
บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานคาทองรูปพรรณในอําเภอผักไห 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาคนควาขอมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 1. ประวัติความเปนมาและภาพรวมธุรกิจรานทองในประเทศไทย 
  1.1 ความเปนมาของทองคํา 
  1.2 รานทองในประเทศไทย 
  1.3 การตั้งราคาและการเปลี่ยนแปลงราคาทองคํา 
  1.4  สภาพปจจุบันการคาทอง และปญหาอุปสรรค 
  1.5  สถิติเกี่ยวกับการซื้อขายทอง 
 2. ขอมูลของอําเภอผักไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  2.1  ขอมูลทั่วไปของอําเภอผักไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   2.2  รายช่ือรานทองและประวัติรานทองในอําเภอผักไห 
 3. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  3.1 แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  3.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  3.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
  3.4 แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผูบริโภค 
   3.5  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  3.6 แนวคดิเกีย่วกบัสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 
1.  ประวัติความเปนมาและภาพรวมธุรกิจรานทองในประเทศไทย 
 1.1  ความเปนมาของทองคํา 
 ทองคําเปนที่รูจักกันในสังคมมนุษยมาเปนเวลาเกือบหกพันปมาแลว คําวา Gold นั้นมา
จากคําภาษาอังกฤษ คือ Geolo ซ่ึงแปลวาเหลือง สวนสัญลักษณทางวิทยาศาสตรของธาตุทองคํา Au 
มาจากคําภาษาลาติน คือ Aurum แปลวาทอง ในยุคโบราณทองคําไดนํามาใชเปนเครื่องตกแตงใน
พิธีกรรมทางศาสนา หรือเพื่อเปนสัญลักษณของความมีอํานาจความรุงเรือง การคนพบหาทองครั้ง
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แรกสุดดูเหมือนจะพบทางแถบเอเชียตะวันตก โดยเฉพาะในประเทศ อียิปตซ่ึงเปนประเทศที่มี
ส่ิงของเครื่องทองใหปรากฏเห็นตั้งแตประมาณ 4,000 ปกอนศริสตศักราช ตอมาไดมีการคนพบอีก
ที่ประเทศมาเซโดเนีย อิตาลี ฝร่ังเศส สเปน สหรัฐอเมริกา และออสเตรเลีย การขุดทองเพิ่มมากขึ้น
หลังจากที่มีการคนพบทวีปอเมริกา นับเปนเวลาหลายศตวรรษที่ผานมา ทองคํายังคงสามารถใชเปน
เงินตราที่มีคาสูงสุด และเปนโลหะชนิดเดียวที่ไดรับการยอมรับในทุกหนทุกแหง การใชทองคําเปน
เงินตรานั้นมีบาง ในดินแดนที่มีความเจริญที่สุดในสมัยโบราณกาล ทองคําไดครองความเปนเจาเมื่อ
เปรียบเทียบกับเงินตรา (คือโลหะ) มาจนถึงคริสตศตวรรษที่ 19 ไดมีการเอามาตรฐานทองคําเขามา
ใชในระบบเงินตราในหลายประเทศนายทุนใหญ ๆ โดยรัฐบาลเปนผูหลอมทําและจําหนายเงิน
เหรียญทองคํา ทองคําจึงกลายมาเปนพื้นฐานหลักของระบบเงินตราไป ไดมีการกําหนดมาตรฐาน
ทองคําใชกันเปนครั้งแรกที่สุดในประเทศอังกฤษ แลวคอย ๆ แผขยายออกไปประเทศอื่น ๆ เมื่อ
ทองคําและเงินหล่ังไหลเขามาในยุโรปตะวันตกภายหลังจากที่ไดมีการคนพบ ทางภูมิศาสตรคร้ัง
ใหญ (หมายถึงการลาอาณานิคม) ในศตวรรษที่ 15 และ 16 จากหลักฐานทางประวัติศาสตรแสดงให
เห็นวา ตัณหาของมนุษยในการที่มุงครอบครอง ทองคําไดผลักดันใหมนุษยแสวงหาอาณานิคม ทํา
สงคราม และสรางอารยธรรมในตอนกลางศตวรรษที่ 19 ไดมีการคนพบทองคําในแคลิฟอรเนียและ
ในออสเตรเลีย ซ่ึงทําใหเศรษฐกิจเจริญขึ้นอยางรวดเร็วในยุโรปตะวันตกและในอเมริกาเหนือ 
ทองคําชวยดึงเอาประเทศตาง ๆ เขามารวมกันกอตัวเปนตลาดโลกขึ้น ตอมาในตอนปลายศตวรรษ 
ที่ 19 ไดมีการคนพบทองคําในแอฟริกาใตและนี่ก็ถือวาเปนการเริ่มตนของสมัยใหมใน 
ประวัติศาสตร (สมาคมคาทองคํา.  2555 : เว็บไซต) 
 ทองคํา คือโลหะท่ีมีคุณคาตามธรรมชาติ พบมากในแถบทวีปแอฟริกาใต คุณสมบัติของ
ทองแทคือเปนธาตุบริสุทธิ์ ที่ทนตอการกัดกรอนของสภาพแวดลอมตามธรรมชาติ เชน ทอง
บริสุทธิ์ถาทิ้งไวในอากาศจะไมหมองดํา หรือสูญหายไป (โลหะเงิน ทองแดง นาค ถาทิ้งไวใน
อากาศจะหมองดํา) ทองที่ขุดขึ้นมาจะเปนเนื้อแรซ่ึงมีดินทรายผสมอยูแลวตองนํามาแยกโดยการ
รอนดวนน้ํา หรือใชสารเคมีบางชนิดชวยในการแยกดินทรายและโลหะอื่น ๆ ที่ปะปนมาขณะที่
ปะปนอยูในดินทรายจะมีลักษณะใหญ ๆ เล็ก ๆ คลาย ๆ ดินรายกรวดแลวแตธรรมชาติจะสังเกตได
วาเปนแรทองคําหรือไมจะตองดูลักษณะของสี ซ่ึงสวนใหญจะมีสีเหลือง และจะมีความถวงจําเพาะ
มากกวาดินทรายเปนทวีคูณ (ความถวงจําเพาะของทอง คือ 19.32 หมายความวา ปริมาตรของ
ทองคําที่เทากับน้ํา โดยน้ํา 1 ซีซี มีน้ําหนักเทากับ 1 กรัม ในขณะที่ทองคํา 1 ซีซี จะหนัก 19.32 
กรัม) จุดหลอมเหลวของทองคํา 1 พันเทากับ 1,063 องศาเซลเซียส (ความรูเบื้องตนเกี่ยวกับทองคํา. 
2555 : เว็บไซต) 
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 คําวา ทองคํา มีความหมายถึง ความร่ํารวยมั่งคั่ง ความอบอุน ทองคําจึงเปนโลหะที่จัดอยู
ในกลุมโลหะมีคาที่มีความเหนียว (Ductility) และมีความสามารถในการขึ้นรูป (Malleability) 
กลาวคือ จะยืดขยาย (Extend) เมื่อถูกตีหรือรีดในทุกทิศทางโดยไมเกิดการปริแตก เลากันมาวา
ทองคําบริสุทธิ์ หนัก 1 ออนซ สามารถดึงเปนเสนยาวไดถึง 35 ไมล และตีเปนแผนไดบางเกินกวา 
1/300,000 นิ้ว นอกจากนี้ทองคําบริสุทธิ์ยังไมทําปฏิกิริยาทางเคมี (Chemical inactive) ไดงายจึงทน
ตอการผุกรอนและไมเกิดการออกซิไดสกับอากาศ ซ่ึงสมบัติดังกลาวประกอบกับลักษณะภายนอก
ที่เปนประกาย ทําใหทองคําเปนที่ตองการของผูคนมากที่สุดมาเปนระยะเวลาชานาน แมในปจจุบัน
ไดมีการนําทองคํามาตีมูลคาสําหรับการซื้อขายและแลกเปลี่ยนระหวางประเทศรวมทั้งใชเปน
วัตถุดิบสําคัญสําหรับทําเครื่องประดับ ในยุคตอมาเมื่อเทคโนโลยีกาวหนามากขึ้น ทองคําจึงถูก
นํามาใชประโยชนในชีวิตประจําวันอยางหลากหลาย เชน ในวงการแพทย ทันตกรรม การสื่อสาร 
โทรคมนาคม คอมพิวเตอร เครื่องคิดเลข แตที่เหนือส่ิงอื่นใดคือทองคําไดรับความนิยมอยางสูงสุด
ในฐานะเครื่องประดับที่ทรงคุณคาของทุกประเทศในโลกยุคปจจุบัน อาจกลาวไดวาโลหะที่มีคาทุก
ชนิดในโลก ทองคําเปนโลหะมีคาชนิดเดียวที่มีคุณสมบัติพื้นฐาน 4 ประการ ซ่ึงชวยใหทองคํามี
ความโดดเดนและเปนที่ตองการเหนือโลหะมีคาชนิดอื่น ๆ ซ่ึงคุณสมบัติดังกลาว (สมาคมคา
ทองคํา.  2555 : เว็บไซต) ไดกําหนดไวดังนี้ 
 1. ความงดงามเปนมันวาว จากสีสันที่สวยงามตามธรรมชาติผสานกับความมันวาว
กอใหเกิดความเปนเอกลักษณและความงามที่เปนอมตะแกทองคํา นอกจากนี้ไดมีการเปลี่ยนเฉดสี
ทองคําดวยการนําทองคําไปผสมกับโลหะมีคาอื่น ๆ อันเปนอีกวิธีหนึ่งที่ชวยเพิ่มความงดงามใหแก
ทองคํา 
 2. ความหายาก แมวาจะพบเห็นทองคําไดทั่วไปแตการที่จะไดทองคํามา 1 ออนซ ผูผลิต
ตองถลุงกอนแรที่มีทองคําอยูเปนจํานวนหลายตัน ดังนั้นดวยคาใชจายที่สูงกับความยากในการ
ไดมาจึงสงผลใหทองคํากลายเปนโลหะมีคาซึ่งไมมีโลหะมีคาชนิดใดในโลกเทียบเคียงได 
 3. ความคงทน ทองคําเปนโลหะที่มีคาและคงทนดวยคุณสมบัติที่โดดเดนกวาโลหะ
หลายชนิด เชน ไมขึ้นสนิม ไมหมอง และไมผุกรอน มีตัวอยางเกี่ยวกับคุณสมบัติในขอนี้ของ
ทองคําที่คุนเคย คือ มหาสมบัติของฟาโรหตุตันคาเมน ซ่ึงสิ้นพระชนมเมื่อ 1,350 ป กอนคริสตกาล 
พระศพของพระองคถูกฝงไวในประมิดพรอมดวยทรัพยสมบัติและเครื่องประดับทองคําจํานวน
มหาศาล แมวาในปจจุบันเวลาจะลวงเลยมานานกวา 3,000 ป แตทรัพยสมบัติและเครื่องประดับ
ทองคําที่ฝงไวในประมิดยังคงเปลงประกายเจิดจาสรางความตื่นตาตื่นใจใหแกผูพบเห็นในปจจุบัน 
 4. การนําไปใชประโยชน ทองคําเปนโลหะที่มีคุณสมบัติเหมาะสมที่สุดตอการนํามาทํา
เครื่องประดับชั้นสูง เนื่องจากทองคํามีความออนและสามารถนํามาขึ้นรูปไดงาย กลาวกันวา ทองคํา 
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1 ออนซ สามารถนํามาตีเปนแผนไดกวางถึง 9 ตารางเมตร หรือทําเปนเสนลวดไดยาวถึง 80 
กิโลเมตร นอกจากนี้ทองคํายังสามารถนํามาหลอมใชใหมไดอีกนับครั้งไมถวน 
  การตรวจสอบคุณสมบัติและความบริสุทธิ์ของทองคํา  
 ทวีศักดิ์  เกษปทุม (2550 : 14) ไดกลาวถึงการตรวจสอบคุณสมบัติของทองคําไววามี
คุณสมบัติของทองคํามีความวาวแววอยูเสมอ ทองคําไมทําปฏิกิริยากับออกซิเจน ดังนั้นเมื่อสัมผัส
ถูกอากาศสีของทองจะไมหมองและไมเกิดสนิม มีความออนตัว ทองคําเปนโลหะที่มีความออนตัว
มากที่สุด ดวยทองเพียงประมาณ 2 บาท สามารถยืดออกเปนเสนลวดไดยาวถึง 8 กิโลเมตร หรือ 
อาจตีเปนแผนบางไดถึง 100 ตารางฟุต เปนตัวนําไฟฟาที่ดี ทองคําเปนโลหะชนิดหนึ่งที่สามารถนํา
ไฟฟาไดดี และสะทอนความรอนไดดี เชนกัน การทดสอบทองคํา เปนสิ่งสําคัญที่จะบอกถึง
คุณภาพและน้ําหนักทองคํา  
 สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ (2555 : เว็บไซต) ไดกลาวถึง
การตรวจสอบคุณสมบัติและความบริสุทธิ์ของทองคําไววา ในการตรวจสอบทองคํามีใหบริการที่
หองปฏิบัติการตรวจสอบอัญมณีมีเครื่องมือที่ทันสมัยที่สุดแหงหนึ่งของโลกและมีนักอัญมณี
ศาสตรที่มีประสบการณสูง หองปฏิบัติการตรวจสอบอัญมณีของสถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและ
เครื่องประดับแหงชาติ (องคการมหาชน) ไดรับการรับรองจากสมาพันธอัญมณีโลก (The World 
Jewelry Confederation หรือมีช่ือยอวา CIBJO) ใหเปน CIBJO Registered Laboratory เมื่อเดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2543 (สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต) 
ซ่ึงลักษณะการใหบริการแบงออกไดดังนี้ 
 1.  การตรวจวิเคราะหจําแนกอัญมณีธรรมชาติ สังเคราะห และเลียนแบบ  
 2.  การตรวจสอบการผานการปรับปรุงคุณภาพของอัญมณี  
 3.  การตรวจสอบชนิดของมุกและการปรับปรุงคุณภาพ  
 4.  การตรวจวิเคราะหจําแนกเพชรธรรมชาติ เพชรสังเคราะหหรืออัญมณีเลียนแบบเพชร  
 5.  การตรวจสอบเพชรที่ผานการปรับปรุงคุณภาพโดยวิธีการตางๆ  
 6.  การจัดระดับมาตรฐานคุณภาพ (4C's) ของเพชร  
 7.  การตรวจวิเคราะหเพื่อระบุแหลงกําเนิดทางภูมิศาสตรของอัญมณี (ทับทิม ไพลิน 
และ มรกต) การจัดระดับคุณภาพทับทิมและไพลิน 
 8.  การจัดระดับคุณภาพทับทิมและไพลิน 
 9.  การตรวจสอบชนิดของหยกและการปรับปรุงคุณภาพ 
 10.  การบริการแกะสลักขอบอัญมณีดวยแสงเลเซอร 
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 เครื่องมือที่ใชในการตรวจสอบอัญมนี ประกอบไปดวย เครื่องมือพื้นฐาน ซ่ึงสถาบันวิจัย
และพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ (องคการมหาชน) ไดกําหนดเครื่องมือที่ใชใน
ตรวจสอบคุณภาพของอัญมณีและทองคําแทงใหไดมาตรฐานแสดงดังภาพประกอบ 2  
 

 
 

ภาพประกอบ 2 เครื่องมือที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพของอัญมณี  
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
 
 จากภาพประกอบ 2 เปนชุดเครื่องมือที่สามารถใชตรวจสอบคุณสมบัติทางกายภาพ ขนาด 
น้ําหนักของอัญมณีตางๆ เชน เครื่องวัดคาดัชนีหักเหแสง (Refractometer) ประกอบดวย  
  1.  โพลาริสโคป (Polariscope) กลองจุลทรรศนสําหรับสองดูอัญมณี (Gem Microscope) 
แวนขยายกําลังขยาย 10 เทา (10x Loupe) 
  2.  เครื่องหาคาความถวงจําเพาะ (Specific gravity balance) กลองตรวจสอบการเรือง
แสงยูวี (Day light & UV-Lamp)  
  3.  สเปคโตรสโคป (Spectroscope) เครื่องวัดคาการนําความรอน (Diamond tester: 
thermal conductivity meter) 
  4.  เครื่องตรวจสอบมอยซาไนต สังเคราะหหรือเพชรโมอีส (C3 - Moissanite tester) 
แผนกรองแสงดูอัญมณี (Chelsea color filter) อุปกรณดูสีแฝดของอัญมณี (Dichroscope) และแสง
ชนิดไฟเบอรออฟติค (Fiber optic) เปนตน 
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 เครื่องมือขั้นสูง (Advanced instruments)  เปนเครื่องมือที่ใชในการตรวจวิเคราะหเชิงลึก
ทางสเปกโตรสโคปของอัญมณี เชนเดียวกับที่มีใชอยูในสถาบันอัญมณีช้ันนําของโลก โดยใช
พิจารณาขอมูลรวมกันจากเครื่องมือหลายชนิด ไดแก  
 1. เครื่องวิเคราะหธาตุดวยการเรืองแสงรังสีเอ็กซแบบ EDS (Energy dispersive X-ray 
fluorescence spectrometer : EDXRF) ใชตรวจจําแนกอัญมณีสังเคราะหกับอัญมณีธรรมชาติ 
ตรวจสอบการปรับปรุงคุณภาพในอัญมณีบางชนิดและตรวจสอบธาตุองคประกอบเพื่อบอก
แหลงกําเนิดของอัญมณี ดังภาพประกอบ 3 
   

 
 

ภาพประกอบ 3 เครื่องวิเคราะหธาตุดวยการเรืองแสงรังสีเอ็กซแบบ EDS 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
 
 2. เครื่องวิเคราะหหาชนิดและปริมาณสาร (Fourier transform infrared spectrophotometer: 
FTIR) ใชตรวจจําแนกอัญมณีสังเคราะหและอัญมณีธรรมชาติ ตรวจสอบการปรับปรุงคุณภาพ
ในอัญมณีบางชนิด เชน หยกอัดโพลิเมอร และมรกตเพิ่มความใสดวยน้ํามันหรือโพลิเมอร เปนตน 
ดังภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4 เครื่องวิเคราะหหาชนิดและปริมาณสาร  
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
 
 3.  เครื่องรามานสเปกโตรสโคป (Laser raman spectroscope : RAMAN) ใชตรวจสอบ
จําแนกชนิดของอัญมณีอยางรวดเร็ว เชน อัญมณีในตัวเรือน อัญมณีดิบตรวจสอบการปรับปรุง
คุณภาพในอัญมณีบางชนิด นอกจากนี้ยังใชในการตรวจวิเคราะหมลทินแรในอัญมณี เพื่อชวยใน
การบอกแหลงที่มาทางภูมิศาสตรของอัญมณีใชในการตรวจสอบเพชรที่ผานการปรับปรุงคุณภาพ
ดวยความรอนและความดันสูง (HPHT) เปนตน ดังภาพประกอบ 5  
 

 
 

ภาพประกอบ 5 เครื่องรามานสเปกโตรสโคป  
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
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 4.  เครื่องทดสอบคาสองผานของแสง (UV/VIS/NIR spectrophotometer) ใชตรวจสอบ 
อัญมณีที่ผานการปรับปรุงคุณภาพดวยความรอน เชน ทับทิม แซปไฟรตรวจจําแนกอัญมณี
สังเคราะหกับอัญมณีธรรมชาติ ตรวจสอบแหลงกําเนิดของอัญมณี ตรวจสอบการปรับปรุงคุณภาพ
ในอัญมณีบางชนิด และตรวจสอบความเปนธรรมชาติของสีเพชร เปนตน ดังภาพประกอบ 6  

 

 
 

ภาพประกอบ 6  เครื่องทดสอบคาสองผานของแสง 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
 
 5.  เครื่องจําแนกมุกธรรมชาติและมุกเลี้ยง (Soft X-ray instrument) ใชตรวจจําแนกมุก
ธรรมชาติและมุกเลี้ยง ตรวจหาความหนาของชั้นมุก (Nacre thickness) และยังสามารถตรวจจําแนก
เพชรกับอัญมณีเลียนแบบเพชร และตรวจสอบการปรับปรุงคุณภาพความใสดวยแกว หรือแกว
ตะกั่วของอญัมณีบางชนิด เชน ในเพชรและทับทิม ไดอีกดวย ดังภาพประกอบ 7 

 

 
 

ภาพประกอบ 7 เครื่องจําแนกมุกธรรมชาติและมุกเลีย้ง 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
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 6.  เครื่องจําแนกเพชรสังเคราะหและเพชรธรรมชาติ (Cathodoluminoscope) ใชตรวจ
จําแนกเพชรสังเคราะหและเพชรธรรมชาติดังภาพประกอบ 8 

 

 
 

ภาพประกอบ 8 เครื่องจําแนกเพชรสังเคราะหและเพชรธรรมชาติ 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
 
 7.  เครื่องมือวิเคราะหองคประกอบทางเคมีของวัสดุ (Laser induced breakdown 
spectrometer : LIBS) ใชใหบริการตรวจสอบการปรับปรุงคุณภาพพลอยทับทิม และแซปไฟรที่ผาน
การเพิ่มคุณภาพโดยการ เผารวมกับสารเบริลเลียม (Be) ดังภาพประกอบ 9 

 

 
 

ภาพประกอบ 9  เครื่องมือวิเคราะหองคประกอบทางเคมขีองวัสดุ 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
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 8.  เครื่องวัดสัดสวนการเจียระไนของเพชร (Sarin diavision proportion meter) ใชวัด
สัดสวนการเจียระไนของเพชรดังภาพประกอบ 10 
 

 
 

ภาพประกอบ 10 เครื่องวัดสัดสวนการเจียระไนของเพชร 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 

