาพและปริมาณ   
                 5.  บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เนื่องจากการบริการผลิตไดคร้ังละหนึ่ง 
หนวย และจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาคงไมเกิดขึ้น 
หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน ในขณะที่สินคาผูผลิตสามารถทําการ
คาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไวเพื่อรองรับปริมาณความตองการซื้อที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงได
แตการบริการไมสามารถทําได 
 จากลักษณะของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการมี 5 ลักษณะ ลักษณะ
แรกไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนบริการที่ไมสามารถมองเห็นได  จับตองไดหรือรูสึก
ไดกอนซื้อสินคา ลักษณะที่สอง ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability)  เปนการ
ใหบริการเปนการผลิตและบริโภค  ในขณะเดียวกันหรือการบริการเปน  ผลิตภัณฑที่มีรูปแบบการ
ผลิตที่เกิดขึ้นพรอม ๆ กับการบริโภคทําใหการบริการไดคร้ังละหนึ่งราย ลักษณะที่สามไมแนนอน 
(Variability)เปนการบริการที่ขึ้นอยูกับหลายปจจัย  ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน 
หากพนักงานไมพรอมทั้งรางกายและจิตใจก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวยหรือลักษณะของบริการ
ไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใครใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร ลักษณะที่ส่ี ไม
สามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการ
มีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่
ตรงกัน และลักษณะที่หาการบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) การสรางมาตรฐาน  
โดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยากในการจัดทํามาตรฐานใหชัดเจนทั้ง
รูปแบบคุณภาพและปริมาณเหมือนกับสินคา 
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 ความสําคัญของการบริการ พบวามีนกัวิชาการไดใหความสําคัญของการบริการ ไวดังนี ้
               จรินรัตน  ครองธานินทร (2543 : 8) กลาวไววา “การบริการ” มักจะถูกมองวาเปนสิ่งที่
สรางความพึงพอใจหรือมีความสําคัญตอลูกคาเทานั้นแตแทจริงแลว การบริการก็มีความสําคัญตอผู
ใหบริการเชนกัน ซ่ึงความสําคัญของการบริการสามารถแบงไดเปน 2 ประเด็น ดังนี้  
 1.  ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
  1.1  ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล เนื่องจากธรุกิจบริการในปจจุบันมี
หลากหลายประเภทที่มุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการทั้งทางดานรางกาย อารมณ สังคม 
สติปญญา และจิตใจ  ดังนั้น  จึงเปนหนาทีข่องผูรับบริการที่ตองศึกษาเปรียบเทียบถึงมาตรฐาน
คุณภาพการบริการที่ตรงกับความตองการตามอัตภาพของแตละบุคคล 
  1.2  ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เพราะการที่ผูรับการบริการไดรับบริการที่ตรงกับ
ความตองการ ก็จะทําใหผูรับบริการรูสึกสะดวกสบาย อันจะนํามาซึ่งความประทับใจและความสุข
ตอไป 
 2.  ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
          2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ เพราะการที่
ผูประกอบการปรับกลยุทธ โดยการใหความสนใจในเรื่องการบริการรวมกับผลิตภณัฑจะสงผลให
การดําเนนิธุรกิจ ประสบความสําเร็จทั้งในดานผลกําไร และภาพลักษณขององคกร ดังนี ้
          2.1.1  ชวยเพิม่ผลกําไรระยะยาวใหกับธุรกจิ เนื่องจากผูบริโภคสมัยใหมให
ความสําคัญตอการบริการมากขึ้น ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงเปนปจจัยหนึ่งที่จะทําใหธุรกิจ
สามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกดิการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภค 
        2.1.2  ชวยสรางภาพลักษณทีด่ีของธุรกิจ เนือ่งจากการบรกิารจะเขามาเกี่ยวของ
กับทุกขั้นตอนของการติดตอส่ือสารระหวางผูซ้ือกับผูขาย โดยเริ่มตั้งแตการใหขอมูลขาวสาร ใน
การตัดสินใจซือ้ การแสดงออกถึงความเอาใจใสตอผูซ้ือตลอดระยะเวลาการใหบริการ ซ่ึงสิ่งเหลานี้
จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาอันจะนํามาซึ่งการบอกตอ ถือเปนการประชาสัมพันธภาพลักษณ
ของธุรกิจใหเกิดความนาเชือ่ถือมากยิ่งขึ้น 
                           2.1.3  ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกิจ เพราะเมื่อลูกคาใหความ
ไววางใจตอสินคาและบริการวาดีกวาสินคาหรือบริการจากแหลงอื่น โดยเฉพาะลูกคาเกาก็จะมีการ
ซ้ือซํ้า รวมทั้งแนะนําลูกคารายใหมเพิ่มอีกดวย 
                           2.1.4  ชวยพนกังานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจตอไป เนื่องจากการบริการทีด่ียอมจะ
สงผลใหธุรกิจมีกําไรสูงและสามารถจายคาตอบแทนใหแกพนักงานในอัตราที่สูงตามไปดวย สงผล
ใหพนกังานเกดิความพึงพอใจซึ่งจะเปนการรักษาพนักงานใหอยูกับองคการไดอีกวิธีหนึ่ง 
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  2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ จากการขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ 
ไดกอใหเกดิงานบริการเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพ ซ่ึงอาชีพบริการก็ถือเปนอาชีพทีสํ่าคัญ และทํา
รายไดดีอีกอาชีพหนึ่งในตลาดแรงงาน แตทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกบัประเภทของงานบริการและความสามารถ
ของปฏิบัติงานบริการ แตละคนที่จะฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
 จากความสําคัญของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการมีความสําคัญตอผู
ใหบริการ 2 ประเด็น คือ ประเด็นแรก ความสําคัญตอผูรับบริการ และความสําคัญตอผูใหบริการ 
 ลักษณะของการบริการที่ด ี พบวามีนกัวิชาการไดใหแนวคิดลักษณะของการบริการที่ดี 
ไวดังนี ้
 สมิต  สัชฌุกร (2543 :175-176) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการที่ดีวา การใหบริการ
เปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคล และ  
แตละสถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตามการบริการที่ดีอัน
เปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 
 1.  ทําดวยความเต็มใจ  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระทําก็มักจะ
เกิดขึ้นดวยด ี
 2.  ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจงึเปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการ
มีความสุขและความพอใจ 
 3.  ทําถูกตอง ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณจะเปนการสนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน การ
บริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 4.  ทําอยางเทาเทียมกนั คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษและเรียกรองทีจ่ะรับบริการที่
ดีกวาหรือเหนอืกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคนก็
เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเดียงคนเดยีว แตทาํความ
ไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก เราอาจพดูพอไดยินกับลูกคาบางคนวาเราบริการใหเปนพิเศษแต
ตองแสดงออกใหคนทัว่ไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 
 5.  ทําใหเกดิความชื่นใจ  การบริการทีด่ีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสขุซึ่งทุกคนตาง 
ตระหนักดีวา เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 
 จากลักษณะของการบริการที่ดีดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการที่ดีมี  5  ลักษณะดังนี้ 
ลักษณะแรก ทําดวยความเต็มใจ คือ ทําทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความ
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ตั้งใจและเต็มใจ ลักษณะที่สอง ทําดวยความรวดเร็ว คือ แสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึง
เปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ ลักษณะที่สามทําถูกตอง คือ ใหบริการที่
ครบถวนสมบูรณเปนการสนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน  
ลักษณะที่ส่ี ทําอยางเทาเทียมกัน คือ ใหบริการอยางเปนธรรมและเสมอภาค ลักษณะที่หาทําใหเกิด
ความชื่นใจ  คือ ทําใหผูรับบริการมีความสุข สามารถตอบความตองการและใหความชวยเหลือจน
ผูรับบริการชื่นใจ 
 สวนประกอบทางการบริการ  พบวามีนกัวิชาการไดใหแนวคดิเกีย่วกบัเรื่องสวนประกอบ
ทางการบริการ ไวดังนี ้

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2542 : 172-173)  ไดมีแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องสวนประกอบ
ทางการบริการ  (Service  mix)  ดังนี้  คือ  มีปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการที่มีผลดานคุณภาพ
ของบริการนั้นๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตาของ
ผูใชบริการไดสามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน  3  กลุมใหญ ๆ  ดังนี้ 
 1.  กลุมที่มีผลกอนรับบริการ   ไดแก 

1.1  ภาพพจน  กิตติศัพท  ช่ือเสียงของบริษทั  
1.2  ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท   
1.3  คาบริการ  คาใชจายเพื่อขอรับบริการ   
1.4  ความแปลกใหมของบรกิาร   

 2.  กลุมปจจัยที่มผีลขณะรับบริการ ไดแก 
 2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบริการ   
 2.2  ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนบริการ   
 2.3  กิริยา  มารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ   
 2.4  ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ   
 2.5  ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะบริการ   
 2.6  ฝมือ  ภูมิปญญาและความสามารถของบริการหรือองคกรผูใหบริการนั้น   

3.  กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว  ไดแก 
  3.1  ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารบับริการ  

  3.2  ความสมบรูณครบถวนของบริการ   
  3.3  ความคงเสนคงวา  ดานคุณภาพของบริการ   

  3.4  การปฏิบัติตอดํารองเรียนของลูกคา   
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  3.5  ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้นภายหลังจากทีลู่กคาไดรับการบริการจน 
ครบถวนแลว   
 จากสวนประกอบทางการบริการ ดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  สวน ประกอบทางการ
บริการสามารถแบงได  3  กลุมคือ  กลุมที่มีผลกอนรับบริการ  กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการ
แลว  และกลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว 
 หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ  พบวามีนกัวิชาการไดใหแนวคิดเกีย่วกับหลัก
พื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ ไวดงันี้ 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2539 : 108 - 110)  ไดกลาวถึง  หลักพื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสู
ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา “บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service”  
มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการบริการ ดัง
ภาพประกอบ 6 
 
        Satisfaction                                                                                           ความพึงพอใจ 
 
        Expectation                                                                                           ความคาดหวัง 
 
        Readiness                                                                                              ความพรอม 
 
        Values                                        การบริการ                                          ความมีคุณคา 
 
         Interest                                                                                                 ความสนใจ 
 
        Courtesy                                                                                                ความมีไมตรี 
 
        Efficiency                                                                                              ความมีประสิทธิภาพ  
 

ภาพประกอบ  6  หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ 
 
ที่มา : วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน.  2539 : 108 
 



 
 

