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บทที่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยในครั้งนี้ ผูศึกษาไดศึกษา แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ
เพื่อนําไปใชในการกําหนดแนวทางในการดําเนินการศึกษาวิจัยโดยเฉพาะอยางยิ่งกรอบแนวคิดใน
การศึกษาตัวแปรหลักที่สําคัญและสมมุติฐาน โดยในสวนของแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวของ นําเสนอ
ตามลําดับดังนี้  
 1.  ทฤษฎีธุรกิจคาปลีก  

2.  แนวคิดกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 4.  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด  
 5.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 6.  ประวัติความเปนมารานเฟรชมารท 
 7.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ทฤษฎีธุรกิจคาปลีก 
 
 ความหมายของธุรกิจคาปลีก 
 การคาปลีก  (ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท, 2544, หนา 9) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการขาย
สินคา หรือบริการโดยตรงไปสูผูบริโภคคนสุดทายเพื่อนําไปใชสวนตัว ไมใชเพื่อนําไปใชในทาง
ธุรกิจ ดังนั้น สถาบันการตลาดใดไมวา ผูผลิต ผูคาสง หรือผูคาปลีกหากทําหนาที่เชนนี้เราเรียกวา
เปนการคาปลีก คําวา “ผูคาปลีก” (retailer) มาจากภาษาฝรั่งเศสวา “retaile” ซ่ึงหมายความวา       
การตัดทอน (to cut down) 
 รานคาปลีก หมายถึง รานที่ขายสินคาใหกับผูบริโภคคนสุดทาย เชน รานขายของชํา 
หางสรรพสินคา ศูนยการคา ฯลฯ ลักษณะของการคาปลีกโดยทั่วไปมักจะเปดโอกาสใหคนทั่วไป
เขาไปประกอบการไดงายกวาการคาในลักษณะอื่น ๆ แตอาจจะลมเหลวไดงาย 
 
 

 7 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 ประเภทของธุรกิจคาปลีก 
 ธุรกิจคาปลีกสามารถจําแนกไดตามลักษณะของสินคาและบริการ (ธนาคารแหง   
ประเทศไทย, 2543, หนา 8-10) ไดดังนี้ 
 1.  ธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิม (traditional) รานคาปลีกดั้งเดิมนี้ หรือรานโชหวยที่เปน
รานคาที่จําหนายสินคาอุปโภคที่ยังคงไวซ่ึงลักษณะการจําหนายสินคา และบริการรูปแบบเดิม     
การจัดวางสินคาไมทันสมัยสวนใหญเปนรานหองแถวที่พื้นที่ไมมากลูกคาเกือบทั้งหมดอาศัย
บริเวณ ใกลเคียงกับรานคาการบริหารจัดการเปนแบบครอบครัว การลงทุนนอย ระบบการจัดการที่
ไมไดมาตรฐาน 
 2.  ธุรกิจคาปลีกแบบสมัยใหม(modern trade) เปนรานคาที่มีการปรับปรุงขึ้นการจัดวาง
สินคา การใหบริการที่ทันสมัย มีการจัดการที่เปนระบบและมีมาตรฐานใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
ลงทุนสูง เพื่อดึงดูดใหลูกคามาใชบริการ จัดตั้งบริษัทรวมทุนทั้งไทยและตางประเทศ 
 ธุรกิจคาปลีกที่จัดอยูในประเภทรานคาปลีกสมัยใหม มี 7 ประเภท ไดแก Hypermarket 
Supermarket รานสะดวกซื้อ Cash & Carry Category Killer รานคาเฉพาะ หางสรรพสินคา ไดแก 
 1.   หางสรรพสินคา (Department Store) เปนรานคาปลีกที่มีขนาดใหญที่เปนที่รวมของ
สินคาทุกชนิดที่มีคุณภาพดี เพื่อจะจําหนายใหกับลูกคาจํานวนมากในระดับแบบครบวงจร มีการจัด
วางสินคา แบงออกเปนหมวดหมูอยางชัดเจน เพื่อใหสะดวกตอการคนหาและเลือกซื้อ เนนการ
จําหนายสินคาจําพวก soft lines อาทิ เสื้อผา เครื่องสําอาง รองเทา กระเปา การบริหารและ          
การจัดการที่คอนขางจะซับซอน มีพนักงานจํานวนมากและเนนการใหบริการที่สะดวกและสราง
ความประทับใจใหกับลูกคาในสถานที่มักจะตั้งอยูที่ชุมชนหรือเปนศูนยรวมการคา นอกจากนี้เร่ือง
สถานที่คือหางสรรพสินคาเทานั้นที่จะมีการขายสินคาแบบการฝากขาย เจาของสินคาจะมีพนักงาน
มาใหคําแนะนําสินคาและประชาสัมพันธ ตัวอยางผูประกอบการคาปลีกประเภทนี้ ซ่ึงไดแก 
เซ็นทรัล เดอะมอลล โรบินสัน อิมพีเรียล ตั้งฮั่วเส็ง เปนตน สวนธุรกิจคาปลีกอื่น ๆ จะเปนสินคาที่
เปนการซื้อขาด 
 2.   Super center หรือ Hypermarket จัดเปนธุรกิจ Discount Store ซ่ึงเปนรานคาปลีก
ขนาดใหญที่พัฒนามากจาก Supermarket และหางสรรพสินคา โดยมีพื้นที่ขายประมาณ 10,000 – 
20,000 ตรม. เนนจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคที่มีความหลากหลายและมีจํานวนมาก คุณภาพของ
สินคามีตั้งแตคุณภาพดีจนถึงปานกลาง โดยสวนใหญกวารอยละ 60 เปนสินคาที่เปนอาหาร และ
รอยละ 40 เปนที่สินคาที่ไมใชอาหาร เนนการบริหารภายใตตนทุนที่ต่ําที่สุด เพื่อจําหนายสินคา
ราคาประหยัด ลูกคาเปาหมายเปนกลุมคนระดับกลางลงมา 
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 นอกจากนี้ ยังมีการบริหารจัดการเกี่ยวกับสินคาคงคลัง ที่มีประสิทธิภาพ สามารถลด
ตนทุนไดมาก โดนมีศูนยกระจายสินคา ซ่ึงทําหนาที่ในการควบคุมสินคาคงคลังใหอยูในระดับที่
เหมาะสม โดยรับสินคาจากผูผลิตมาจากประเทศสหรัฐอเมริกา สวน Hypermarket มีถ่ินกําเนิดมา
จากประเทศฝรั่งเศส 
 3.  Cash & Carry เปนธุรกิจ Discount Store ที่เนนการจําหนายสินคาใหรานคายอย หรือ
บุคคลที่ตองการซื้อสินคาคราวละมาก ๆ ในราคาสงหรือราคาคอนขางต่ํา ซ่ึงธุรกิจนี้เอ้ืออํานวยให
รานคายอยหรือรานโชหวยสามารถหาสินคามาจําหนายไดเพิ่มขึ้นโดยไมตองผานยี่ปวซาปว โดย
จําหนายสินคาที่มีคุณภาพปานกลาง สวนใหญรอยละ 60 เปนสินคาที่ไมใชอาหาร รอยละ 40 เปน
อาหารลูกคาสามารถสมัครเปนสมาชิกและเพื่อรับขาวสารเปนประจําไมเนนการใหบริการนั้น จึงได
มีพนักงานจํานวนนอยที่สําคัญลูกคา เพราะจะตองบริการตนเองนั้นเพื่อตัดคาใชจายที่เปนสวนหนึ่ง
ของตนทุนออก มีการบริหารจัดการเกี่ยวกับสินคาคงคลังที่มีประสิทธิภาพ โดยมีศูนยกระจายสินคา 
ทําหนาที่ในการควบคุมสินคา โดยรับมาจากผูผลิตมากระจายใหกับสาขาตาง ๆ เชน Makro 
 4.  Supermarket นั้นเปนรานคาปลีกที่เนนไปทางจําหนายของสดใหมและมีอยูมากมาย
หลากหลายโดยเฉพาะสินคาประเภทอาหารสด อาทิ เนื้อสัตว ผัก ผลไม อาหารสําเร็จรูปตาง ๆ 
ตลอดจนสินคาที่จําเปนตอชีวิตประจําวัน ดังนั้นการบริหารสินคาคงคลังจะมีระยะสั้น ๆ สถานที่ตั้ง
สวนใหญจะอยูในชั้นลางของหางสรรพสินคาเพื่อความสะดวกในการขนถายสินคาและอาจทําให
หางสรรพสินคาเปนศูนยการคาที่ครบวงจร เชน Top Supermarket, Food Lion 
 5.  รานคาเฉพาะอยาง (Specialty Store) เปนรานคาปลีกที่จําหนายสินคาเฉพาะอยาง เนน
สินคาอุปโภคที่เกี่ยวกับเวชภัณฑ หรือสินคาประเภทเครื่องกีฬา เนนสินคาที่มีความหลากหลายใน
ลักษณะแฟชั่นและมีคุณภาพสูงการใหบริการที่สะดวกและทันสมัยกลุมลูกคาเปาหมายจึงเปนลูกคา
ทั่วไป เชน Boots Watson Mark & Spenser 
 6.  Category Killer เปนรานคาที่จําหนายสินคาเฉพาะอยางที่คลายกับทางราน Specialty 
Store แตจํ าหนายสินคาในราคาต่ํ ากว า  ตั้ งแต สินค าคุณภาพสูง ถึงปานกลาง  และจะไม 
สตอกสินคาไวที่รานจะมีเพียงสินคาตัวอยางถาลูกคาสั่งซ้ือก็จะสั่ง Orderไปที่ผูผลิต Supplier 
ขณะที่  Specialty Store จะสตอกสินคาไวปริมาณที่มากกวา  ทําให ธุรกิจ  Category Killer มี
ผลตอบแทนที่ต่ํากวา ซ่ึงสวนใหญเปนรานจําหนายเครื่องใชไฟฟาไดแก Power Buy, Super Sport 
Officedepo, Powermall 
 7.  รานสะดวกซื้อ (Convenience Store หรือ Minimart) เปนรานคาปลีกที่พัฒนามาจาก
รานคาปลีกแบบเกา หรือรานขายของชํา ผสมผสานกับ Supermarket แตมีขนาดเล็กกวา โดยสวน
ใหญจําหนายสินคาที่เปน Fast-Food, Beverage และสินคาอุปโภคอื่น ๆ เนนการใหบริการที่สะดวก 
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สวนใหญจะเปดบริการ 24 ช่ัวโมง ลูกคาเปาหมายเปนลูกคาที่ตองการความสะดวกใกลบานหรือ
ใกลที่ทํางาน ซ้ือสินคาเพื่อชดเชยสิ่งที่ขาดเหลือหรือซ้ือของใชในยามจําเปน โดยใหความสําคัญกับ
ทําเลที่ตั้งของรานคาเปนสําคัญ มีพื้นที่ขายไมมากนักมีถ่ินกําเนิดมาจากสหรัฐอเมริกาสวน 
Minimart มีถ่ินกําเนิดมาจากยุโรป 
 ธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยไดแบงออกเปน ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม และธุรกิจคาปลีก
ดั้งเดิม ดังแสดงในภาพที่ 2.1  
 

ประเภทธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไฮเปอรมารเก็ต 

ซุปเปอรมารเก็ต 

รานสะดวกซ  ื้อ

Cash & Carry 

รานคาเฉพาะ 

หางสรรพสินคา 

บิ๊กซี คารฟูร เทสโก-โลตัส 

ท็อปซเปอรมารเก็ต 

 7-eleven AM/PM 

 แม็คโคร 

 พาวเวอรบาย Super Sport 

 เซ็นทรัล เดอะมอลล 

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 
(modern  trade) 

ธุรกิจคาปลีกดั้งเดิม 
(traditional  trade) 

ธุรกิจ 
คาปลีก 

 
ภาพที่ 2.1 ประเภทธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย 
ที่มา :  ธนาคารแหงประเทศไทย, 2543, หนา 8 
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 วงลอของการคาปลีก (wheel of  retailing) 
 

เจริญเติบโต 
    เต็มที่ 

เขาตลาด 
ใหม 

เจริญเติบโตขึ้น 

ราคาสูงกวา 
บริการและอุปกรณ 
หรูหราทันสมัย 
กําไรลดลง 

ราคาต่ํา 

อุปกรณเครื่องมือ 
ทันสมัย 

บริการจํากัด 
สินคานอยประเภท 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับบริการสูงกวา / มีสินคาหลากหลาย / อุปกรณเครื่องมือดี / กําไรสูงขึ้น 

 
ภาพที่ 2.2 วงลอของการคาปลีก 
ที่มา : ดํารงศักดิ์ ชัยสนิท, 2544, หนา 13 
  
 การเปลี่ยนแปลงกิจการการคาปลีก ซ่ึงแบงออกเปน 3 ระยะ ไดแก 
 1)  ชวงเขาตลาดใหม (entry phase) กิจการคาปลีกใหม ๆ สามารถเขาสูตลาดไดดวยกล
ยุทธของการเสนอราคาต่ํา และเพื่อดึงลูกคาที่ไวตอราคา ซ่ึงเปนกลุม ที่จะไมมีความภักดีตอตรายี่หอ
ของรานคาปลีก โดยมีบริการนอย แตใชอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย โดยมีสินคานอยประเภท แตมี
ทําเลที่ตั้งดี สะดวกตอลูกคาในการเขามาใชบริการ 
 2)  ชวงเจริญเติบโตขึ้น (trading up) หลังจากผานชวงของการเขาตลาดใหมแลว การคา
ปลีกจะผานเขาสูระยะเวลาที่กิจการเจริญเติบโตขึ้นมานั้น มียอดขายที่เพิ่มขึ้นกิจการคาปลีกจะไดมี
การปรับปรุงพัฒนาภาพพจนของรานคาใหดีขึ้น มีสินคาหลากหลายประเภทมากขึ้น มีการนําสินคา
ใหม ๆ เขามาดึงกลุมลูกคาเปาหมายที่เปนตลาดใหม ๆ ทําใหมีลูกคาใหมเพิ่มขึ้น 
 3)  ยุคที่กิจการเจริญเติบโตเต็มที่ (maturity phase) กิจการทําธุรกิจคาปลีกตามแบบอยาง
ประเพณีของกิจการคาปลีกอื่น ๆ ไมวาจะเปนสิ่งอํานวยความสะดวก การคัดเลือกสินคาบริการ   
การปรับปรุงสถานที่ตั้ง 
 วงลอของกิจการคาปลีกนี้ หมายถึง ธุรกิจคาปลีกที่ประสบความสําเร็จ จนเจริญเติบโต
เต็มที่แลวชวงเวลาผานมาไดจากการทํางานหนักของผูบริหารระดับสูงของกิจการความรอบคอบแต
จะมีความเกาแก ระบบบริหารแบบเดิม ๆ ที่เคยทํามาก็มีผลทําใหกิจการถูกธุรกิจคาปลีกรุนใหม
โจมตีเอาได 
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 ทฤษฎีนี้เห็นไดชัดวาในทางธุรกิจคาปลีกบางประเภท โดยเฉพาะรานขายของชําที่จะขาย
อาหารและของกินของใชทั่วไปแตยังใชไมไดกับกิจการคาปลีกเฉพาะอยาง จะเห็นไดจากรานที่ขาย
ของชําในรุนเกาในประเทศไทยและที่มียอดขายลดลงเลิกกิจการไปแลวจํานวนมากในขณะที่รานคา
ปลีกรุนใหม ๆ ที่ทันสมัยเชน Supermarket เล็ก ๆ กลับผุดขึ้นมากมายทุกหนทุกแหงแตถาดูที่ราน
ขายทอง รานซอมจักรยานยนต รานขายอะไหล ฯลฯซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกเฉพาะอยางกลับยังคง
สภาพรานเหมือนเดิมอยูได 
 

แนวคิดกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 
 พิษณุ  จงสถิตยวัฒนา (2542, หนา 88) ไดกลาวถึงการตัดสินใจ (decision making) ไววา
กระบวนการในการบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอใน
ชีวิตประจําวัน โดยที่เขาจะเลือกสินคาหรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ การ
ตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญและอยูภายในจิตใจของผูบริโภค ซ่ึงถานักการตลาดสามารถ
ทําความเขาใจและเขาถึงจิตใจของผูบริโภค การวางแผนการกระจายสินคาและสรางความยอมรับ
ของผูบริโภคก็จะมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดังนั้นกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคจึงเปนลําดับการ
กระทําซ่ึงดําเนินตอเนื่องไป จนถึงการซื้อหรือไมซ้ือนั่นเอง จากภาพที่ 2.1 เปนแบบจําลองที่แสดง
ใหเห็นกระบวนการนี้ที่ไปสําเร็จลง ณ การซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อนั่นเอง 

การ 
ยอมรับ
ปญหา 

การเสาะ
แสวงหา
สารสนเทศ 

การ
ประเมินผล
ทางเลือก 

การ
ตัดสินใจ

ซ้ือ 

พฤติกรรม
หลังการ
ซ้ือ 

 
ภาพที่ 2.3 กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
ที่มา : สุปญญา ไชยชาญ, 2542, หนา 126 
  