  
 9.  เครื่องออกแบบการแกะสลักขอบของอัญมณี (The diamond and gem laser marker) 
ใชใหบริการการแกะสลักขอบของอัญมณี โดยสามารถสลักเปนตัวอักษรหรือสัญลักษณตางๆ ดัง
ภาพประกอบ 11 
 

 
  

ภาพประกอบ 11 เครื่องออกแบบการแกะสลักขอบของอัญมณี 
 

ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
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 10.  เครื่องจําแนกอัญมณีสังเคราะหกับอัญมณีธรรมชาติ (Laser ablation inductively 
couple plasma mass spectrometer : LA-ICP-MS) ใชตรวจจําแนกอัญมณีสังเคราะหกับอัญมณี
ธรรมชาติ ตรวจสอบการปรับปรุงคุณภาพในพลอยทับทิม และแซปไฟรที่ผานการเพิ่มคุณภาพโดย
การเผารวมกับสารเบริลเลียม (Be) และตรวจสอบธาตุองคประกอบเพื่อบอกแหลงกําเนิดของ             
อัญมณี  
 การตรวจสอบความบริสุทธิ์ของทองคํา ซ่ึงการขุดพบทองคําขึ้นมาใชของมนุษยนั้นมีมา
นานกวา 6,000 ปมาแลว ทั้ง ๆ ที่มนุษยตางเชื้อชาติเผาพันธุและภาษาจะอาศัยกระจัดกระจายอยูในที่
ตาง ๆ กันทั่วทุกมุมโลกและยังไมมีการติดตอส่ือสารถึงกันแตอยางใด แตมนุษยก็รูจักแสวงหา
ทองคํามาใชดวยจุดประสงคที่คลายกัน เชน นํามาทําเปนเครื่องประดับรางกาย เพื่อความสวยงาม
และแสดงฐานะใหสูงคาในสังคม หรือนํามาสรางสิ่งแทนที่เชื่อกันวาสูงคาควรแกการเคารพบูชาเท
วะและพระพุทธบูชา เปนตน ตามหลักฐานที่มีอยูพอจะยืนยันไดวาเริ่มแรกสุดของการคนพบ
ทองคํานั้นเริ่มตนที่แถบเอเชียตะวันตกในดินแดนเมโสโปเตเมีย อียิปต หรือดินแดนบริเวณ
ใกลเคียงแถบนั้น กลาวคือ มีการพบเครื่องเปาลมที่ใชเพื่อการหลอมละลายโลหะที่เปนทองคํา ซ่ึง
ในสมัยนั้นอียิปตถือไดวาเปนชาติที่รูจักนําเอาทองคํามาใชอยางแพรหลายที่สุด เชน หลอมทองคํา
เปนแทงเพื่อใชเปนสิ่งแทนในการชําระหนี้และใชสรางเปนสิ่งของเครื่องใชสําหรับกษัตริย 
 ซ่ึงทองคําบริสุทธิ์มีความออนตัวมากจึงไมสามารถนํามาใชงานได จําเปนตองผสมโลหะ
อ่ืนๆ ลงไปเพื่อปรับสมบัติทางกายภาพของทองคําใหแข็งขึ้น คงทนตอการสึกหรอ โลหะที่นิยม
นํามาผสมกับทองคํา ไดแก เงิน ทองแดง นิกเกิล และสังกะสี ซ่ึงอัตราสวนจะสัมพันธตามความ
ตองการของผูใชเพราะการผสมโลหะอื่น ๆ ในทองคํานั้น นอกจากจะเพิ่มความแข็งแลวยังทําใหสี
ของทองคําเปลี่ยนไปตามโลหะที่ผสมอีกดวย ซ่ึงเฉดสีที่เปลี่ยนไปนี้ขึ้นอยูกับความนิยมของ
ผูบริโภค ในประเทศตาง ๆ 
 ดังนั้นถามีการกําหนดหนวยวัดความบริสุทธิ์ของทองคําโดย การวัดความบริสุทธิ์ของ
ทองคํากําหนดมีหนวยวัดเปน กะรัต (Karat) หมายถึง น้ําหนักของทองคําบริสุทธิ์ที่ผสมลงไปใน
ทองคําผสม ในทางสากลกําหนดใหทองคําบริสุทธิ์มีคาเทากับ 25 กะรัต หรือ 100 เปอรเซนต หรือที่
เรียกกันวา ทองคํา 24 เค แตถาเปนทองคํา 18 เค หมายความวา มีทองคําบริสุทธิ์ผสมในทองคําผสม
นั้น 18 กะรัต หรือ 75เปอรเซ็นต และมีโลหะอื่น ๆ ผสมอยู 25 เปอรเซ็นต  
 วิธีการตรวจสอบความบริสุทธิ์ของทองคํา ดังภาพประกอบ 12 
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ภาพประกอบ 12 วิธีการตรวจสอบความบริสุทธิ์ของทองคํา 
 
ที่มา : บานราชดําเนิน.  2553 : เว็บไซต 
 
 นับตั้งแตอดีตกาลมาถึงปจจุบันการตรวจสอบเปอรเซ็นต ทองคํามีหลายวิธี แตที่นิยมกัน
ในการตรวจสอบเปอรเซ็นต ทองคําดังนี้ 
 1. หินฝนทอง (Touchstone testing) ใชกันมาตั้งแต 500 ปกอนคริสตศักราชจนถึง
ปจจุบัน ทดสอบโดยเอาทองที่ตองการทดสอบไปถูหินทดสอบทองคํา ใหเปนแถบยาวประมาณ         
1 เซนติเมตร แลวเอาเข็มวัดทองมาตรฐานตาง ๆ มาขูดใกล ๆ กัน นําน้ํากรดทดสอบหยดลงบนแถบ
ที่ขูดไว จากนั้นสังเกตการณเปลี่ยนแปลงของแถบสี ของทองที่ทดสอบกับแถบสีของเข็มวัด
มาตรฐานคาตาง ๆ ก็จะทราบถึงความบริสุทธิ์ของทองชิ้นนั้นโดยประมาณ ขอดีของวิธีนี้ คือตนทุน
ถูกมาก ดูไดจํานวนมาก ๆ รวดเร็วรูผลไดทันที ไมตองทําลายวัตถุช้ินงานที่จะตรวจสอบ เปอรเซ็นต 
ขอเสีย ตองมีเข็มวัดทองมาตรฐานจํานนวนหลากหลายมากเพื่อครอบคลุมเปอรเซ็นต ทองที่จะตอง
เปรียบเทียบดู คาเบี่ยงเบนประมาณ 0.5 เปอรเซ็นต ซ่ึงผูตรวจสอบตองมีประสบการณมานานถึงจะ
ดูไดอยางแมนยําและผูตรวจสอบตองสูดดมกลิ่นน้ํากรดเวลาดูและไอกรดทําใหโลหะภายในบาน
ขึ้นสนิม ดังภาพประกอบ 13 
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ภาพประกอบ 13 หินฝนทอง 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
 
 2.  วิธีการตรวจวิเคราะห (Fire assay or cupellation) เปนวิธีมาตรฐานที่ใชกันมานาน
จนถึงปจจุบัน โดยใช ตัวอยางทองประมาณ 250 มิลลิกรัมมาผสมกับเงินแลวหุมดวยแผนตะกั่ว ใส
ลงไปในเบาหลอมเอาไปเขาเตาเผาตะกั่วและโลหะผสมจะถูกดูดซับไปในรูพรุนของเบาหลอม 
เหลือแตโลหะมีคาพวกทองกับเงิน นํามาทุบใหเปนแผนแลวมวน ใสลงในสารละลายของกรดไน
ตริกตมดวยความรอนใหเงิน ละลายออกมาจะเหลือทองคําบริสุทธิ์ 99.99 เปอรเซ็นต จากนั้นทําให
แหงแลวนํามาชั่งน้ําหนักทองคําที่เหลืออยูเปรียบเทียบกับน้ําหนักเบื้องตน ขอดีของวิธีนี้ คือ วิธีมี
ความหนาแนนประมาณ 1-2 ใน 1.000 สวนเปนที่ยอมรับทั่วโลก และมีขอเสีย คือ ตองทําลายวัตถุที่
จะตรวจสอบเปอรเซ็นต โดยตองหลอมละลาย ใชเวลานานกวาจะรูผล กรรมวิธีตองใชผูชํานาญการ
พิเศษ และสถานที่วางอุปกรณตาง ๆ คาใชจายคอนขางสูง ดังภาพประกอบ 14 
 

   
 

ภาพประกอบ 14 วิธีการตรวจวิเคราะห (Fire assay or cupellation) 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
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 3.  วิธีวัดความหนาแนน (Density/Specific gravity measurement) เปนวิธีการตรวจสอบ
เปอรเซ็นตของทองคําโดยใชน้ําหรือแอลกฮอลเช็คคาความหนาแนน Density ของทองคําแลว
เปรียบเทียบกับตารางคาบริสุทธิ์ของทองคํา โดยใชหลักการที่โลหะแตละชนิดมีคา Density ที่
แตกตางกันไป ขอดีของวิธีนี้ คือ ราคาไมแพงมากนัก รูผลไดทันที มีความแมนยําไมเกิน 5 
เปอรเซ็นตเหมาะสําหรับการทํา QC ทองคําในโรงงาน หรือรานของเราเอง ขอเสีย ก็คือ ตองทําลาย
วัตถุที่จะตรวจสอบเปอรเซ็นตโดยตองหลอมละลาย เปนกอนแลวเช็คคา Density ดังภาพประกอบ 
15 
 

 
 

ภาพประกอบ 15 วิธีวัดความหนาแนน (Density/ specific gravity measurement) 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
 
 4. วิธีเอกซเรยฟลูโอเรสเซนต (XRF) เปนการวิเคราะหโดยการยิงรังสีเอ็กซจากหลอด
เอ็กซเรยเขาไปที่บนผิวของทองคําที่ตองการจะวิเคราะห ซ่ึงจะมีการถายเทพลังงานใหอิเล็กตรอนที่
อยูในอะตอมของธาตุชนิดตาง ๆ ทําใหมีการคายพลังงานออกมาในรูปคลื่นแมเหล็กไฟฟา 
(Fluorescent) ที่มีระดับพลังงานเปนเอกลักษณเฉพาะตัวของธาตุแตละชนิดทําใหสามารถตรวจวัด
ไดขอมูลออกมารูถึงปริมาณเปอรเซ็นตธาตุของแตละชนิด ขอดี คือ รูผลเร็ว สามารถวิเคราะหธาตุ
ไดหลายชนิดพรอม ๆ กัน ไมทําลายชิ้นงาน ขอเสีย คือ เครื่องมีราคาแพงมาก ความไวของการ
ตรวจวัดไมสูงมากนัก ขึ้นอยูกับประสิทธิภาพของเครื่อง และการเลือกใชสารมาตรฐานสําหรับ
ปรับเทียบเครื่องมือเปนหลักและวิเคราะหไดเฉพาะที่พื้นผิวเทานั้นมีความลึกไมเกิน 10-100 micron
ดังภาพประกอบ 16 
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ภาพประกอบ 16 วิธีเอ็กซเรยฟลูโอเรสเซนต (XRF)  

 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 

 
 5.  วิธี ICP (Inductively Couple Plasma) เปนการวิเคราะหโดยการนําตัวอยางปริมาณ
เล็กนอย (10-50 มิลลิกรัม) มาละลายดวยกรดกัดทองใหเปนสารละลายตัวอยาง แลวฉีดสเปรยสาร
ตัวอยางเขาไปในพลาสมาซึ่งเปนแกสรอนอุณหภูมิสูงประมาณ 6,000-10,000 องศา ความรอนจาก
พลาสมาจะทําใหธาตุตาง ๆ แตกตัวเปนอะตอม หรือ ไอออนที่คายพลังงานออกมาในรูปสเปกตรัม
ของคลื่นแสง โดยที่อะตอมของธาตุแตละชนิดจะมีความยาวของคลื่นแสงที่คายออกมาโดยใช
เครื่องสเปกโตรมิเตอร เพื่อบอกถึงชนิดและปริมาณของธาตุองคประกอบตาง ๆ ในสารตัวอยาง      
นั้น ๆ ขอดี คือ ทําไดรวดเร็วและมีความแมนยําสูงสามารถตรวจวัดโลหะมีคาตาง ๆ (ทอง เงิน แพล
ตินัม) และธาตุองคประกอบอื่น ๆ ไดทุกชนิดพรอม ๆ กันและมีความไวในการตรวจสูงมาก โดยใช
สารตัวอยางนอยมาก ขอเสีย คือ ตองใชผูชํานาญการในการตรวจสอบ เครื่องมือมีราคาแพงมากและ
คาใชจายในการดูแลรักษาคอนขางสูง ดูภาพประกอบ 17 
 

  
 

ภาพประกอบ 17 วิธี ICP (Inductively Couple Plasma) 
 