 49

               จากภาพประกอบ 6 การจัดระบบการบริการใหมีคุณภาพจําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบ
สําคัญ  7 ประการ  ดังนี้ 
               1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction)  การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผู รับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการบริการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความ
ตองการนั้นหากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ)  สามารถรูเทาทันหรือ
รับรูความตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี   
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการ 
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation)  เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่งซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
อาจจะเกิดความประทับใจขึ้นได  หากการบริการนั้นเกิดความคาดหวังที่มีอยูเปนที่ยอมรับวา
ผูรับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ 
 3.  ความพรอมในการบริการ  (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการ ความตองการ
ของบุคคลเปนเรื่องซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได  เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ ใหมีความ
พรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจก็จะทําใหผูรับบริการชอบใจ
และรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการบริการไว
พรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ 
 4.  ความมีคุณคาของการบริการ  (Values)  คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึง
คุณคาของการบริการทีคุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพการบริการมีลักษณะตาง ๆ กัน และมีวิธีการ
บริการที่ไมเหมือนกันคุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผู รับบริการไดรับและเกิดความรูสึก
ประทับใจ 
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 5.  ความสนใจตอการบริการ (Interest)  การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญ
ที่สุดไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้นผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน  ดังนั้น  การ
ปฎิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาในกรณีที่ลูกคามาขอรับบริการ
พรอมกันหลายคน  ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควรมากอนจะไดรับการ
บริการกอน  โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น ผูใหบริการตองทราบ
เทคนิคการใหบริการที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความใสใจไดอยางเหมาะสม
ดวย 
 6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสและทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการแสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและสราง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับคุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดี  จึงเปน
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวา
ยิ้มแยมแจมใส 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจนเนื่องจากการบริการเปนงานที่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนดแผนในการใหบริการและการพัฒนากลยุทธการบริการ
เพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซ่ึงเริ่มตน
จากการวิเคราะหวิจัย ความตองการปฎิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผูรับบริการ  นํามา
กําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการที่สอดคลองกับ
ความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฎิบัติงานบริการทุกฝายซึ่งมี
บทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฎิบัติงานการ
ตรวจสอบ และปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความ
คาดหวังของผูรับบริการตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฎิบัติงานในหนาที่ที่ไดมาตรฐานคุณภาพ
ของงานบริการอยางสม่ําเสมอ                                          
 จากองคประกอบของความสําเร็จในการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา องคประกอบ
สําคัญของความสําเร็จในการบริการมี  7 ประการ คือ  ประการแรกความพึงพอใจของผูรับบริการ 
(Satisfaction) ผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได ประการที่สอง ความคาดหวังของ
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ผูรับบริการ (Expectation)  ผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังซึ่งจะทํา
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  ประการที่สาม ความพรอมในการบริการ (Readiness)  บริการ
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ ใหมีความ
พรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจก็จะทําใหผูรับบริการชอบใจ
และรูสึกประทับใจ ประการที่ส่ี ความมีคุณคาของการบริการ (Values) ทําใหลูกคาชอบและถูกใจ
กับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการทีคุมคาสําหรับผูรับบริการ  ประการที่หา ความ
สนใจตอการบริการ (Interest)  ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่
เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน ประการที่หก ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) ผูใหบริการ
จะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยนรูจักคนหาความตองการของ
ผูรับบริการที่มีทักษะและจิตสํานึกของการใหบริการ และประการที่เจ็ด ความมีประสิทธิภาพ
ของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) การกําหนดแผนในการใหบริการ และการพัฒนากลยุทธการ
บริการเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 

 2.6  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer behavior model)  เปนการศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจที่

ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะ
ไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ  และจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) 
หรือ  การตัดสินใจของผูซ้ือ  (Buyer’s purchase decision) ดังภาพประกอบ  7 
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             Buyer’ s black box 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ  7  รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ (ผูบริโภค) 
 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2541ข : 110 
 

 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus)  ใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response)  ดังนั้น  โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา  S-R theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี  
ดังนี้ 

 1.  ส่ิงกระตุน ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และสิ่ง
กระตุนภายนอก  (Outside stimulus)  นักการตลาดจะตองสนใจ  และจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ  ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying 
motive)  ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล  และเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ)  ก็ได ส่ิง
กระตุนภายนอกประกอบดวย  2  สวน  คือ 

ลักษณะของผูซื้อ(Buyer’s aracteristic) 
 
ปจจัยดานวัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยสวนบุคคล 
ปจจัยดานจิตวิทยา 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s deciston poressi) 
 
การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

สิ่งกระตุนภายนอก 
(Stimutus = S) 

 

สิ่งกระตุน              สิ่งกระตุน 
ทางการตลาด   อื่น 
ผลิตภัณฑ         เศรษฐกิจ 
ราคา                   เทคโนโลยี 
การจัดจําหนาย  การเมือง 
การสงเสริม        วัฒนธรรม 
การตลาด          ฯลฯ 

กลองดําหรือ
ความรูสึก
นึกคิดของผู
ซื้อ (Buyer’s 
Characteristi

การตอบสนองของ
ผูซื้อ(Response=R) 
การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกราคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณในการซื้อ 
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  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix)  ประกอบดวย 

       1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภณัฑ (Product)  เชน  ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อ กระตุนความตองการ 

       1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา  (Price)  เชน  การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ลิตภัณฑ  โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

       1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย  (Distribution หรือ Place)  เชน  
จัดผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อความสะดวกแกผูบริโภค  ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

       1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เชน  การโฆษณา
สม่ําเสมอ  การใชความพยายามของพนักงานขาย  การลด  แลก  แจก  แถม  การสรางความสัมพันธ
อันดีกับบุคคลทั่วไป  เหลานีถื้อวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

  1.2  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (Other stimulus)  เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู  
ภายนอกองคการ  ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได  ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

       1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ  (Economic)  เชน  ภาวะเศรษฐกิจ  รายไดของ
ผูบริโภค  เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

       1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี  (Technological)  เชน  เทคโนโลยีใหม  ดาน
ฝาก-ถอน  เงิน  อัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

       1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง  (Law and political)  เชน  กฎหมาย
เพิ่ม  หรือ  ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง  จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 

       1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม  (Cultural)  เชน  ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย
ในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

 2.  ลักษณะของผูซ้ือ  (Buyer characteristics)  ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจยั      
ตาง ๆ คือ 

      2.1  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor)  เปนสัญลักษณ  และสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น  
โดยเปนทีย่อมรับจากรุนหนึง่ไปสูรุนหนึ่ง  โดยเปนตวักําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย  ใน
สังคมหนึ่ง 

       2.2  ปจจัยดานสังคม  (Social factors)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน  และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานยิม (Value)  
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การเลือก  พฤติกรรม (Behavior)  และการดํารงชีวิต  (Life style)  รวมทั้ง  ทัศนคติ  (Attitude)  และ
แนวคดิของบคุคลเนื่องจากบุคคลตองการใหเปนทีย่อมรบัของกลุม 

      2.3  ปจจัยสวนบุคคล  (Personal factors)  การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบคุคล ของคนดานตาง ๆ  ประกอบดวย  อาย ุ วงจรชีวิต  อาชีพ  โอกาสทางเศรษฐกิจ  
การศึกษา  และคานิยม 

      2.4  ปจจัยทางดานจิตวิทยา  (Psychological factor)  การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอทิธิพล
จากปจจยัซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตวัผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  และการใชสินคา  
ปจจัยภายในประกอบดวย  การจูงใจ  การรบัรู  การเรียนรู  ความเชื่อถือ  ทัศนคติ  และบุคลิกภาพ 

 3.   กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ  (Buyer decision process)  เปนลําดับขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค โดยประกอบดวยขั้นตอน  คือ  การรับรู  ความตองการ (ปญหาการคนหา
ขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ) ดังภาพประกอบ  8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
    ภาพประกอบ  8  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
 

ที่มา : คอตเลอร (Kotler.  2000 : 161) 
 

 4.  การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s decision) การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  ผูบริโภคจะมี
การตัดสินใจในประเดน็ตาง ๆ คือ  1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product)  2) การเลือกตราสินคา (Brand 
choice)  3) การเลือกผูขาย (Dealer choice)  4)  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing)  5)  การ
เลือกปริมาณการซื้อ  (Purchase amount) 

 5.  ความรูสึกภายหลังการซื้อ  (Post purchase feeling)  หลังจากการซือ้สินคา  และ
ทดลองใชผลิตภัณฑแลว  ผูบริโภคจะมีประสบการณเกีย่วกับความพอใจ  หรือไมพอใจผลิตภัณฑ 

 
    
 
 
      
               
 
                
 
                                                                                                                  

  การรับรูปญหา 

การประเมินผลทางเลือก การคนหาขอมูล 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

      การตัดสินใจ 
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ซ่ึงนักการตลาดจะตองพยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคภายหลังการซื้อ  (Kotler.  
2000 : 161) 

 สรุปไดวา  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคจะประกอบไปดวย  ส่ิงกระตุนที่ทําใหเกิด
ความตองการ  แลวทําใหเกิดการตอบสนอง  และลักษณะของผูซ้ือซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ 
ดังนี้  คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยดานจิตวิทยา 

2.7  ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสนิใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค  (Decision Making Theory) (Schiffman & Kanuk.  1994 
: 560-580) 
  ตัวแบบการตดัสินใจของผูบริโภค (Model of consumer decision making)  ตัวแบบนี้จะ
รวมความคิดเกี่ยวกับการตดัสินใจซื้อของผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมีสวนสําคัญ 2 
สวนคือ           
 การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมาจาก  กิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภค
ที่มีศักยภาพ  ซ่ึงแยกเปน 
 1.  ขอมูลดานการตลาด  (Marketing inputs) คือ กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึง
กําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตางๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การ
รับประกัน  และนโยบายดานราคา  เปนตน 
 2.  ขอมูลดานสังคม (Sociocultural input) เปนขอมูลที่ไมเกี่ยวของกับการคา  เชน  ความ
คิดเห็นของเพื่อน  บรรณาธิการหนังสือพิมพ  วัฒนธรรม  ช้ันทางสังคม  ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของ
บุคคลที่มีผลตอการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  บุคลิกภาพ หรือ
ทัศนคติ)  ที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
 การรับรูความเสี่ยง (Perceived risk)  คือ  ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขาไม
สามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ  ดังนั้น  ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่
เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ซ่ึงมีประเภทของความเสี่ยงที่รับรู (Types of 
perceived risk) ดังนี้ 
 1.  ความเสี่ยงดานประโยชนใชสอย (Functional risk) คือ ความเสี่ยงจากผลติภัณฑที่
ไมไดผลดีตามที่คาดหวัง 
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 2.  ความเสี่ยงดานรูปราง (Physical risk)  คือ ความเสี่ยงที่มีตอตัวเองหรือผูอ่ืนที่
ผลิตภัณฑที่ไมมีคุณคาเทาราคา 
 3.  ความเสี่ยงดานการเงนิ (Financial risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการเลือกผลิตภัณฑที่
ไมมีคุณภาพเทาราคา 
 4.  ความเสี่ยงทางสังคม (Social risk) คือ ความเสี่ยงที่เกดิจากการเลือกผลิตภัณฑที่ดอย
คุณภาพ ทําใหเกิดความวิตกกังวลจากสังคม 
 5.  ความเสี่ยงทางจิตวิทยา (Psychology  risk) คือ ความเสี่ยงที่เลือกผลิตภัณฑที่ไมดี   
และไมสอดคลองกับอีโกของผูบริโภค 
 6.  ความเสี่ยงดานเวลา (Time risk) คือ ความเสี่ยงซึ่งเวลาที่ใชในการคนหาผลิตภัณฑถา
เปนพวกสบู ยาสีฟน  ก็จะมคีวามเสี่ยงนอย 
 ผูบริโภคจะลดความเสี่ยงไดดวยวิธีใด ผูบริโภคแตละคนก็มีการจัดการกับความเสี่ยงที่
เกิดขึ้นแตกตางกันไป  ซ่ึงกลยุทธการลดความเสี่ยงประกอบดวย 