 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (buying decision process) เปนกระบวนการในการตัดสินใจซือ้
ของผูบริโภค โดยจะตองมีกระบวนการในการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการ ซ่ึงสามารถพิจารณา
ตามขั้นตอนและรายละเอียดดังนี้ 
 1.  การมองเห็นปญหา (perceived problems) การที่คนเรามีชีวิตสุขสบาย ไมมีปญหาใด 
ๆ ก็ไมคิดที่จะหาสินคาใด ๆ มาแกปญหาชีวิตของตัวเอง ดังนั้นบริษัทจึงตองพยายามที่จะจี้จุดให
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ผูบริโภคนั้นเกิดปญหา โดยปญหาก็คือความแตกตางระหวางสภาพอันเปนอุดมคติ (ideal) กับสภาพ
อันเปนจริง (reality) ดังนั้นบริษัทจะตองเห็นปญหานั้นกลายเปนแรงจูงใจ (motive) ขึ้นมาในตัว
ผูบริโภค ซ่ึงแรงจูงใจนั้นคือความไมสบายใจ ความเครียดที่ทําใหมนุษยเราตองดิ้นรนหาหนทางลด
ความเครียดดังกลาว (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 84) 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2546, หนา 19) กลาวไววา ผูบริโภคเกิดความตองการจากปจจัยจูงใจ
ในหลาย ๆ ดาน ความตองการซึ่งเกิดมาจากภาพพจนของตัวบุคคลเอง (self-image) ก็มีแนวโนมที่
จะทําใหผูบริโภคเกิดความตองการที่จะบรรลุ หรือไปสูส่ิงที่มุงหวัง ซ่ึงบริษัทจะตองกระตุนให
ผูบริโภคเกิดความตื่นตัวและตระหนักถึงความตองการได เชน การมีรูปรางสวยงาม มีสุขภาพดี 
 2.  การแสวงหาภายใน (internal search) เมื่อคนเราเกิดปญหาก็จะตองหาหนทางแกไข
ภายในเสียกอน นั่นก็คือการลวงลึกเขาไปในความทรงจําของตัวเอง ดังนั้นบริษัทจะตองพยายามทํา
ใหสินคาหรือบริการของตัวเองและของบริษัทประทับอยูในความทรงจําของผูบริโภคสิ่งที่ผูบริโภค
ระลึกไดก็คือยี่หอหรือตราสินคา ดังนั้นการสรางความทรงจําใหผูบริโภคไดนั้นบริษัทจะตองสราง
ความถี่ในการโฆษณา ดวยโฆษณาที่ประทับใจ มีการประชาสัมพันธอยางสม่ําเสมอ หากผูบริโภค
จดจํายี่หอไดแลวระลึกถึง และมีความพึงพอใจก็จะตัดสินใจซื้อทันที 
 เมื่อไดทราบถึงแหลงที่ผูบริโภคใชในการเสาะแสวงหาสารสนเทศตาง ๆ แลว นักการ
ตลาดยอมสามารถที่จะอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคไดโดยการนําเอาสารสนเทศเกี่ยวกับสวน
ประสมทางการตลาดของตนไปไวยังแหลงตาง ๆ ที่ไดกลาวมา ซ่ึงจะทําใหผูบริโภคผานขั้นตอนนี้
ไปไดอยางรวดเร็ว อันเปนการทําใหมีโอกาสขายผลิตภัณฑไดเร็วขึ้น 
 สุปญญา  ไชยชาญ (2542, หนา 126) กลาววามีสวนประสมทางการตลาดจํานวนมากมาย
อยูในแหลงสารสนเทศ ผูบริโภคอาจไมจัดเก็บรวบรวมมาทั้งหมดก็ได เชน ผูบริโภคที่เสาะแสวงหา
สารสนเทศเกี่ยวกับรถยนตคันใหม เพื่อนํามาใชแกปญหา รถยนตคันเกาที่เครื่องยนตนั้นติดยาก 
และก็อาจจะรวบรวมเฉพาะสวนประสมทางการตลาดของรถเบนซ บี.เอ็ม.ดับเบิ้ลยู. และเปอรโยต 
เทานั้นก็ได ผลิตภัณฑทุกตราที่ผูบริโภคนํามาพิจารณาเพื่อการตัดสินใจเลือกซ้ือ เรียกวา Evoked 
Set ผลที่ไดจากการเสาะแสวงสารสนเทศ จะทําใหผูบริโภคไดรับสวนประสมทางการตลาดมา
จํานวนหนึ่ง ซ่ึงสวนประสมทางการตลาดเหลานี้จะถูกวิเคราะหและพัฒนาขึ้นเปนทางเลือกสําหรับ
ผูบริโภคนั้น ๆ แลวจึงประเมินทางเลือกตอไป 
 3.  การแสวงหาภายนอก (external search) เมื่อผูบริโภคตองการใชสินคาหรือบริการที่
จดจําได หรือมีรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการไมเพียงพอ ผูบริโภคก็จะเริ่มแสวงหาขอมูล
จากภายนอก ดัวยวิธีการตอไปนี้ 
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  3.1  การหาขอมูลจากการดูโฆษณา เมื่อผูบริโภคอยากรูวาสินคาหรือบริการอะไรนา
ซ้ือก็จะดูโฆษณา ดังนั้นบริษัทจะตองเลือกโฆษณาในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
  3.2  การไป ณ จุดขาย การไป ณ จุดขายของผูบริโภคนั้น เพื่อลองไปหาซื้อสินคา
หรือบริการเองของผูบริโภค เทากับวาบริษัทมีโอกาสที่จะขายสินคาหรือบริการนั้น ดังนั้นบริษัท
จะตองมีการจัดวางสินคาที่เดนชัด พนักงานขายจะตองมีมารยาท มีบริการที่ดี มีความสามารถ จึงจะ
ทําใหเกิดการดึงดูดแกผูบริโภค 
  3.3  การโทรศัพทพูดคุยกับบริษัทหรือสินคา หากวาผูบริโภคตองการ แสวงหาขอมูล
ดวยการโทรศัพทไปตรวจสอบ บริษัทจะตองฝกฝนพนักงานรับโทรศัพท พนักงานฝายลูกคา
สัมพันธ การตอบคําถามตาง ๆ เหลานี้จะตองชัดเจน 
  3.4  การขอพบพนักงานขาย ผูบริโภคอยากไดขอมูลจากสินคาอื่น ๆ ที่ไมรูจักก็จะ
ติดตอกับพนักงานขายเพื่อใหมาพบ ใหนําเสนอขายสินคา ดังนั้นบริษัทจะตองมีพนักงานขาย
เพียงพอ และมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองของผูบริโภคไดทันทวงที 
  3.5  การไตถามจากผูที่เคยใชสินคาหรือบริการแลว ในกรณีนี้จะตองมีสินคาหรือ
บริการที่ดีเปนที่ประทับใจของผูที่เคยใช ผูที่เคยใชสินคาแลวจะแนะนําผูที่กําลังแสวงหาเลือกใช
สินคาหรือบริการนั้นได 
   4.  การประเมินทางเลือก (evaluation) ผูบริโภคไดรับรูสินคาหรือบริการยี่หอตาง ๆ แลว
จะนํามาประเมินวาสินคาใดดีกวากันในแงใด ดังนั้นบริษัทจะตองหาจุดเดนของสินคาหรือบริการ
ใหตรงกับมาตรการในการตัดสินใจเลือกซื้อของผูบริโภค 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2546, หนา 21) กลาวไววา การประเมินทางเลือกเพื่อตัดสินใจออก
กําลังกาย ผูบริโภคอาจจะตองพิจารณาเปรียบเทียบมาตรฐานกับสเปค (specification = คุณลักษณะ
เฉพาะ) คือ ลักษณะและความหลากหลายของเครื่องมือในแตละสถานบริการ คาใชจายในการ
บริการ ทําเลที่ตั้งของสถานบริการ ความสะดวกในการใชบริการ 
 5.  การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) ในขั้นตอนการประเมินผลทางเลือกที่แลวมา
ผูบริโภคไดเรียงลําดับคะแนนของทางเลือกตาง ๆ ไวแลว ความตั้งใจซื้อก็เกิดขึ้นแลว พอมาถึงการ
ตัดสินใจซื้อจะเปนการเลือกเอาทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง จากหลาย ๆ ทางเลือกนั้น โดยทั่วไป
ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑตราที่ผานมาดวยคะแนนที่ดีที่สุด ซ่ึงแปลวาผูบริโภคคนนั้นชอบ
มากที่สุดดวย แตอาจมีปจจัยเขามาสอดแทรกจนทําใหไมเลือกตราที่ชอบมากที่สุดได อยางนอยก็มี
สองปจจัย คือ ทัศนคติของบุคคลอื่น กับเหตุเหนือความคาดหมาย ทัศนคติของบุคคลอื่น เชน 
แมบานตัดสินใจวาจะซื้อรถยนตยี่หอเปอรโยต เพราะไดคะแนนผานเกณฑมาดีที่สุด แตพอพอบาน
ทราบอาจจะบอกวาอยาซื้อยี่หอนี้เลยเพราะศูนยบริการหายาก อะไหลก็แพง อยางนี้แมบานอาจ
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เปลี่ยนใจก็ได เหตุเหนือความคาดหมาย เชน หลังจากตัดสินใจวาจะซื้อรถยนตยี่หอเบนซ เพราะได
คะแนนผานเกณฑมาดีที่สุด ก็พอดีกับเปนชวง ไอ.เอ็ม.เอฟ. ทั้งพอบานและแมบานตางตกงานจาก
บริษัทเงินทุนหลักทรัพยทั้งคู เลยตองเปลี่ยนใจ เปนตน เพื่อปองกันอิทธิพลของสองปจจัยนี้ นักการ
ตลาดมักพร่ําเตือนใหพนักงานขายรีบปดการขายทันทีที่มีโอกาส เพื่อใหมีการลงนามในใบสั่งซื้อ
หรือใบจอง หรือจายเงินมัดจําลวงหนา เปนตน 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 97) กลาวไววา กระบวนการประเมินผลไมใช
ส่ิงที่งายและไมใชกระบวนการเดียวของผูซ้ือในสถานการณซ้ือ กระบวนการประเมินผล พฤติกรรม
ผูบริโภคจะตองพิจารณาจากคุณสมบัติผลิตภัณฑวามีคุณสมบัติอะไรบาง ผูบริโภคจะตองให
น้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณคาผลิตภัณฑแตกตางกัน ตองพยายามคนหาคุณสมบัติผลิตภัณฑ
ผูบริโภคตองมีการพัฒนาความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคา ซ่ึงความเชื่อถือนั้นสามารถเปลี่ยนแปลงได
เสมอ และผูบริโภคตองมีทัศนคติในการเลือกตราสินคาโดยการผานกระบวนการประเมินผลเริ่มตน
ดวยการกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่สนใจ แลวเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑตรา     
ตาง ๆ  
 1.  การตัดสินใจซื้อ (decision making) ผูบริโภคสวนใหญจะเฉื่อยชาในการตัดสินใจ
ผูบริโภคสวนใหญจะมีความเคยชิน ดังนั้นบริษัทจะตองหาหนทางใหผูบริโภคเปล่ียนใจและ
ตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการ ซ่ึงการกระตุนการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค มีหลายวิธี 
ดังนี้ 
  1.1  การสรางความแตกตาง (differentiation) สินคาหรือบริการจะตองมีความ
แตกตางจากสินคาอ่ืน ๆ มีลักษณะเฉพาะไมเหมือนใคร การตัดสินใจของผูบริโภคก็จะเร็วขึ้น 
  1.2   ลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค (reduced perceived risk) ในการ
เลือกซ้ือสินคาหรือบริการแตละครั้ง ผูบริโภคเสี่ยงวาคุมคาหรือไม เส่ียงวาจะคุณภาพดีหรือไม ซ่ึง
วิธีการที่จะลดความเสี่ยงมีดังตอไปนี้ 
   1.2.1  ช่ือเสียงบริษัท ผูบริโภคนั้นมั่นใจระดับหนึ่งวาบริษัทที่มีช่ือเสียงดีคง
เอาสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพมาขาย 
   1.2.2  จํานวนปของบริษัท บริษัทที่ตั้งมานานยอมมีประสบการณในการผลิต
สินคา ดังนั้นก็นาจะทําใหสินคาไดคุณภาพ 
   1.2.3  ภาพพจนของพนักงานขาย จะตองเอาใจใสแกพนักงานขายเพราะตอง
พบปะกับผูบริโภค พนักงานขายจะตองบุคลิกภาพดี พูดจาดี 
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   1.2.4  ภาพพจนของกลุมเปาหมาย ผูบริโภคจะบริโภคสินคาหรือบริการไดนั้น 
จะตองดูผู ซ้ือสินคาที่ ซ้ือมากอนเปนใคร หากผูที่ ซ้ือสินคาคนนี้มีวิจารณญาณที่ดี เปนคนที่มี
ภาพพจนดี ผูบริโภคก็จะซื้อตามได 
   1.2.5  จํานวนของกลุมเปาหมาย สินคาที่มีคนซื้อมากมักเชื่อวาตองดีจริงจึงมี
คนนิยม ทําใหผูบริโภคสามารถตัดสินใจไดจากกลุมนี้ 
  1.3   การสรางสิ่งลอใจ (incentive) เมื่อผูบริโภคตัดสินใจซื้อแลวใชสินคาหรือ
บริการนั้น ผูบริโภคจะตองประเมินสินคาหรือบริการวาดีหรือไม แลวเกิดทัศนคติหลังจากไดใช ซ่ึง
ความรูสึกขั้นนี้เปนขั้นสุดทายที่จะสงผลตอสินคาและบริการนั้น เพราะทัศนคตินี้สามารถบอกไดวา
บริษัทควรมีการปรับปรุงดานใด เนื่องจากทัศนคติหลังการใชของผูบริโภค 
 บุญยเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ และคณะ (2541, หนา 9-10) ไดกลาวไววา กระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวยข้ันตอนสําคัญ 5 ขั้นตอน คือ 
 1.  การรับรูปญหาหรือความจําเปน หมายถึง การที่ผูบริโภคไดความตระหนักถึงปญหาที่
กําลังเผชิญอยู จนเกิดความตองการที่จะหาสิ่งหนึ่งมาชวยแกปญหานั้น ซ่ึงก็คือ สินคาหรือบริการที่
สามารถทําหนาที่แกปญหานั้น ๆ ปญหาของผูบริโภคจะมีความสําคัญมากหรือนอยขึ้นอยูกับ
ระยะหางระหวางสิ่งที่ผูบริโภคอยากจะใหเปนเทียบกับสิ่งที่เปนอยู 
 2.  การแสวงหาขอมูล หมายถึง การที่ผูบริโภคนั้นเสาะหาและคัดเลือกขอมูลเกี่ยวกับ
ปญหาที่กําลังเผชิญอยู เพื่อกําหนดทางเลือกประกอบการตัดสินใจเลือกทางเลือกในการแกปญหา 
โดยทั่วไปผูบริโภคมักจะมีขอมูลจํานวนหนึ่งเก็บไวในความทรงจํา เรียกวา แหลงขอมูลภายในแต
ในบางครั้งก็อาจตองหาเพิ่มเติมจากแหลงภายนอก 
 3.  การประเมินทางเลือก หมายถึง การนําเอาทางเลือกที่รวบรวมไวในขั้นตอนการ
แสวงหาขอมูลมาพิจารณาเพื่อหาทางเลือกที่ดีที่สุด ทางเลือกในที่นี้ก็คือ สินคาหรือบริการจํานวน
หนึ่งที่ทําหนาที่แกปญหาเดียวกัน กลาวโดยสรุปผูบริโภคมักจะตัดสินใจเลือกใน 2 ระดับ คือ การ
เลือกตัวสินคา และการเลือกตราสินคา 
 4.  การตัดสินใจและกระทําการซื้อ หมายถึง การตัดสินใจเลือกเอาทางใดทางหนึ่งพรอม
กับดําเนินการเพื่อใหไดทางเลือกนั้นมาดวยวิธีการลักษณะตาง ๆ  
 5.  ความรูสึกหลังการซื้อ หมายถึง ความรูสึกภายนอกหลังจากที่ผูบริโภคไดทดลองใช
สินคาหรือบริการที่เลือกซื้อแลว ซ่ึงแบงออกเปนความรูสึกพอใจและไมพอใจ ในสินคาหรือบริการ
นั้น ความพอใจเกิดขึ้นเมื่อผลลัพธจากการใชตรงกับที่ผูบริโภคคาดหวังไว และถาหากผูบริโภค
ผิดหวังกับการใชสินคาหรือบริการนั้น ก็จะรูสึกไมพอใจ 
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 วุฒิชัย  จํานง (2522, หนา 54-55) ไดกลาววา การตัดสินใจเปนกระบวนการเลือกใน
ระหวางทางเลือกตาง ๆ และไดอธิบายขั้นตอนการตัดสินใจไว ดังนี้ 
 1.  การแยกแยะตัวปญหา (problem identification) ขั้นแรกของการตัดสินใจนั้นเปนเรื่อง
ของการสรางความมั่นใจ และแนใจ โดยการคนหาเปนเรื่องของการแยกแยะตัวปญหาออกมาอยาง
แนชัด หรือตัวปญหาอยางแนนอน นั่นคือขบวนการตัดสินใจจะเริ่มตนขั้นตอนแรกเมื่อผูปกครองมี
ปญหาวาจะสงบุตรหลานไปเรียนที่โรงเรียนใดดี ก็คิดหาทางแกปญหาใหบุตร 
 2.  การหาขาวสารที่เกี่ยวของกับตัวปญหานั้น (information search) คือ การเสาะแสงหา
ส่ิงที่เปนสาเหตุ หรือส่ิงที่กอใหเกิดปญหานั้น ซ่ึงอาจจะใชสาเหตุ โดยตรงก็เปนได ความสามารถที่
จะหาขาวสารขอมูลที่ครอบคลุมมากที่สุด หรือขาวสารที่สมบูรณนั้นอาจเปนไดแตการเสาะหาตัว
ขาวที่เกี่ยวของกับสาเหตุของปญหามากที่สุดเทาที่จะหากได ทั้งนี้การเสาะหาขาวสารควรจะเปนไป
ตามแนวความคิดที่วา ขาวสารที่สรรหามานั้นจําเปนตองมีความเกี่ยวของและจําเปนกับตัวปญหา
ตลอดจนมีความเพียงพอในการแกปญหา ซ่ึงขั้นนี้ผูปกครองก็จะคนหาโรงเรียนสําหรับบุตรหลาน 
โดยดูขาวสาร หรือฟงจากญาติมิตร 
 3.  การประเมินคาของขาวสาร (evaluation of information) ในบรรดาขาวสารที่แสวงหา
มาไดนั้น เราตองยอมรับความจริงประการหนึ่งวามิไดหมายความวาขาวสารทุกชนิดที่หามานั้น
เกี่ยวกับตัวปญหา และมีคุณคากับตัวปญหาอยางแทจริงเสมอไป ดังนั้น จึงจําเปนตองมีการประเมิน
คาวาขาวสารนั้นถูกตองเหมาะสมเพียงพอกับเวลาและความสามารถที่จะนําไปวิเคราะหปญหาได
หรือไม ซ่ึงจะมีการเสาะหาขาวสารเพิ่มเติมหลังจากประเมินคาขาวสารแลววาเพียงพอหรือไม
เกี่ยวของเทาที่ควรก็จําเปนตองตัดขาวสารบางอยางออกไป เชนเดียวกับผูปกครองที่ตองประเมิน
ขาวเกี่ยวกับโรงเรียนวาโรงเรียนใดมีคุณสมบัติ หรือเหมาะสมกับบุตรหลานของตนที่จะเขาเรียน 
 4.  การกําหนดทางเลือก (listing of alternative) เปนขั้นตอนสําคัญของการตัดสินใจ คือ 
กําหนดทางเลือกที่สามารถครอบคลุมวิธีการที่จะแกไขปญหาใหไดมากที่สุด และถาเรามีขาวสาร
สมบูรณสําหรับปญหาแตละเรื่องเราอาจกําหนดทางเลือกไดเหมาะสมและครอบคลุมอยางแทจริง
ได ถาขาวสารไมสมบูรณ ก็จะกําหนดทางเลือกที่มีลําดับความสําคัญของการแกปญหา เชนเดียวกับ
ผูปกครองจะตองกําหนดทางเลือก (โรงเรียน) ที่เหมาะสมสําหรับบุตรหลานของตนเอง 
 5.  การเลือกทางเลือก (selection of alternative) เมื่อกําหนดทางเลือกแลวขั้นตอไป คือ 
การเลือกทางเลือกที่จะไปปฏิบัติการตอไป (selection of acourse of action) ขั้นนี้เองที่เปนที่ยอมรับ
วาเปนการตัดสินใจแทจริง การเลือกทางเลือกนั้นเกิดจากผลของการตัดสินใจแตยังไมสมบูรณ นั่น
คือเมื่อกําหนดโรงเรียนใหบุตรหลานแลว ก็เลือกโรงเรียนที่คิดวาดีที่สุดสําหรับบุตรหลาน 
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 6.  การปฏิบัติการตัดสินใจ (implement of decision) เปนการปฏิบัติตามผลการตัดสินใจ 
หรือทางเลือกที่เราจะทราบไดวาการตัดสินใจนั้นถูกตองเหมาะสมเพียงใดหรือไมก็ขึ้นอยูกับผลการ
ตัดสินใจนั้น ๆ การประเมินของการตัดสินใจนี้ เปนการตรวจดูวาผลของการตัดสินใจที่ปฏิบัติไป
เหมาะสมกับการแกปญหาหรือไม นั่นคือเมื่อเลือกโรงเรียนแลวผูปกครองก็สงบุตรหลานเขา
โรงเรียนที่เลือกที่คิดวาเหมาะสมที่สุดแตจะเหมาะสมหรือไมก็ขึ้นอยูกับการประเมินผลของ           
การเรียนและปจจัยอ่ืนประกอบดวย 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค  

 การทําความเขาใจถึงความหมายและความสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภค จะทําใหเขาใจ
ถึงลักษณะและขอบเขตของพฤติกรรมผูบริโภค จากการศึกษาและรวบรวมเอกสารที่เกี่ยวของกับ
พฤติกรรมผูบริโภค มีนักวิชาการหลายทานใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี้ 

 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การศึกษาถึงการแสดงออกของคนในฐานะผูบริโภคที่
เกี่ยวของกับการทํากิจกรรมตาง ๆ คือ  การจัดหา  การใชสินคาหรือบริการตาง ๆ  รวมถึงการกําจัด
หรือทิ้งส่ิงที่ใชแลวนั้นดวย  ทั้งนี้  การศึกษาจะมุงสนใจที่จะสืบคนใหทราบถึงเหตุผลวา  ทําไม 
และเพราะอะไรเขาถึงเลือกซื้อสินคาและบริการนั้นหรือตรานั้น ๆ (ธงชัย  สันติวงษ, 2549,หนา 3) 
 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  ปฏิกิริยาของบุคคลเกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและ 
การใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ  รวมทั้งกระบวนการของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและ       
เปนตัวการกําหนดปฏิกิริยาตาง ๆ พฤติกรรมจึงเกี่ยวกับการศึกษาวาบุคคลใชสินคาอะไร ที่ไหน  
อยางไร และภายใตสถานการณอยางไรที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาและบริการมาใช (อุษณีย  จิตตะปาโล 
และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 2)   
 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การศึกษาถึงหนวยซ้ือ และกระบวนการแลกเปลี่ยน         
ที่ เกี่ยวของกับการได รับสินคามาใช  และการบําบัดความตองการเกี่ยวกับสินคา  บริการ 
ประสบการณ และความคิด  (Mowen & Minor, 1998, p. 5) 
 พฤติกรรมผูบริโภค เกิดจากผลสะทอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคที่เกี่ยวของ
สัมพันธกับการไดรับมา (acquisition) การใช (consumption) และการกําจัด (disposition) ซ่ึง
เกี่ยวกับสินคา บริการ เวลา และความคิด โดยการตัดสินใจซื้อในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง (Hoyer & 
Macinnis, 1997, p. 3) 
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 พฤติกรรมผูบริโภค  เปนพฤติกรรมที่สามารถจะคนหาจากการซื้อ (purchasing) การใช 
(using) ตีราคา (evaluating) การกําหนดการจับจาย (disposing) สินคาและบริการนั้น ซ่ึงสินคาและ
บริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ (Leon & Leslie, 1997, p. 5) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ ผูบริโภคทําการคนหา  การซื้อ การใช           
การประเมินผลการใชสอยผลิตภัณฑ  และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขาหรือ
หมายถึง  การศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใช
สินคา  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2539, หนา 79) 
 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (consumer behavior analysis)  เปนการวิจัยหรือคนหา
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อหรือการใชของผูบริโภคเพื่อทราบลักษณะความตองการและพฤติกรรม
ของเขา  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดจัดกลยุทธการตลาดที่สามารถสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  คําถามที่ชวยในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  คือ  6 Ws และ 1 H 
ประกอบดวย  Who? What? Why? Whom? When? Where? และ How?  เพื่อคนหาคําตอบ              
7  ประการ  ที่ตองการทราบ  คําถาม  7  คําถาม  ไดคําตอบ  7  ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
(Markin อางถึงใน อุษณีย จิตตะปาโล และนุตประวีณ เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 5) ดังแสดงใน
ตารางที่ 2.1 
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ตารางที่ 2.1 คําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 คําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 

คําถาม (6 Ws และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกีย่วของ 
1 . ใ ค ร อ ยู ใ น ต ล า ด
เปาหมาย (Who is in the 
target market?) 
 