ที่มา : สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ.  2555 : เว็บไซต 
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 1.2  รานทองในประเทศไทย 
 ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งในโลกที่ทองคําเขามามีบทบาทในวิถีชีวิต และเปนสิ่งที่มี
คูบานคูเมืองมานาน ประเทศไทยจึงไดช่ือวาสุวรรณภูมิซ่ึงหมายถึงแผนดินทอง เนื่องจากความ
สมบูรณในทรัพยากรตาง ๆ ความเจริญรุงเรือง เปนดินแดนที่มีการนําทองขึ้นมาใชประโยชนตาง ๆ 
มากมาย ดังจะเห็นไดจากหลักฐานทางโบราณคดีที่คนในสุวรรณภูมิรูจักการนําทองมาใช คือการนํา
ทองมาประดิษฐเปนพระพุทธรูปขนาดเล็ก การใชทองคําในสถาปตยกรรมทางศาสนา การนําทอง
มาเปนเครื่องใชและเครื่องประดับมาตั้งแตพุทธศตวรรษที่ 10-11 คือเร่ิมตั้งแตสมัยทวาราวดี ศรีวิชัย 
และลพบุรี แหลงโบราณคดีที่สําคัญที่มีการคนพบการทําทอง ไดแก จังหวัดนครปฐม อําเภออูทอง 
จังหวัดสุพรรณบุรี เครื่องประดับที่คนพบไดแก สายสรอยคลายสายสังวาลทําดวยทองมีความยาว
สามารถพาดเฉียงจากบาถึงตนขา กําไลตนแขน กําไลขอมือ กําไลขอเทา (สมาคมคาทองคํา.  2555 : 
เว็บไซต) 
 นอกจากนี้ยังพบหลักฐานทางโบราณคดีเกี่ยวกับทองที่จังหวัดลพบุรีโดยมีการคนพบ
จารึกหินฉนวน/ชนวนซึ่งขอความในแผนจารึกดังกลาวทําใหทราบวามีการใชทองมาตั้งแตสมัย
พุทธศตวรรษที่ 13-14 และมีจารึกที่พบในจังหวัดจันทบุรีไดระบุวาประชาชนในจังหวัดดังกลาวได
มีการนําทองมาใชเชนกัน นอกจากนั้นยังพบวามีหลักฐานอื่น ๆ อีกมากที่สามารถยืนยันไดวา
ประเทศไทยอุดมดวยทองคํา เชน ในสมัยสุโขทัยมีการนําทองมาเปนใชเปนเครื่องประดับของ
ประชาชนและทองคํายังใชเปนเครื่องประดับสําหรับยศของขุนนางราชการรวมทั้งนํามาใชเปน
ส่ือกลางการซื้อขายระหวางกัน ดังจารึกในสมัยพอขุนรามคําแหงที่จารึกไววา “ไดชางไดงวงไดปว
ไดนางไดเงื่อนไดทองกูเอา” ซ่ึงหมายความวาหากกรุงสุโขทัยสามารถรบชนเมืองอื่น ๆ จะยึดชาง 
มา วัว ควายมาใชงาน จับตัวชายหญิงมาเปนเชลย และยึดเอาเงินทอง ทรัพยสินมาเปนเจาของจึงเปน
สาเหตุหนึ่งที่ทําใหสมัยสุโขทัยมีทองหมุนเวียนมาก นอกจากนี้ในศิลาจารึกของพอขุนรามคําแหง
มหาราช ไดจารึกไววา “ใครจะใครคาเงื่อนคาทองคา” ทําใหทราบวามีการคาขายทองคําในสมัย
สุโขทัย ในรัชสมัยของสมเด็จพระนารายณมหาราช ไดมีบันทึกวามีการสงทองคําไปเปนเครื่อง
บรรณาการแดพระเจาหลุยสที่ 14 ของฝรั่งเศสถึง 46 หีบ และพระองคไดใหเอกอัครราชฑูตไทยที่
สงไปเจริญสัมพันธไมตรีในครั้งนั้นวาจางผูเชี่ยวชาญการทําเหมืองแรทองคําจากฝรั่งเศสมาดวย แร
ทองคําที่มีการผลิตหรือรอนแรกันในสมัยนั้น คือ แรทองคําบานปารอน อําเภอบางสะพาน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ซ่ึงมีการคนพบและทําเหมืองมาตั้งแตป พ.ศ.2283 และมีหลักฐานวาในป พ.ศ.
2293 สามารถผลิตทองคํา ไดทองคําหนัก 90 ช่ังเศษ หรือน้ําหนักประมาณ 109.5 กิโลกรัม สวนใน
สมัยกรุงศรีอยุธยามีเครื่องทองคําที่ควรกลาวถึง เปนเครื่องประดับสําหรับเกียรติยศซึ่งปรากฏใน
หลักฐานเอกสารตนตํานานตรานพรัตนฯ เมื่อพระมหากษัตริยบรมราชาภิเษกเสด็จประทับพระที่นั่ง
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ภัทรบิฐพราหมณยอมถวายพระสังวาลยนพรัตนนั้นสวมทรงกอน จนถึงยุคกรุงรัตนโกสินทรได
ปรากฏหลักฐานเดนชัดเกี่ยวกับทองคําในสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 4 วา 
ทองคําในประเทศไทยเริ่มลดนอยลงจนตองนําเขาจากตางประเทศการใชทองคํามีปรากฏใน           
พระราชนิพนธสมเด็จกรมพระยาดํารงราชานุภาพซึ่งไดกลาวเกี่ยวกับการทําเงินตราสยามเปน
เหรียญเงิน และพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัวไดโปรดใหทําเหรียญทองคํา (สมาคมคา
ทองคํา.  2553 : เว็บไซต) 
 และในสมัยรัชกาลที่  5 มีชาวตางประเทศได เขาติดตอคาขายและมีการเสาะหา
ทรัพยากรธรรมชาติ ซ่ึงมีชาวอิตาเลียน ไดขอทําการขุดทองที่บางตะพานจังหวัดประจวบคีรีขันธ
เมื่อกลับไปก็ไปเผยแพรวาประเทศไทยนั้นอุดมดวยแรทองคําเนื้อดีจึงทําใหชาวตางชาติหลายชาติ
ไดเขามาขออนุญาตขุดหาแรทองคํามากขึ้น ไดมีการซื้อขายทองรูปพรรณในสมัยรัชกาลนี้ โดยมี
รานขายทองที่เปนรานขายเครื่องประดับทําจากทอง นาก เงิน จนถึงปจจุบันการซื้อขายทองคําไดมี
การพัฒนาและเปลี่ยนแปลงรูปแบบรานทองใหสอดคลองกับความตองการของผูซ้ือ รานทองจึงมี
การบริการซื้อ-ขายทองรูปพรรณและการใหบริการ ทั้งนี้หมายถึงการรับขายฝากทองรูปพรรณ รับ
เปล่ียนทองรูปพรรณและรับสั่งทําเครื่องประดับที่ทําจากทองรูปพรรณ ซ่ึงรานทองในอดีตและ
ปจจุบันมีรูปแบบการขายที่เปลี่ยนไป แตยังคงไวซ่ึงภาพลักษณเดิมอยู ดังเชนรานตั้งโตะกังซึ่งเปด
กิจการมานานถึง 126 ป และเมื่อประมาณ 60-70 ปมาแลว แหลงแรทองคําที่สําคัญที่สุด คือแหลงแร
ที่ปารอนจังหวัดประจวบคีรีขันธ ซ่ึงชาวบานที่นี่ทําการหาทองโดยวิธีการรอน เปนเวลาหลายปจน
ปริมาณลดลง แตก็ยังมีเหลือพบบาง ทางกรมทรัพยากรธรณี ไดสํารวจพบแรทองคํากระจายอยูใน
พื้นที่หลายจังหวัด ยกเวนพื้นที่สวนที่เปนที่ราบสูงภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และพื้นที่ลุมน้ํา
เจาพระยาตอนลาง พื้นที่ที่มีศักยภาพทางแรสูงมีอยู 2 แนวคือ แนวแรก พาดผานจังหวัดเลย 
หนองคาย เพชรบูรณ พิจิตร นครสวรรค ลพบุรี ปราจีนบุรี สระแกว ชลบุรี และจังหวัดระยอง สวน
แนวที่ 2 พาดผานจังหวัดเชียงราย แพร อุตรดิตถ สุโขทัย และจังหวัดตาก สวนพื้นที่อ่ืนๆ พบทองคํา
กระจัดกระจายอยูทั่วไป เชน บริเวณบานปารอน อําเภอบางสะพาน จังหวัดประจวบคีรีขันธ แหลง
โตะโมะ อําเภอสุคิริน จังหวัดนราธิวาส และอําเภอทองผาภูมิ จังหวัดกาญจนบุรี (สมาคมคาทองคํา.  
2555 : เว็บไซต) 
 กระบวนการซื้อ-ขายทองรูปพรรณจากผูนําเขาจนถึงมือผูซ้ือนั้น มีขั้นตอนการซื้อจากผู
นําเขาทองรูปพรรณจากตางประเทศ สงตอใหกับรานคาทองที่เปนรานที่ขายทองเปนแทง จากนั้น
สงตอไปยังโรงงาน ชางทองนําทองแทงมาแปรรูปเปนทองรูปพรรณ จากนั้นสงตอไปยังรานคาสง
ทองรูปพรรณและสงตอไปยังรานคาปลีกนํามาขายใหกับผูซ้ือ ซ่ึงทั้งหมดเปนกระบวนการขาย
ทองรูปพรรณ ทองทั้งหมดจะมีการหมุนเวียนไป และมีการซื้อคืนตามกระบวนการเดิมเพื่อใหเกิด
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ความสมดุลในตลาดทั้งนี้หมายถึงเมื่อรานทองรับซื้อทองจากลูกคา รานคาปลีกนําทองไปสงตอ
ใหกับรานคาสง รานคาสงนําทองไปหลอมเปนทองคําแทงใหกับโรงงานหรือชางทองเพื่อไปผลิต
เปนทองรูปพรรณ หากทองรูปพรรณมีจํานวนมากเกินความตองการ หรือราคาทองเพิ่มขึ้น ทาง
รานคาสงจะนําทองแทงสงตอไปยังรานคาทองหรือผูสงออกทองเพื่อความสมดุลของตลาดและเพิ่ม
สภาพคลองของราน ราคาทองคําของประเทศไทยจะมาจากการคํานวณราคาทองคําจากตลาด
ตางประเทศและคาเงินบาท ทางสมาคมจะประกาศราคาทองคําทุกวันใหรานทองไดทราบและขาย
เทากันทั่วประเทศ  
 ความตองการบริโภคของทองคําในตลาดโลกมีแนวโนมสูงขึ้น ปริมาณทองคําที่ผลิตได
ไมเพียงพอตอความตองการในตลาดโลก เนื่องจากเหมืองทองในแอฟริกาใตที่มีกําลังการผลิตปละ 
700 ตันไดปดกิจการลงไปเนื่องจากตนทุนการผลิตทองสูงกวาราคาทองในปจจุบัน ประกอบกับการ
เกิดภาวะสงครามและสภาพการฟนฟูเศรษฐกิจของหลาย ๆ ประเทศ ซ่ึงอาจเปนปจจัยทําใหราคา
ทองในตลาดไมลดคาลงและมีแนวโนมเพิ่มขึ้นในอนาคต 
 สําหรับประเทศไทยการขึ้นลงของราคาทองคํานั้น นอกจากราคาทองคําในตลาดโลกแลว
อัตราแลกเปลี่ยนเงินบาทก็เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหราคาทองคําในประเทศมีการเปลี่ยนแปลง ใน
สวนของผูคาทองรูปพรรณในประเทศไทย การขึ้นลงของราคาทองคํามีผลกระทบอยางยิ่งตอความ
ตองการของผูซ้ือทองรูปพรรณซึ่งเปนปจจัยในการตัดสินใจซื้อ-ขายทองรูปพรรณที่สําคัญอีกปจจัย
หนึ่ง 
 1.3  การตั้งราคาและการเปลี่ยนแปลงราคาทองคํา 
 ราคาทองคําในประเทศไทย ปจจัยหลักที่มีผลกระทบตอราคาทองคําก็คือราคาทองคําใน
ตลาดโลก โดยมีอัตราแลกเปลี่ยน เปนปจจัยหนุนเสริม กลาวคือถาเงินบาทแข็งคาราคาทองคําใน
ประเทศก็จะถูกลง แตถาเงินบาทออนคา ก็จะทําใหราคาทองคํา ในประเทศแพงขึ้นเมื่อเทียบกับ
ราคาทองคําในตลาดโลก ทุกวันนี้ปจจัยหลักที่กําหนดทิศทางของราคาทองคําในตลาดโลก ไมใช
ปจจัยทางดานอุปสงคอุปทานอีกตอไป ส่ิงที่มีอิทธิพลตอราคาทองคําในตลาดโลกทุกวันนี้คือ 
“กองทุนการเงินตาง ๆ” ดวยการซื้อขายเก็งกําไรผานตลาดซื้อขายลวงหนา (Future market) แตเดิม
การจะปนราคาทองคํา ในตลาดโลกนั้น ตองซื้อขายกันเปนลานออนซตอวัน ถาเทียบราคาทองคํา
ออนซละ 400 กวาเหรียญดอลลาสหรัฐ ก็ตองใชเงิน 400 กวาลานเหรียญ แตในปจจุบันตลาดซื้อขาย
ลวงหนาใชเงินมัดจําสัญญาซื้อขายเพียงแค 1 ใน 10 ทําใหใชเงินเพียงแค 40 กวาลานเหรียญดอลลา
สหรัฐ ก็สามารถปนราคาทองคําในตลาดโลกไดแลว ขณะนี้กองทุนของจอรจ โซรอส กําลังปน
ราคาทองคําในตลาดโลกอยู ซ่ึงกองทุนของโซรอส ปลอยขาววาราคาทองคําในตลาดโลกจะขึ้นไป
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ถึง 800 เหรียญดอลลาสหรัฐตอออนซ โดยอาศัยขอเท็จจริงพื้นฐานเปนตัวอางอิงหลายประการ 
(กรุงเทพธุรกิจ.  2550 : เว็บไซต) ดังนี้ 
 ประการที่ 1 อุปทานทองคําในตลาดโลกลดลงจาก 2 พันตันเปน 1.7 พันตันในปนี้  
 ประการที่ 2 แบงคชาติของกลุมอียูทําสัญญากันวา จะเทขายทองลงมาในตลาดไดรวมกัน
ไมเกินปละ 500 ตัน ดวยการผลักดันของเหมืองทองใหญ ๆ ผานทางสมาพันธผูผลิตทองคําแหงโลก 
เพราะถาแบงคชาติพากันเทขายทองคําจะทําใหราคาทองคําลดลง ซ่ึงสงผลกระทบตอกําไรและการ
จางงานของเหมืองทองทั้งหลาย 
 ประการที่ 3 ในระยะยาวเศรษฐกิจของสหรัฐอเมริกาเริ่มมีปญหา ซ่ึงจะสงผลใหเงิน ดอล
ลาสหรัฐออนคาลง ประกอบกับเศรษฐกิจโลก อยูในภาวะถดถอยจากพิษของราคาน้ํามัน ทําให
คาเงินสกุลตางๆ เกิดความผันผวนไมแนนอน ดังนั้นทุกคนจึงวิ่งเขาหาหลักทรัพย ที่มั่นคงนั่นก็คือ 
“ทองคํา”ปจจัยประการสุดทายก็คือ ราคาน้ํามัน น้ํามันเปนปจจัยการผลิตที่สําคัญในการทําเหมือง
ทอง เพราะฉะนั้นการที่ราคาน้ํามัน ในตลาดโลกถีบตัวสูงขึ้น ยอมสงผลตอตนทุนในการผลิต
ทองคําโดยตรง ทําใหสามารถทํานายไดวาถาราคาน้ํามัน ยังคงปรับตัวสูงขึ้นไปเรื่อย ๆ ราคาทองคํา
ก็จะขยับตามราคาน้ํามันไปเรื่อย ๆ เชนกัน 
 1.4  สภาพปจจุบันการคาทอง และปญหาอุปสรรค 
 นอกจากนี้ยังมีปจจัย ที่ไมสามารถกําหนดได ยกตัวอยางเชน เหตุการณ 9/11 ที่ทําใหเกิด
ความไมมั่นใจขึ้นในตลาด คนจึงแหไปหาหลักทรัพยที่มั่นคง (Security equity) ซ่ึงก็คือทองคํา      
ทําใหราคาทองคําในตลาดโลกถีบตัวสูงขึ้น หรืออยางตอนที่ สหรัฐอเมริกา มีปญหาเรื่องเศรษฐกิจ 
แบงคชาติสหรัฐปลอยขาววาตอไปนี้ธนบัตรของแตละประเทศมีคาในตัวเอง ไมตองใชทองคํา เปน
ทุนสํารองในการพิมพธนบัตรอีกตอไป ราคาทองคําเลยตกฮวบ ธนาคารแหงชาติสหรัฐอเมริกาก็เขา
ไปชอนซื้อทองคําในตลาดโลก จนสหรัฐอเมริกามีทองเปนอันดับหนึ่งของโลกอีกครั้ง เหลานี้เปน
ปจจัยที่อยูนอกเหนือความคาดหมาย และไมสามารถคาดการณไดลวงหนา 
 ในสวนของการตั้งราคาทองคําในประเทศไทยใหสอดคลองกับราคาทองคําในตลาดโลก 
กระทรวงพาณิชยไววางใจใหสมาคมผูคาทอง เปนผูกําหนดราคาทองคําในประเทศทุกวัน เพราะ
ราคาที่กําหนดโดยสมาคมเปนราคาที่ยุติธรรม และกําหนดโดยคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิ และ
ประสบการณ ถาหากไมมีการกําหนดราคากลางโดยสมาคมผูคาทอง ก็จะเกิดความโกลาหลและเกิด
การเอารัดเอาเปรียบผูบริโภค กลาวคือถาเปนชวงที่ตองซื้อทองเพื่อเก็งกําไร รานคาทองอาจตั้งราคา
ทองคําใหถูกกวาราคาตลาดทําใหผูบริโภคเสียเปรียบ ในทางกลับกันถาเปนชวงที่ตองขายทอง เพื่อ
ทํากําไร รานคาทองอาจตั้งราคาใหสูงกวาความเปนจริงทําใหผูบริโภคเสียเปรียบเชนกัน (กรุงเทพ
ธุรกิจ.  2550 : เว็บไซต) 
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 1.5  สถิติเก่ียวกับการซื้อขายทอง 
 ทิศทางราคาทองคํา ทองคําไดพัฒนามาจากการเปนสินทรัพยทีมีความปลอดภัย มาสูการ
ลงทุนในภาคการเงินโดยใชเปนเครื่องมือประกันความเสี่ยงของคาเงินดอลลาร ตลอดจนการ
ปกปองความมั่งคั่งในรูปของทุนสํารองของธนาคารกลางประเทศตางๆ โดยทองคํารับการพิสูจนมา
เปนหมื่นปแลววาไมเคยดอยคาลง โดยราคาทองคําในชวง 4-5 ปมานี้ ไดขยับฐานเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ จาก
กวา 400 ดอลลารสหรัฐฯตอออนซในป พ.ศ. 2547 และไตระดับทําสถิติสูงสุดใหมตลอดมาในป 
พ.ศ. 2552 เฉพาะเดือนพฤศจิกายนเดือนเดียวตั้งแตวันที่ 2 พฤศจิกายน พ.ศ. 2552 ราคาทองอยูที่ 
1,052 ดอลลารสหรัฐฯตอออนซ ปรับขึ้นมาแลว 7 เปอรเซ็นต และหากนับจากตนป พ.ศ. 2552 
ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2552 ราคาทองคําอยูที่ 870 ดอลลารสหรัฐฯตอออนซ จนถึงวันที่ 17 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2552 ราคาทองคําปรับตัวสูงขึ้นกวา 26 เปอรเซ็นต ดังตาราง 1 และภาพประกอบ 
18 
 
ตาราง 1 แสดงราคาทองยอนหลัง 5 ป 
 

ป พ.ศ. 

ประเภททองคํา 
ทองคําแทง 96.5% ทอง 90% ทอง 40% 
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พ.ศ.2554 19,600 19,700 1,274 19,313.84 20,100 1,146.6 17,382.456 446 6,761.36 
พ.ศ.2553 19,650 19,750 1,277 19,359.32 20,150 1,149.3 17,423.388 447 6,776.52 
พ.ศ.2552 14,000 14,100 910 13,795.6 14,500 819 12,416.04 319 4,836.04 
พ.ศ.2551 13,150 13,250 855 12,961.8 13,650 769.5 11,665.62 299 4,532.84 
พ.ศ.2550 13,200 13,300 858 13,007.28 13,700 772.2 11,706.55 300 4,548 

          
 
ที่มา : สมาคมคาทองคํา.  2555 : เว็บไซต 
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ภาพประกอบ 18 แผนภูมแิทงราคาทอง 
 
ที่มา : สมาคมคาทองคํา.  2555 : เว็บไซต 
 
2. ขอมูลอําเภอผกัไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ในอดีตพื้นที่แถวนี้และละแวกใกลเคียงมีตนมะระขี้นดกขึ้นเต็มไปหมด ซ่ึงภาษาชาวบาน
จะเรียกวา "ผักไห" จึงไดเรียกกลาวขานกันตอมาวา บานผักไห สภาพทั่วไปมีความสมบูรณของ
ธรรมชาติเปนอยางมากสองขางทางเมื่อมองออกไปจะเห็นทุงนาสีเขียวขจี ยังคงสภาพของความเปน
ชุมชนเกษตรกรรม อําเภอผักไหมีประชากรทั้งสิ้น 4,917 คน ชาย 2,359 คน หญิง 2,558 คน 
ประชากรสวนใหญทําอาชีพคาขายและเกษตรกรรม โดยมีอาชีพเสริมเปนการรวมกลุมแมบานผลิต
สินคาเพื่อหารายไดเสริม (สถานีตํารวจผักไห.  2553 : เว็บไซต) ดังภาพประกอบ 19 
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ภาพประกอบ 19 แผนที่อําเภอผักไห 

 
ที่มา : สถานีตํารวจผักไห.  2553 : เว็บไซต 

 
 2.1  รายชื่อรานทองอําเภอผักไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 อําเภอผักไห เปนอําเภอหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา สภาพทั่วไป มีความสมบูรณ
ของธรรมชาติอยูมาก มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 4,917 คน อาชีพหลักสวนใหญ เปนการคาขาย และ 
เกษตรกรรม และมีโรงงานอุตสาหกรรม จํานวน 9 แหง สวนรานทองในอําเภอผักไห กอนเคยมี           
4 รานคือ รานทองศรีเกษม รานทองนพคุณ รานกาญจนาภรณ 1 รานกาญจนาภรณ 2 แตสําหรับ
ปจจุบัน มีเปดบริการ เพียง 2 ราน คือ รานกาญจนาภรณ 1 และ กาญจนาภรณ 2  
 2.2  ประเภทของสนิคาและบริการ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ภายในรานทองกาญจนาภรณ ในรานมีสินคาในรูปแบบของทองรูปพรรณหลายประเภท 
ไดแก สรอยคอทองคํา สรอยขอมือ แหวน กําไล ตางหู และจี้ทองคํา นอกจากนี้ ยังมีบริการรับจํานํา
ทองคํา และสินคามีคา โดยเปดใหบริการอยูในตลาด เปดทุกวัน ไมเวนวันหยุดราชการ  
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3.   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 3.1  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ  
 การตัดสินใจเปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือตัวเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
จากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายใหมากที่สุด 
และตอบสนองความตองการของตนเองใหมากที่สุด ไดมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวหลาย
อยางแตกตางกันไป ดังนี้  
 นภาภรณ  หอมออน (2545 : 16) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไวดังนี้ 
 1. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับ คุณลักษณะเฉพาะตัวของผูที่จะตัดสินใจ ไดแก 
ประสบการณ การรับรู คานิยม ลักษณะนิสัย อารมณ ทัศนคติ ระดับการศึกษา คุณลักษณะสวน
บุคคลหรือบุคลิกภาพ ความพรอมหรือวุฒิภาวะ ความเชื่อ ความรูหรือความรอบรู ความเชื่อมั่นใน
ตนเอง ปรัชญาในการดําเนินชีวิตของแตละบุคคล และตัวเองเปนศูนยกลาง 
 2. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นกับสภาพแวดลอมที่บุคลนั้นอาศัยอยู ไดแก เวลา 
สถานที่ สภาพเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และขนบธรรมเนียมประเพณี 
 3. การตัดสินใจของบุคคลจะขึ้นอยูกับอิทธิพลกลุมเพื่อนที่ผูทําการตัดสินใจไดคบหา
สมาคมอยูจะเห็นไดวา แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจดังกลาว จะเริ่มจากปญหาที่จะเกิดขึ้นจริง 
ทางเลือกของปญหา การประเมินทางเลือกของปญหา พรอมทั้งการแกปญหาที่ถูกตอง 
 จิตาภรณ  สุทธวรเศษฐ (2545 : 41) ไดกลาววาการตัดสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบ
ในการเลือกจากทรัพยากรที่ เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จาก
ความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ ที่สําคัญบรรจุไวคือ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอมเปนไป
ไมได 
 2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิดที่จะตองมีความละเอียดสุขุมรอบคอบ
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทบที่มีจุดหมายเพียงใหไดผลลัพธและความสําเร็จ
ที่ตองการและหวังไว 
 ชูชัย  เทพสาร (2546 : 8) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวาเปนการกระทําอยาง
รอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จาก
ความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ ดังนี้ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงทางเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจยอมเปนไป
ไมได 
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 2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ  และ
ความสําเร็จที่ตองการและหวังไว 
 คอทเลอร (Kotler.  2000 : 167-168) กลาวถึงสิ่งสําคัญในกระบวนการตัดสินใจของ
ผูบริโภความีการตลาดจะตองทราบวาใครเปนซื้อที่แทจริง ตองทราบบทบาทในการซื้อของ
ผูบริโภคซึ่งในกระบวนการซึ่งมีผูเกี่ยวของ ดังนี้ 
 1. ผูริเร่ิม เปนบุคคลที่เร่ิมใหคําแนะนําและแนวคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 
 2. ผูมีอิทธิพล เปนบุคคลผูที่สามารถใหคําแนะนําโดยมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ 
 3. ผูตัดสินใจ เปนผูมีสิทธิในการตัดสินใจซื้อวาจะซื้อหรือไมซ้ืออะไร ซ้ือเมื่อไร ซ้ือที่
ไหน 
 4. ผูซ้ือ เปนผูที่ทําการซื้ออยางแทจริง 
 5. ผูใชบริการ เปนผูบริโภค หรือใชสินคาหรือบริการ 
 เกียรติศักดิ์  บุญญวิจิตร (2555 : 26) กลาววา การตัดสินใจเปนกระบวนการคิดอยางมี
เหตุผล ในการเลือกแนวทางปฏิบัติที่ลูกคาเหมาะสมหรือพอใจเพื่อนําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุตาม
วัตถุประสงคที่ตองการ 
 ฐปณัฐ ทิพยคูนอก (2547 : 13) กลาววา การตัดสินใจหมายถึง การคิดตัดสินใจตองมี
ทางเลือก มีจุดมุงหมาย หรือวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง และการตัดสินใจเปนกระบวนการใช
ความคิดอยางมีเหตุผล 
 กระบวนการตัดสินใจ ในการตัดสินใจเปนการตกลงเลือกเอาทางที่ดีที่สุดจากทางเลือก
ตั้งแตสองทางขึ้นไปซึ่งเปนทางเลือกที่ถูกตองตามเหตุผลตามเปาหมายมากที่สุด กระบวนการ
ตัดสินใจสามารถจําแนกเปน 6 ขั้นตอนดังนี้ 
 1. การกําหนดปญหา คือ การกําหนดปญหา ผูบริหารตองเขาใจปญหา วิเคราะห
ขอบเขตและลักษณะกอนที่จะแกปญหา ไดแก รูจักแกปญหา การกําหนดปญหา การวิเคราะห
สถานการณ เปนตน 
 2. คนหาทางเลือก คือ การพัฒนาทางเลือก มีทางเลือกเพื่อการปฏิบัติการถาเปนเพียงวิธี
เดียวในการทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
 3. การประเมินทางเลือก คือ การประเมินเพื่อเลือกทางเลือกที่จะบรรลุเปาหมายไดดี
ที่สุด 