1. การคนหาขอมูล 
2. ความภักดีในตราสินคา 
3. ซ้ือตราที่มีช่ือเสียง 
4. ซ้ือจากรานคาปลีกที่มีช่ือเสียง 
5. ซ้ือเฉพาะเปนตราสินคาที่แพง 
6. การคนหาความมั่นใจ 

 ผูบริโภคจะหาขอมูลจากการสื่อสารแบบคําบอกเลา (จากเพื่อนหรือผูนําทาง ความคิด  
จากพนักงานขายหรือจากสื่อมวลชน) ถาเปนตราสินคาที่มีความเสี่ยงสูงก็จะใชเวลาในการหาขอมูล
มาก 
 ผูบริโภคลดความเสี่ยงจากการซื้อตราเดิมที่เคยพอใจ  แตถาคิดที่จะซื้อตราใหมก็จะเปน
ตราที่เปนที่นิยมหรือเปนที่รูจักกันดี 
 ปริมาณขอมูลที่คนหา ขึ้นอยูกับวาบุคคลเผชิญกับการแกปญหามาก หรือนอย ขอมูลที่
ผูบริโภคตองการเปนขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 
 ในหัวขอนี้ความสนใจของนักการตลาดก็คือความสนใจเกี่ยวกับแหลงขอมูล  ซ่ึงผูบริโภค
แสวงหาและอิทธิพลที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเลือกแหลงขอมูลของผูบริโภคประกอบดวย         
4 กลุม คือ 

1. แหลงบุคคล (Personal sources)  ไดแก ครอบครัว  เพื่อน  เพื่อนบาน  คนรูจัก 
2. แหลงการคา (Commercial sources) ไดแก ส่ือโฆษณา  พนักงานขาย  ตองการคาฯลฯ 
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3. แหลงชุมชน (Public sources) ไดแก ส่ือมวลชน องคการคุมครองผูบริโภค ฯลฯ 
4. แหลงทดลอง (Experimental sources) ไดแก  หนวยงานที่สํารวจคุณภาพผลิตภัณฑ 

และลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภค  โดยทั่วไปผูบริโภคไดรับขอมูลตางๆ     
 ถาผูบริโภคไมมีขอมูลของผลิตภัณฑ เขาจะเชื่อถือในชื่อเสียง ของรานคานั้นๆภาพลักษณ
ของรานคาจะมีสวนเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑนั้นๆ  เชน การรับประกัน  การบริการ  และสิทธิ
ประโยชนตางๆ เปนตน 
 ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน  เพื่อเปนการลดความเสี่ยง เพราะเขา   
คิดวา  ของแพงตองเปนของดี  เพื่อผูบริโภคไมแนใจในสินคาที่ใหเลือก  กลยุทธสุดทายที่เขาจะใช 
คือการหาความมั่นใจอยางอื่น เชน การคืนเงิน ผลการทดลองของหองทดลองตางๆ หรือการ
รับประกัน 
 ในบรรดาตราที่ผูบริโภคคุนเคยประกอบดวย  ตราที่ยอมรับได (Acceptable brands)  ตรา
ที่ยอมรับไมได (Unacceptable brands) ตราที่ไมแตกตาง (Undifferent brand) ตราที่ถูกมองขาม 
(Overlooked brand) 
 ตราสินคาทั้งหมดถูกแบงเปนตราที่รูจักและไมรูจักซึ่งตราที่ไมรูจักก็จะถูกตัดทิ้ง สวนตรา
ที่รูจักก็จะแบงเปนกลุมที่ยอมรับได  กลุมที่ยอมรับไมได  กลุมที่ไมมีความแตกตาง  และกลุมที่ถูก
มองขาม  ซ่ึงจะมีเพียงกลุมที่ยอมรับไดเทานั้นที่ผูบริโภคจะนํามาพิจารณาวาจะซื้อหรือไมซ้ือ  
ดังนั้น  เพื่อใหผลิตภัณฑ ขายได  นักการตลาดตองพยายามทําใหตราอยูในกลุมที่ยอมรับใหได 
 ระดับการคนหาขอมูลของผูบริโภค (Level of consumer decision solving) ระดับการ
คนหาขอมูลของผูบริโภคจะมีความแตกตางกัน  เชน  ถาเปนของใชประจําวันก็จะใชของเดิมๆ คือ
ไมคอยที่จะหาขอมูลเพิ่มเติม เราสามารถแบงระดับการตัดสินใจของผูบริโภคได  3 ระดับคือ 

1. การแกปญหาอยางกวาง (Extensive problem solving)  เมื่อผูบริโภคไมมีเกณฑในการ
ประเมินผลิตภัณฑหรือไมมีขอมูลจําเพาะของผลิตภัณฑนั้น ๆ (Evoke set)  ผูบริโภคก็จะหาขอมูล
จํานวนมากเพื่อกําหนดเกณฑในการซื้อ 

2. การแกปญหาในวงจํากัด (Limited problem solving) การแกปญหาในวงจํากัด 
ผูบริโภคมีเกณฑและตราที่จะตัดสินใจแลว  แตยังไมพอใจยังหาขอมูลเพิ่มอีก 

3. พฤติกรรมการตอบสนองแบบสม่ําเสมอ (Reutilized response behavior) ผูมี
ประสบการณและเกณฑที่ดีเพื่อตัดสินใจในตัวผลิตภัณฑนั้น ๆ (Evoke set) ในบางครั้งอาจหาขอมูล
เพิ่มเพียงเล็กนอย 
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 การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก     (Output) คือ พฤติกรรมการซื้อและการประเมิน
หลังการซื้อ  วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจ
ซ้ือของพวกเขา 

1. พฤติกรรมการซื้อ (Purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2  ประเภท คือ 
ทดลองซื้อ (Trial purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซื้อสินคาชนิดหนึ่งหรือตรา
หนึ่งเปนครั้งแรก  และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ  การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ  
นั่นคือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผานการ
ใชโดยตรง  ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใชวา
ทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น  หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้า
พฤติกรรม การซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Brand loyalty) ซ่ึงทุก
บริษัทพยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง  การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจใน
สินคา 

2. การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใช ผลิตภัณฑ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช  พวกเขาก็จะทําการประเมินในดานของสิ่งที่พวกเขา
คาดหวัง  ซ่ึงผลจากการประเมินนั้นเปนไปไดที่จะออกมาใน 3 รูปแบบ  ดังนี้ 

  2.1  สินคานั้นตรงกับความคาดหวังนําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 
  2.2  สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย  ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 
  2.3  สินคานั้นไมดีเกินความคาดหมาย  ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 

 สําหรับผลที่จะออกมาในแตละขอของ  3  ขอนี้ แสดงถึงความคาดหวังและความพอใจ
ของผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินประสบการณของเขาเทียบกับความ
คาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) จากการสํารวจผูบริโภคในขบวนการ
ซ้ือ  พบวา  ผูบริโภคจะผานขบวนการ 5  ขั้นตอน  คือ  การรับรูความตองการ การคนหาขอมูล การ
ประเมินผลพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อและความรูสึกหลังการซื้อ  ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ขบวนการซื้อ
นั้นเริ่มตนกอนการซื้อจริงๆ และมีผลกระทบหลังจากการซื้อดวย ดังแผนภาพประกอบ 9 แสดง
โมเดล 5  ขั้นตอน ของขบวนการซื้อ  โดยจะมีรายละเอียดดังนี้ (Kotler.  1994 : 194) 
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ภาพประกอบ  9  ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

ที่มา : คอตเลอร (Kolter.  1994 : 194) 
 
 จากโมเดลขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มีรายละเอียดในแตละขั้นตอนดังนี้ 

1. การรับรูความตองการ (Need arousal) กระบวนการซื้อจะเริ่มตนเมื่อผูซ้ือรับรูถึง
ปญหา และความตองการ  ซ่ึงการที่บุคคลรับรูถึงความตองการอาจจะเกิดจากสิ่งกระตุนที่มีอยู         
2 ประเภท คือ ความตองการภายในบุคคลไดแก  ความหิว  ความกระหาย  ความตองการทางเพศ  
ส่ิงเหลานี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเปนสิ่งกระตุนบุคคล จะเรียนรูถึงวิธีการจัดการกับสิ่ง
กระตุนจากประสบการณในอดีต ทําใหเขารูวาจะสนองสิ่งกระตุนอยางไร 

2. การคนหาขอมูล (Information search) ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ และสิ่งที่
สามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค  ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจทันที 
เชน  บุคคลที่หิวมองเห็นรานอาหารจะเขาไปซื้ออาหารเพื่อบริโภคทันทีแตในบางครั้งความตองการ
ที่เกิดขึ้น ไมไดรับการตอบสนองในทันที  ความตองการ จะถูกจดจําไวเพื่อหาการสนองความ
ตองการในตอนหลัง เมื่อความตองการที่ถูกกระตุนไดสะสมไวมาก  จะทําใหเกิดการปฏิบัติใน
สภาวะอยางหนึ่ง คือความตั้งใจใหไดรับการสนองความตองการ เขาจะพยายามคนหาขอมูล เพื่อ
การสนองความตองการที่ถูกตอง 
 จากแหลงขอมูลสําหรับลูกคา  นักการตลาดตองคํานึงถึงดานความสําคัญของผลิตภัณฑ 
และดานราคา ลูกคามักจะถูกถามวา รูจักสินคาไดอยางไรและขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่ไดรับตอมาเปน
อยางไร ซ่ึงคําตอบที่จะชวยใหบริษัทจัดเตรียมขาวสารที่มีผลตอเปาหมายของตลาดได 
 3.  การประเมินการเลือก (Evaluation of alternative) เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลวจากขั้น
ที่ 2   ผูบริโภคจะเกิดการเขาใจและประเมินผลความตองการ นักการตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการ
ตางๆ ที่ผูบริโภคใชในการประเมินทางเลือก ขบวนการประเมินผลไมใชส่ิงที่งายและไมใช
กระบวนการเดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคน  และไมใชเปนของผูซ้ือ คนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณ
การซื้อ 