 
 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (occupants) 
ทางด าน ( 1 )  ประชากรศาสตร  
(2) ภูมิศาสตร (3) จิตวิทยาหรือจิต
วิเคราะห (4) พฤติกรรมศาสตร 
 
 

กลยุทธการตลาด(4Ps)ประกอบ 
ดวยกลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา   
การจัดจําหนายและการสงเสริม 
การตลาดที่เหมาะสม และ    
การตอบสนองความพึงพอใจ
ของกลุมเปาหมายได 

2.ผู บ ริ โ ภ ค ซ้ื อ สิ น ค า
อะไร (What does the 
consumer buy?) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (objects) 
ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ
ก็คือความตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ และ
ความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (product 
strategy) ประกอบดวย              
(1) ผลิตภัณฑหลัก                 
(2) รูปลักษณผลิตภัณฑ
ประกอบดวยการบรรจุหีบหอ 
ตราสินคา รูปแบบ บริการ 
คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม 
ฯลฯ (3) ผลิตภัณฑควบคุม           
(4) ผลิตภัณฑที่แขงขัน
(competitive differentiation) 
ประกอบดวยความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ บริการ พนักงาน 
และภาพพจน 

3.ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer 
buy?) 
 
 
 
 
 

วัตถุประสงคในการซื้อ (objectives) 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความ
ตองการของเขาดานรางกายและ
ดานจิตวิทยาซึ่งตองศึกษาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ (1) 
ปจจัยภายใน หรือปจจัยทางจิตวทิยา 
(2) ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมาก คือ                  
(1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ            
(product strategies)  
(2) กลยุทธการสงเสริมการขาย 
(promotion strategies)ประกอบ 
ดวยกลยุทธการโฆษณา        
การขายโดยใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย 
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ตารางที่ 2.1 คําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 คําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (ตอ)   
 

คําถาม (6 Ws และ 1 H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกีย่วของ 
4.ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซื้อ (Whom 
participates in the 
buying?) 
 

บ ท บ า ท ข อ ง ก ลุ ม ต า ง  ๆ 
(organizations) และมีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย  
(1) ผูริเร่ิม (2) ผูมีอิทธิพล (3) ผู
ตัดสินใจซื้อ (4) ผูซ้ือ (5) ผูใช 

กลยุ ท ธ ที่ ใ ช ม า กคื อกลยุ ท ธ
โฆษณาและ(หรือ)การสงเสริม
การตลาด (advertising and 
promotion strategies)  
 

5.ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?) 
 
 

โอกาสในการซื้อ (occasions) เชน 
ช ว ง เ ดื อน ใดของป ห รื อช ว ง
ฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของ
เดือน ชวงเวลาใดของวัน โอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตาง ๆ 

กลยุ ท ธ ที่ ใ ช ม า กคื อกลยุ ท ธ  
ก า ร ส ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด 
(promotion strategies) เชน ทํา
การสงเสริมการตลาดเมื่อใดจึงจะ
สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

6.ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 
 
 

ชองทางหรือแหลง  (outlets) ที่
ผู บ ริ โ ภค ไปทํ า ก า รซื้ อ  เ ช น 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต 
บางลําพู พาหุรัด  สยามสแควร
รานขายของชํา และอ่ืน ๆ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(distribution channel strategies) 
บ ริษั ทนํ า ผ ลิ ตภั ณฑ สู ต ล า ด
เปาหมายบริษัทนําผลิตภัณฑสู
ตลาดเปาหมาย 

7.ผูบ ริโภคซื้ ออย างไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้ น ตอนในก า รตั ดสิ น ใ จซื้ อ 
(operation) ป ร ะ ก อ บ ด ว ย  
(1) การรับรูปญหา (2) การคนหา
ข อ มู ล  ( 3 )  ก า รป ร ะ เ มิ น ผ ล
ทางเลือก  (4) การตัดสินใจซื้อ  
(5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุ ท ธ ที่ ใ ช ม า กคื อกลยุ ท ธ  
การสงเสริมการตลาด(promotion 
strategies) ป ร ะ ก อ บ ด ว ย  
การโฆษณาการขาย การสงเสริม
ก า ร ข า ย  ก า ร ใ ห ข า ว  แ ล ะ  
การประสัมพันธ  

 
ที่มา : อุษณีย จิตตะปาโล และนุตประวีณ เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 6-7  
 
 บทบาทพฤติกรรมผูบริโภค 
 บทบาทที่ เกี่ยวของกับการซื้อของผูบริโภค นักการตลาดไดนํามาประยุกตใชใน          
การกําหนดกลยุทธการตลาด โดยเฉพาะกลยุทธการโฆษณา การสรางขาวสารการโฆษณา และ      
ผูแสดงการโฆษณา (presenter) ใหทําบทบาทใดบทบาทหนึ่ง เชน ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจ     
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ผูซ้ือ และผูใช ดังนี้ (William อางถึงใน อุษณีย  จิตตะปาโล และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, 
หนา 2) 
 1.  ผูริเร่ิม (initiator) คือ บุคคลที่รับรูถึงความจําเปน หรือความตองการริเร่ิมซื้อ เสนอ
ความคิดเกี่ยวกับความตองการผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหนึ่ง 
 2.  ผูมีอิทธิพล (influencer) คือ บุคคลที่ใชคําพูดหรือการกระทําทั้งที่ตั้งใจหรือไมตั้งใจ   
ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ การซื้อ การใชผลิตภัณฑ หรือบริการ 
 3.  ผูตัดสินใจ (decider) คือ บุคคลผูตัดสินใจหรือมีสวนในการตัดสินใจวาจะซื้อหรือไม
ซ้ืออะไร ซ้ืออยางไร ซ้ือที่ไหน 
 4.  ผูซ้ือ (buyer) คือ บุคคลผูไปทําการซื้อสินคาจริง 
 5.  ผูใช (user) คือ บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการบริโภค การใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
 
 พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 นักการตลาดจะคาดการณไดอยางไรวา ผูบริโภคจะเปนผูซ้ือผลิตภัณฑของตน ถาซ้ือจะ
ซ้ือในปริมาณเทาใด และทําไมผูบริโภคจึงไดเลือกซื้อผลิตภัณฑนั้น ดังนั้น นักการตลาดจะตอง
ศึกษาใหรูวาผลิตภัณฑและตราใดที่ผูบริโภคไดเลือกซื้ออันจะเปนประโยชนตอกิจการอยางมาก    
ที่จะนําผลิตภัณฑออกวางตลาด ส่ิงที่ตองศึกษา ไดแก พฤติกรรมศาสตรชวยใหเขาใจถึงพฤติกรรม
การซื้อ นักวิเคราะหการตลาดหันมาสนใจพฤติกรรมศาสตรในดานของจิตใจ และความนึกคิดของ
ผูบริโภค ส่ิงที่นักการตลาดสนใจและใหความสําคัญ คือ การซื้อสินคาในลักษณะกลองดํา (buying 
in a black box) ดังแสดงในภาพที่ 2.3 แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมในการซื้ออยางงายของผูบริโภค 
ผูบริโภคที่จะซื้อสินคานั้นจะไดรับแรงกระตุน ไดแก สวนประสมทางการตลาดและปจจัยอ่ืน ๆ 
อยางไมมีขอบเขต จะแตกตางตรงที่วาผูบริโภคแตละคนจะรับเอาแรงกระตุนบางสวนหรือทั้งหมด 
แลวจึงทําการตอบสนอง โดยการซื้อสินคาหรือบริการ กลองดําจึงเปนตัวแทนของผูบริโภค (อุษณีย  
จิตตะปาโล และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 15-18) ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ส่ิงกระตุน (stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
ประกอบดวย 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น  เปนสิ่งกระตุนที่ เกี่ยวของกับสวนผสมทางการตลาด 
(marketing mix) ประกอบดวย 
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  1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (product) จากการศึกษาพบวาทุกปจจัยมีผลตอ
ผูบริโภคในระดับสําคัญมาก เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อกระตุนความตองการ 
  1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
  1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (distribution/place) เชน       
จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง การจัดสถานที่เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุน
ความตองการซื้อ 
  1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (promotion) เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอ ความพยายามของพนักงานขาย การลดแลกแจกแถม การสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกรซึ่งไมสามารถควบคุมได แตสงผลกระทบโดยตรงตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
ประกอบดวย 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (economic stimulus) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได
ของผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (technology stimulus) เชน ความกาวหนาของ
เทคโนโลยีการสื่อสาร สงผลใหเกิดความตองการในเครื่องมือส่ือสารประเภทตาง ๆ มากขึ้น 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางการเมืองและกฎหมาย (political and law stimulus) เชน 
กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคาใดสิ่งหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ เปนตน 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (cultural stimulus) เชน อิทธิพลจากความเชื่อ
ในขนบธรรมเนียมประเพณีและวัฒนธรรม เปนตน จะมีผลตอการใชรถยนตหรือซ้ือสินคาตาม
เทศกาลตาง ๆ  
  2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภคเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาและ
ทําความเขาใจ เพราะทําใหทราบวาความรูสึกนึกคิดและตัดสินใจของผูบริโภคเปนเชนไร 
ประกอบดวย 
      2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย 
ตาง ๆ คือ ปจจัยทางวัฒนธรรม ปจจัยทางสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางจิตวิทยา 
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        2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (decision making process) ประกอบดวย       
5 ขั้นตอน คือ การตระหนักถึงปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
  3.  การตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s response) เปนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเกี่ยวกับ
เร่ืองตาง ๆ ดังนี้ 
      3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (product choice) เลือกสินคาแบบใด ชนิดใด 
      3.2  การเลือกตราสินคา (brand choice) มีความตองการตราสินคา ตราใด 
        3.3 การเลือกผูขาย (dealer choice) เลือกซื้อสินคาจากพนักงานขายตรงจาก
หางสรรพสินคา หรือจากรานคาสะดวกซื้อ 
        3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (purchase timing) ผูบริโภคเลือกซื้อเวลาใด 

    3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (purchase amount) ซ้ือจํานวนมากนอยเทาใด 
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ภาพที่ 2.4 พฤติกรรมผูซ้ืออยางงาย 
ที่มา : อุษณีย  จิตตะปาโล และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวัติ, 2546, หนา 18  
 
 ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ไดแก (ธงชัย สันติวงษ, 2539, 
หนา 4-6) 

   1. ปจจัยดานวัฒนธรรม วัฒนธรรมเปนสัญลักษณและส่ิงที่มนุษยสรางขึ้นโดยเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปอีกรุนหนึ่ง ซ่ึงเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของบุคคล นักการตลาด
จําเปนตองคํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม อันจะสงผลทําใหการวางแผนการตลาด
เปลี่ยนแปลงไปดวย โดยแบงเปน 3 ลักษณะ คือ 

1.1  วัฒนธรรมพื้นฐาน  เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 

ส่ิงกระตุนภายนอก 

ส่ิงกระตุน
ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน
อ่ืน ๆ 

ผลิตภัณฑ 
 
 
ราคา 
 
 
การจัด
จําหนาย 
 
 
การสงเสริม
การขาย 

เศรษฐกิจ 
 
 
เทคโนโลยี 
 
 
การเมือง
และ
กฎหมาย 
 
วัฒนธรรมฯ 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคดิ 
ของผูบริโภค 

ลักษณะของผูซ้ือ 
กระบวนการ

ตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ 

การตอบ 
สนองของผูซ้ือ 

ปจจัยทาง
วัฒนธรรม 
 
ปจจัยทางสังคม 
 
 
ปจจัยสวนบุคคล 
 
 
 