35 

 4. ทําการตัดสินใจ เมื่อมีหลายทางเลือกผูบริหารสามารถใชหลัก 3 ประการ ไดแก 
ประสบการณ การทดลอง การวิจัยและการวิเคราะห 
 5. การปฏิบัติการตามการตัดสินใจ คือจะตองใหบุคคลที่เกี่ยวของนั้นอยูในกระบวนการ
ตัดสินใจดวย เมื่อทางเลือกมีการพัฒนาและการประเมินผลพนักงานจะถือวามีสวนรวมในการ
ตัดสินใจนั้น 
 6. การประเมินผลลัพธและการปองกัน เปนขั้นตอนสุดทายของการตัดสินใจ เปนการ
ประเมินผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามการตัดสินใจและคนหาการปอนกลับเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจ 
 สรุปไดวา การตัดสินใจนั้นเปนกระบวนการคิดอยางมีเหตุผล ในการเลือกแนวทางปฏิบัติ
ที่ถูกตองเหมาะสม หรือพอใจเพื่อจะไดนําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่ตองการหรือ
แกปญหาได โดยจะตองตัดสนิใจเลือกรานคาทองรูปพรรณเพยีงแหงเดยีว จากทางเลอืกหลายๆทาง 
เพื่อใหสามารถตัดสินใจซื้อทองรูปพรรณดีที่สุดสําหรับตนเอง 
 3.2  ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจเปนการตกลงเลือกเอาทางที่ดีที่สุดจากทางเลือกตั้งแตสองทางขึ้นไปซึ่งเปน
ทางเลือกที่ถูกตองตามเหตุผลและไดผลตามเปาหมายมากที่สุด 
 ไซมอน (นภาภรณ  หอมออน.  2545 : 13 ; อางอิงจาก Simon.  1971.  The New Science 
of Management Decision.) กลาววา “กระบวนการบริหาร คือ กระบวนการของการตัดสินใจ”         
ไซมอน ถือวาการตัดสอนสินใจเปนหัวใจของการบริหาร และเปนหนาที่และบทบาทสําคัญของ
ผูบริหารยิ่งตําแหนงสูงเทาใด การตัดสินใจก็จะมีมากขึ้นตามไปดวย กระบวนการตัดสินใจสามารถ
จําแนกเปน 6 ขั้นตอนดังนี้ 
 1. การกําหนดปญหา คือ การกําหนดปญหา ผูบริหารตองเขาใจปญหา วิเคราะหขอบเขต
และลักษณะกอนที่จะแกปญหา ไดแก รูจักแกปญหา การกําหนดปญหา การวิเคราะหสถานการณ 
เปนตน 
 2. คนหาทางเลือก คือ การพัฒนาทางเลือก มีทางเลือกเพื่อการปฏิบัติการถาเปนเพียงวิธี
เดียวในการทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
 3. การประเมินทางเลือก คือ การประเมินเพื่อเลือกทางเลือกที่จะบรรลุเปาหมายไดดี
ที่สุด 
 4. ทําการตัดสินใจ เมื่อมีหลายทางเลือกผูบริหารสามารถใชหลัก 3 ประการ ไดแก
ประสบการณ การทดลอง การวิจัยและการวิเคราะห 
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 5. การปฏิบัติการตามการตัดสินใจ คือ จะตองใหบุคคลที่เกี่ยวของนั้นอยูในกระบวนการ
ตัดสินใจดวยเมื่อทางเลือกมีการพัฒนาและการประเมินผลพนักงานจะถือวามีสวนรวมในการ
ตัดสินใจนั้น 
 6. การประเมินผลลัพธและการปองกันกลับ เปนขั้นตอนสุดทายของการตัดสินใจ เปน
การประเมินผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามการตัดสินใจและคนหาการปอนกลับเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ (Decision Making Theory) ชิฟฟแมนและคานุก (Schiffman 
& Kanuk) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 134) ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค 
(Model of consumer decision making) ตัวแบบนี้จะรวมความคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมีสวนสําคัญ 3 สวน คือ 
 1. การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนผสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยังผูบริโภคที่
มีศักยภาพ ซ่ึงแยกไดดังนี้ 
   1.1  กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจผูบริโภคใหซ้ือหรือใช
ผลิตภัณฑ โดยใชกลยุทธตางๆ เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและนโยบายดานราคา เปนตน 
   1.2  ปจจัยนําเขาที่ไมเกี่ยวของกับการคา เชน ความคิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการ 
หนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายในของบุคคล ที่มีผลตอการประเมินผล
และการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
 2. กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ เราจะพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการ คือ 
   2.1  การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือ ความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ เขา
ไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการในที่
เดิมๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑ เขาจะเชื่อถือใน
ช่ือเสียงของรานคานั้นๆ ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยงเพราะ
เขาคิดวาของแพงตองเปนของดี 
   2.2 กลุมที่ยอมรับได (Evoked set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อ ซ่ึง
ประกอบดวยสินคาจํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับ 
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   2.3  การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output) คือ พฤติกรรมการซื้อและการ
ประเมินหลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจซื้อของพวกเขา 
    2.3.1 พฤติกรรมการซื้อ (Purchase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 
ประเภท คือ การทดลองซื้อ (Trial Purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซื้อสินคา
ชนิดหนึ่งหรือตราหนึ่งเปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปน
การทดลองซื้อ นั่นคือ การทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมิน
สินคาโดยผานการใชโดยตรง ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกันกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบ
จากการทดลองใชวาทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะ
ทําการซื้อซํ้าพฤติกรรม การซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Barand 
loyalty) ซ่ึงทุกบริษัทพยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วา
ผูบริโภคพอใจในสินคา 
    2.3.2  การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใช
ผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางยิ่งในระหวางการทดลองใช พวกเขาก็จะทําการประเมินในดานของสิ่งที่
พวกเขาคาดหวังนําไปสูความรูสึกเปนธรรมชาติ 2) สินคานั้นดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิด
ความรูสึกที่เปนบวก และ 3) สินคานั้นไมดีเกินความหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบ 
 กฎการตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึง กระบวนการซึ่งมีการยอมรับของผูบริโภคเพื่อลด
ความสลับซับซอนในการตัดสินใจในผลิตภัณฑและตราสินคา ชิฟฟแมนและคานุก (Schiffman & 
Kanuk) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 125) กลยุทธการตัดสินใจ (Decision strategies)         
กลยุทธกระบวนการขอมูลเปนกระบวนการซึ่งผูบริโภค ทําการเลือกตราสินคา หรือการบริโภค
อยางใดอยางหนึ่ง กฎเหลานี้จะลดการตัดสินใจที่สลับซับซอนโดยการจัดหาคําแนะนําเพื่อใชในการ
ตัดสินใจกฎนี้ไดนําไปใชอยางกวางขวางใน 2 กรณี 
 1. กฎการตัดสินใจซื้อแบบทดแทน (Compensatory decision rules) เปนรูปแบบของกฎ
การตัดสินใจซึ่งผูบริโภคประเมินทางเลือกในแตละตราสินคาในรูปแบบของคุณสมบัติที่สําคัญ 
และเลือกตราซึ่งมีคะแนนถวงน้ําหนักสูงที่สุด ชิฟฟแมนและคานุก (Schiffman & Kanuk.  1994 : 
658) คะแนนที่คํานวณไดจะสะทอนถึงความดีของตราสินคาซึ่งมีศักยภาพในการเลือกซื้อสูงสุด       
ขอสมมติที่วาผูบริโภคจะเลือกตราสินคาซึ่งมีคะแนนที่สูงที่สุดในระหวางทางเลือกตางๆ ลักษณะ
เดนของกฎการตัดสินใจซื้อแบบทดแทนเปนการประเมินผลดานบวกของตราสินคาดานลบของตรา
สินคาแลวใชคะแนนรวมซึ่งแสดงวาคุณสมบัติดานบวก ไดนํามาทดแทนคุณสมบัติดานลบ 
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 2. กฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน (Noncompensatory decision rules) หมายถึงกฎการ
ตัดสินใจของผูบริโภคประเภทหนึ่ง ซ่ึงการประเมินผลคุณสมบัติตราสินคาดานบวกไมไดนํามา
ทดแทนสําหรับการประเมินผลคุณสมบัติตราสินคาดานบวกไมไดนํามาทดแทนสําหรับการ
ประเมินผลดานลบของคุณสมบัติอ่ืนในตราสินคาเดียวกัน ชิฟฟแมนและคานุก (Schiffman & 
Kanuk.  1994 : 663) ในกรณีนี้ผูบริโภคไมไดใหความสมดุลของการประเมินผลดานบวกของตรา
สินคาที่มีคุณสมบัติผลิตภัณฑตอการประเมินผลดานลบที่มีคุณสมบัติอ่ืน 
 กฎการตัดสินใจของผูบริโภคซึ่งสวนใหญอธิบายถึงการประสมประสานเพื่อกําหนด
ความหลากหลายโดยใชหลายกฎรวมกัน โดยทั่วไปการตัดสินใจซื้อจํานวนมากผูบริโภคจะรักษา
ความทรงจําในระยะยาวในการประเมินตราสินคาที่ยอมรับ ในกรณีนี้การประเมินคุณสมบัติจะไม
จําเปนโดยผูบริโภคจะเลือกตราสินคาที่มีการใหคะแนนการรับรูสูงสุด รูปแบบของกฎการตัดสินใจ
ที่ไดวิเคราะห เรียกกวา กฎการอางอิงถึงความรูสึก (Affect referral decision rule) ซ่ึงหมายถึง กฎ
การตัดสินใจที่งายที่สุดซึ่งผูบริโภคเลือกผลิตภัณฑโดยถือเกณฑการใหคะแนนตราสินคาจาก
ประสบการณที่ผานมามากกวาคุณสมบัติอยางใดอยางหนึ่ง ชิฟฟแมนและคานุก (Schiffman & 
Kanuk.  1994 : 657) 
 ความหลากหลายของกฎการตัดสินใจมีการนําไปใชอยางแพรหลาย จากการสํารวจผูเลือก
ซ้ือในรานสําหรับสินคาที่ซ้ือสม่ําเสมอมีกลยุทธการเลือกซื้อเฉพาะอยางเพื่อประหยัดเงิน การแบง
สวนตลาดของผูบริโภค โดยอาศัยกฎการเลือกซื้อได ผูบริโภคมี 4 แบบ ไดแก 1) ผูซ้ือเปนกิจกวัตร
เปนผูที่หาวิธีการที่จะประหยัดสําหรับตราสินคาและผลิตภัณฑที่เขาซื้อดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง 2) ผูเลือก
ซ้ือในราคาต่ําสุด เปนผูที่เลือกที่ราคาต่ําสุด โดยไมคํานึงถึงตราสินคา 3) ผูเปลี่ยนตราสินคาตาม
โอกาส เปนผูที่ใชคูปองหรือการลดราคาสําหรับตราสินคาที่ยอมรับได และ 4) นักลาซื้อขาย ผูที่หา
เงื่อนไขการซื้อขายที่ดีที่สุดและไมมีความภักดีตอตราสินคาใด 
 ในสถานการณการเลือกซื้อจํานวนมากผูบริโภคเผชิญกับขอมูลที่ไมเพียงพอสําหรับการ
ตัดสินใจและตองใชกลยุทธทางเลือกใหเหมาะสมในกรณีขอมูลที่ขาดไป การขาดขอมูลอาจเปนผล
จากการโฆษณาหรือการบรรจุภัณฑซ่ึงไดบอกไวเฉพาะประเด็นสําคัญ ความทรงจําที่ไมสมบูรณ
ของผูบริโภคหรือเพราะวาคุณสมบัติบางประการ การมีประสบการณ มีกลยุทธทางเลือกอยางต่ํา 4 
ทางซึ่งผูบริโภคใชสําหรับการขาดขอมูล คือ 1)ผูบริโภคจะเลื่อนการตัดสินใจจนกระทั่งขอมูลที่ขาด
ไปจะไดรับมา กลยุทธนี้ดูเหมือนวาจะเปนการตัดสินจี่มีความเสี่ยงสูง 2) ผูบริโภคจะละเลยขอมูลที่
ขาดไปและตัดสินใจโดยใชกฎการตัดสินใจในปจจุบัน เชน การใชกฎการตัดสินใจแบบทดแทน
และกฎการตัดสินใจแบบไมทดแทน โดยใชขอมูลคุณสมบัติที่จัดหามาได 3) ผูบริโภคจะเปลี่ยนกล
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ยุทธการตัดสินใจที่เคยใชอยางคุนเคยไปอีกวิธีหนึ่งซึ่งใหเหมาะสมกับการขาดขอมูล และ 4) 
ผูบริโภคจะลงความเห็น (กําหนด) ขอมูลที่ขาดไป 
 กฎการตัดสินใจและกลยุทธการตลาด (Decision rules and marketing strategy) ในการทํา
ความเขาใจกฎการตัดสินใจในการเลือกซื้อผลิตภัณฑอยางใดอยางหนึ่งมีประโยชนสําหรับนักการ
ตลาดในการกําหนดกลยุทธการตลาดโดยเฉพาะ โปรแกรมการสงเสริมการตลาดนักการตลาดที่มี
ความคุนเคยกับกฎกาตัดสินใจจะเตรียมขาวสารการสวนเสริมการตลาดในลักษณะซึ่งสอดคลองกับ
กระบวนการขอมูลของผูบริโภค ขาวสารการสงเสริมการตลาดจะสอดคลองกับวิธีการที่ผูบริโภคทํา
การตัดสินใจ 
 3. การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output) คือพฤติกรรมการเลือกซื้อ การ
ประเมินหลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้ เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจซื้อของพวกเขา 
 พฤติกรรมการซื้อ (Pueshase behavior) ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 ประเภท คือ 
ทดลองซื้อ (Trial purchase) และการซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคชนิดหนึ่งหรือตราสินคา
หนึ่งเปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อจะถูกทดลองวาเปนการทดลองซื้อ นั่นคือ
การทดลอง คือรูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่มีผูบริโภคพยายามจะประเมินสินคาโดยผานการใช
โดยตรง ถาตราใหม เปนสินคาประเภทเดียวกันกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบการทดลองใชวาทํา
ใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยู ผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้า
พฤติกรรมซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความภักดีในตราสินคามาก (Brand loyalty) ซ่ึงทุกบริษัท
พยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนพฤติกรรมที่แสดงวาผูบริโภคพอใจใน
สินคานั้น 
 การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑโดยเฉพาะ
อยางยิ่งในระหวางการทดลองใช พวกเขาจะทําการประเมินในดานสิ่งที่พวกเขาคาดหวังซึ่งผลจาก
การประเมินเปนไปไดที่จะออกมา 3 รูปแบบ คือ 1) สินคานั้นตรงกับความคาดหวังซึ่งนําไปสู
ความรูสึกที่เปนธรรมชาติ 2) สินคาที่ดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงใหเกิดความรูสึกที่เปนบวก 3) สินคา
ที่ไมดีเกินความคาดหมาย ซ่ึงทําใหเกิดความรูสึกที่เปนลบผลที่ออกมา แสดงถึงความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผูบริโภคเกี่ยวของกับการที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินใจ ประสบการณของ
เขาเทียบกับความคาดหวังเมื่อพวกเขาทําการประเมินหลังการซื้อ 
 สรุปไดวา จากทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ ลักษณะบุคลิกภาพบางประการของบุคคลที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจที่กลาวมาไวขางตน เชน การเสี่ยง ทัศนคติตอความสําเร็จและความลมเหลว 
การลําเอียงสวนบุคคล ความเด็ดเดี่ยว ประสบการณ การรูตามความรูสึก การแสวงหาคําแนะนํา 
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สามารถนํามาปรับใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการรานคาทองรูปพรรณได เพราะในการตัดสินใจ
ในเรื่องนี้ตองนําสิ่งเหลานี้มาประกอบการตัดสินใจซื้อทองรูปพรรณ โดยจะตองตัดสินใจเลือก
รานคาทองรูปพรรณเพียงแหงเดียวจากทางเลือกหลายๆ ทาง  เพื่อใหสามารถตัดสินใจซื้อ
ทองรูปพรรณดีที่สุดสําหรับตนเอง 
 3.3  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ
บริการที่ผูใหบริการหยิบยื่นและ สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา เพื่อ
สรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจและกอใหเกิดความ
สัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา รวมทั้งเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยาง
ตอเนื่อง ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดี
กับสินคาหรือบริการของเราตลอดไป  
 การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงที่ผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการ
หรือผูซ้ือที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่ง
เหลานั้น ซึ่งสามารถแบงระดับความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับ ดังนี้ (นาตยา         
เกตุสมบูรณ.  2549 : 50) 
 ระดับแรก ความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา) คือ จะทําใหลูกคาการไดรับบริการ      
ที่ดี จะทําใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการ
ในครั้งตอไป 
 ระดับที่สอง ความสําคัญในดานผูใหบริการทําใหกิจการสามารถการรักษาลูกคาเดิม       
การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มีความจงรักภักดี และ
นอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกคาใหม ผูใหบริการตองพยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพิ่มลูกคาใหม
เพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงานดวย มีจํานวนลูกคาใหมที่เพิ่มขั้นเปนตัวช้ีวัด 
 ดังนั้นการสรางคุณภาพการบริการที่เปนเลิศจึงตองอาศัยความละเอียดออนที่จะสงมอบ
ความประทับใจจากการใหบริการแกเพื่อทําใหการบริการขององคกรมีความเปนเลิศในการสราง
คุณภาพและคุณคาใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค มีดังนี้ 
 1.  คุณภาพการบริการ (Service quality) เปนสิ่งที่ทําไดยาก เนื่องจากงานบริการมีความ
ไมแนนอนในการผลิตงานออกมาใหไดมาตรฐาน ทั้งนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนสิ่งที่จับตอง
ไดยาก ไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการผลิตขณะที่ลูกคามาซื้อบริการ ดังนั้นในขณะที่ลูกคามา
ซ้ือบริการและมีการสงมอบบริการนั้นจะทําใหเกิดขอผิดพลาดและทําใหผูบริโภคเกิดความไม
พอใจ ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากขอผิดพลาดระหวางความคาดหวังของ
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ผูใชบริการและผลลัพธที่เกิดขึ้นจริง จากผูใหบริการเพื่อเปนการปดกั้นชองวางดังกลาว และทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาทสําคัญมาก เพราะคุณภาพเปน
ส่ิงที่ลูกคาสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได คือ คุณภาพที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการเปรียบเทียบ
กับมาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) 
นั้นเกิดจากปจจัยที่สําคัญ ดังตอไปนี้ 1) ประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต 2) 
ขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน 3) การศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 4) การโฆษณาของกิจการ
เอง และ 5) ความตองการสวนตัว  
 2.  ระดับคุณภาพการบริการในการซื้อสินคาบริการแตละคร้ังลูกคามักจะไมสามารถจับ
ตองตัวสินคาบริการไดอยางแทจริง ดังนั้นลูกคามักจะใชเกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการ
กอนการตัดสินใจซื้อบริการ 5 ขอหลัก ดังนี้ 
  2.1 ความนาเชื่อถือและไววางใจ ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือและ
ไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 
  2.2 การใหความมั่นใจ โดยผูใหบริการตองทําใหลูกคามั่นใจโดยปราศจากความเสี่ยง 
อันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถที่ทําใหเกิดความเชื่อใจไดในตัวผูใหบริการ  
  2.3 การตอบสนองลูกคา การตอบสนองตองมีความตั้งใจและเต็มใจใหบริการเพื่อ 
แสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ ไดแก การใหบริการอยางรวดเร็ว มีความยินดีที่
ใหบริการเสมอ และมีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคาตองการ 
  2.4  การดูแลเอาใจใส โดยการจัดเตรียมดูแลงานทั้งกอนการขาย ระหวางขาย และ
หลังการขาย 
  2.5 รูปลักษณ คือความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ ไดแก อุปกรณ
ทันสมัย เทคโนโลยีสูง ความสวยงามของวัสดุอุปกรณที่ใชบริการ มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ และ
ความสะดวกที่ใหบริการทั้งองคกร และผูใหบริการ 
 3.  คุณคาการบริการที่สงมอบแกลูกคา ซ่ึงจากแนวคิดทางการตลาดสมัยใหมไดเนน
ความสําคัญไปยังความสําคัญที่มีใหแกลูกคามากขึ้น โดยยึดหลักการทําการตลาดแบบ Outside-in 
คือ การเนนหาความตองการของลูกคาเปนหลัก และตอบสนองความตองการนั้น ดังนั้นในธุรกิจ
บริการจึงมีเปาหมายของการบริการที่เปนเลิศ โดยใหความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวา
คาใชจายที่เกิดขึ้น เพื่อหวังกําไรจากลูกคาไดในระยะยาว (CRM) โดยทําความเขาใจกับลูกคาวา
ลูกคามีความตองการอะไร เพราะในปจจุบันนี้ลูกคาไมไดซ้ือสินคาหรือบริการอยางเดียวแตลูกคา
คาดหวังวาจะไดรับประโยชนนอกเหนือจากการซื้อสินคาและบริการนั้น  
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 4.  ความเปนเลิศในงานบริการขององคกร การพัฒนาบุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพ
การบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลหนวยงานหรือองคกร ดังนั้นการบริการที่ดีจะเกิดขึ้นจาก
ตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ เทคนิคตาง ๆ ที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และ
อยากกลับเขามาใชบริการอีกครั้ง ดังนี้ 
  4.1 ตองมีจิตใจรักในงานดานบริการ (Service mind) ผูใหบริการตองมีความสมัครใจ
ทุมเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูที่จะปฏิบัติหนาที่ไดตองมีใจรักและชอบในงาน
บริการ มีความหมาย ดังนี้ 1) ตองมีรอยยิ้ม (Smile : S) 2) ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 
(Enthusiasm : E) 3) มีความรับผิดชอบในหนาที่ที่มีตอลูกคา (Responsiveness : R) 4) ใหบริการ
ลูกคาอยางมีคุณคา (Value : V) 5) ใหบริการอยางประทับใจ (Impression : I) 6) บริการลูกคาอยาง
สุภาพออนโยน (Courtesy : C) 7) ความอดทนการเก็บอารมณ (Endurance : E) 8) มีความเชื่อ (Make 
believe : M) 9) การยอมรับ (Insist : I) 10) การใหความสําคัญ (Necessitate : N) และ 11) การอุทิศ
ตน (Devote : D)  
  4.2  ตองมีความรูในงานที่ใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่
ตนรับผิดชอบที่สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของ
สินคาที่นําเสนอ ประวัติองคกร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพื่อมิใหเกิดความ
ผิดพลาด เสียหาย และตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโยลีใหม ๆ เพิ่มขึ้นอยางสม่ําเสมอ 
  4.3 มีความชางสังเกต (Observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมี
ความชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายาม
นํามาคิดสรางสรรค ใหเกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคา
หรือผูรับบริการไดมากยิ่งขึ้น 
  4.4 ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดง
ถึงความมีจิตใจในการตอนรับ ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี ในการ
ชวยเหลือผูรับบริการ 
  4.5 ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งที่แสดงออกจากความคิด 
ความรูสึก และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจที่จะ
ติดตอขอรับบริการ 
  4.6 ตองมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไม
ควรยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการ
ปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 
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  4.7 ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานที่ให
ความชวยเหลือจากผูอ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ตางกัน ดังนั้น กิริยา 
มารยาทจากผูรับบริการจะแตกตางกัน เมื่อผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราว 
กิริยามารยาทไมดี ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 
  4.8 ตองมีสติในการแกปญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอ
ขอความชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาที่มีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถ
วิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจาก
หลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 
  4.9  มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางาน
บริการเปนผูให จึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะใหบริการ 
ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะ
ทํางานบริการใหเปนผลดีได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองาน
บริการ และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 
  4.10 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานทาง
การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือ
ผูรับบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็
เพื่อให ผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีที่สุด 
 ดังนั้นเพื่อคุณภาพและคุณคาในงานบริการ ทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพื่อทําให
บรรลุวัตถุประสงค ไดรับผลประโยชนทั้งสองฝาย ลูกคาพอใจองคกรก็อยูรอด  
 กชกร กลมกลอม (2549 : 22) กลาววา ลักษณะของงานบริการ มีดังนี้ 
 1.  งานบริการเปนงานที่มีการผลิต และการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนด
ความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร 
 2.  งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือ        
ไมขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนา จึงไมอาจทําได นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 
 3.  งานบริการที่เปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะไดคือความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานบริการจึงเปนสิ่งสําคัญ 
 4.  งานบริการเปนงานที่ตองตอบสนองในทันทีที่ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ 
ในทันที ดังนั้น ผูใหบริการจะตองพรอมตลอดเวลา และเมื่อนัดวันเวลาใดก็จะตองตรงกําหนดนัด 
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 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญ 
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก 
จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการเมื่อเขามีความตองการ 
ณ สถานที่ที่เขาตองการ ในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึง
เกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1. การเขาถึงลูกคา บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แก
ลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3. ความสามารถ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4. ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีมนุษยสัมพันธ เปนที่นาเชื่อถือ 
มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5. ความนาเชื่อถือบริษัท บุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความไววางใจใน
บริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6. ความไววางใจ บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7. การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยาง
รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
 9. การสรางการบริการใหเปนที่รูสึก บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ
เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวา การใหบริการเปนการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว สะดวก มี