การรับรู       
ความ

การคนหา      
ขอมูล 

ความรูสึก     
หลังการซื้อ 

การประเมิน
ทางเลือก 

การตัดสินใจ
ซ้ือ 
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 แนวคิดพื้นฐานที่ชวยเหลือในขบวนการประเมินผลพฤติกรรมผูบริโภคมี 4 ประการคือ 
 ประการแรก คุณสมบัติผลิตภัณฑ กรณีนี้ผูบริโภคพิจารณาผลิตภัณฑวามีคุณสมบัติ
อะไรบางอยางใดอยางหนึ่ง คุณสมบัติของผลิตภัณฑในความรูสึกของผูซ้ือสําหรับผลิตภัณฑแตละ
ชนิดจะแตกตางกัน 
 ประการที่สอง  ผูบริโภคมีการพัฒนาความเชื่อเกี่ยวกับราคา เนื่องจากความเชื่อถือของ
ผูบริโภคขึ้นอยูกับประสบการณเฉพาะอยางของผูบริโภค และความเชื่อถือเกี่ยวกับผลิตภัณฑจะ
เปล่ียนแปลงไดเสมอ 
 ประการที่สาม  ผูบริโภคมีทัศนคติในการเลือกตรงโดยผานขบวนการประเมินผลเริ่มตน
ดวยการกาํหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่เขาสนใจแลวเปรียบเทียบคุณสมบัติผลิตภัณฑตางๆ 
 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision)โดยทั่วไปผูบริโภคมีความตั้งใจหรือตัดสินใจซื้อ
สินคาตราที่ตนชอบมากที่สุดได อยางไรก็ตามอาจมีปจจัยเขาไปขัดขวางความตั้งใจหรือการ
ตัดสินใจซื้อได 2  ขบวนการ คือ 
 4.1  ทัศนคติของบุคคลอื่นๆ (Attitudes of others) 
 4.2  เหตุการณที่ไมไดคาดคิด (Unanticipated situational factors) 
 ดังแผนภาพประกอบ  10  ขบวนการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค โดยมรีายละเอียดดังนี้ 
 
  
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  10  ขบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 
ที่มา : คอตเลอร (Kotler.  1994 : 196) 
 
 การทดลองใชนี้ไมใชเร่ืองงายเสมอไป  ตัวอยางเชน ในสินคาคงทน (Durable goods)  
เชน  เครื่องซักผา  ไมโครเวฟ หรือตูเย็น  ผูบริโภคก็จะตัดสินใจจากการประเมินสินคาแลวก็ใชเลย
ในระยะยาว โดยไมมีโอกาสในการทดลองไดอยางแทจริง 

การตัดสินใจซือ้ 
การประเมินทางเลือก 

เหตุการณที่ไมคาดคิด 

ทัศนคติของบุคคล 

ความตั้งใจซื้อ 
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 ในกรณีทัศนคติของบุคคลอื่นนั้น  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคระบุวา  ยิ่งบุคคลอื่นมีความ
ใกลชิดกับผูบริโภค หรือผูซ้ือมากเทาใด  ทัศนคติของบุคคลนั้นจะยิ่งมีอิทธิพลตอผูซ้ือไดมาก
เทานั้น ทัศนคติของบุคคลอื่นจะมีทั้งในดานบวก เชน  เห็นวาผลิตภัณฑมีคุณภาพไมดี ราคาแพง
เกินไปก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความลังเล และอาจยกเลิกการซื้อได 
 สวนในกรณีเหตุการณที่ไมคาดคิดนั้น โดยปกติการตัดสินใจซื้อหรือความตั้งใจซื้อของ
ผูบริโภคจะเกิดจากรายได  ราคาสินคาและการคาดคะเนถึงประโยชนที่จะไดรับ  ฉะนั้น หากมี
เหตุการณที่ไมคาดคิด  เชน เกิดตกงาน จะตองซื้อสินคาที่มีความจําเปนมากกวาที่ไดคาดไวหรือ
อาจจะมาจากความไมพอใจในลักษณะของพนักงาน ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเปนตัวการทําใหการซื้อชะงัก
ได หรืออาจจะมีอีกปจจัยหนึ่งคือ การรับรู  ความเสี่ยง (Perceived risk)  ที่ผูซ้ืออาจมองเห็นไดการ
ซ้ือของผูซ้ือก็จะชะงักไดเชนกัน โดยอาจจะพยายามหลีกเลี่ยงการตัดสินใจซื้อแลวหันไปหาขอมูล
เพิ่มเติมจากเพื่อน  หรืออาจหันไปซื้อสินคาตรายี่หอ  ที่ยอมรับมากกวามีการรับประกัน 
 ปญหานี้นักการตลาดตองมีความเขาใจในการจัดเตรียมขอมูลที่เพียบพรอมและสิ่ง
สนับสนุนที่ดีเขาชวยลดความรูสึกเสี่ยงนั้นใหได  ในการซื้อสินคาผูซ้ือจะมีการตัดสินใจยอย 5 
ระดับ คือ 

ระดับที่ 1   การตัดสินใจเลือกตราสินคา (Brand decision) 
ระดับที่ 2   การตัดสินใจเลือกผูขาย  (Vendor decision) 
ระดับที่ 3    การตัดสินใจดานปริมาณ  (Quantity decision) 
ระดับที่ 4   การตัดสนิใจดานระยะเวลาที่ซ้ือ  (Time decision) 
ระดับที่ 5    วิธีการชําระเงิน  (Payment method decision) เชน บัตรเครดิต เงินสด เงินเชื่อ 

เปนตน 
 แตก็มีขอยกเวนวาสินคาที่จําเปนใชในชีวิตประจําวัน การตัดสินใจยอยดังกลาวทั้ง 5   ขอ 
อาจจะลดเหลือเพียงขอเดียวก็ได 
 5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) หลังจากการซื้อสินคาไปแลว ผูบริโภค
อาจจะมีโอกาสเกิดความพอใจ หรือไมพอใจตอสินคานั้นได  ดังนั้นนักการตลาดจึงไมควรจะจบ
ภารกิจของตนเองตั้งแตผูบริโภคซื้อสินคาไป  แตควรจะมีภารกิจตอไปอีกชวงเวลาหนึ่งหลังจากขาย
สินคาไปแลว  สําหรับความพอใจในตัวสินคาของผูบริโภค จะเกิดขึ้นไดจาก 
 5.1  สินคานั้นตรงกับความคาดหวังของตน (The buyer’s product expectation) 
 5.2  สินคาถูกผลิตมาตามที่ตนคาดไว (The product perceived performance) 
 5.3  ผิดหวัง (Disappointed) 
 5.4  พอใจ (Satisfied) 
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 5.5  สรางความนิยมยินดี (Delighted) 
 กอนการซื้อผูบริโภคจะเกิดความคาดหวังในตัวสินคาจากการรับขอมูลหลายๆ  แหง  
ดังนั้นการสรางความพอใจตอผูบริโภค ผูขายหรือผูผลิต ควรตอกย้ําความมั่นใจในการคาดหวังของ
ผูบริโภค 
 การกระทําหลังการซื้อ (Postpurchase action) ความพอใจและไมพอใจในการซื้อสินคา
ของลูกคายอมจะชักจูงไปสูความเคยชินถาผูซ้ือมีความพอใจสินคาก็จะเปนไปไดสูงวาเขาจะซื้อ
สินคาตรานั้น 
 ตัวอยางเชน  มีขอมูลซ่ึงแสดงความสัมพันธของสินคาที่กําลังใชและซื้อใหม  เชน  ผูซ้ือ
รถยนตโตโยตา เดิมมีผูซ้ืออยู   รอยละ75  หากผูบริโภคตองการซื้อรถใหมก็มีแนวโนมวาทั้ง รอยละ
75  จะซื้อรถยนตโตโยตาเหมือนเดิม 
 ถาลูกคามีความพอใจ  ลูกคาก็จะพูดแตส่ิงที่ดีใหผูอ่ืนฟง  จนนักการตลาดพากันกลาววา    
“การโฆษณาที่ดีที่สุดคือ  ความพอใจของลูกคา” (Our best advertisement is Satisfied customer) 
 การใชหลังการซื้อและการกําจัด (Postpurchese uses and disposal)นักการตลาดตอง
สํารวจตรวจตราดูวา  ผูซ้ือใชหรือทําลายสินคา หลังจากที่ซ้ือสินคาไปแลวถาผูบริโภคพบประโยชน
ของสินคาขึ้นไป  ยอมจะสรางความสนใจแกนักการตลาดเพราะคุณประโยชนเหลานี้อาจนํามาใช
เปนจุดโฆษณาได  
 ดังนั้นการเขาใจความตองการและกระบวนการซื้อ  จึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวาง 
กลยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพ ความเขาใจเกี่ยวกับความตองการ การรับรู การแสวงหาขอมูล 
การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจ และพฤติกรรมหลังการซื้อเหลานี้จะใหนักการตลาดใชเปน
แนวทางในการคนหาความตองการของผูบริโภคได 
 กฎการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer decision rules) เปนกระบวนการซึ่งมีการ
ยอมรับของผูบริโภค เพื่อลดความซับซอนในการตัดสินใจในผลิตภัณฑ และตราสินคา  ซ่ึงเปน
กระบวนการที่จะลดการตัดสินใจที่ซับซอน โดยมี 2 กรณี คือกฎการตัดสินใจแบบทดแทน 
(Compensatory decision rules)   
        เปนรูปแบบของกฎการตัดสินใจ ซ่ึงผูบริโภคประเมินทางเลือกในแตละตราสินคาในรูป
ของ คุณสมบัติที่สําคัญ และเลือกตราที่มีคะแนนถวงน้ําหนักที่สูงที่สุด  การประเมินอนุญาตใหนํา
คุณสมบัติดานบวกกับดานลบมาหักลางกัน  เชน  การซื้อรถก็จะเอาสมรรถนะมาประเมินกับการกิน
น้ํามัน (รถแรงกินน้ํามันมาก) 
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 กฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน (No compensatory decision rules)  เปนกฎการตัดสินใจ
แบบไมทดแทน หมายถึง  กฎการตัดสินใจของผูบริโภคประเภทหนึ่ง ซ่ึงการประเมินผลดานบวก
และลบไมสามารถนํามาหักลางกันได  เชน  ในการซื้อรถ ความแรงของเครื่องยนตไมสามารถนํามา
ชดเชยกับอัตราการกินน้ํามันได กฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน ประกอบดวย  4  กฎ  คือ 
 1.  กฎการใชรวมกัน (Conjunction rules)  คือ ผูบริโภคจะกําหนดจุดต่ําสุดที่รับไดเอาไว
สําหรับแตละคุณสมบัติ ถามีต่ํากวาที่ตั้งเอาไวกจ็ะตดัตรานั้นทิ้งไปเลย 
 2.  กฎแหงการแบงแยก (Disjunctive rules)  คือ ผูบริโภคจะกําหนดจุดต่ําสุด  สําหรับแต
ละคุณสมบัติเอาไว   ถาตราใดเลยเกณฑทีก่ําหนดก็จะนาํมาพิจารณา 
 3.  กฎแหงการรวบรวม (Lexicographic rules) คือ ผูบริโภคจะเรียงคณุสมบัติตามลําดับ
ความสําคัญแลวเปรียบเทยีบตราแตละตรา ถาตราใดมีคะแนนสูงกวาก็จะไดรับเลือก 
 4.  กฎแหงผลการตัดสินใจ (Affect referral decision rules)  เปนกฎการตัดสินใจที่งาย
ที่สุด ซ่ึงผูบริโภคเลือกผลิตภณัฑใหคะแนนตราสินคาจากประสบการณที่ผานมามากกวาคณุสมบตัิ
ดานอื่นๆ 
 การแบงสวนตลาดผูบริโภคโดยอาศัยกฎการเลือกซื้อ มี 4 แบบ 
 1.  การปฏิบัติดวยความสื่อสัตย (Practical loyalists)  ซ้ือตราที่ซ้ือเปนประจํา 
 2.  ผูซ้ือที่นิยมราคาต่ําสุด (Bottom line price shoppers)  ซ้ือราคาต่ําสุดโดยไมสนใจตรา 
 3.  ผูซ้ือที่เปล่ียนการซื้อตามโอกาสหรือผูฉวยโอกาส (Opportunistic switchers)  ใชคูปอง
แลกซื้อหรือซ้ือที่ลดราคา 
 4.  นักลาอยางแทจริง (Deal hunters)  ซ้ือที่มีเงื่อนไขที่ดีที่สุด ไมมีความภักดีในตราสินคา 
 ในบางครั้งผูบริโภคอาจจะไดรับขอมูลที่ไมสมบูรณ และตองเลือกใชกลยุทธที่เหมาะสม
ที่จะเลือกผลิตภัณฑใหไดจากขอมูลที่ไมสมบูรณนั้น โดยจะมีกลยุทธ 4 อยาง คือ 
 1.  ผูบริโภคจะรอจนกวาจะไดขอมูลครบกลยุทธนี้จะใชกับสินคาที่มีความเสี่ยงสูง 
 2.  ผูบริโภคไมสนใจขอมูลที่หายไป ตัดสินใจจากขอมูลที่มีอยู 
 3.   ผูบริโภคเปลี่ยนกลยุทธการตัดสินใจอยางที่คุนเคยไปใชวิธีอ่ืนๆ ที่เหมาะสมกับการ
ขาดขอมูล 
 4.  ผูบริโภคสรุป (สราง) ขอมูลที่หายไปเอง 
 กฎการตัดสินใจและกลยุทธการตลาด ความเขาใจกฎหารตัดสินใจ และการเลือกสินคา
หรือบริการจะมีประโยชนกับนักการตลาดมาก เพื่อใชในแผนการสงเสริมการขาย นักการตลาดที่
คุนเคยกัน 
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 กฎการตัดสินใจจะสามารถออกแบบสารหรือการสงเสริมการขายใหสะดวกกับ
กระบวนการหาขอมูลของผูบริโภค ขอมูลที่สงไปอาจจะเปนการแนะนําวาผูบริโภคควรตัดสินใจ
อยางไร 
  ขั้นตอนในการตัดสินใจ การตัดสินใจของผูบริหารที่ตองรับผิดชอบองคการธุรกิจใน
สภาพแวดลอมที่ไดรับผลกระทบจากปจจัยหลายชนิดในเวลาเดียวกัน ทําใหการตัดสินใจที่
ปราศจากอคติ และความลําเอียงจึงเปนสิ่งจําเปนในขณะเดียวกัน ทําอยางไรจึงจะตัดสินใจไดอยาง
ปราศจากความลําเอียง  และมีประสิทธิภาพ คําตอบในปจจุบันก็คือการตัดสินใจดวยรูปแบบที่เปน
ระบบ สําหรับขั้นตอนในการตัดสินใจทางธุรกิจนั้นอธิบายได ดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  11  ขั้นตอนในการตัดสินใจ 
 