ปจจัยจิตวิทยา 

การตระหนกัถึง
ปญหา  
 
การคนหาขอมูล 
 
การประเมินทางเลือก 
 
การตัดสินใจซือ้ 
 
 
พฤติกรรมหลังการ
ซ้ือ 

การเลือกผลิตภัณฑ 
 
 
การเลือกตราสินคา 
 
การเลือกผูขาย 
 
การเลือกเวลาใน
การซื้อ 
 
การเลือกปริมาณ
การซื้อ 
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          1.2  วัฒนธรรมกลุมยอย  หมายถึง  วัฒนธรรมของแตละกลุมที่มีลักษณะเฉพาะ
แตกตางกัน วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย 
 1.3  ช้ันทางสังคม  เปนการแบงชั้นทางสังคมออกเปนระดับตาง ๆ ในฐานะที่
แตกตางกัน  โดยใชเกณฑรายได  ฐานะ  ทรัพยสิน  ตระกูล  อาชีพ  หรือตําแหนงหนาที่การงาน  ซ่ึง
การ  แบงชั้นทางสังคมเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค อันมีผลตอ        
การกําหนดตลาดเปาหมายในการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  รวมทั้งสวนประสมทางการตลาดให
สามารถตอบสนองความตองการของแตละสังคมได 

 2.  ปจจัยทางดานสังคม  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน  และถือเปนปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม  การเลือก
พฤติกรรม  และการดํารงชีวิต  รวมท้ังทัศนคติ  และแนวความคิดของบุคคล  เนื่องจากตองการ   
การยอมรับของกลุมลักษณะทางสังคม ประกอบดวย 
 2.1  กลุมอางอิง  เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย  กลุมนี้จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ  
ความคิดเห็น  และคานิยม  ของบุคคลในกลุมอางอิง  กลุมอางอิงแบงออกเปน  2  ระดับ คือ 
                 2.1.1  กลุมปฐมภูมิ ไดแก  ครอบครัว  เพื่อนสนิท  และเพื่อนบาน 
                 2.1.2  กลุมทุติยภูมิ ไดแก  กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม  เพื่อนรวมอาชีพ และ รวมสถาบัน  
บุคคลกลุมตาง ๆ ในสังคม 
 2.2  ครอบครัว  บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ  ความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคล  ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอการซื้อของคนในครอบครัว 
 2.3  บทบาทและสถานะ  บุคคลจะเกี่ยวของกันหลายกลุม  เชน  กลุมครอบครัวและ
สถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละกลุม 
 3.  ปจจัยสวนบุคคล  การตัดสินใจของผูซ้ือ ไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของ
บุคคลทางดานตาง ๆ ประกอบดวย 
  3.1  อายุ  อายุที่แตกตางกัน ตองการผลิตภัณฑที่แตกตางกัน 
       3.2  วงจรชีวิตครอบครัว  เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี
ครอบครัว  การดํารงชีวิต ในแตละขั้นตอนถือเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ ทัศนคติ และ
คานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑ และพฤติกรรมซื้อที่แตกตางกัน 
       3.3  อาชีพ  อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคา
และบริการที่แตกตางกัน 
        3.4  โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคล มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการและ
เกี่ยวของกับอํานาจในการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 
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       3.5  การศึกษา  ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะใชผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวาผูมี
การศึกษาต่ํา 
   3.6  คานิยมหรือคุณคา และรูปแบบการดํารงชีวิต 
   คานิยม หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรือความคิดในเรื่องหนึ่ง 
   คุณคา หมายถึง อัตราสวนของผลประโยชนที่รับรูตอราคาสินคา 
   รูปแบบการดํารงชีวิต หมายถึง รูปแบบการดํารงชีวิตของมนุษยที่แสดงออกมาใน
รูปของกิจกรรม ความนาสนใจ หรือความคิดเห็น 
  4.  ปจจัยทางดานจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลแตละคนไดรับอิทธิพลจากปจจัยทาง
จิตวิทยา  ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา  
ปจจัยทางจิตวิทยา ประกอบดวย 
       4.1  การจูงใจ หมายถึง ส่ิงกระตุนที่อยูภายในตัวบุคคล  ซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ
ตามแรงจูงใจ  ซ่ึงเกิดภายในตัวบุคคล 
       4.2  การรับรู หมายถึง กระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร  การจัด
ระเบียบ และการตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึง กระบวนการ
การเขาใจของบุคคล  ซ่ึงขึ้นอยูกับ ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการ อารมณ และสิ่งกระตุน  
โดยจะพิจารณาเปนกระบวนการ การกลั่นกรอง การรับรู และแสดงความรูสึกจากประสาทสัมผัส
ทั้ง 5 ไดแก การไดเห็น ไดยิน ไดรสชาติ ไดกล่ิน และไดรูสึก 
       4.3  การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และความโนมเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลที่เกิดขึ้นจากการที่บุคคลไดรับส่ิงกระตุน
และเกิดการตอบสนอง การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเชื่อ ประสบการณ
ในอดีต 
       4.4  ความนาเชื่อถือ เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนผลจาก
ประสบการณในอดีต 
       4.5 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจของบุคคลหรือ
ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคตินับวาเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความเชื่อ 
ในขณะที่ความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ 
       4.6  บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซ่ึงนําไปสู   
การตอบสนองตอส่ิงแวดลอมที่มีแนวโนมเหมือนเดิมหรือสอดคลองกัน 
       4.7  แนวคิดของตนเอง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอตนเอง หรือความคิดที่
บุคคลคิดวาบุคคลอื่น (สังคม) มีความคิดเห็นตอตนอยางไร 
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    ปจจัยตาง ๆ ที่กลาวมาจะเปนสิ่งที่ชวยใหผูบริหารสามารถวางแผนการตลาด และจัดวาง  
กลยุทธใหเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคตอการใชผลิตภัณฑ 

 
แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 
 ยุทธนา  ธรรมเจริญ (2540, หนา 170-173)  กลาววา สวนประสมทางการตลาดของสินคา
นั้น โดยพื้นฐานมีอยู 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริม
การตลาด แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทาง
การตลาดของสินคาทั่วไปกลาวคือ จะตองมีการเนนพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพทั้งสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการใหบริการ ดังนั้นสวนประสมทาง
การตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ
สงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดังนี้ 
 ผลิตภัณฑ (Product) 
 บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (intangible product) ไม
สามารถจับตองไดมีลักษณะเปนอาการนามไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว การให
ความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 
 บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
หลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย
ของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของอาคาร
สถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 
 บริการในแตละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ไดแก บริการหลัก บริการเสริม และบริการอื่น ๆ 
ซ่ึงบริการทั้งหมดตองมีคุณภาพ โดยที่บริการหลักตองเปนตัวที่นํารายไดหลักมาสูธุรกิจและตองมี
คุณภาพมากที่สุด บริการเสริมจะใหบริการไดตอเมื่อลูกคามีความพึงพอใจกับบริการหลักแลว สวน
บริการอื่น ๆ ตองสรางความสะดวกอยางแทจริงใหกับลูกคา 
 ราคา (Price) 
 ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายได ของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายได
สูงขึ้น การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได อยางไรก็
ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะการมีคูแขง
มากแตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาที่เพิ่ม ยอมทําใหลูกคาไมมา
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ใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจตั้งราคาต่ําก็จะนํามาสูสงครามราคา  เนื่องจากคูแขงรายอื่น
สามารถลดราคาไดในเวลาอันรวดเร็ว 
 ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาและ
ราคาของบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพในการ
บริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาไดรับการตอบสนอง ในขณะที่การ
ตั้งราคาต่ําลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ในขณะที่การตั้งราคาต่ําลูกคา
มักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํามาก ๆ ลูกคาอาจจะไมใชบริการ
ได เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอการบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่
ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารที่ธุรกิจตั้งราคาไวสูง ก็หมายความวาลูกคา
ที่มาใชบริการตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาก็คือลูกคามีการเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะ
ไดรับ 
 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
 ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธี คือ 
 1.   การใหบริการผานราน การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน  เชน รานตัดผม 
รานซักรีด รานใหบริการอินเตอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือใน
หางสรรพสินคา แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อทําใหผูบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานขึ้นมา 
 2.   การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้ เปน
การสงพนักงานไปใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามสะดวกของลูกคา เชน การใหบริการ
จัดสงอาหารตามสั่ง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย การสงพนักงานไปทําความสะอาด
อาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่ทํางานของลูกคา การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง 
การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงานที่หรูหราหรือการเปดรานคาใหบริการ 
สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของ หรือ อาจจะมีสํานักงานแยกตางหาก แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการ
ใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 
 3.  การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้ เปนการขยายธุรกิจ ดวยการคาขาย 
แฟรนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่ว
โลก บริษัทการบินไทยขายตั๋วเครื่องบินที่ตองผานบริษัททองเที่ยว และโรงแรมตาง ๆ ไมวาจะเปน
เชอราตัน แมริออตต 
 4.   การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม
โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปอยางสะดวก
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และทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง เชน การใหบริการผานเครื่องมือเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ 
เกาอี้นวดอัตโนมัติ เครื่องชั่งน้ําหนักหยอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลด 
(download) ขอมูลจากสื่ออินเตอรเน็ต 
 3.  การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้ เปนการขยายธุรกิจ ดวยการคาขายแฟ
รนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก 
บริษัทการบินไทยขายตั๋วเครื่องบินที่ตองผานบริษัททองเที่ยว และโรงแรมตาง ๆ ไมวาจะเปนเชอรา
ตันแมริออตต 
 4.   การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม
โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปอยางสะดวก
และทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง เชน การใหบริการผานเครื่องมือเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ 
เกาอี้นวดอัตโนมัติ เครื่องชั่งน้ําหนักหนอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลด 
(download) ขอมูลจากสื่ออินเตอรเน็ต 
 การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การ
สงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดทุกรูปแบบไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ 
การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานสื่อตาง ๆ ซ่ึงการบริการที่ตองการเจาะสื่อ
ลูกคาระดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการบริการเจาะลูกคา
ระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลกแจกแถม เปนตน 
 สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยางตอไปนี้ 
 1.  โครงการสะสมคะแนน (loyalty program) การสงเสริมการตลาดแบบนี้ เปนการเนน
ความจงรักภักดีของลูกคาดวยการให สิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคา
รูสึกผูกพันกับธุรกิจ การสงเสริมการขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึง
ความคุมคาจากการใชบริการแตละครั้ง ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว ลดตนทุนการไป
ใชบริการกับคูแขงเปนการสรางกําแพงกีดกันคูแขงขันไดทางหนึ่ง แตการสงเสริมการขายแบบนี้
ตองลงทุนทั้งของรางวัลหรือทีมงานที่ตองจัดตั้งเฉพาะเพื่อดําเนินการเรื่องนี้ แตส่ิงที่ตองทําคือ 
ตองการสรางความตื่นเตนและความนาสนใจของโครงการเพื่อกระตุนยอดการใชจายผานบัตร เชน 
การเรงคะแนนสะสมดวยการกําหนดชวงเวลาและเพิ่มคะแนนสําหรับการใชจายที่เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบ
กับเดือนกอนหนา การเพิ่มรายการของขวัญเปนของแปลกใหมและหาซื้อไดยาก 
 2.  การลดราคาโดยใชชวงเวลา การใชบริการของลูกคามีการขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน 
ผูบริหารจะตองนําเรื่องนี้มาใชใหเกิดประโยชนแกธุรกิจ 
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 3.  การสมัครเปนสมาชิก ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะไป
ทดลองใชบริการของคูแขงไดและในที่สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาเปนสมาชิกเปนการ
ผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหน แตส่ิงที่ผูบริหารจะตองทําคือ 
จะตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยชน ที่ลูกคาที่เปนสมาชิกกับลูกคาทั่วไปอยางชัดเจน และ
จะตองมีการสื่อสาร ถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 
 4. การขายบัตรใชบริการลวงหนา การใชบริการในแตละคร้ัง ลูกคายอมตองการไดรับ
ราคาพิเศษหรือตองการลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใชบริการ คือ ใหลูกคาซื้อ
บริการไวลวงหนาซ่ึงอาจจะเปน 5 หรือ 10 ครั้ง แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา 6 เดือน หรือ 1 ป 
 พนักงาน (people) 
 พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมด ในองคกรที่ใหบริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต
เจาของผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ
เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการ
ใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับกระบวนการใน
การใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 
 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่
ตองพบปะ และ ใหบริการกับลูกคาโดยตรง และ พนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการ
สนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 
 กระบวนการใหบริการ (process) 
 กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาด ที่มีความสําคัญมาก จะตองอาศัย
พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน ไดแก การ
ตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซึ่งในแต
ละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการ
บริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 
 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หนา 64)  กลาววา ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคาร
ของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ 
การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง 
ๆ ส่ิงตาง ๆ  เหลานี้เปนส่ิงที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ  กลาวคือ 
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ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2539, หนา 9-10) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix หรือ 4P’s) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซ่ึงทางบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความ
พึงพอใจแกกลุมเปาหมายประกอบดวยเครื่องมือตอไปนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหมพึงพอใจผลิตภัณฑที่ เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(utility) มีมูลคา (value) ในสายตาของลูกคาจึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด
กลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (2) 
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ  เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปราง ลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตรา
สินคา ฯลฯ  (3)  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑเปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดง
ตําแหนงที่แตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลุกคาเปาหมาย  (4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อให
ผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น  (5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ และสาย
ผลิตภัณฑ  
 2. ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงที่บุคคลจายสําหรับสิ่งที่ไดมา ซ่ึงแสดงถึงมูลคาในรูปเงินตรา
หรืออาจ หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนที่จําเปนตองใหเพื่อไดมาซึ่งผลิตภัณฑและบริการ นักการ
ตลาดตองตัดสินใจในราคาและการปรับปรุงราคาเพื่อทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคาที่สงมอบใหลูกคา
มากกวาราคาของสินคานั้น ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึงถึงการยอมรับของลูกคา
ในมูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑ ตนทุนของสินคา คาใชจายที่เกี่ยวของ และ
ภาวการณแขงขัน 
 3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางการจัดจําหนายซึ่งประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด การจัดจําหนาย
ประกอบดวย 2 สวนคือ 
  3.1  ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑและ (หรือ) กรรมสิทธิ์ที่
ผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
  3.2  กระจายสินคา หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายของผลิตภัณฑจาก
ผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรมประกอบดวยการขนสง การเก็บรักษาสินคา
ผูบริโภคและการบริหารสินคาคงเหลือ 
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 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสารเพื่อจูงใจเตือน
ความทรงจําเครื่องมือที่ใชสงเสริมการตลาดที่สําคัญมีดังนี้ 
  4.1  การโฆษณา (advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร และ 
(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือ ความคิด ที่ตองมีการจายเงิน โดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการ
โฆษณาและเกี่ยวของกับ(1) กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (create strategy) (2) กลยุทธส่ือ 
(media strategy) 
  4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และ 
จูงใจตลาด โดยใชบุคคล งานในขั้นนี้จะเกี่ยวของกับ (1) กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
(personal selling strategy) (2) การจัดการหนวยงานขาย (sales force management) 
  4.3  การสงเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมการขายที่
นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยพนักงานขาย การใหขาว และการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจทดลองใช หรือ การซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทาย หรือ บุคคลอื่นในชองทางการ
สงเสริมการขาย มี 3 รูปแบบคือ (1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
ผูบริโภค (consumer promotion) (2)  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
ผูบริโภค (sales force promotion)  (3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
ผูบริโภค (sales force promotion) 
  4.4  การใหขาวและประชาสัมพันธ (publicity and public relation) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคกรหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคกร 
  4.5  การตลาดทางตรง (direct marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนอง (response) โดยตรงหรือ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริม
การตลาดโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที เครื่องมือนี้ประกอบดวย (1) การ
ขายทางโทรศัพท (2) การขายโดยใชจดหมายตรง (3) การขายโดยใชแคตตาล็อค (4) การขายทาง
โทรทัศน วิทยุ หรือ หนังสือพิมพ  ดังนั้นสวนประสมทางการตลาดจึงนับวาเปนปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึงถูกสรางขึ้นและควบคุมโดยนักการตลาด 
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ผลิตภณัฑ  
(Product) 

* สินคาใหเลือก 
   (product variety) 
* คุณภาพสินคา (quality) 
* ลักษณะ (feature) 
* การออกแบบ (design) 
* ตราสินคา (brand name) 
* การบรรจุภัณฑ (packaging) 
* ขนาด (size) 
* บริการ (services) 
* การรับประกัน (warranties) 

การจัดจําหนาย  
(Place) 

* ชองทาง (channels) 
* ความครอบคลุม (coverage) 
* การเลือกคนกลาง (assortment) 
* ทําเลที่ตั้ง (location) 
* สินคาคงเหลือ (inventory) 
* การขนสง (transportation) 
* การคลังสินคา (warehousing) 

ฯลฯ 

ราคา  
(Price) 

* ราคาสินคาในรายการ 
    (list price) 
* สวนลด (discounts) 
* สวนยอมให (allowances) 
* ระยะเวลาการชําระเงิน  
   (payment period) 
* ระยะเวลาการใหสินเชื่อ  
   (credit terms) 

ฯลฯ 

การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

* การโฆษณา (advertising) 
* การขายโดยใชพนักงานขาย  
    (personal selling) 
* การสงเสริมการขาย  
   (sales promotion) 
* การใหขาว และประชาสัมพันธ  
   (publicity and public relation) 
* การตลาดทรงตรง  
   (direct marketing) 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ภาพที่ 2.5 สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ที่มา: ศิริวรรณ  เสรีรัตน,2539,หนา 9 
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 การบริหารทางการตลาด  (marketing  management)  หลากหลา การบริหารการตลาด  
จะครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ แนวคิด หลักของการตลาด สวนประสมทางการตลาด และปจจัยที่มี
ผลกระทบตอกลยุทธทางการตลาด 
 หลักของการตลาด  กลาวไดวา การตลาด คือ กระบวนการทางสังคม และการบริหาร ซ่ึง
บุคคล และกลุมบุคคลไดรับส่ิงที่สนองความจําเปน และความตองการของเขาจากการสราง และการ
นําเสนอ และการเปลี่ยนแปลง ผลิตภัณฑที่มีมูลคากับบุคคลอื่น 
 นิยามดังกลาวจะวางอยูบนแนวคิดหลัก ดังตอไปนี้ ความจําเปน ความตองการ และ
อุปสงคผลิตภัณฑ (สินคา บริการ และความคิด) มูลคา ตนทุน และความพึงพอใจ การแลกเปลี่ยน
การกระทําธุรกรรม ความสัมพันธ และเครือขาย ตลาด และนักการตลาด และลูกคาที่คาดหวัง และ
แสดงใหเห็นแนวคิดใหม ตามแผนภาพดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความจําเปน 
ความตองการ 
และอุปสงค 

ผลิตภัณฑ 
(สินคา บริการ 
และความคิด) 