45 

อัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปนการใหบริการอยางเทา
เทียมกัน โดยมุงใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการ
และผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอ
การบริการ ฉะนั้น การใหบริการที่ประทับใจลูกคาจะทําใหสามารถใชเปนแนวทางในการบริหาร
องคกรใหมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนสูงสุด  
 3.4  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา  
การซื้อ การใช การประเมินผลและการใชจายในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนอง
ความตองการของเขา หรือหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเมื่อ
ทําการประเมินผล การจัดหา การใช และการใชจาย เกี่ยวกับสินคาและบริการ จะเห็นวาการศึกษา 
พฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากรเงิน เวลา 
บุคลากรและอื่นๆ มีดังนี้ (ทิวา พงษธนไพบูลย และคณะ.  2546 : 16-22) 
 1.  ความตองการของผูบริโภคและการจูงใจ เปนเกณฑสําหรับการตลาดยุคใหม และ
เปนปจจัยสําคัญของแนวความคิดทางการตลาด ปจจัยสําคัญตอความอยูรอด ความสามารถในการ
สรางกําไรและความเจริญเติบโตภายใตส่ิงแวดลอมทางการตลาดที่มีการแขงขัน กลาวคือตอง
สามารถที่จะกําหนดและตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่ยังไมไดรับการตอบสนองไดดีกวา 
และรวดเร็วกวาคูแขง นักการตลาดไมใชผูสรางความตองการ แตในบางกรณีเขาจําเปนตองให
ผูบริโภครูจักถึงความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองไดดียิ่งขึ้น ไดแก 1) ลักษณะสิ่งจูงใจและ
บทบาทที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค 2) การจัดประเภทของสิ่งจูงใจ 3) การที่ส่ิงจูงใจมีอิทธิพลตอ
กิจกรรมผูบริโภค 4) การที่ส่ิงจูงใจมีปฏิกิริยาทําใหเกิดผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค และ 5) 
การใชวิธีจูงใจเพื่อคนหาสิ่งสูงใจของผูบริโภคและปญหาที่เกี่ยวของ 
 2.  การจูงใจ (Motivation) หรือส่ิงจูงใจ (Motives) หมายถึงพลังสิ่งกระตุน (Drive) 
ภายในแตละบุคคลซึ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ พลังสิ่งกระตุนจะประกอบดวย พลังความตึงเครียด 
ซ่ึงเกิดจากผลของความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง ความตองการของบุคคลทั้งที่รูสึกตัวและ
จิตใตสํานึกจะพยายามลดความตึงเครียดโดยใชพฤติกรรมที่คาดวาจะสนองความตองการของเขา
และทําใหผอนคลายความรูสึกตึงเครียด จุดมุงหมายเฉพาะในการเลือกพฤติกรรมเปนผลจาก
ความคิดและการเรียนรูของแตละบุคคล ซ่ึงโมเดลของกระบวนการจูงใจ ประกอบดวย สภาพความ
ตึงเครียด ซ่ึงเกิดจากความจําเปน ความตองการ และความปรารถนา ที่ยังไมไดรับการตอบสนอง ซ่ึง
ผลักดันใหบุคคลเกิดพฤติกรรมที่บรรลุจุดมุงหมาย คือความตองการที่ไดการตอบสนองและ
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สามารถลดความตึงเครียดได นักการตลาดตองทําความเขาใจในทฤษฎีการจูงใจเพื่อใหเกิด
กระบวนการความเขาใจของผูบริโภค ลักษณะการจูงใจมีประเด็นที่ตองพิจารณาดังนี้ 
  2.1 ความตองการหรือความจําเปน (Needs) หมายถึงความแตกตางที่รับรูระหวาง
สภาพในอุดมคติและสภาพปจจุบันซึ่งมีอิทธิพลเพียงพอที่จะกระตุนพฤติกรรม ความตองการ
ประกอบดวย 2 ประการ คือ 
   2.1.1 ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการ
ภายในรางกาย ไดแกความตองการน้ํา อากาศ อาหาร ที่อยูอาศัย การพักผอนและความตองการทาง
เพศ ซ่ึงถือวาเปนความตองการพื้นฐาน  
   2.1.2  ความตองการที่เปนความปรารถนา (Acquired needs) หรือความตองการ
ดานจิตวิทยา (Psycho graphic needs) เปนความตองการที่บุคคลเรียนรูจากการตอบสนองตอ
วัฒนธรรมหรือส่ิงแวดลอม ซ่ึงถือวาเปนความตองการทุติยภูมิ (Secondary needs) เปนผลจากสภาพ
จิตใจและความสัมพันธกับบุคคลอื่น 
  2.2 จุดมุงหมาย (Goals) เปนผลจากพฤติกรรมการจูงใจทุกพฤติกรรมของบุคคลจะมี
จุดมุงหมายเฉพาะอยางในการวิเคราะหการจูงใจจะเกี่ยวของกับจุดมุงหมาย 2 ประการ 
   2.2.1 จุดมุงหมายหลักหรือทั่วไป (Generic goals) หมายถึง จุดมุงหมายในชนิด
ของผลิตภัณฑซ่ึงแตละบุคคลเลือกเพื่อตอบสนองความตองการของเขา 
   2.2.2  จุดมุงหมายเฉพาะที่เกี่ยวกับตราสินคา (Brand specific goals) เปน
จุดมุงหมายในตราสินคาใดสินคาหนึ่งซึ่งผูบริโภคเลือกเพื่อตอบสนองความตองการของเขา 
 3.  การกระตุนสิ่งจูงใจ (Arousal of motives) เปนความตองการเฉพาะอยางของบุคคล
เกิดขึ้นแตละชวงเวลา การเกิดขึ้นมีเหตุส่ิงกระตุนภายใน ซ่ึงเปนสภาพของรางกายของบุคคล 
กระบวนการดานอารมณหรือจิตวิทยา กระบวนการการเขาใจ หรือส่ิงกระตุนจากสิ่งแวดลอม
ภายนอก ดังนี้ 
  3.1  การกระตุนดานรางกาย (Physiological arousal) ความตองการของรางกาย
เกิดขึ้นในแตละชวงเวลาจะเกิดขึ้นในความตองการของแตละบุคคลในแตละสถานการณ ความ
ตองการทางดานจิตวิทยาของแตละบุคคล เชน ความหิวกระหาย การเกิดขึ้นของฮอรโมนเพศจะ
กระตุนความตองการทางเพศ การลดลงของอุณหภูมิของรางกายจะทําใหเกิดอาการสั่น ซ่ึงจะทําให
ทุกคนตองการความอบอุน สัญญาณทางดานรางกายเหลานี้จะเกิดขึ้นเองโดยไมไดตั้งใจ อัน
เนื่องมาจากความตึงเครียดจนกระทั่งไดรับการตอบสนอง 
  3.2 การกระตุนดานอารมณ (Emotional arousal) ผลกระทบจากความเพอฝนหรือ
ความตองการที่ซอนเรนทําใหบุคคลตึงเครียดที่จะบรรลุจุดมุงหมายเหลานั้น 
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  3.3 การกระตุนเราความเขาใจ (Cognitive arousal) การกระตุนใหเกิดการรับรูและ
ความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึงวิธีการซึ่งขอมูลภายนอกไดผานเขามาสู
ความคิดของบุคคลอยางมีความหมายและนําความหมายเหลานั้นมาผสมผสานกับวิจารณญาณ 
  3.4 การกระตุนสิ่งแวดลอม (Environmental arousal) กลุมกระตุนความตองการสิ่ง
เราในชวงเวลาหนึ่ง ซ่ึงกําหนดโดยสัญญาณเฉพาะอยางในสิ่งแวดลอม ถาไมมีสัญญาณตางๆ 
เหลานี้ความตองการ จะยังคงมีอยู ตัวอยางเชนรายการโทรทัศนในชวงเย็นเปนการกระตุนอาหาร  
 4.  ลักษณะของทัศนคติ (Attitude) ซ่ึงนักการตลาดจะใหความสนใจตอทัศนคติของ
ผูบริโภคอยางมาก ผูบริโภคที่มีทัศนะตอผลิตภัณฑ บริการ รานคา การโฆษณาและวิธีการสงเสริม
การขายรูปแบบตางๆ ความคิดเหลานี้ถือวาเปนความรูสึก นึกคิด หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอ
บุคคล องคการผลิตภัณฑ ซ่ึงนักการตลาดตองใหความสนใจ เพื่อนําความรูไปวางแผนการตลาดได
อยางเหมาะสม ดังนั้น “ทัศนคติ” จึงหมายถึง การที่บุคคลแสดงความรูสึกภายในของตนออกมา ที่
สะทอนใหบุคคลภายนอกเห็นวาเขามีความพอใจ ไมพอใจ หรือเฉยๆ ตอบางสิ่งบางอยาง ทัศนคติ
ไมสามารถสังเกตเห็นไดโดยตรง แตอาจสังเกตเห็นไดโดยตรง หรือเฝาดูวาบุคคลนั้นกลาวถึงเรื่อง
อะไร หรือทําอะไร เพราะทัศนคติเปนผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติมีลักษณะตางๆ 
ดังนี้ 
  4.1 ทัศนคติมีความโนมเอียงตอการเรียนรู “ทัศนคติ” มีการเรียนรูได ซ่ึงเปนทัศนคติ
ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเรียนรู ซ่ึงเปนผลจากประสบการณโดยตรงจากตัวเขาเองจากการใช
สินคาหรือบริการ หรือเกี่ยวกับบุคคลรอบขางเลาใหฟง หรือจากสื่อมวลชน 
  4.2 ทัศนคติที่ไมเปลี่ยนแปลง ทัศนคติที่มีความสอดคลองกับพฤติกรรมที่แสดง
ออกมา แมมีแนวโนมคงที่ แตทัศนคติไมจําเปนตองการเสมอไป ฉะนั้นสามารถเปลี่ยนแปลงได
ตองอาศัยเวลา ความรู และประสบการณ 
  4.3 ทัศนคติเกิดขึ้นในแตละสถานการณ ทัศนคติเกิดขึ้นภายในเหตุการณและถูก
กระทบโดยสถานการณ มีผลกระทบ หรือมีอิทธิพลตอความสัมพันธกับพฤติกรรม 
 โครงสรางของทัศนคติ โมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude 
model) ประกอบดวย 3 สวน ดังนี้ 
 1.  สวนความเขาใจ (Cognitive) หรือความรู (Knowledge) ความเขาใจจะแสดงออกมา
ซ่ึงจะมีแนวโนมทางใดทางหนึ่ง เชน ดี-ไมดี ชอบ-ไมชอบ มีคุณคา-ไมมีคุณคา 
 2.  สวนของความรูสึก (Affective) สภาพของอารมณจะแสดงออกมาไดแกความสุข 
ความเศรา ความประหลาดใจ ความวิตกกังวล ความอาย ความรังเกียจ ฯลฯ 
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 3.  สวนของพฤติกรรม (Conation) หรือกําลังทํา (Doing) หรือพฤติกรรม (Behavior) 
ลักษณะของพฤติกรรมที่แสดงออกมา เชนถามีทัศนคติที่ดี เขาจะชมเชยสนับสนุนใหความ
ชวยเหลือ อุดหนุน เห็นอกเห็นใจ ชวยแนะนําบุคคลอื่นตอไป ถามีทัศนคติไมดีการแสดงออกอาจ
หาทางโจมตี ใสราย ทําลาย หรือกล่ันแกลงไมใหความรวมมือ ฯลฯ    
 จากการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค สรุปไดวาเปนสิ่งที่บุคคลทําการคนหาเพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเกิดจากความตองการภายในจิตใจและเมื่อมีส่ิงจูงใจหรือ
ส่ิงกระตุน ก็จะทําใหเกิดพฤติกรรมที่ตอบสนองกับความตองการ  
 3.5 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ทิวา  พงษธนไพบูลย และคณะ (2546 : 16) ไดกลาววาผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยาง
ใดอยางหนึ่งออกมา จะตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้นๆ เสมอ ซ่ึงสาเหตุดังกลาวจะเปนสิ่ง
กระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และจากความตองการดังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อ
แสดงพฤติกรรมออกมา จากทฤษฎีขางตนสามารถสรุปไดวาพฤติกรรมของผูบริโภคจะมีลักษณะ
ดังนี้ 1) พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 2) พฤติกรรม
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ และ 3) พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้น 
ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการของผูบริโภค  
 ฟลิป คอตเลอร (Pillip Kotler) บิดาแหงวงการดานการตลาด (ทิวา พงษธนไพบูลย และ
คณะ.  2546 : 19) ไดนําทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคขางตน มาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค
ขึ้น โดยกลาววา “ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิด
ความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black 
box) โดยผูผลิตไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึกคิดไดเกิดขึ้นเนื่องจากไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยใดบาง ซ่ึงผูบริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง (Response) เรียกตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภควา ส่ิง
กระตุน – การตอบสนอง (Stimulus – Response model ; S – R model) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) หมายถึง ส่ิงเราที่จะทําใหเกิดความตองการ หรือเกิดความนึก
คิดอยางใดอยางหนึ่ง (ทิวา พงษธนไพบูลย และคณะ.  2546 : 19) สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
   1.1 ส่ิงกระตุนภายใน (Inside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่เกิดจากความตองการ
ภายในรางกายของผูบริโภค หรือเปนความตองการที่เกิดขึ้นตามสัญชาตญาณ เชน ความหิว ความ
เจ็บปวย ความกลัว เปนตน 
  1.2  ส่ิงกระตุนภายนอก (Outside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่มิไดเกิดขึ้นเองจาก
ความตองการภายในรางกาย แตเปนสิ่งที่นักการตลาดสรางใหเกิดขึ้น เพื่อใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการ โดยใชส่ิงจูงใจทางดานเหตุผลและอารมณ ประกอบดวย 2 สวน  



49 

   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เกิดจากการที่นักการตลาด
นําสวนประสมทางการตลาด มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ ไดแก 
    1.2.1.1  ผลิตภัณฑ (Product) โดยการพัฒนาสวนประกอบตาง ๆ ซ่ึงอาจเปน
คุณภาพ ปริมาณ การออกแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  
    1.2.1.2  ราคา (Price) โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับ
คุณภาพ  
    1.2.1.3  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยาง
ทั่วถึง สามารถหาซื้องายและสะดวกในการเดินทาง หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ  

1.2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยมีการโฆษณาสม่ําเสมอ มี
การสงพนักงานขายไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลดราคาสินคา           
เปนตน 
 อยางไรก็ตามการกระตุนความตองการของผูบริโภค โดยใชส่ิงกระตุนทางการตลาดนั้น
ควรนําสวนประสมทางการตลาด มาใชควบคูกันวาผูบริโภคคิดอยางไร ซ้ืออยางไร เปนตน  
   1.2.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนภายนอกที่เกิดขึ้นและ
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ซ่ึงไมสามารถควบคุมได แตสามารถสรางโอกาสใหเกิดขึ้นได ไดแก 1) 
ภาวะทางเศรษฐกิจ 2) เทคโนโลยี 3) กฎหมายและการเมือง และ 4) วัฒนธรรม  
  2.  ความรูสึกนึกคิดหรือกลองดํา (Black box) เปนความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นภายหลังจาก
ที่ไดรับสิ่งกระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิด
ดังกลาว เพื่อจะไดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค ดังนี้  
  2.1 ลักษณะของผูบริโภค (Consumer characteristics) ไดแก ลักษณะสวนบุคคล 
วัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยา  
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer decision process) คือการรับรู
ปญหาหรือความตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ 
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
 3.  การตอบสนอง (Response) คือการแสดงออกของผูบริโภค โดยผานการตัดสินใจใน
ประเด็นตางๆ ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการ
ซ้ือ และการเลือกปริมาณการซื้อ ดังภาพประกอบ 20 
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Stimulus  Buyer’s black box  Response 
สิ่งกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

กลองดํา หรอื 
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

การตอบสนอง 
ของผูซื้อ 

 

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด 

สิ่งกระตุน 
อื่น ๆ 

 ลักษณะของผูซื้อ 
- ปจจัยทาง 
  วัฒนธรรม 
- ปจจัยทางสังคม 
- ปจจัยสวนบุคคล 
- ปจจัยทาง
จิตวิทยา 

กระบวนการ
ตัดสินใจของ

ผูซื้อ 

 
การตอบสนอง 

- ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
- การจัดจําหนาย 
- การสงเสริม
การตลาด 

- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 

- การเลือกซื้อ 
- การเลือกราคา 
- การเลือกผูขาย 
- เวลาการซื้อ 
- ประมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ 20 ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคของ ฟลิป คอตเลอร (Pillip Kotler) 