 การตัดสินใจทางการจัดการ (Managerial decision making) หมายถึง  การที่ผูมีหนาที่
รับผิดชอบในเรื่องใดจะทําการเลือก ทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลายทางเลือก เพื่อใหแผนการ
บรรลุวัตถุประสงคตามที่กําหนดไว   

กําหนดปญหาและ
วิเคราะหสาเหตุของปญหา

กําหนดทางเลือกตางๆ        
ที่จะใชแกปญหา 

ประเมินผลที่เกิดจาก          
ทางเลือกนั้น ๆ

ดําเนินการตามทางเลือก      
ที่ตัดสินใจ

ตัดสินใจทางเลือกที่          
เหมาะสมที่สุด

ประเมินผลทางเลือกตางๆ    
ที่ไดกําหนด
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โดยแตละทางเลือกจะมีขอไดเปรียบ เสียเปรียบ และความเสี่ยงปรากฏอยูแตกตางกันออกไป  
ตัวอยางเชน  ถาบุคคลหนึ่งจะเลือกลงทุนจากวงเงิน 10 ลานบาทที่ตนมีอยูโดยมีทางเลือกหลายทาง
เชน  ธุรกิจรานอาหาร ธุรกิจจําหนายคอมพิวเตอร  ธุรกิจสถานบริการซอมเครื่องยนต  จะเห็นวาแต
ละทางเลือกจะมีผลประโยชนตอผูลงทุนมีความเสี่ยง และปญหาที่แตกตางกันออกไป ใน
ขณะเดียวกันผูตัดสินใจแตละคนก็อาจจะตัดสินใจไมเหมือนกัน เนื่องจากมุมมองของผูตัดสินใจแต
ละคนไมเหมือนกัน  เชนคนแรกตัดสินใจเลือกรานอาหาร เนื่องจากตนชอบทําอาหาร คนที่สอง
เลือกธุรกิจคอมพิวเตอรเนื่องจากตนมีความรูทางคอมพิวเตอรดีกวาอยางอื่น ในขณะที่อีกคนเลือกอู
ซอมรถยนต เพราะตนชํานาญในการซอมรถอยางไรก็ดี ถาเงื่อนไขวาจะตองลงทุนในบริเวณใด
บริเวณหนึ่งแลว  ถาการตัดสินใจพิจารณาจากปจจัยแวดลอมตามความเปนจริง โดยระวัง ในเรื่อง
การใชความชํานาญสวนตัวแตเพียงปจจัยเดียวการตัดสินใจอาจมีเพียงธุรกิจเดียวที่เหมาะสม 
 สรุป  ทฤษฏีการตัดสินใจของผูบริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เชน คานิยม ทัศนคติ
และพฤติกรรมของผูบริโภค  อิทธิพลภายใน เชน แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  
 
3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

3.1  งานวิจัยในประเทศ 
อังคณา  ตีระกุล  (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยการสื่อสารการตลาดของราน

กาแฟคั่วบดที่มีผลตอพฤติกรรมการบริโภคกาแฟคั่วบดในกรุงเทพมหานคร เมื่อป พ.ศ. 2543 พบวา 
ปจจัยการสื่อสารการตลาดของรานกาแฟสดภายในรานโดยสวนใหญไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดในเขตกรุงเทพมหานคร และปจจัยการตลาดดานราคาของรานกาแฟ
คั่วบด ควรปรับปรุงมากที่สุด ซ่ึงที่รานกาแฟสดของ สตารบัคสที่อยูในเขตกรุงเทพมหานครก็ได
ศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยทางการสื่อสารการตลาด ที่กอใหเกิดพฤติกรรมการบริโภคอาหารจานดวนของ
วัยรุนในกรุงเทพมหานคร เชนกัน เมื่อป พ.ศ. 2543 พบวาวัยรุนสนใจรานฟาสตฟูดสมากกวาการ
ดื่มกาแฟสดในราน Starbucks 

ชุติมา  กุลวัฒน (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการ
ดําเนินธุรกิจ รานกาแฟสด ในเขตกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษารานกาแฟสดในปมน้ํามัน พบวา 
ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจรานกาแฟสด ปจจัยที่มีความสําคัญมาก
ที่สุด เปนอันดับหนึ่ง ไดแก ปจจัยทางดานพนักงานขายและการบริการ รองลงมาไดแกปจจัยที่มี
ความสําคัญดานสถานที่ คือ ที่จอดรถ ความสะอาดของราน และบรรยากาศภายในราน สวนอันดับ
ที่ 3 ไดแก ปจจัยทางดานผลิตภัณท ซึ่งความสําคัญอยูที่รสชาติกาแฟสด สวนอันดับที่ 4 ไดแก ปจจัย
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ทางดานราคา ตอแกวไมเกิน 30 บาท และอันดับที่ 5 ไดแกปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ควร
มีคูปองสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัลและทําอยางตอเนื่อง 
 ชลธิรา  อินทรเทพ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดใน
รานกาแฟของผูบริโภค ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาถึงพฤติกรรม
การบริโภคกาแฟในรานกาแฟสดและปจจัยที่มีผลตอการบริโภคกาแฟของผูบริโภค อําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม โดยทําการสอบถามจากลูกคาที่ใชบริการในรานกาแฟ 10 ราน จํานวน 300 รายใช
วิธีการสุมแบบสะดวก และนําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดวยการแจกแจงความถี่ อัตราสวน รอยละ ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมของผูบริโภค
สวนใหญจะใชบริการรานกาแฟมากกวา 4 คร้ังตอเดือน มีคาใชจายตอคร้ังที่ 51-100 บาท และ
เหตุผลสวนใหญมาเพื่อดื่มกาแฟและพักผอนหยอนใจตามลําดับ สวนปจจัยดานการตลาด คําตอบที่
ไดจากแบบแบบสอบถามมากที่สุดคือดานผลิตภัณฑ โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือก 
รสชาติกาแฟเปนหลัก และความหลากหลายของรสชาติที่มีใหเลือก โดยปจจัยที่มีผลตอการบริโภค
นอยสุดคือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ลูกคาเห็นวาการสงเสริมการขายไมมีความสําคัญตอการ
เลือกใชบริการแตการโฆษณายังคงมีผลตอการเลือกใชบริการ 

พิริยะ  วิจักขณาพันธุ (2546 : บทคัดยอ) คนควาแบบอิสระเรื่องการศึกษาปจจัยทาง
การตลาดที่มีผลตอการเ ลือกใชบริการรานกาแฟระบบแฟรนไชนของผูบ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปนนักศึกษาและพนักงานบริษัท มาใชบริการ
เดือนละ 2-3 คร้ัง โดยใชจายเฉลี่ย คร้ังละ 100-200 บาท สวนใหญมากับเพื่อนและมาเพื่อทานของ
วาง มีรสนิยมในการดื่มกาแฟสดที่มีรสชาติดี และมาพบปะพูดคุย ปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการรานกาแฟ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑรองลงมาเปนปจจัยทางดานสถาน
ที่ตั้งที่ไปมาสะดวก สวนราคา กระบวนการใหบริการ ภาพลักษณของราน บุคลากรและการสงเสริม
การตลาดผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเรียงลงมาตามลําดับโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ กลุมลูกคาใหความสําคัญกับรสชาติกาแฟมากที่สุด รองลงมาจะ
เปนการที่ตองมีรายการเครื่องดื่มกาแฟใหเลือกหลายแบบ และการมีช่ือเสียงเปนที่รูจัก 

ปจจัยทางดานสถานที่ตั้งของราน กลุมลูกคาใหความสําคัญกับสถานที่ที่รานมี ที่นั่ง
พักผอนสบายที่สุด รองลงมาใหความสําคัญกับการที่เปนที่ไปมาสะดวก ตกแตงสวยงามและอยูใน
ศูนยการคาที่มาชอบปงอยูแลวตามลําดับ 

ปจจัยทางดานราคา กลุมลูกคาสวนใหญไมไดใหความสําคัญกับเรื่องของราคาเปนเกณฑ
ในการตัดสินใจเขาใชบริการ และถาจะตองเลือกรานก็มักจะเลือกรานที่มีราคาไมแพงเมื่อเทียบกับ
รานกาแฟอื่น 
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ปจจัยทางดานกระบวนการ กลุมลูกคาใหความสําคัญในระบบการใหบริการมีความ
รวดเร็วมากที่สุด รองลงมาคือความถูกตองในการสงมอบและความรวดเร็วในการคิดเงิน 

ปจจัยทางดานภาพลักษณ กลุมลูกคาใหความสําคัญในเรื่องของการที่รานจะดูสุขุม
คลาสสิคไมพลุกพลานมากพอๆ กับการที่รานจะดูเหมาะกับการที่ดูทันสมัยเหมาะกับคนรุนใหม 

ปจจัยทางดานบุคลากร กลุมลูกคาใหความสําคัญตอการบริการดี มากที่สุด และรองลงมา
คือ ความเปนมิตรกับลูกคา ความมีระเบียบเรียบรอย และการแนะนําสินคา และบริการที่ดี 

ปจจัยทางดานสงเสริมการตลาด กลุมลูกคาสวนใหญไมไดใหความสําคัญตอรายการ
สงเสริมการขายกับการเลือกใชบริการ แตที่มาใชบริการอยูก็จะเปนผลของการโฆษณา ไมใชเพราะ
มี การ ลด แลก แจก แถม 

วิภาวี  กิตติภาดากุล (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมและความคิดเห็นที่มีตอ
การใหความสําคัญของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรานกาแฟฟรีเมี่ยม ของผูบริโภคใน 
เขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใชบริการ 
ผูบริโภคใหความสําคัญมากที่สุด คือ ดานพนักงานและดานกระบวนการบริหาร รองลงมาคือ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานสถานที่ และชองทางการจัดจําหนาย ดานกายภาพและดานราคา ไดใหความสําคัญ
ในระดับมาก สวนดานการสงเสริมการขายและการประชาสัมพันธ ใหความสําคัญในระดับปาน
กลางตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศที่แตกตางกันมีความแตกตางกันในการให
ระดับความสําคัญตอปจจัยดานพนักงานและกระบวนการบริหาร ดานราคา และสถานที่ ตลอดจน 
ชองทางการจัดจําหนาย และดานกายภาพแตกตางกัน 

วราภรณ  วิวิธสิริ (2546 : บทคัดยอ) ทําการวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบริโภคตอการบริโภคกาแฟคั่วบดในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล 
กรณีศึกษารานบานไรกาแฟ ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนชายอายุ 25-29 ป เปน
เจาของกิจการ รายไดมากกวา 40,000 บาท ประเภทกาแฟที่ดื่ม คือ กาแฟคั่วบด จํานวนวันที่ดื่ม
กาแฟคั่วบดใน 1 สัปดาห คือ ดื่มทุกวัน ปริมาณในการดื่มกาแฟคั่วบดใน 1 วัน คือ 1 แกวตอ 1 วัน 
ชวงเวลาที่ดื่มกาแฟคั่วบดคือชวงเชา ชนิดกาแฟคั่วบดที่ชอบดื่ม คือ ชนิดเย็น รสชาติของกาแฟที่
ชอบดื่มมากที่สุด คือ รสมัน และเขมขน สาเหตุที่ทําใหเลือกดื่มกาแฟคั่วบด คือ กล่ินหอมของกาแฟ 
ปจจัยที่สําคัญที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อกาแฟคั่วบด คือ รสชาติ แหลงขอมูลที่ทําใหรูจักราน
บานไรกาแฟคือ ปายโฆษณาหนาสถานีบริการน้ํามันเจ็ท ดานผลิตภัณฑกลุมตัวอยางใหความสําคัญ
มากที่สุดกับเมล็ดกาแฟคั่วบดมีความสดใหม รสชาติกาแฟดี มีกล่ินหอมจากกรรมวิธีในการชง ดาน
ราคาใหความสําคัญมากกับราคามีความเหมาะสมกับปริมาณ และคุณภาพของกาแฟ มีปายบอก
ราคาของกาแฟแตละชนิดชัดเจน เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงแลวจะถูกกวา ดานการจัดจําหนายให
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ความสําคัญมากกับความสะดวกในการหาซื้อ เนื่องจากตั้งอยูในสถานีบริการน้ํามันเจ็ทซึ่งมีอยู
หลายสาขา มีจํานวนสาขาที่ใหบริการมากมาย ดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญมากกับปาย
โฆษณาหนาสถานีบริการน้ํามัน มีพนักงานขายใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาและกรรมวิธีการชง มี
ตัวอยางใหทดลองชิม มีการแถมบรรจุภัณฑของกาแฟ มีกิจกรรมเพื่อสังคม ดานบุคคลให
ความสําคัญมากที่สุดกับพนักงานใหการตอนรับที่ดีและมีอัธยาศัย พนักงานมีความรูและ
ความสามารถที่ดี พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
ดานการนําเสนอของลักษณะทางกายภาพใหความสําคัญกับการตกแตงภายในรานสวยงาม 
บรรยากาศในรานดีมีที่นั่งดื่มกาแฟที่สะดวกสบาย ภายในรานมีความสะอาดเรียบรอย มีสถานที่
สะดวกสบายในการจอดรถ ดานกระบวนการใหความสําคัญมากที่สุดกับกรรมวิธีในการชงกาแฟ
รวดเร็ว อุปกรณในการชงมีความสะอาด เครื่องชงกาแฟทันสมัย ลักษณะทางประชากรศาสตร 
ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายได ที่แตกตางกันมีทัศนคติและมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภค
กาแฟคั่วบดแตกตางกัน สวนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับ
ทัศนคติการบริโภคกาแฟคั่วบด และมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟคั่วบด ทัศนคติ
การบริโภคกาแฟคั่วบดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟคั่วบด อยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 

ศุภลักษณ  พจนอนันต (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจ
รานกาแฟในสถานีบริการน้ํามันในเขต อําเภอเมือง จังหวัด เชียงใหม ในการศึกษาไดรวบรวม
ขอมูลจากลูกคากลุมตัวอยางโดยใชวิธีโควตา ตามบริษัทสถานีบริการน้ํามันจํานวน 300 ราย และใช
แบบสอบถามผูประกอบการรานกาแฟที่ขายดีที่สุดในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม จํานวน 3 
แหง ผลการศึกษาในดานตลาดพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับรสชาติของกาแฟในระดับมาก
ที่สุด สําหรับผลการศึกษาทางดานการจัดการพบวา โครงการธุรกิจกาแฟที่ทําการศึกษาจะเปนใน
ลักษณะของกิจการเจาของคนเดียวมีการบริหารงานชัดเจนระยะเวลาที่เปดดําเนินการควรเปน7.00-
20.00.น สําหรับในดานความเปนไปไดการลงทุนมีระยะเวลาในการดําเนินโครงการ 5 ป จะมีความ
คุมคาในการลงทุนโดยมีเงินลงทุนเริ่มแรก 321,880 บาท มีระยะเวลา 3 ป 1 เดือน มูลคาปจจุบัน
สุทธิหลังสิ้นสุดโครงการ 5 ป เทากับ 225,307.14 บาท อัตราผลตอบแทนภายในโครงการ คือ รอย
ละ 27.51 สําหรับขอเสนอแนะของการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนเนื่องจากขอมูลทุติยภูมิ 
(Secondary data) ยังไมมีผูทําการศึกษามากนัก ผูศึกษาจึงไดกําหนดขอมูลบางสวนของการลงทุน 
ไดแก เงินลงทุน แตอัตราการขยายตัว และอัตราคิดลดที่ใชและหลักเกณฑตางๆ นอกจากนี้ ผูที่
สนใจศึกษาเพิ่มเติมควรใหความสนใจในเรื่องของปจจัยสวนบุคคลที่ผลตอการบริโภคกาแฟ เชน 
ระดับราคาที่เหมาะสมตอการบริโภคของกลุมลูกคา และในสวนของการคุมคาตอการลงทุนนั้น 
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เนื่องจากใหผลคุมคาตอการลงทุนในระดับที่สูงแตก็มีความจํากัดในสวนของสัญญาการเชาพื้นที่
ดังนั้นผูที่จะทําการศึกษาหรือลงทุนควรใหความสําคัญตอทําเลที่ตั้งดวย 