 
ที่มา : ทิวา พงษธนไพบูลย  และคณะ.  2546 : 21 
 
 วิลเลียม เจ สแตนตัน ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภค วาพฤติกรรม 
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ  
 1.  สังคมและกลุมตางๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้นทาง
สังคม กลุมอางอิง ครอบครัว เปนตน 
 2.  สภาพทางจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความเชื่อ
ที่ยึดมั่น เปนตน 
 3.  ขาวสารขอมูลตางๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลทางดานราคา 
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน         
เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนการโฆษณาผาน
ส่ือโทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานสื่อทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 
 4.  สภาวการณตางๆ ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา 
สถานที่ โอกาส เงื่อนไขในการซื้อ เปนตน 
 ปจจัยภายนอก (External factors) เปนสภาวะแวดลอมทางสังคมและวัฒนธรรมที่มี
อิทธิพลตอขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ ดังนี้  
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 1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรม เปนผลรวมที่เกิดจากการเรียนรู
ระหวางความเชื่อถือ คานิยม และประเพณี ซ่ึงจะควบคุมพฤติกรรมผูบริโภคของสมาชิกในสังคมใด
สังคมหนึ่ง วัฒนธรรมแบงออกเปน 
  1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนสัญลักษณหรือส่ิงที่มนุษยสรางขึ้น โดยเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง ซ่ึงเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมใด
สังคมหนึ่ง ตัวอยาง รานรักบานเกิด เปนรานสะดวกซื้อแบบแฟรนไชสของคนไทย ที่สรางขึ้นเพื่อ
ปลุกจิตสํานึกของคนไทยใหซ้ือสินคาจากรานคาปลีกของคนไทย คํานึงถึงความเปนไทย หรือจาก
นโยบายของปมน้ํามัน ปตท. ที่คํานึงถึงสภาพแวดลอมดานวัฒนธรรมและสังคมไทยในการดํารง
ภาพลักษณ ความเปนไทยและมีโครงการตางๆ มากมายในการสนับสนุนสิ่งแวดลอมและใหภูมิใจ
ในความเปนไทยขององคการดวย 
  1.2  วัฒนธรรมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมภายในสังคม ซ่ึงมี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกัน หรือหมายถึง กลุมยอยของวัฒนธรรม ซ่ึงมีรูปแบบทางพฤติกรรมที่มี
ความแตกตางกันระหวางบุคคลในแตละวัฒนธรรมนั้น สมาชิกของกลุมวัฒนธรรมยอย จะมี
ขนบธรรมเนียมประเพณี และบรรทัดฐานในสังคมนั้น จึงทําใหทัศนะในวัฒนธรรมกลุมยอยนั้น
แตกตางกัน ตัวอยาง ผูบริโภคชาวตะวันตกจะบริโภคชามากกวาชาวตะวันออก เนื่องจากความนิยม
ในการดื่มชา และโอกาสในการดื่มชามีความถี่สูงกวาชาวตะวันออก จนเกิดวัฒนธรรมที่เรียกวา 
ทานน้ําชาชวงบาย ในอังกฤษ 
  1.3 ช้ันทางสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะที่แตกตางกัน โดยที่สมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกัน และสมาชิกที่อยูใน
สังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน หรือหมายถึง การแบงหรือการจัดลําดับภายในสังคม 
ซ่ึงเกณฑการศึกษา อาชีพและรูปแบบ ตลอดจนลักษณะที่อยูอาศัย ตัวอยาง ลูกคากลุมเปาหมายของ
รานกาแฟสตารบัคส ถือวาอยูในชนชั้นสังคมระดับสูงมีรสนิยมและมีการศึกษา 
 2.  ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ประกอบดวย กลุมอางอิง 
ครอบครัว บทบาทและสถานะของผูซ้ือ 
  2.1 กลุมอางอิง (Reference groups) หมายถึง รูปแบบหรือกลุมบุคคลซึ่งมีอิทธิพลตอ
ทัศนคติ คานิยม และพฤติกรรมของบุคคลอื่นๆ หรือเปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุม
อางอิง แบงออกเปน 2 ระดับ คือ 
    2.1.1  กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบาน 
หรือผูรวมงาน ซ่ึงไดมีการพบปะกันอยางตอเนื่องแบบไมเปนทางการ 
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    2.1.2  กลุมทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม 
ศาสนา เพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบัน บุคคลกลุมตางๆ ในสังคมที่มักจะติดตอกันแบบเปน
ทางการ แตมีความตอเนื่องนอยกวากลุมปฐมภูมิ 
 กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานพฤติกรรมและรูปแบบการดํารงชีวิต 
และทัศนคติและแนวคิดของบุคคล 
  2.2 ครอบครัว (Family) ครอบครัวประกอบดวย บิดามารดาและพี่นอง ครอบครัวถือ
เปนกลุมปฐมภูมิที่มีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคล ซ่ึงสิ่งเหลานี้มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว ตัวอยางเชน หางโรบินสันจัดประกวดกายบริหาร
ประกอบดนตรีของนักเรียนอนุบาลชิงถวยพระราชทาน โดยมุงเนนการสรางความสัมพันธใน
ครอบครัว 
  2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัว กลุมอางอิง องคการ และสถาบันตางๆ โดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกัน
ในแตละกลุม ผูบริโภคมักจะเลือกซื้อสินคาที่สามารถสื่อถึงบทบาทและสถานะของตนเองในสังคม 
ผูคาปลีกจึงจําเปนตองตระหนักถึงศักยภาพของสินคาและตราสินคาที่จะใชเปนสัญลักษณแทน
บทบาทดวย 
 ปจจัยภายใน (Internal factors) ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological factor) ที่มีอิทธิพลตอ
ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับ
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคในการเลือกซื้อสอนคาของแตละบุคคลจะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัย
ดานจิตวิทยา ซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใช
สินคา ปจจัยภายในประกอบดวย 1) แรงจูงใจ 2) การรับรู 3) การเรียนรู 4) ความเชื่อ 5) ทัศนคติ 6) 
บุคลิกภาพ 7) แนวคิดของตนเองโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  การจูงใจ (Motivation) เปนปจจัยภายในซึ่งเปนสาเหตุใหผูบริโภคเกิดพฤติกรรม
ตางๆ เปนสภาพจิตใจภายในของบุคคล ซ่ึงผลักดันใหเกิดพฤติกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมาย การจูง
ใจเกิดภายในของบุคคล แตอาจจะถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรมชั้นทางสังคม หรือ
เครื่องมือทางการตลาดที่นักการตลาดใชกระตุนเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ โดยอธิบายเปน
โมเดลสิ่งจูงใจของผูบริโภค (Consumer motives model) เปนขั้นตอนตางๆ ไดดังนี้ 
  1.1 ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากสิ่งกระตุนจากภายในรางกาย 
และสิ่งกระตุนจากภายนอก ผูคาปลีกจะใชส่ิงกระตุนจากภายนอกเพื่อจูงใจใหบริโภคเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนที่เปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying motive) เรียกวา ส่ิง
กระตุนทางการตลาด หรือสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ประกอบดวย 
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   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) ตัวอยาง รานขายทองควรจะผลิตทอง
ที่มีคุณภาพ ไดน้ําหนักที่มาตรฐานมีการออกแบบลวดลายที่ทันสมัย มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม ซ่ึงอาจ
เปนกลองหรือถุงผากํามะหยี่ ตลอดจนสรางความนาเชื่อถือและรักษาชื่อเสียงของรานที่มีอยู เชน
หางขายทองตั้งตะกัง ฮ่ัวเซงเฮง หรือรานพรีมาโกลด เปนตน 
   1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) ตัวอยาง การกําหนดราคาทองคําแทงและ
ทองคํารูปพรรณ จะใชราคาตลาดซึ่งกําหนดโดยอิงจากราคาทองคําโลก ดังนั้นผูคาปลีกจึงมีบทบาท
ในการกําหนดราคาทองนอยมาก แตผูคาปลีกจะแขงขันทางดานราคาจากคากําเหน็จ (คาแรงในการ
ผลิต) ซ่ึงจะแตกตางกันตามรูปแบบหรือลวดลาย อาจกําหนดใหใกลเคียง หรือต่ํากวาคูแขงขันได
เล็กนอยและลูกคาสามารถตอรองราคาได 
   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ place) ตัวอยาง 
รานขายทองสามารถเปดในแหลงชุมชนหรือยานการคาตางๆ ได เชน ตลาด หางสรรพสินคา แต
ยานรานทองที่มีช่ือเสียงคือเยาวราช ซ่ึงเปนศูนยกลางของรานขายทอง ซ่ึงสามารถสรางความเชื่อถือ
ในรานคาไดเปนอยางดี  
    1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ตัวอยาง รานขายทอง 
อาจใชการสงเสริมการตลาดดวย การใชการโฆษณา การประชาสัมพันธ การลดคากําเหน็จ การ
รับประกันซื้อคืนในราคาสูง การใหของแถม ของชํารวย เปนตน  
  1.2  ความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic need) ความตองการ (Need) เปนสิ่งที่มนุษย
ตองการโดยยังไมไดรับการตอบสนอง แตถาความตองการ (Need) ที่ไดรับการกระตุนเราเรียกวา 
ส่ิงจูงใจ (Motives) โดยทั่วไปมนุษยมีความตองการขั้นพื้นฐานตามทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว 
(Maslow’s Theory of Motivation) ซ่ึงไดกลาวมาแลวในตอนตน 
  1.3  ส่ิงจูงใจ (Motive) ความตองการที่ไดรับแรงกระตุน (Aroused need) จากความ
ตองการขั้นพื้นฐานในขั้นที่ 2 เมื่อผูบริโภคไดรับสิ่งกระตุนที่เกิดจากภายในตัวผูบริโภคหรือเกิดจาก
ส่ิงกระตุนที่นักการตลาดจัดให ความตองการนั้นจะเปลี่ยนเปนสิ่งจูงใจ (Motives) หรือเปนความ
ตองการที่ไดรับแรงกระตุน (Aroused need) ซ่ึงเปนสิ่งจูงใจภายในของบุคคลที่ผลักดันใหเกิด
พฤติกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมาย ตัวอยาง เมื่อผูบริโภคเกิดความตองดารทองรูปพรรณและสะสม
เงินไดเพียงพอตลอดจนเห็นโฆษณาทางวิทยุมีการลดราคาคากําเหน็จ จึงเกิดแรงจูงใจที่จะไปซื้อ
ทองรูปพรรณนา 
  1.4 การบรรลุเปาหมาย (Goal-directed) การคนหาผลิตภัณฑ (Search for product) 
จากสิ่งจูงใจภายในของบุคคล ซ่ึงผลักดันใหเกิดพฤติกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมาย (Goal-directed) 



54 

โดยการใชความพยายามคนหาผลิตภัณฑตางๆ (Search for product) ตัวอยาง ผูบริโภคพยายามที่จะ
ไปซื้อทองจากรานทองในยานเยาวราช 
  1.5 พฤติกรรมการซื้อ (Actual behavior) หลังจากมีการคนหาผลิตภัณฑในขั้นที่ 4 
ในขั้นที่ 5 นี้มีการนําผลิตภัณฑมาบริโภค ตัวอยาง ผูบริโภคตัดสินใจซื้อทองรูปพรรณที่ราน            
ตั้งโตะกัง และนําทองที่ซ้ือมาใช ขั้นตอไปผูบริโภคจะมีการประเมินความพอใจหรือความไมพอใจ
จากการใชผลิตภัณฑ ดังนี้ 
   1.5.1  ความพอใจ (Satisfaction) ตัวอยาง ลูกคามีความพอใจในการใชทอง
เพราะน้ําหนักทองไดมาตรฐาน และมีลวดลายที่สวยงามกวารานทั่วไปในละแวกเดียวกัน เปนตน 
   1.5.2  ความไมพอใจ (Dissatisfaction) ผูบริโภคไมพอใจในดานราคาเนื่องจาก
คากําเหน็จแพงกวารานทั่วไปในละแวกเดียวกัน เปนตน 
 2.  การรับรู (Perception) เปนขั้นตอนการตีความหมายจากสิ่งกระตุนโดยใชประสาท
สัมผัสและไดความหมายออกมาก หรือเปนกระบวนการที่แตละบุคคลเลือกสรร และตีความ
(Interpret) เกี่ยวกับสิ่งกระตุน (Stimulus) เพื่อใหเกิดความหมายที่สอดคลองกัน ซ่ึงขั้นตอนในการ
รับรู ประกอบดวย 
  2.1  การเปดรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective exposure) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเปด
โอกาสใหขอมูลเขามาสูตัวเอง ตัวอยาง ผูบริโภคเลือกที่จะรับขอมูลขาวสารของรานคาปลีกรานใด
รานหนึ่งที่คิดวานาสนใจ เชน เลือกที่จะอานโฆษณาสินคาลดราคาของบิ๊กซีมากกวาเซ็นทรัลเปน
ตน 
  2.2  การตั้งใจรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือก
ที่จะตั้งใจรับสิ่งกระตุนอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความตั้งใจรับขอมูล นักการ
ตลาดจะตองใชความพยายามที่จะสรางงานทางดานการตลาดใหมีลักษณะเดนและนาสนใจ เพื่อทํา
ใหผูบริโภคตั้งจับขาวสารอยางตอเนื่อง 
  2.3  ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective comprehension) หรือการบิดเบือน
ขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective distortion) 
   2.3.1  ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective comprehension) แมผูบริโภค
จะตั้งใจรับขาวสารทางการตลาด แตไมไดหมายความวาขาวสารนั้นจะถูกตีความไปในทางที่ถูกตอง
ในขั้นนี้จึงเปนการตีความหมายของขอมูลที่รับเขามาวามีความเขาใจตามที่นักการตลาดกําหนดไว
หรือไม ถาเขาใจก็นําไปสูขั้นตอไป การตีความจะขึ้นอยูกับทัศนคติ ความเชื่อถือ และประสบการณ 
     2.3.2  การบิดเบือนขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective distortion) ถึงแมวาการสง
ขอมูลขาวสารจะไมสัมฤทธิ์ผลตามที่ผูสงตั้งใจ แตบุคคลมีแนวโนมที่จะตีความหมายของขาวสาร
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โดยมีความสัมพันธกับความเชื่อที่ตนมีอยู ซ่ึงอาจทําใหขาวสารบิดเบือนไปจากความเปนจริง ซ่ึง
นักการตลาดตองเขาใจจิตใจของผูบริโภค เพราะมีผลกระทบตอการแปลความหมายของขอมูล
ขาวสารและพฤติกรรมของผูบริโภค 
  2.4  การเก็บรักษาขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective retention) หมายถึง การที่ผูบริโภค
จดจําขอมูลบางสวนที่เขาไดเห็น ไดอาน หรือไดยิน หลังจากเกิดการเปดรับและเกิดความเขาใจแลว 
นักการตลาดตองพยายามสรางขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑของตนใหอยูในความทรงจําของผูบริโภค 
โดยการสงขอมูลซํ้าๆ หรือขอความสั้นๆ ที่สามารถจดจําๆ ไดงายไปยังกลุมเปาหมาย ซ่ึงจะทําให
ผูบริโภคเกิดความทรงจํา และตัดสินใจซื้อ เชน KFC มีสโลแกนวา “เร่ืองไกตองยกใหเรา” เปนตน 
 3.  การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงเกิด
จากประสบการณทั้งทางตรงและทางออม หรือหมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมหรือความ
โนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับสิ่ง
กระตุน (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซ่ึงก็คือ ทฤษฎีส่ิงกระตุน-การตอบสนอง 
(Stimulus-Response (SR) Theory) นักการตลาดไดประยุกตใชทฤษฎีนี้ดวยการโฆษณาซ้ําแลว       
ซํ้าอีกหรือจัดการสงเสริมการขาย (ถือวาเปนสิ่งกระตุน) เพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อและใชสินคา
เปนประจํา (เปนการตอบสนอง) การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเชื่อถือ 
และประสบการณในอดีต อยางไรก็ตามสิ่งกระตุนที่มีอิทธิพลและทําใหเกิดการเรียนรูไดนั้นจะตอง
มีคุณคาในสายตาของลูกคา เชน การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในรูปการแจกของตัวอยางจะมี
อิทธิพลทําใหเกิดการเรียนรู ซ่ึงการใหผูบริโภคไดทดลองใชสินคาจะดีกวาใชการแถม เพราะการ
แถมนั้นลูกคาตองเสียเงินเพื่อซ้ือสินคา ถาลูกคาไมซ้ือสินคาก็จะไมเกิดการทดลองใชสินคาที่แถม 
 4.  ความเชื่อถือ (Beliefs) หมายถึง ความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือเปน
ความคิดที่บุคคลยึดถือในใจเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณในอดีต และมีผล
ตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ตัวอยาง บิ๊กซี สรางความเชื่อถือใหกับลูกคาโดยการคืนสวนตาง
ของราคาสินคา 5 เทา ในกรณีที่ลูกคาซื้อสินคาจากที่อ่ืนถูกกวา เพื่อยืนยันวาราคาสินคาของบิ๊กซีถูก
กวาที่อ่ืน ทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจวาสินคาของบิ๊กซีถูกกวาที่อ่ืน 
 5.  ทัศนคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล 
ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทศนคติเปนสิ่ง
ที่มีอิทธิพลตอความเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ จากการศึกษาพบวา
ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคาจะมีความสัมพันธกัน องคประกอบของการเกิด
ทัศนคติ ม ี3 ประการ ประกอบดวย 
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  5.1 สวนของความเขาใจ (Cognitive component) ความเชื่อถือเกี่ยวกับผูคาปลีก 
(Beliefs about the retailer) เปนสวนที่แสดงถึงความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และ
ความเชื่อถือ (Beliefs) ที่เกิดขึ้นกับผูบริโภคเกี่ยวกับความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ประกอบดวย ความรู
หรือความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคาหรือผลิตภัณฑของผูบริโภค  
  5.2  สวนของความรูสึก (Affective component) การประเมินความรูสึกที่มีตอผูคา
ปลีก หมายถึง สวนที่สะทอนถึงอารมณและความรูสึกของผูบริโภค ซ่ึงเปนความพอใจและไมพอใจ
ที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
  5.3  สวนของพฤติกรรม (Behavior component) พฤติกรรมหรือแนวโนมพฤติกรรม
การซื้อ (ความพอใจ) ซ้ือในรานคาปลีก หมายถึง แนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคที่เกิดจากทัศนคติ
ที่มีตอส่ิงนั้น เนื่องจากผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาสตารบัคสสูงจึงดื่มเปนประจํา 
 6.  บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด (Freud’s Theory of 
Motivation) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซ่ึง
นําไปสูการตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่มีแนวโนมคงที่ และสอดคลองกัน 
 ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด (Freud’s Theory of Motivation) มีขอสมมติวา อิทธิพลดาน
จิตวิทยาซึ่งกําหนดพฤติกรรมมนุษย แรงจูงใจ และบุคลิกภาพ สวนใหญเปนจิตใตสํานึก ซ่ึงเปน
สวนกําหนดบุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษย ประกอบดวย อิด (Id) อีโก (Ego) และซุปเปอร         
อีโก (Superego) ทฤษฎีนี้ไดนําไปใชในการกําหนดบุคลิกภาพของผูบริโภคดวย ฟรอยด            
พบวาบุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษยถูกควบคุมโดยความนึกคิดพื้นฐาน 3 ระดับ (ทิวา                   
พงษธนไพบูลย และคณะ.  2546 : 32) ดังนี้ 
 1.  อิด (Id) เปนสวนประกอบของสิ่งที่จะทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาเพื่อ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย โดยมิไดมีการขัดเกลาใหพฤติกรรมนั้นเหมาะสมกับ
คานิยมของสังคม พฤติกรรมที่เกิดจากอิดอาจจะดีหรือไมดีก็ได ตัวอยาง ผูบริโภคตัดสินใจเลือก
รับประทานอาหารที่รานใดก็ไดที่มีรสชาติถูกใจและสามารถตอบสนองความตองการในขณะนั้น
โดยไมไดคํานึงถึงปจจัยอ่ืนๆ เชน อาหารปา อาหารที่ทําไมสุก (ไมถูกสุขอนามัย) เปนตน 
 2.  อีโก (Ego) เปนความตองการดานการยกยอง ความภาคภูมิใจ ความเคารพ และ
สถานะของบุคคล อีโกเปนตัวควบคุมภายในที่ทําใหเกิดความสมดุลระหวางความตองการขั้นพื้น
บานที่เกิดจากอิด (Id) กับขอกําหนดทางดานสังคมและวัฒนธรรมของซุปเปอรอีโก (Superego) 
ดังนั้นอีโกจึงเปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาใหเหมาะสมกับกาลเทศะ เหตุผล หรือเหตุการณที่
เปนจริงในสังคม ตัวอยาง ผูบริโภคเลือกรับประทานอาหารที่โรงแรมชั้นนําเนื่องจากรสชาติอาหาร
ถูกปากและบริการดี เปนตน 
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 3.  ซุปเปอรอีโก (Superego) เปนสวนที่สะทอนถึงศีลธรรมและจริยธรรมของสังคม 
หรือเปนระบบซึ่งเกี่ยวของกับกฎเกณฑของสังคม ซ่ึงชวยปองกันการแสดงออกของพฤติกรรมที่
เกิดจากอิด (Id) ไมใหมีความเห็นแกตัวจนเกินไป ตัวอยาง หางโรบินสันจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อ
แกปญหาดานสังคมในระดับทองถ่ิน เชน การบริจาคเงินเพื่อชวยเหลือผูประสบอุทกภัย โครงการ
พัฒนาคุณภาพบัณฑิต โครงการฝกงานภาคฤดูรอนของนักศึกษาจากมหาวิทยาลัยตางๆ 
 แนวคิดของตนเอง (Self concept) เปนความรูสึกของแตละบุคคลที่มีตอตนเองและบุคคล
อ่ืน ซ่ึงจะเปนตัวกําหนดลักษณะของบุคคลนั้น แตละบุคคลจะมีบุคลิกสวนตัวหรือแนวคิดของ
ตนเองซึ่งจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เปนการวิเคราะหเพื่อคนหาลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อ ตลอดจนพฤติกรรมการใชของผูบริโภค ซ่ึงผลที่ไดนั้นจะเปนแนวทางสําหรับให
นักการตลาดของบริษัทธุรกิจ ไดนําไปวางแผนเพื่อกําหนดกิจกรรมทางการตลาดใหเหมาะสมกับ
ความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค นํามาซึ่งผลกําไรของหนวยงานใน
ที่สุด โดยใชคําถามชวยในการวิเคราะหเพื่อคนหาคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 
1H ซ่ึงประกอบดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2545 : 25) 
 1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who) เปนคําถามเพื่อใหทราบถึงลักษณะกลุมเปาหมาย 4 
ดาน คือประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห และพฤติกรรมศาสตร 
 2.  ผูบริโภคซ้ืออะไร (What) เปนคําถามเพื่อใหทราบถึง ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจาก
ผลิตภัณฑ คือ ตองการคุณสมบัติหรือสวนประกอบของผลิตภัณฑ และความแตกตางที่เหนือกวา
คูแขง  
 3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why) เปนคําถามเพื่อตองการทราบวัตถุประสงคในการซื้อ 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความตองการดานรางกาย และดานจิตวิทยา 
 4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Which) เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงบทบาท
ของกลุมตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึงประกอบดวย ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผู
ตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ และผูใช 
 5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อไร (When) เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงโอกาสในการซื้อ เชน ซ้ือ
ชวงเดือนใดของป ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน ซ้ือในโอกาสพิเศษ
หรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ 
 6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where) เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงชองทางหรือแหลงที่
ผูบริโภคทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต หรือ รานขายของชํา เปนตน 
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 7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How) เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจ
ซ้ือ ซ่ึงประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
ความรูสึกหลังการซื้อ 
 จากการศึกษาทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค สรุปวา พฤติกรรมผูบริโภค เปนสิ่งที่เกิดขึ้นจาก
ความตองการ โดยมีส่ิงเราหรือส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมและการมีเปาหมายเพื่อตอบสนองความ
ตองการ จากนั้นจะถูกปอนขอมูลเขาสูความรูสึกนึกคิดซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา โดยจะสงผลให
เกิดการตอบสนอง ซ่ึงใชหลักทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวและฟรอยด เพื่อประมวลผลความ
ตองการและแสดงออกในรูปของพฤติกรรม 
 3.6  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 4) กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดบริการ ไดแก 
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ หรือชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) 
และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงทั้ง 4 ปจจัยนั้นยังไมเพียงพอสําหรับการบริหารการตลาด
ประเภทตลาดบริการ จึงไดนําเสนอสวนประสมทางการตลาด เพิ่มอีก 3 ดาน คือบุคลากร (People) 
ดานกระบวนการใหบริการ (Process) และดานภาพลักษณทางกายภาพ (Physical evidence) โดยมี
รายละเอียดดังนี้ คือ  
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคา เพื่อใหพึงพอใจ ซ่ึงผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑ
ประกอบไปดวย สินคาที่จับตองได การบริการ บุคคล สถานที่ องคกร และความคิด ผลิตภัณฑ
สามารถแบงได 3 ระดับ ดังนี้ 
  1.1  ผลิตภัณฑหลัก (Core product) หมายถึง ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑที่
ผูบริโภคไดรับจากการซื้อสินคาโดยตรง ซ่ึงอาจเปนเรื่องของประโยชนใชสอย การแกปญหาให
ลูกคา การขายความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การประหยัด เปนตน 
  1.2  ผลิตภัณฑที่แทจริง (Actual product) คือ ลักษณะดานคุณภาพ รูปราง ลักษณะ 
การออกแบบ ช่ือสินคา การบรรจุภัณฑ และคุณสมบัติอ่ืนๆ ที่สงมอบผลประโยชนที่สําคัญของ
ผลิตภัณฑ 
  1.3  ผลิตภัณฑเสริม (Augmented product) เปนผลประโยชนที่ผูซ้ือไดรับเพิ่มเติม
นอกเหนือจากผลิตภัณฑหลักและผลิตภัณฑที่แทจริง ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย
ตางๆ เชน การขนสง การใหสินเชื่อ การรับประกัน การฝกอบรมใหลูกคา เปนตน 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑ ในรูปตัวเงิน หรือตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ถาผลิตภัณฑมีคุณคาสูง
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กวาราคา ก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived 
value) ในสายตาของลูกคา ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืนๆ เชน 
เทคนิคหรือวิธีปฏิบัติที่จะใหผูซ้ือยอมรับราคาหรือที่เรียกวากลยุทธการตั้งราคา ไดแก การกําหนด
ราคาใหคงที่กับไมคงที่ นโยบายราคาเดียวกับราคายืดหยุน การกําหนดราคาใหเปนเลขที่กับเลขคู 
การกําหนดความสัมพันธระหวางราคากับคุณภาพ การกําหนดราคาเพื่อลอใจ การกําหนดราคา
ผลิตภัณฑรวมหนวย การกําหนดราคาใหสายผลิตภัณฑ การกําหนดราคาตามอาณาเขตทาง
ภูมิศาสตร เปนตน 
 3.  การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม เพื่อการเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
(Personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-personal selling) เครื่องมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ โดยใชหลัก IMC ที่พิจารณา
ถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริม
การตลาดที่สําคัญมี ดังนี้ 
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
  4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ
จูงใจตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย การจัด
หนวยขาย (Sales force Management)  
  4.3  การสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น 
  4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) โดยการให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 



60 

  4.5  การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) และ
การตลาดเชื่อมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
 5.  บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ซ่ึง
รวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย พนักงานของ
กิจการเปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิต การบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันที่การ
แขงขันรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสามารถสราง
มูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบจากการแขงขัน นอกจากพนักงานของกิจกรรม
ดังกลาวแลวตัวลูกคาเองรวมถึงคนอื่นๆที่มาใชบริการ ก็จะมีอิทธิพลตอการรับรูเร่ืองการบริการของ
ผูซ้ือบริการดวย 
 โดยทั่วไปลูกคามักจะมองวาพนักงาน เปนตัวแทนของกิจการ และเปนสวนหนึ่งของการ
ใหบริการดวย สําหรับการบริการบางประการบางประเภทที่พนักงานและลูกคามีการติดตอกันมาก 
พนักงานก็คือตัวแทนของบริษัทนั่นเอง สาเหตุสําคัญบางประการหนึ่งที่ทําใหการบริการของกิจการ 
ลมเหลว (คุณภาพการบริการไมเปนไปตามที่คาดหวังของลูกคา) ก็คือ การนําเสนอบริการของ
พนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว ดังนั้นจึงกลาวไดวา พนักงานมีความสําคัญเปนอยาง
ยิ่งตอความสําเร็จของการใหบริการ 
 6.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการตางๆในการใหบริการ 
ระเบียบ รวมถึงวิธีการทํางานที่เกี่ยวของกับการสราง และการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน การ
ตัดสินใจในเรื่องนโยบายเกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคกร 
 7.  ภาพลักษณทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองได ซ่ึงทําหนาที่
ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้นๆ 
 จากนิยามดังกลาว ภาพลักษณทางกายภาพจึงอาจรวมถึงสิ่งตางๆ ไดแก 1) ส่ิงแวดลอม
ทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการบริการ 2) สถานที่ในการใหบริการลูกคา และ 3) ส่ิงตางๆที่จับตองได ซึ่ง
ชวยอํานวยความสะดวก หรือชวยส่ือสารเกี่ยวกับการบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546 : 49) ไดกลาวถึงประเภทของภาพลักษณทางกายภาพไววา 
สามารถแบงไดเปน 2 ประเภทหลัก ดังนี้ 
 1.  ภูมิทัศนการบริการ (Services cape) หมายถึง สภาพแวดลอมทางกายภาพ ทั้งหมดที่
เกี่ยวของกับสถานที่ในการใหบริการลูกคา แบบงออกเปน 2 ประเภทยอย  
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  1.1  สภาพแวดลอมภายนอก (Facility exterior) เชน การออกแบบรูปลักษณภายนอก
ของตัวอาคาร ปายบอกทางเขาของกิจการ ปายบอกชื่อกิจการ แลละที่จอดรถ เปนตน 
  1.2  สภาพแวดลอมภายใน (Facility interior) เชน การออกแบบตกแตงภายในอาคาร 
อุปกรณในการใหบริการ ปายบอกทางในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตัวสถานที่ใหบริการ 
เปนตน 
 2.  ส่ิงที่จับตองไดประเภทอื่น (Other tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆที่มองเห็นเปน
รูปธรรมที่ชวยในการสื่อสารกับลูกคา เชน นามบัตร เครื่องแบบและการแตงกายของพนักงาน 
เอกสารแผนพับตางๆ เปนตน 
 เพนนี อะดริน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน.  2546 : 39) กลาววาทฤษฎีสวนประสมการตลาด
บริการของ ประกอบดวยปจจัยที่จะตองพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการและกําหนด
สวนตลาดของธุรกิจบริการ สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่ง
กันและกัน และตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตาม
วัตถุประสงค ซ่ึงนอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาทั่วไป ที่ประกอบดวน 4 Ps 
ไดแก ผลิตภัณฑและการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการ และชองทางการจัด
จําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวสวนประสมการตลาดบริการยังมี
สวนประกอบที่เพิ่มขึ้นมาอีก 3 สวน คือ บุคลากร (People) กระบวนการการใหบริการ (Process) 
และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) ดังนั้นสวน
ประสมการตลาดบริการจึงมีองคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมการตลาดของสินคาทั่วไป ซ่ึงมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ดานผลิตภัณฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ซ่ึงครอบคลุม
ทุกอยางของตัวสินคา และทุกสิ่งทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการ
เพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอื่นที่ไดรับจากการซื้อสินคา
และบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการ มีดังนี้ 
  1.1  บริการหลัก (The core or generic product) คือ ลักษณะของบริการหลักหรือการ
บริการพื้นบาน ที่เตรียมไวใหบริการลูกคา ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได 
  1.2  บริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The expected product) ประกอบดวยบริการ
หลักและบริการอื่นๆ ที่ลูกคาจะไดรับ อันเนื่องมาจากการซื้อบริการหลัก เปนเงื่อนไขต่ําสุดที่ลูกคา
ตองไดรับ 
  1.3  บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The augmented product) คือ บริการที่มีความพิเศษ
แตกตางจากบริการของคูแขงขันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา เรียกวา
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เปน “คุณคาเพิ่ม (Adding value)” ที่เสริมบริการหลักในรูปของความเชื่อถือไดและการยอมรับของ
ผูใชบริการ 
  1.4  บริการที่สามารถเพิ่มคุณคาพิเศษ (The potential product) คือ ความเปนไปไดใน
การเพิ่มลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคควรไดรับเมื่อซ้ือสินคาและบริการในรูปของ
การบริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง การยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของภาวการณ
แขงขัน และปจจัยอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล
ที่ตั้ง (Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดได เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุดและคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดย
ความสําคัญของทําเลที่ตั้ง จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท ซ่ึงแบงออกเปน 2 ลักษณะ ไดแก 
  3.1  ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน การเลือกซื้อ
กรมธรรมประกันภัย โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการ
จัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญมาก 
  3.2  ผูใหบริการใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การเลือก
ทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย  
 ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการนั้น การจัดจําหนายของธุรกิจบริการโดยทั่วไปมี              
4 ชองทาง ไดแก  
   3.2.1  การใหบริการโดยตรง (Direct sales) โดยการที่ผูใหบริการใหบริการแก
ผูใชบริการ โดยตรงไมผานคนกลาง 
   3.2.2  ผานตัวแทน (Agent or broker) โดยการผานคนกลาง ซ่ึงเปนตัวแทน เชน 
บริษัทตัวแทนจําหนายกรมธรรมประกันภัย 
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   3.2.3  ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and buyer’s agent or broker) โดย
ทั้งฝายผูใหบริการและผูใชบริการตางมีคนกลางของตัวเอง และคนกลางของทั้งสองฝายตกลงกัน 
   3.2.4  การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการโดยการซื้อสิทธิ์จากบริษัทแม 
และสัญญาใหบริการ (Franchise and contract service deliverers) โดยผูใชบริการติดตอผานทาง
ธุรกิจบริการที่ไดรับสิทธิและมีสัญญาใหบริการจากบริษัทแม 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซ้ือ
กับผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภท ซ่ึงอาจใชหนึ่ง
หรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกันโดยพิจารณา
ถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริม
การตลาดที่สําคัญ มีดังนี้ 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอส่ือสารที่นิยมกันมาก
ในธุรกิจบริการ เพื่อสรางการรับรูในบริการ สรางความเขาใจในบริการที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว
และเพื่อจูงใจใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคารูและอยากที่จะใชบริการ ดังนั้นนักการตลาดบริการจึงตอง
ตระหนักถึงความสําคัญของการโฆษณา และมีการตัดสินใจในการโฆษณาโดยคํานึงวัตถุประสงค
ในการโฆษณา การกําหนดงบประมาณในการโฆษณา และการเลือกใชส่ือในการโฆษณาดวย 
  4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสารจาก
ผูสงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรียกวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผูสง
ขาวสารจะสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที ซ่ึงเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดย
ใชพนักงานขาย และการจัดการหนวยงานขาย 
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนเครื่องมือระยะสั้นเพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วขึ้น เปนงานที่เกี่ยวของกับการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิค
ตางๆ โดยใชเสริมกับการโฆษณา และชวยเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจจะทําโดยวิธีทาง
ไปรษณีย แคตตาลอค ส่ิงพิมพจากบริษัทผูผลิต การแขงขันการขายและเครื่องมือขายอื่นๆ โดยมี
จุดมุงหมาย คือ เพิ่มความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผูจําหนาย และผูขายใหขาย
ผลิตภัณฑและเพื่อใหลูกคาตองการซื้อผลิตภัณฑยี่หอนั้นทําใหการขายโดยใชพนักงานขายและการ
โฆษณาสามารถไปไดอยางดี เพราะการสงเสริมการขายเปนการใหส่ิงจูงใจพิเศษ 
  4.4 การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานสื่อซ่ึงอาจไมตองมีการจายเงิน
หรือจายเงินก็ได การใชขาวเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง 
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ความพยายามในการสื่อสารเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการหรือผลิตภัณฑ เพื่อสรางความสัมพันธ
ที่ดีกับชุมชนตางๆ หรือเผยแพรขาวสารที่ดี การสรางภาพพจนที่ดี โดยการสรางเหตุการณหรือ
เร่ืองราวที่ดี 
  4.5 การบอกกลาวปากตอปาก (Word of mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับธุรกิจ
บริการ เพราะผูที่ เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจบริการนั้นเปนอยางไร จาก
ประสบการณของตน แลวถายทอดประสบการณนั้นตอไปยังผูซ่ึงอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต 
หากผูที่เคยใชบริการมีความรูสึกที่ดี ประทับใจในการบริการก็จะบอกตอๆ ไปยังญาติพี่นองและคน
รูจักและแนะนําใหไปใชบริการดวย ซ่ึงสามารถชวยลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและการ
ติดตอส่ือสารไดมาก 
  4.6 การตลาดทางตรง (Direct marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย 1) การติดตอเสนอขายทาง
โทรศัพท 2) การขายโดยใชจดหมายตรง 3) การขายโดยใชแคตตาลอค 4) การขายทางโทรทัศน 
วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 
 5.  บุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “Inseparability” บุคลากร
เปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ในปจจุบันซึ่งสถานการณการ
แขงขันธุรกิจรุนแรงขึ้น บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสราง
มูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตอง
อาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขง ดังนั้นพนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติที่ดี มี
บุคลิกภาพและการแตงกายที่ดีเพื่อสรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการ
ใหบริการลูกคาเพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถ
ตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคา มีความคิดริเร่ิม และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 
 6.  กระบวนการใหบริการลูกคา (Process) เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความ
ซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตอง
พิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอซ้ือกรมธรรมประกัน พ.ร.บ. สวนในดานของความหลากหลาย ตองพิจารณาถึงความอิสระ 
และความยืดหยุน เชน สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีขั้นตอน
การใหบริการที่รวดเร็ว 
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 7.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) 
หมายถึง ภาพลักษณ หรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนสิ่งที่ส่ือให
ผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เชน สภาพแวดลอมของสถานที่
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมีระเบียบภายใน
สํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ ความนาเชื่อถือของตัว
อาคาร สถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ สรุปไดวา สวนประสม
การตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงถือวาสวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่ง
กันและกัน และตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตาม
วัตถุประสงค ซ่ึงลวนสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา  
 