สรรชนก  ธํารงธีรภาพ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการดื่มกาแฟในราน
กาแฟจากตางประเทศ พบวา กลุมตัวอยาง สวนใหญ เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21—30 ป มีระดับ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท และมี
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน ใชบริการรานกาแฟจากตางประเทศ เฉลี่ย 2-3 คร้ังตอเดือน มี
คาใชจายในการมาใชบริการตอคร้ังตอคน 101-200 บาท โดยมาใชบริการกับเพื่อนรวมงานและ
เพื่อนมากที่สุด จุดประสงคในการมาใชบริการคือ เพื่อดื่มกาแฟหรือทานของวาง และพบปะทักทาย
เพื่อนฝูง โดยสวนใหญจะดื่มกาแฟในชวงเวลาไมแนนอน รานกาแฟ ที่กลุมตัวอยางเลือกไปดื่ม
กาแฟมากที่สุด คือรานสตารบัคส เพราะชอบที่รสชาติกาแฟมากที่สุด สําหรับปจจัยที่มีผลตอการดื่ม
กาแฟในรานกาแฟจากตางประเทศมากที่สุด คือ รสชาติของกาแฟ รองลงมาคือรานตั้งอยูในที่
สะดวกซื้อ การบริการของพนักงาน และราคาที่เหมาะสมกับปริมาณตามลําดับ 
 ศุภกิจ  ครุฑธา (2547 : บทคัดยอ)  ไดวิจัยเร่ืองการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจ
บริการสปา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มี
อายุระหวาง 31- 40 ป ระดับการศึกษาสูงสุดคือระดับปริญญาตรี ระดับรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
10,001-20,000 บาท และสถานภาพสมรสในปจจุบันพฤติกรรมการเลือกใชบริการสปา พบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญรูจักธุรกิจบริการสปา โดยผานสื่อโทรทัศน ความถี่ในการใชบริการสปา ของกลุม
ตัวอยางสวนใหญไมเคยใชบริการสปามากอน ในขณะที่ความตองการในการใชบริการสปาของ
กลุมตัวอยางสวนใหญที่เคยใชบริการสปามากอนไมเปลี่ยนแปลง ในดานทําเลที่ตั้งของสถาน
บริการสปา  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชบริการสปาที่ตั้งอยูเปนเอกเทศ และชนิดของการใช
บริการสปา คือ  การนวดเพื่อผอนคลายกลามเนื้อโดยใชน้ํามันหอมระเหย ซ่ึงคาใชจายโดยเฉลี่ยใน
แตละครั้งอยูระหวาง 501-1,000 บาท ในอนาคตหากมีสถานบริการสปา เปดดําเนินการในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบวาประชากรสวนใหญสนใจในการใชบริการสปา  สําหรับกลุมตัวอยางที่
ตอบแบบสอบถาม และสนใจใชบริการสปา พบวามีการใชบริการสปาอยางนอยหนึ่งครั้งตอเดือน 
และชนิดของการใชบริการ คือการนวดเพื่อผอนคลายกลามเนื้อ โดยคิดอัตราคาบริการเปนราย
ช่ัวโมง ซ่ึงกลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจกับอัตราคาบริการชั่วโมงละ 300-450 บาทอยางไรก็ตาม
ผลการเปรียบเทียบปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสปา จําแนกตามขอมูลทั่วไปของ
กลุมตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระดับรายไดตอเดือน 
และสถานภาพ แตกตางกัน มีระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสปาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05สวนผลการเปรียบเทียบปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ         
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สปาจําแนกตามพฤติกรรมการเลือกใชบริการสปา ของกลุมตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางที่รูจัก
บริการสปามีความถี่ หรือจํานวนครั้งในการใชบริการสปา เพิ่มขึ้นจากเดิม โดยความพึงพอใจตอ
อัตราคาบริการตอช่ัวโมงแตกตางกัน และมีระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสปา  แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การวิเคราะหดานการเงิน พบวา ธุรกิจบริการสปาใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความเปนไปไดในการลงทุนกลาวคือ ระยะเวลาในการคืนทุนมีคา
เทากับ 3   ป 3 เดือน 15 วัน สวนระยะเวลาในการคืนทุนที่คํานึงถึงมูลคาปจจุบันมีคาเทากับ 3   ป 5 
เดือน 10  วัน ซ่ึงมูลคาปจจุบันสุทธิที่อัตราสวนลดเทากับรอยละ 7 หรือคิดเปนมูลคาเทากับ 
1,572,800 บาท และอัตราผลตอบแทนจาก การลงทุนมีคาเทา 20.69 % ซ่ึงมีคามากกวาอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูของธนาคารพาณิชยคิดที่รอยละ 7 และอัตราผลตอบแทนตอคาใชจายมีคาเทากับ 
1.5728 
 สถาพร  คูประทุมศิริ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกซื้อกาแฟสด 
ของลูกคาเทสโกโลตัสเอ็กซเพรส ซ่ึงมีวัตถุประสงคในการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟชนิด
คั่วบด ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการซื้อกาแฟชนิดคั่วบด และศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอ
รูปแบบการบริการของรานกาแฟชนิดคั่วบด พบวา พฤติกรรมการบริโภคสวนใหญชอบที่รสชาติ 
และดื่มเพื่อใหสดชื่น ลูกคาสวนใหญไมมีรานกาแฟที่ดื่มประจํา รานที่ซ้ือบอยที่สุดคือ บานไรกาแฟ 
หางสรรพสินคา และสถานีบริการน้ํามัน ปจจัยที่มีผลตอการซื้อสวนใหญเนนที่รสชาติ กล่ินหอม
ของกาแฟ ความสะอาด ความสุภาพของพนักงาน 

สมเกียรติ  เปงโต (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ของรานกาแฟวาวี ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยทําการเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ใชบริการรานกาแฟวาวีจํานวน 240 คน โดยวิธีการสุมตัวอยางตามสะดวก 
การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย ผลการศึกษา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 20-30 ป มีรายไดอยูในระดับ 5,000-10,000 บาท มี
ความถี่ในการใชบริการมากกวา 3 คร้ังตอเดือน มีคาใชจายตอคร้ัง โดยเฉลี่ยต่ํากวา 100 บาท สินคา
ที่บริโภคคือ ผลิตภัณฑจากกาแฟ ชวงเวลาที่เลือกใชบริการคือ12.01-15.00 น. และมาใชบริการบอย
ในวันจันทร-ศุกร นอกจากนี้ ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการของรานกาแฟวาวีโดยปจจัยที่มีตอความพึงพอใจในระดับมากโดยเรียงตามลําดับไดแก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะดานกายภาพ คือ 
ความสะอาดของรานการตกแตงรานและบรรยากาศรานเปนกันเอง และมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง ตอปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
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สมพงค  เลิศสิริลดากุล (2547 : บทคัดยอ) ทําการวิจัยเร่ืองปจจัยทางดานสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคตอการบริโภคกาแฟคั่วบด กรณีศึกษา
ราน คอฟฟ เวิลด (Coffee World) สาขาถนนพัฒนพงศ พบวา เพศ อายุ อาชีพ และรายไดที่แตกตาง
กันมีพฤติกรรมการบริโภคกาแฟคั่วบดแตกตางกัน และสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ 
ราคา การจัดจําหนาย บุคคล การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูบริโภคตอการบริโภคกาแฟคั่วบดของราน คอฟฟ เวิลด (Coffee World) โดยเฉพาะ
พฤติกรรมดานปริมาณของการดื่มกาแฟคั่วบดใน 1 วัน ยกเวนดานสงเสริมการตลาดไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟคั่วบด ดานปริมาณของการดื่มกาแฟคั่วบดใน 1 วัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

สุรีรัตน ศรีวิพัฒน (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการราน
กาแฟสด กรณีศึกษาสถานีบริการน้ํามันในเขตจตุจักรกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการนิยมดื่ม
กาแฟ คาปูชิโนสาเหตุที่ดื่มเพราะกลิ่นหอมและรสชาติ ความถี่ในการดื่มคือ อาทิตยละ 2 คร้ัง
ในชวงเย็น สถานีบริการน้ํามันที่มีผูมาใชบริการมากที่สุดคือ สถานีบริการน้ํามันเชลล ไมมีราน
ประจําขึ้นอยูกับความสะดวกในการเดินทาง ความถี่ในการใชบริการน้ํามันเฉลี่ยเดือนละ 2 คร้ัง 
คาใชจายเฉลี่ย ตอคร้ังไมเกิน 100 บาท 

กานต สิริวัฒน (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาความเปนไปไดในการลงทุน
ในธุรกิจกาแฟสดสําหรับนักทองเที่ยวตางประเทศ กรณีศึกษา สวนสัตวซาฟารีเวิลด 
กรุงเทพมหานครโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและตรวจสอบความเปนไปไดของธุรกิจ โดยการเปด
รานกาแฟดังกลาวเพื่อรองรับนักทองเที่ยวจากตางประเทศที่เปนลูกคากลุมทัวรเปนหลัก พบวา
ลูกคาสวนใหญเปนชาวไตหวันและเกาหลีตามลําดับ และชื่นชอบกาแฟของไทย เนื่องจากมีกล่ิน
หอมรสชาติดีและราคาถูก โดยราคาที่ลูกคายอมรับไดคือระดับที่ 35 - 50 บาท จากการศึกษาใชเงิน
ลงทุนเริ่มแรกที่ 572,960 บาท มีระยะเวลาในการคืนทุนที่ 3 ป 4 เดือน มีอัตราผลตอบแทนภายใน
โครงการ คือ รอยละ 19.61 สําหรับขอเสนอแนะในการลงทุนหากผูที่จะทําการศึกษาขอมูลเพิ่มเติม
กรณีนักทองเที่ยวนั้น ในบางเดือนอาจมียอดขายที่ต่ํา เนื่องจากไมใชชวงฤดูกาลทองเที่ยว ดังนั้นธุรกิจ
จําเปนจะตองมีเงินหมุนเวียนในธุรกิจมากและมีการยืดหยุนในการบริหารจัดการที่คอนขางสูงและจัด
วามีความเสี่ยงที่สูงในการลงทุนเพราะรายไดจากยอดขายจะขึ้นกับจํานวนนักทองเที่ยวเปนหลัก 

สถาภร  สงศรี  (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจรานคาราน
กาแฟแฟรนไชสแบล็คแคนยอนสดแบบอิสระในพื้นที่เขตสีลม กรุงเทพมหานครฯ เปนการ
ดําเนินงานกิจการโดยเจาของคนเดียว  มีเงินทุนเริ่มแรกเทากับ 1,944,000 บาท โครงการดังกลาวมี
ความเปนไปไดในการลงทุน  อายุโครงการเทากับ 5 ป มีมูลคาปจจุบันสุทธิเปน 531,691 บาท อัตรา
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ผลตอบแทนการลงทุนเทากับ 31.28% ซ่ึงมากกวาผลตอบแทนทั่วไปซึ่งกําหนดใหเทากับอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝากประจําของธนาคารพาณิชย เทากับรอยละ 3 ตอป 

สุพจน   พานทอง  (2548 : บทคัดยอ)  ไดวิจัยเร่ืองการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุน
ธุรกิจรานอาหารบริการถึงบานในเขตเทศบาลนครนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ ระหวาง 31 – 40 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี สถานภาพสมรส  จํานวนสมาชิกในครัวเรือน  ระหวาง 4 – 6 คน และรายไดตอเดือน
ระหวาง 5,001– 10,000 บาท พฤติกรรมผูบริโภคพบวา แหลงรับประทานอาหารคือหางสรรพสินคา  
ประเภทของอาหารที่รับประทานไดแก กวยเตี๋ยว  ขาวราดแกง ขนมจีน  แหลงที่ส่ังอาหารมา
รับประทานที่บาน  คือ รานเค เอฟ ซี (KFC) ชวงเวลาที่ส่ังอาหารมารับประทานที่บาน คือ  ชวง
กลางวัน  คาใชจายในการสั่งซื้ออาหารบริการถึงบานตอคร้ังระหวาง 200 – 500 บาท  และสวนใหญ
เห็นดวยกับการมีรานอาหารแบบบริการถึงบานในเขตเทศบาลนครนครศรีอยุธยา  และปจจัยที่มี
ความสําคัญตอการตัดสินใจสั่งซื้ออาหารคือ  ความสะอาด  รองลงมาไดแก  การบริการรวดเร็ว
ทันใจ ราคา และความหลากหลายของอาหารความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความ
คิดเห็นตอปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจสั่งซื้ออาหารพบวา เพศ  อาชีพ  ประเภทอาหาร 
เวลาที่ส่ังซื้ออาหาร มีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจสั่งซื้อ
อาหารอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส จํานวนสมาชิกใน
ครัวเรือน รายไดเฉล่ียตอเดือน และคาใชจายในการซื้ออาหารตอคร้ังมีความสัมพันธกับความคิดเห็น
ตอปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจสั่งซื้ออาหารอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติสําหรับการ
วิเคราะหความแปรปรวนระหวางระดับความคิดเห็นกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคพบวา แหลง
รับประทานอาหาร  ประเภทของอาหารที่รับประทาน แหลงที่ส่ังอาหารมารับประทานที่บาน  
ชวงเวลาที่ส่ังอาหารมารับประทานที่บาน และการบริการรานอาหารแบบบริการถึงบาน  พบวา  
ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคาใชจายใน
การสั่งซื้ออาหารบริการ พบวา ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกันการวิเคราะหดาน
การเงินพบวา รานอาหารแบบบริการสงถึงบานมีการดําเนินงานมีความคุมคาทางดานการเงิน  คือ  
มีระยะเวลาคืนทุน 3  ป  11 เดือน มูลคาปจจุบันสุทธิถึงสิ้นสุดโครงการ  5  ป  เทากับ 12,601,946 
บาท  และอัตราผลตอบแทนภายในโครงการสูงรอยละ 92.3724  ซ่ึงมีคามากกวาอัตราดอกเบี้ยเงินกู
ในปจจุบันของธนาคารพาณิชยไทยสรุปผลจากการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนธุรกิจ
รานอาหารแบบบริการถึงบานในเขตเทศบาลนครนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีความ
เปนไปไดในการลงทุนเพราะจากการที่ศึกษาในทุกๆ ดาน ดานการตลาด  ดานการบริหารการ
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จัดการ  และทางดานการเงินสามารถใหผลตอบแทนของโครงการสูง  กิจการสามารถที่จะ
ดําเนินการได 

ธเนศ  แกลวกลา (2549 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุนราน
กาแฟสดบริเวณดานหนามหาวิทยาลัยแมโจ อําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม ในการศึกษา ไดใช
การรวบรวมขอมูลและการทําแบบสอบถามจํานวน 200 ชุด และการสอบถามขอมูลจาก
ผูประกอบการรานกาแฟในจังหวัดเชียงใหมจํานวน 3 ราย ผลของการศึกษา พบวา ความเปนไปได
ในดานการตลาด บริเวณมหาวิทยาลัย แมโจ มีผูประกอบการรานกาแฟสด หลักเพียง 2 ราน ในขณะ
ที่ความตองการบริโภคกาแฟสดของคนรุนใหมยังคงมีอยูสูง และชนิดกาแฟที่เปนที่ช่ืนชอบมาก
ที่สุดคือ คาปูชิโน มีความถี่ในการใช บริการ โดยเฉลี่ย นอยกวา 1 คร้ังตอสัปดาห มีคาใชจายเฉลี่ย 
ตอคร้ังที่ 30-40 บาท เวลาที่ใชบริการมากที่สุด คือหลังเวลา 19.00 น. กลยุทธสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่นํามาใชในโครงการประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ เนนกาแฟที่มีคุณภาพ ดานราคา
ตั้งตามคุณภาพของวัตถุดิบและบริการ ดานชองทางการจําหนาย เนนขายหลักโดยพนักงานหนาราน 
การสงเสริมการตลาดใหสวนลดแกสมาชิก ดานบุคลากรเนนความเปนกันเองสุภาพ การศึกษาความ
เปนไปไดในดานการเงินพบวา ใชเงินลงทุน 928,300 บาท เปนเงินทุนในสวนของเจาของทั้งหมด มี
มูลคาปจจุบันสุทธิ เมื่อส้ินสุดโครงการ เทากับ 433,070 บาท ที่อัตราคิดลด 10.25% ดัชนีการทํา
กําไร 1.47 ผลตอบแทนของโครงการรอยละ 26.92 

3.2  งานวิจัยตางประเทศ 
จอหนสตัน (Johnston.  2003 : Abstract) ไดกลาวถึงการศึกษาของ คารอล (Carol) 

เกี่ยวกับ พฤติกรรมการเดินทางจับจาย และรับบริการของผูบริโภคที่อาศัยอยูในแถบชานเมืองซูริค 
โดยใชสินคาและบริการ 17 ชนิด พบวา การจับจายสินคาประกอบอาหาร นม เบเกอรี่ และของชํา 
จากศูนยกลางละแวกบานมีถึงรอยละ 80 - 100 ของจํานวนผูบริโภคทั้งหมด ในขณะที่สินคา
ประเภทเสื้อผา หนังสือ เฟอรนิเจอร ผูบริโภครอยละ 60 - 80 จะเดินทางไปจับจายยังศูนยกลาง
ธุรกิจหลัก หรือ CBD (Central business district) 

คลารก และรัชตัน (Clark & Rushton.  2001 : 486 - 497) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง พฤติกรรม
การเดินจบัจายและรับบริการในเมืองไครสตเชิช ประเทศนิวซีแลนด โดยใชสินคาทีจ่ําเปน 3 ชนิด 
คือ ของชํา เนื้อสัตว ผัก บริการ 3 ชนิด คือ ซักแหง เสริมสวย และธนาคาร พบวา ผูบริโภคสวนมาก
เดินทางไปซื้อสินคา หรือใชบริการเหลานีจ้ากศูนยกลางที่อยูใกลที่สุด  

เชานวอลด (Schonwald.  2000 : 2-3) ไดวิจัยเร่ือง กลยุทธการตลาด ผลการวิจัยพบวา 
มุมมองของการขายและการตลาดของธนาคารชุมชนในประเทศสหรัฐอเมริกา  วานักการตลาดที่มี
ประสบการณจากธุรกิจการขายเพื่อที่จะใหไดผลกําไรนั้นตองการขยายการตลาดเชิงรุก  และกล
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ยุทธการตลาดจึงตองครอบคลุมถึง  การสรางวัฒนธรรมการขาย  การกําหนดสิ่งแวดลอมของ
การตลาด  การสรางตราสินคาหรือยี่หอ  และการกําหนดลูกคาเปาหมาย 

โรบินสัน (Robinson.  1999 : Abstract)  ไดวิจัยเร่ือง การประชาสัมพันธกับพฤติกรรม
การบริโภคสินคา ผลการวิจัยพบวา 1) การประชาสัมพันธชวยใหฝายบริหารสามารถกําหนด
วัตถุประสงคในดานการเพิ่มพูนความเขาใจแกประชาชน และเปนที่ยอมรับของประชาชนทั้งในแง
นโยบาย แผนงาน และบุลากรขององคกร  2) วัตถุประสงคที่องคการกําหนดขึ้นจะตองสอดคลอง
กับวัตถุประสงค ความตองการและผลประโยชนของประชาชนกลุมตาง ๆ และ 3) การปรับปรุงและ
ประเมินโครงการประชาสัมพันธที่องคกรดําเนินการอยูเพื่อใหประชาชนเกิดความเขาใจ 

โซโรโกะ และคอนเนอร (Solomon & Connor.  1996 :97-101) ศึกษาเรื่องเหตุผลในการ
เปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคกาแฟที่มีคาเฟอีนของพนักงานขององคกรรันโช เบอรนาโด เปนการ
สํารวจรูปแบบพฤติกรรมการดื่มกาแฟของกลุมพนักงานองคกรรันโชเบอรนาโด แคลิฟอรเนียใต 
จากผลการวิจัยพบวา พนักงานที่ดื่มกาแฟที่มีคาเฟอีน สวนใหญมีอายุ อยูในชวง 20 ป  สวน
พนักงานที่ดื่มกาแฟที่ไมมีคาเฟอีน  สวนใหญอายุอยูในชวง 50 ป โดยเฉลี่ยแลวพนักงานดื่มกาแฟที่
มีคาเฟอีนและไมมีคาเฟอีนนอยกวา  5  แกวตอวัน ตัวแปรเพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการดื่ม
กาแฟที่มีคาเฟอีน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01โดยพบวาเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มี
สาเหตุในการเลิกดื่มกาแฟที่มีคาเฟอีนและปญหาเรื่องการนอนไมหลับ และพบวาเปนเพศชาย
มากกวาเพศหญิงมีสาเหตุในการเลิกดื่มเนื่องจากเรื่องคูสมรส สาเหตุที่เลิกดื่มกาแฟที่มีคาเฟอีนแลวหนั
มาดื่มกาแฟที่ไมมีคาเฟอีน เนื่องจากสาเหตุความหวงใยในสุขภาพ  80%  และแพทยแนะนํา  10%   

ผลจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งหมด แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของสวนประสม
ดานการตลาดบริการ ที่เปนพื้นฐานขอมูลที่สนับสนุนการวิจัยนี้ในแงที่วาลักษณะดาน
ประชากรศาสตรและปจจัยทางดานสวนประสมการตลาดบริการ สามารถอธิบายพฤติกรรมของ
ผูบริโภคได แตเนื่องจากผลการวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของยังไมสามารถที่จะตอบขอสมมติฐานใน
งานวิจัยช้ินนี้ไดทั้งหมด ทั้งนี้เปนผลมาจากสภาพแวดลอมและปจจัยตางๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป ซ่ึง
ผลงานการวิจัยตางๆ เหลานี้ไดถูกนํามาใชเปนแนวทางของการศึกษาในงานวิจัยคร้ังนี้ 