4.   งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 พรรณชลิต สุดดีพงษ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการดําเนินงานธุรกิจรานคาทองรูปพรรณ
ในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจรานคาทองรูปพรรณในอําเภอเมือง จังหวัด
ลําพูน สวนใหญดําเนินงานในลักษณะกิจการเจาของคนเดียว ดําเนินธุรกิจรานคาทองรูปพรรณมา
เปนระยะเวลาตั้งแต 1-5 ป และมากกวา 15 ป ผูประกอบการสวนใหญมีวุฒิการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี การจําหนายสินคาเปนแบบคาปลีก มีทําเลที่ตั้งอยูใกลตลาดสดและแหลงชุมชน
หนาแนน และผูประกอบการสวนใหญเขารวมเปนสมาชิกชมรมผูคาทองคําในจังหวัดลําพูน 
การศึกษาการดําเนินงานในธุรกิจรานคาทองรูปพรรณของผูประกอบการ ในอําเภอเมือง จังหวัด
ลําพูนในแตละดาน สรุปผลไดดังนี้  
 ดานการจัดการ ผูประกอบการสวนใหญมีการวางแผนลวงหนาโดยจะวางแผนระยะสั้นมี
โครงสรางองคการแบบงายไมเปนทางการ ผูประกอบการสวนใหญคัดเลือกคนเขาทํางานโดยอาศัย
การมีความสัมพันธเปนญาติพี่นอง มีการพัฒนาและฝกอบรมพนักงานโดยการใหคําแนะนํา การ
สอนงานมีการจายคาตอบแทนการทํางานเปนคาจางรายเดือน  โดยมีโบนัสพิเศษเพิ่มเติม 
ผูประกอบการสวนใหญมีการกําหนดกระบวนการควบคุมผลการปฏิบัติงานในดานการเปรียบเทียบ
การทํางานกับมาตรฐานที่วางไว โดยใชปริมาณงานที่ผลิตหรือขายไดเปนเครื่องมือในการควบคุม 
ดานการผลิตหรือการจัดซื้อ ผูประกอบการในธุรกิจรานคาทองรูปพรรณทั้งหมด ไมมีโรงงานผลิต
สินคาเปนของตนเอง สินคาที่จําหนายในรานจัดซื้อมาจากรานคาทองรูปพรรณที่ขายสงและปลีกใน
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กรุงเทพมหานคร โดยผูประกอบการมีการวางแผนการจัดซื้อสินคาโดยใชหลักเกณฑดานระยะเวลา
ในการจัดซื้อสินคาแตละครั้งมาเปนตัวกําหนด ในการซื้อสินคานั้นจะคํานึงถึงคุณภาพของสินคา
เปนหลักสําคัญ และจะไมมีการทําสัญญาซื้อขายสินคา จะตกลงกันดวยวาจาโดย ใชราคาสินคา
อางอิงตามราคาทอง ณ วันที่ตกลงกัน ผูประกอบการสวนใหญสามารถทราบจํานวนสินคาคงเหลือ 
ณ เวลาใดเวลาหนึ่งไดทันที ดานการตลาด ผูประกอบการในธุรกิจรานคาทองรูปพรรณ ให
ความสําคัญในสวนประสมทางการตลาดคือดานการจัดจําหนาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดาน
การสงเสริมการตลาด ตามลําดับ  
 ผลิตภัณฑที่ลูกคานิยมเลือกซื้อสูงสุดคือสรอยคอ สวนผลิตภัณฑที่ลูกคานิยมสั่งทําสูงสุด
คือแหวนผูประกอบการสวนใหญใหความสําคัญในดานคุณภาพและเปอรเซ็นตของทอง รองลงมา
คือรูปแบบลวดลาย และตรายี่หอของสินคาที่จําหนาย สินคาที่จําหนายสวนใหญเปนสินคาที่มีตรา
สินคาเดียวสินคาจะมีความแตกตางจากคูแขงขันในดานรูปแบบและลวดลาย ราคาสินคาที่จําหนาย
จะมีราคาใกลเคียงกับคูแขงขัน ผูประกอบการจะใชรูปแบบและลวดลาย เปอรเซ็นตทองและคูแขง
ขันเปนหลักเกณฑในการกําหนดราคาสินคาที่จําหนาย ผูประกอบการทุกรายจะมีพนักงานขายหนา
รานสูผูบริโภคโดยตรงดานการสงเสริมการตลาดผูประกอบการ จะทําการสงเสริมการขาย เชน การ
แจกของแถม ลดราคา บริการซอมแซมสินคาชํารุดฟรี เปนตน มากที่สุด  
 ดานบัญชีและการเงิน ผูประกอบการในธุรกิจรานคาทองรูปพรรณท้ังหมด ไดมีการ
บันทึกขอมูลทางบัญชีแบบจัดทําเองโดยใชสมุดบันทึก และบางแหงจัดทําบัญชีโดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอร ผูประกอบการสวนใหญไดมีการวางแผนทางการเงินในดานการวิเคราะหทางการเงิน 
เชน การวิเคราะหอัตราสวนกําไรสุทธิ อัตราสวนหนี้สิน เปนตน งบการเงินของธุรกิจที่จัดทําคืองบ
กําไรขาดทุนและงบรายรับ-รายจาย ผูประกอบการสวนใหญใชเงินทุนหมุนเวียนในธุรกิจเปนเงิน
มากกวา 1,500,000 บาทตอเดือน เพื่อเปนคาสินคา เงินเดือนและคาน้ําคาไฟ เปนตน ผูประกอบการ
ทั้งหมดจําหนายสินคาเปนเงินสดและมีบางรายที่รับชําระคาสินคาดวยบัตรเครดิตและการใหสินเชือ่
โดยแบงชําระเปนงวด ๆ สวนใหญมีแหลงเงินทุนระยะสั้นและระยะยาวจากสถาบันการเงิน เชน 
ธนาคารโครงสรางเงินทุนของธุรกิจสวนใหญประกอบดวยเงินลงทุนสวนตัว หนี้สินระยะสั้นและ
หนี้สินระยะยาว  
 ดานสิ่งแวดลอมขององคการ ผูประกอบการสวนใหญเห็นวาสิ่งแวดลอมภายนอกทั่วไปที่
มีผลกระทบตอการดําเนินงานของธุรกิจคือ ดานเศรษฐกิจ ดานตางประเทศ ดานการเมืองและ
กฎหมาย ส่ิงแวดลอมภายนอกที่เกี่ยวกับงานที่มีผลกระทบตอการดําเนินงานของธุรกิจคือ ดานคู
แขงขัน ดานลูกคา และดานผูจําหนายสินคา (Supplier) สวนสิ่งแวดลอมภายในที่มีผลกระทบตอ
การดําเนินงานของธุรกิจ คือ ดานพนักงาน และเจาของกิจการ 
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 นิธิกานต  วัฒนกิติกุล (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
และใชบริการรานทองของลูกคา ในอําเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ 1) 
ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง สถานภาพโสด อายุระหวาง 26 - 35 ป รายไดระหวาง 5,000 - 10,000 
บาทตอเดือน มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 4 - 6 คน 2) ลูกคาสวนใหญที่เขามาในรานทองเพื่อซ้ือ
ทอง รองลงมาจํานําทอง ขายทองและแลกเปลี่ยนทอง ตามลําดับ สวนใหญนิยมซื้อสรอยคอ 
รองลงมาแหวน สรอยขอมือ จี้หอยคอ ตางหูและทองคําแทง ตามลําดับ โดยเนนที่ลวดลายตัน ๆ 
แบบเรียบ ๆ มีความคงทนและมีความทันสมัย สวนใหญซ้ือทองเพื่อเปนเครื่องปรับดับ และนิยมมา
จํานําทองที่รานทองเนื่องจากไดราคาสูง ในแตละครั้งที่ซ้ือใชเงินนอยกวา 3,000 บาท หรือซ้ือทอง
ประมาณ 1 สลึง ผูที่เขามาซื้อและใชบริการรานทองสวนใหญตัดสินใจเอง รองลงมา คือ คูสมรส 
สวนใหญซ้ือทองเมื่อเกิดความตองการ ขายทองและจํานําทอง เมื่อมีความจําเปน และการ
แลกเปลี่ยนเมื่อทองรูปพรรณที่ใชอยูชํารุดหรือสึกหรอ ในการซื้อ ขาย และแลกเปลี่ยนทอง 
ประมาณ 7 - 12 เดือนตอคร้ัง แตมีการจํานําทอง 1 - 3 เดือนตอคร้ัง 3) ลูกคาเห็นวาปจจัยโดยรวม 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด และดานอื่น ๆ มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจซื้อและใชบริการรานทองอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญมากเปนอันดับแรกคือ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ รองลงมา คือ ดานราคา ดานอื่น ๆ ดานการสงเสริมการตลาด และดานสถานที่ 
ตามลําดับ 4) ลูกคาเพศชายเห็นวา ปจจัยดานราคาและสถานที่ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อและใช
บริการรานทองมากกวาลูกคาเพศหญิง ลูกคาที่มีอายุมากกวาเห็นวาปจจัยดานผลิตภัณฑและดาน
ราคา มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อและใชบริการรานทองมากกวาลูกคาที่มีอายุออนกวา ลูกคาที่มี
รายไดมากกวาเห็นวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ และดานการสงเสริมการตลาด มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อและใชบริการรานทองมากกวาลูกคาที่มีรายไดต่ํากวา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 บุศรินทร จูงอานุภาพ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
ผูบริโภคในการเลือกซื้อทองรูปพรรณจากในเขตอําเภอบานแพว จังหวัดสมุทรสาคร พบวาปจจัยที่
ผูบริโภคใหความสําคัญ โดยเรียงลําดับไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานที่จัดหนาย 
ปจจัยดานราคาและปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปรากฏผลดังนี้ 1) ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา 
ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก โดยมีปจจัยยอมที่มีผลตอการ ตัดสินใจเลือกซื้อทองรูปพรรณ
ลําดับแรก คือ รานคาทองรูปพรรณมีความนาเชื่อถือ 2) ปจจัยดานราคา พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญ
ในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อทองรูปพรรณลําดับแรก คือ ราคา
ทองรูปพรรณ 3) ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก โดยมี
ปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อทองรูปพรรณลําดับแรก คือ รานคาทองรูปพรรณมีสถานที่
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ตั้งอยูในยานชุมชนที่ไป-มาสะดวก และรานคาทองรูปพรรณมีเวลาเปด-ปดของรานสะดวกตอการ
ใชบริการ 4) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก โดยมี
ปจจัยยอมที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อทองรูปพรรณลําดับแรก คือ รานคาทองรูปพรรณมี
พนักงานขายที่ใหการตอนรับและใหบริการโดยอัธยาศัยไมตรีที่ดี 5) ปญหาดานผลิตภัณฑ พบวา 
ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อทองรูปพรรณ
ลําดับแรก คือ รานคาทองรูปพรรณมีรูปแบบของทองรูปพรรณที่ไมทันสมัย มีแบบใหเลือกนอย 6) 
ปญหาการดานราคา พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกซื้อทองรูปพรรณลําดับแรก คือ รานคาทองรูปพรรณมีคากําเหน็จสูง 7) ปญหาดาน
สถานที่จัดจําหนาย พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับนอย โดยมีปจจัยยอยที่มีผลตอการ
ตัดสินในเลือกซื้อทองรูปพรรณลําดับแรก คือ รานคาทองรูปพรรณมีสินคาจัดวางแสดงนอย และ 8) 
ปญหาดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับนอย โดยมีปจจัยยอยที่มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อทองรูปพรรณลําดับแรก คือ รานคาทองรูปพรรณมีพนักงานขายที่ไมมี
ความรู ไมสามารถใหคําแนะนําเรื่องทองรูปพรรณได 
 สุมาลี พุมภิญโญ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อทองคําของผูบริโภค กรณีงานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตภาพกลาง การศึกษาพบวา
พนักงานโรงงานมีพฤติกรรมในการซื้อทองคําดังนี้ ซ้ือเปนเครื่องประดับสวยงามและเปนการออม 
สามารถแลกเปนเงินสดไดงายในยามฉุกเฉิน ซ้ือคร้ังละประมาณ 3,000 ถึง 6,000 บาท เฉลี่ยปละ
คร้ัง ซ้ือแบบเสนเล็ก ซ้ือจากรานทองขนาดใหญใกลที่อยูอาศัยเพราะสะดวก ชําระเปนเงินสด ส่ิง
สําคัญที่สุดคือคุณภาพของทองคํา รองลงมาคือ การรับประกัน การสงเสริมการขาย ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อทองคําคือ คุณภาพของทองคํา ความคงทนของเครื่องประดับการ
ใหบริการที่ดีของรานคา การรับประกันสินคา พนักงานสนใจในคุณภาพ มาตรฐานของทองคํา และ
การรับประกันมากกวาสวนลด แมจะมีรายไดนอย ทองคํายังคงเปนสินคาที่พนักงานโรงงาน
ตองการซื้อ 
 ยุรพันธ เจนพิทักษพงศ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติตอการซื้อทองของลูกคาราน
ทองในอําเภอแมสาย หลังจากรัฐบาลคุณภาพทองรูปพรรณ ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ 1) ดานขอมูล
ทั่วไปของลูกคารอนทองในเขตอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงรายในกลุมตัวอยาง จํานวน 200 คน สวน
ใหญรอยละ 72 เปนเพศหญิง รอยละ 49.0 มีอายุไมเกิน 30 ป รอยละ 25 มีสถานภาพโสดรอยละ 54 
มีอาชีพธุรกิจสวนตัว รอยละ 34.5 มีรายไดตอเดือน 5,000-10,000 บาท รอยละ 41.5 ทราบถึงการ
ควบคุมคุณภาพของรัฐบาล รอยละ 63.5 มีความนิยมใสทองรอยละ 35.5 ประเมินวาชอบใสทอง
มาก 2) ลูกคารานทองในอําเภอแมสายมีทัศนคติที่ดีตอการซื้อทองรูปพรรณอยูในระดับปลานกลาง
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ทั้งภาพรวมในแตละองคประกอบของทัศนคติ คือ องคประกอบดานความรูสึก องคประกอบดาน
ความพรอมในการซื้อทอง และองคประกอบดานความเชื่อเชิงประเมินคา 3) ปจจัยที่มีความสัมพันธ
กับทัศนคติตอการซื้อทองรูปพรรณ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ เพศ อาชีพ รายได และความรูเร่ือง
การควบคุมคุณภาพทอง กลาวคือลูกคาเพศหญิงมีทัศนคติที่ดีตอการซื้อทองมากกวาลูกคาเพศชาย 
ลูกคาที่มีอาชีพเกษตรกร รับจาง และแมบานมีทัศนคติที่ดีตอการซื้อทองมากกวาธุรกิจสวนตัว 
ขาราชการ และนักเรียน นักศึกษา ลูกคาที่มีรายไดต่ําและลูกคาที่มีความรูฯ นอย มีทัศนคติที่ดีตอ
การซื้อทองมากกวา ลูกคาที่มีรายไดสูง และลูกคาที่มีความรูฯ มาก 4) การตอบคําถามปลายเปดของ
ลูกคารานทองเกี่ยวกับรานทองในอุดมคติสวนมากอยากใหรานทองขายทองรูปพรรณในราคา
สมเหตุสมผลและมีลวดลายหลากหลายใหเลือกซื้อ 
 วิไลพร  วงศกาญจนา (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาสาเหตุและการตัดสินใจใชบริการ
รานคาทองรูปพรรณ ของผูบริโภคในเขตลพบุรี ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป สถานภาพสมรสแลว มีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 5,000-
10,000 บาท ระดับการศึกษา อยูในระดับปริญญาตรี และมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนสาเหตุ
สําคัญที่ทําใหซ้ือทองรูปพรรณ สวนใหญเพื่อใชเปนเครื่องประดับ การเลือกซื้อจะไมมีรานประจํา 
ตัดสินใจจากการที่มีความคุนเคย และเคยใชบริการแลว การเปรียบเทียบราคาผูบริโภคจะมีการ
เปรียบเทียบราคาแตละราน ผูซ้ือทองรูปพรรณสวนใหญจะมาใชบริการรานคาทองคําในวันทํางาน
ปกติ (จันทรถึงศุกร) โดยซ้ือทันทีที่ชอบ บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อคือตัวผูซ้ือเอง ใช
วิธีการชําระเงินเปนเงินสด ลักษณะการเขาใชบริการรานคาทองคํารูปพรรณสวนใหญเขามาเพื่อ
เปลี่ยนลวดลาย/แบบ/น้ําหนักของทอง ประเภททองรูปพรรณที่เลือกซื้อคือสรอยคอ และคาใชจาย
ในการซื้อจะอยูในชวง 5,000-10,000 บาท ระดับที่มีอิทธิพลที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดและดานอื่น ๆ พบวา
กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับคุณภาพดี แข็งแรงทนทาน ราคาตอหนวย ทําเลที่ตั้งในการ
ติดตอและเดินทางสะดวกมีพนักงานขายที่มีการตอนรับและบริการดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีและราคา
ทองที่ผันผวน การเปรียบเทียบความแตกตาง โดยจําแนกตามเพศมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน ณ 
ระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามจําแนกตามอาชีพ รายได และสถานภาพการสมรสมีความคิดเห็นที่
แตกตางกัน ณ ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 เมย  ปญจางคกุล (2549 : บทคัดยอ) ไดสํารวจทัศนคติผูบริโภคและผูผลิตสินคา
ทองรูปพรรณไทย ที่มีมาตรเปอรเซ็นต ศึกษาเฉพาะเขตกรุงเทพมหานคร มีผลวิจัยดังนี้ 1) ลักษณะ
ขอมูลทางประชากรศาสตร ผูบริโภคสวนใหญ จะเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 60.0 อายุเฉลี่ยอยู
ในชวง 20-29 ป คิดเปนรอยละ 50.5 และมีรายไดในชวง 8,001-15,000 บาท คิดเปนรอยละ 45.5 แต
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ผูผลิตสวนใหญ เปนผูชาย รอยละ 53.2 อายุเฉลี่ยอยูในชวง 40-49 ป คิดเปนรอยละ 37.5 และมี
รายไดในชวง 35,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 65 2) พฤติกรรมการบริโภค และพฤติกรรมการ
ผลิตและจําหนาย พบวาผูบริโภคสวนใหญ เคยซื้อทองรูปพรรณ คิดเปนรอย 93.3 แตมีมักซื้อนอย
กวา 1 คร้ัง ในหนึ่งเดือน คิดเปนรอยละ 90.0 โดยซ้ือที่รานคาที่ตั้งอยูภายในหางสรรพสินคาหรือ
ศูนยการคาตาง ๆ มากที่สุด คิดเปนรอยละ 55.5 และสินคาที่ซ้ือมากที่สุด คือ สรอยคอ คิดเปน         
รอยละ 56.3 ผูผลิตและจําหนายสวนใหญ มักเปนเจาของกิจการคนเดียว คิดเปนรอยละ 56.8 โดยมุง
จําหนายภายในประเทศอยางเดียว คิดเปนรอยละ 77.5 และมีสถานที่ผลิตและจําหนายตั้งอยูบริเวณ
กรุงเทพฯ รอบในมากที่สุดคิดเปนรอยละ 64.6 โดยสินคาที่ผลิตและจําหนายมากที่สุด คือ สรอยคอ 
คิดเปนรอยละ 54.0 3) การเปดรับสื่อ พบวาผูบริโภคและผูผลิตจําหนาย เปดรับสื่อโทรทัศน ส่ือ
หนังสือพิมพ ส่ือวิทยุ ตามลําดับ โดยรับชมขาวและละครหลังขาวในสถานีโทรทัศนชอง 3 ชอง 7 
และชองทีไอทีวี ตามลําดับ กลุมผูบริโภค มีพฤติกรรมอานขาวบันเทิงจากหนังสือพิมพรายวันเชิง
ปริมาณมากที่สุด โดยมักอานในชวงค่ํา (20.01 น. - 23.00 น.) หลังเลิกงานหรือชวงเชา (05.01 น. - 
09.00 น.) กอนไปทํางานโดยมักซื้อจากแผงหนังสือทั่วไป ขณะที่ผูผลิตและจําหนาย มีพฤติกรรม
อานขาวเศรษฐกิจจากหนังสือพิมพรายวันเชิงปริมาณมากที่สุด โดยมักอานในชวงเชา (05.01 น. - 
09.00 น.) กอนทํางานหรือชวงบาย (13.01 น. - 17.00 น.) ระหวางการทํางาน โดยมักซื้อจากแผง
หนังสือทั่วไป นอกจากนั้น ผูวิจัยยังพบวา ผูบริโภครับฟงวิทยุมากเปนอันดับสาม โดยอาจรับฟง
ในชวงค่ํา และเชา จากคลื่น 97.5 ซ่ึงเปนคลื่นเศรษฐกิจ เพื่อติดตามขาวบันเทิง และผูผลิตและผู
จําหนาย รับฟงวิทยุมากเปนอันดับสาม โดยอาจรับฟงในชวงเชาและบาย จากคลื่น 96.5 ซ่ึงเปนคลื่น
เศรษฐกิจ เพื่อติดตามขาวเศรษฐกิจ นอกจากสื่อโทรทัศน หนังสือพิมพ และวิทยุแลว ยังมีส่ือ
นิตยสารที่ผูวิจัยยังเห็นวาเปนสื่อที่จําเปนในการสรางภาพลักษณของทองรูปพรรณไทย เพื่อกระตุน
ความตองการบริโภคทองมาตรฐานของผูบริโภคอีกทาง โดยจากการสํารวจพบวา ผูบริโภคนิยม
อานนิตยสารบันเทิง กีฬา และนิตยสารผูหญิง คิดเปน 33.8 , 17.3 , และ 16.8 ตามลําดับ แตสําหรับ
ส่ือนิตยสารสําหรับผูผลิตและจําหนายนั้น ผูวิจัยวางแผนลงสื่อโฆษณาสิ่งพิมพตาง ๆ ในนิตยสาร
เศรษฐกิจดวยเพราะจากการสํารวจพบวา ส่ือนิตยสารที่ผูผลิตจําหนาย อานมากที่สุด คือ นิตยสาร
เศรษฐกิจคิดเปนรอยละ 25.4 
 ศิรประภา แกวมณี (2549 : บทคัดยอ) ไดวิเคราะหความสัมพันธระหวางราคาน้ํามันกับ
ราคาทองคํา ผลการศึกษาพบวา เมื่อทําการทดสอบความนิ่งขอมูลพบวาขอมูลมีความนิ่งเดียวกันที่ I 
(1) และมีความยาวของความลาที่เหมาะสมเทากับ 0 จากการวิเคราะหความสัมพันธระยะยาวพบวา
ราคาทองคําลวงหนาจะมีความสัมพันธระยะยาวกับราคาน้ํามันลวงหนาที่ราคาลวงหนา 7 เดือนเปน
ตนไป โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน สําหรับการปรับตัวระยะสั้น ตามแบบจําลองเอเรอร
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คอเรคชัน พบวามีคาความเร็วในการปรับตัวเขาสูดุลยภาพระยะยาวอยูในชวง 0 ถึง -1 แสดงวาตัว
แปรมีความสัมพันธที่แทจริง เมื่อทําการแปรขอมูลใหอยูในรูปของลอการิทึมธรรมชาติ จากนั้นทํา
การทดสอบความนิ่งพบวาขอมูลมีความนิ่งเดียวกันที่ I (1) จึงทดสอบความสัมพันธระยะยาวโดยวิธี
ของแองเจิลและแกรนเกอร (Engle & Granger) แลวพบวาราคาน้ํามันและราคาทองคําลวงหนามี
ความสัมพันธระยะยาวกันตั้งแต 1 เดือนที่ระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต และมีการปรับตัวใน
ระยะสั้นเขาสูดุลยภาพระยะยาว เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เบตาของขอมูลทั้ง 12 เดือน พบวามีคา
ใกลเคียงกันและมีคาลดลงเมื่อระยะเวลาสงมอบเพิ่มขึ้น เมื่อเปรียบเทียบกับการเปลี่ยนแปลงของ
ราคาน้ํามันลวงหนาแลว พบวาคาความยืดหยุนของราคาทองคําลวงหนามีคานอยกวา 1 นั่นคือราคา
ทองคําลวงหนามีการเปลี่ยนแปลงขึ้นลงของราคาชากวาราคาน้ํามันลวงหนา ดังนั้นหากนักลงทุน
ตองการลงทุนในสัญญาลวงหนาภาวะตลาดขาขึ้น ควรลงทุนในสัญญาลวงหนาราคาน้ํามันเพราะจะ
ทําใหไดผลกําไรที่เร็วกวาในทางตรงกันขามภาวะตลาดขาลงนักลงทุนควรลงทุนในสัญญาลวงหนา
ราคาทองคําเพราะมีอัตราการเปลี่ยนแปลงลดลงของราคานอยกวาสัญญาลวงหนาราคาน้ํามัน 
 อุดม ปติธนสารสมบัติ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเกี่ยวกับ ปจจัยที่สัมพันธกับพฤติกรรม
การซื้อทองรูปพรรณรานคาทองฮั่วเซงเฮง ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานสังคม และ ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาที่มาซื้อทองรูปพรรณใน
รานคาทองฮั่วเซงเฮง วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก  โดยแจกแบบสอบถามกับผูมาซื้อ
ทองรูปพรรณในรานจนครบจํานวน 404 ตัวอยาง ผลการวิจัยพบวาลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยและโอกาสในการซื้อ แตกตางกันมีพฤติกรรมการซื้อ
ทองรูปพรรณดานปริมาณ (น้ําหนัก) ในการซื้อทองรูปพรรณไมแตกตางกัน ความสัมพันธระหวาง
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการซื้อทองรานฮั่วเซงเฮง ในดานปริมาณ (น้ําหนัก) 
พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคาดานการสงเสริมการขาย ดาน
พนักงาน ดานสภาพแวดลอมของรานและดานกระบวนการไมมีความสัมพันธกับปริมาณ (น้ําหนัก) 
ในการซื้อทองรูปพรรณ ที่แตกตางกันมีปริมาณ (น้ําหนัก) ในการซื้อทองรูปพรรณแตกตางกัน 
ปจจัยสังคมดานบุคคลที่มีอิทธิพล และ โอกาสในการซื้อทองรูปพรรณไมมีความสัมพันธกับเหตุผล
ในการซื้อทองรูปพรรณ  
 ซอนกล่ิน  สมอ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการตัดสินใจซื้อทองรูปพรรณของลูกคาใน
จังหวัดภูเก็ต พบวาระดับการตัดสินใจตอการซื้อทองรูปพรรณมากที่สุดดังนี้ ดานผลิตภัณฑหรือ 
บริการ ผูซ้ือใหความสําคัญตอการตัดสินใจในเรื่องการตรวจสอบเปอรเซ็นตและน้ําหนักของ
ทองรูปพรรณ ดานราคา ใหความสําคัญตอการตัดสินใจในเรื่องการกําหนดราคารับซื้อทองรูปพรรณ
คืนในราคาที่สูง ดานชองทางการจัดจาํหนาย ใหความสําคัญตอการตัดสอนใจในเรื่อง สถานที่ตั้งอยู
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ในยานชุมชนสามารถไปมาสะดวก และทางเขาออกสะดวกมีที่จอดรถอยางพอเพียง ดานสงเสริม
การตลาดใหความสําคัญตอการตัดสินใจในเรื่อง การรับประกันการซื้อคืนทองรูปพรรณในราคาที่
ยุติธรรม ดานพนักงาน ใหความสําคัญตอการตัดสินใจในเรื่องพนักงานขายมีมนุษยสัมพันธที่ดี มี
ความสุภาพ และสามารถใหการแนะนําลูกคาไดดี ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญตอ
การตัดสินใจในเรื่องมีการออกใบรับประกันเปอรเซ็นตและน้ําหนักของทองรูปพรรณ ในภาพรวม 
พบวาปจจัยดานพนักงานมีคาเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สวนคาเฉลี่ย
นอยที่สุด คือดานการสงเสริมการตลาด 
 สุจิตรา มนตรีกุศล (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยการตลาดที่มีผลตอผูบริโภคในการ
เลือกใช บริการรานคาทองรูปพรรณ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สรุปผลไดดังนี้ สวนใหญ
ผูบริโภคไมมีรานคาทองที่ใชบริการประจํา รานคาที่เลือกใชบริการสวนใหญตั้งอยูตามแนวถนน 
และมีการเปรียบเทียบราคาแตละรานกอนการใชบริการ สวนใหญใชบริการรานคาทองรูปพรรณ
ในชวงวันทํางานปกติ เวลาที่ใชบริการอยูในชวงเวลา 09.00 – 11.00 น. ความถี่ในการใชบริการ 2-3 
ปตอคร้ัง ดานลักษณะการซื้อ ผูบริโภคสวนใหญ ซ้ือเพื่อสวมใสเอง โดยรูปแบบนิยมเลือกซื้อสวน
ใหญเปนสรอยคอ คาใชจายในการซื้อตอ คร้ังอยูระหวาง 5,001 – 10,000 บาท ความถี่ในการเปลี่ยน
ลวดลายโดยเฉลี่ย 2 - 3 ปตอคร้ัง ดานเกณฑในการเลือกใชบริการรานคาทองรูปพรรณ พบวา
ผูบริโภคสวนใหญใหความสําคัญกับการลดแลก แจก แถม และราคาที่สามารถตอรองได ซ่ึงปจจัย
การตลาดที่มีผลในการเลือกใชบริการรานคาทองรูปพรรณ ที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก โดย
เรียงตามลําดับไดแก ปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานพนักงานขาย ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
ภาพลักษณ และการจัดแสดงสินคา ปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย 
 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ จึงกลาวสรุปไดวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
รานคาทองรูปพรรณคือปจจัยดานผลิตภัณฑ รองลงมา คือ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด
ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานคาทองรูปพรรณใน
อําเภอผักไห จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยจะศึกษาในดานดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่
จัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพและดานการใหบริการ เพื่อนําขอมูลมา
เปนขอเสนอแนะในการใหบริการของรานคาทองรูปพรรณเพื่อนําไปปรับปรุงแกไขใหมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น  