มูลคา ตนทุน 
และ 

ความพึงพอใจ 

การแลกเปลี่ยน 
และ 

การทําธุรกรรม 

นักการตลาด 
และ 

ลูกคาที่คาดหวัง 

 
ตลาด และ 

เครือขาย 

ความสัมพันธ 

 
ภาพที่ 2.6 แนวคิดหลักของการตลาด 
ที่มา : Kotler, 1989, p. 11 
 
 ในการปฏิบัติตามแผนการตลาดยอมมีส่ิงที่สรางความประหลาดใจ และผิดหวังเกิดขึ้น มี
อยูมากมาย ดวยเหตุนี้การควบคุมวิธีการดําเนินงานตามแผนการตลาดดวย การควบคุมกลยุทธ นั้น
ยอมเปนส่ิงสําคัญยิ่งกลาวก็คือการตรวจสอบวา กลยุทธการตลาดของบริษัทยังคงเหมาะสมกับ
สภาพของเงื่อนไขตลาดหรือไม และการที่ตลาดมีความเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงรวดเร็วมากบริษัท
จําเปนตองประเมินประสิทธิผลการตลาดของตนโดยใชเครื่องมือที่เรียกวา การตรวจสอบทาง
การตลาดอยางไดสม่ําเสมอแสดงใหเห็นกระบวนการตลาด และปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกําหนดกล
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ยุทธของ บริษัท ซ่ึงบริษัทจะสามารถติดตาม และปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมของตลาด ทั้งใน
ระดับมหภาคและจุลภาคไดตามระบบที่แสดงไวใน แนวคิดหลักของการตลาด 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 
 นันทวัน  เหล่ียมปรีชา (2538, หนา 26) กลาววาคุณลักษณะที่สําคัญของการบริการมีดังนี้ 
 1.  ประกอบดวยสวนที่จับตองไดและจับตองไมได สวนใหญแลวการบริการจะ
ประกอบดวย 2 สวนหลัก ๆ คือ สวนที่เปนวัตถุและสวนที่ไมใชวัตถุ สวนเปนวัตถุนี้ผูรับและผู
ใหบริการจะสามารถตรวจสอบคุณภาพไดโดยไมยากนักเนื่องจากผูรับและผูใหบริการสัมผัสกับส่ิง
เหลานี้ได  อีกสวนหนึ่งของการบริการคือสวนที่ไมใชวัตถุ สวนนี้เปนสวนที่ไมมีตัวตนและไม
สามารถจับตองไดดวยประสาททั้ง 5 ผูรับบริการจะไมสามารถสัมผัส เห็น ไดยิน ไดกล่ิน หรือรูรส
ของการบริการได การใหบริการเปนการขายในสิ่งที่ไมมีตัวตน ไมมีรูปรางลักษณะ ดังนั้น
ผูรับบริการไมอาจทราบไดวาบริการที่จะไดรับเปนอยางไร และจะมีประสิทธิภาพดีแคไหนจนกวา
จะไดรับบริการนั้นแลว  จากลักษณะดังกลาว ก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกเสี่ยง และไมมั่นใจ
ตอการใชบริการในครั้งแรก เพราะไมสามารถทดสอบกอนการใชได ดังนั้น การบริการจึงเปนสิ่งที่
ผูซ้ือพึงพอใจจากการใชบริการนั้นเปนสําคัญ  ซ่ึงลักษณะความพึงพอใจนี้จะมีผลตอการใชบริการ
ของ ผูซ้ือในครั้งตอ ๆ ไปดวย 
 2.  ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ การบริการจะไมสามารถแยกผู
ใหบริการและผูรับบริการออกจากกันได เพราะการบริการนั้น ผูใหและผูรับจะตองดําเนินการ
รวมกันไป จึงทําใหผูบริโภคและผูใหบริการมีความสัมพันธระหวางกัน เชน การพูดคุยกันใน
ระหวางการบริการของทั้งสองฝาย  จากลักษณะการใหบริการที่ไมสามารถแยกผูผลิตแลผูบริโภค
ออกจากกันได ผูใหบริการจะมีวงจํากัดในการใหบริการกับผูบริโภคแตละราย ผูขายใหบริการเพียง
คนเดียวอาจไมขายบริการหลาย ๆ แหงพรอมกันได การขายบริการจะทําไดในปริมาณและขอบเขต
ที่จํากัดเพราะไมสามารถใหบริการคราวละมาก ๆ ในแตละครั้ง 
 3.  มาตรฐานของการบริการ การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถกําหนดมาตรฐานใหแนนอน
ได ขึ้นอยูกับผูรับบริการจะใชบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ผูใหบริการแตละคนมีแบบและ
วิธีการในการใหบริการที่แตกตางกัน แมวาจะเปนการบริการจากคน ๆ เดียวกันถาตางวาระกันก็จะ
ใหการบริการไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับสภาพอารมณและจิตใจของผูใหบริการ ถาผูใหบริการมีสภาพ
อารมณที่ดี มีจิตใจดี การบริการก็จะออกมาดี เปนที่พึงพอใจของผูรับบริการแตถาสภาพอารมณและ
จิตใจของผูใหบริการเปนไปในทางตรงกันขามผลของการบริการก็จะออกมาไมดีเทาที่ควร ซ่ึงทํา
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ใหความพอใจของผูรับบริการนอยกวาครั้งกอน จากการที่การบริการแตละครั้งมีลักษณะแตกตาง
กันดังกลาวขางตน อาจกอใหเกิดปญหาตอการพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ นั่นคือ
ในการซื้อแตละครั้งของผูซ้ือจะเกิดความไมแนใจในคุณภาพของการบริการที่จะไดรับวาจะ
ทัดเทียมกับครั้งกอนหรือไม เชน ผูรับบริการเกิดความลังเลใจในการบริการของพนักงานธนาคารวา
จะใหบริการที่ดีเหมือนครั้งกอนหรือไม นอกจากนี้ การบริการที่ไมไดมาตรฐานก็ไมสามารถ
แลกเปลี่ยนกลับคืนได 
 4.  การกักเก็บบริการ การบริการไมสามารถกักเก็บไมสามารถเก็บหรือรักษาสภาพของ
การบริการใหคงทนได ปริมาณความตองการดานการบริการมีความไมแนนอน ซ่ึงขึ้นอยูกับ
สถานการณถาความตองการดานการบริการมีนอย ความสามารถในการใหบริการที่เหลือก็ไมอาจ
เก็บไวในคราวตอไปได หรือความตองการดานการบริการมีมากในบางครั้ง ก็ไมอาจใหบริการที่
รวดเร็วเทากับครั้งที่มีความตองการนอยเนื่องจากจํานวนบุคคลกรและสวนประกอบอื่น ๆ มีจํากัด 
เชน การไปติดตอที่ธนาคารใด ๆ ตอนปลายเดือน ผูรับบริการจะตองเสียเวลาในการรอคอยที่จะรับ
การบริการจากพนักงาน ซ่ึงแตกตางกับการไปติดตอในกลางเดือนหรือกลางสัปดาห ที่ไดรับการ
อํานวยความสะดวกอยางรวดเร็วปญหาเหลานี้ไมสามารถดําเนินการแกไขไดอยางเต็มที่ 
 ลักษณะของบริการ 
///////////// สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540, หนา 317) กลาววา บริการมีลักษณะสําคัญอยู 4 ประการ คือ 
///////////// 1.//จับตองไมได (intangible) บริการ ไมมีตัวตน ที่ผูซ้ือจะจับตองทดลองตัวอยางกอนได 
ไมวาจะโดยการชิม, รูสึก, มองเห็น, ไดยิน หรือไดกล่ิน ดังนั้น การเสนอขายบริการ จึงตองแสดงถึง 
คุณประโยชนที่จะไดรับจากการบริการนั้นมากกวาจะเนนถึงลักษณะการใหบริการ 
///////////// visualization แสดงใหเห็นดวยภาพของเหตุการณ หรือผลที่เกิดขึ้นจากการไดรับบริการ
หรือแสดงถึงเครื่องมือ อุปกรณ ที่จะเสนอบริการให เชน การเสนอขายบริการนําเที่ยว จะโฆษณา
ดวยภาพสถานที่ตาง ๆ ที่ตื่นเตนเราใจ รถโดยสารที่ดูสะดวกสบาย ภาพในรถที่มีนักทัศนาจร 
ใบหนาแสดงความสุข พนักงานตอนรับหรือมัคคุเทศกที่แสดงการเอาใจใสลูกคาหรือเสนอบริการ
รถเชาดวยรถยนตที่ดูใหมนาขับ เปนตน 
///////////// association เชื่อมโยงบริการกับสินคาที่จับตองได ตัวบุคคล เหตุการณ หรือสถานที่ที่
จะตองส่ือถึงได เชน สายการบินอางถึงการเอาใจใสของพนักงานตอนรับดวยหมีโคลาของสายการ
บินออสเตรเลีย หรือความปลอดภัยเหมือนเหาะดวยพรมในนิยายอาหรับราตรี หรือการบินไทยใส
คําขวัญวา รักคุณเทาฟา ธนาคารแสดงถึงความรวดเร็วในการใหบริการ ดวยเหตุการณในภาพยนตร
โฆษณาที่คุณยายเดินไปหาที่นั่ง เพื่อนั่งลง คุณหลานวิ่งมาหาบอก ไดรับบริการเรียบรอยแลว เปน
ตน 
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///////////// physical representation ใชสัญลักษณที่จะเปนตัวแทนบริการ อาจเปน logo สีหรือ
เครื่องแบบของผูใหบริการ สีทองสีเงิน จะแสดงถึงคุณภาพของบริการที่เยี่ยม หรือสูงกวา ความโอ
โถงของสถานที่ แสดงถึงความมั่นคงของบริการเกี่ยวกับการเงิน ทําใหนาเชื่อถือ ไววางใจ 
เครื่องแบบการแตงกายการทําความสะอาด และความไววางใจในระดับการใหบริการไดใน
รานอาหาร เครื่องมือที่ทันสมัย ทําใหมองเห็นวาจะไดรับบริการที่ทันสมัยดวย 
///////////// 2.//ไมสามารถแยกแยะระหวางผูใหบริการและบริการ ผูซ้ือจะคิดถึงผูผลิตบริการและ
บริการที่ซ้ือเปนหนึ่งเดียวกัน ไมสามารถแยกบริการจากผูผลิตไปจําหนายตางสถานที่ ตางเวลาได 
การผลิตและจําหนายบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ชางตัดผม สระผม ตัดผมให เปนการผลิตและ
ขายบริการโดยตรง เปนการใช direct channel ผูผลิตบริการจะตองพบปะลูกคา เปนขอจํากัดในการ
เสนอขายหลาย ๆ ตลาด หรือลูกคาหลายคนพรอมกันไมไดในหลายประเภทของบริการทันตแพทย
ไมสามารถทําการรักษาฟนใหคนไขพรอมกันหลายคน ตองทําฟนใหทีละคน ดังนั้น การขยายตลาด
จึงทําไดยากกวาการเสนอขายบริการ อาจทําการตั้งตัวแทนชวยในดานการสงเสริมการตลาดได แต
ไมสามารถจะผลิตบริการแทนได เชน การทองเที่ยวที่มีตัวแทนจําหนายตั๋วเครื่องบินหรือพาหนะ
อ่ืน ๆ เสนอขายหองพักในโรงแรมได ตัวแทนขายประกันตาง ๆ ตัวแทนชวยจําหนายบัตรการแสดง
ตาง ๆ ได แตไมใชผูผลิตบริการตาง ๆ โดยตรง เปนเพียงพนักงานขายหรือคนกลางเทานั้น 
///////////// 3.  มีความแตกตางในการใหบริการ บริการที่เสนอขายแตละครั้งจะมีความแตกตางกันได 
ถึงแมจะผลิตจากผูใหบริการคนเดียวกันและบริการชนิดเดียวกันจากผูใหบริการที่แตกตางกันจะไม
เหมือนกัน ความหลากหลายในการใหบริการมีมากจะไมสามารถจะกําหนดมาตรฐานการใหบริการ
ได ดังนั้น การเสนอขายบริการ จึงตองมีการวางแผนเกี่ยวกับรายละเอียดของบริการที่เสนอขาย
ตั้งแตแรกและพยายามโฆษณาใหเกิดความเชื่อถือในระดับคุณภาพที่สม่ําเสมอ การผลิตบริการ
จะตองควบคุมใหสูงกวาระดับที่โฆษณาไว หรือที่ลูกคาคาดหวังเสมอ 
///////////// 4.//อุปสงคของบริการจะมีอายุส้ันและเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลมาก บริการผลิตทันทีและ
สงมอบในขณะใหบริการแกลูกคาบริการจึงไมสามารถจะผลิตลวงหนาไมสามารถเก็บรักษาไวกอน 
ขณะเดียวกันดานผูซ้ือบริการ จะเกิดความตองการไดรับบริการทันที เมื่อเกิดความตองการ หากตอง
รอไวนาน ๆ จะเปลี่ยนใจได นอกจากนั้นความตองการซื้อบริการ จะขึ้นลงเปลี่ยนแปลงไดมากตาม
ฤดูกาล ตามชวงเวลาในแตละเดือน เวลาในแตละวัน 
 คุณลักษณะของผูใหบริการ 
 ฉลอง  ภิรมยรัตน (2521, หนา 205) ไดกลาวถึงหลักจิตวิทยาที่สามารถนํามาเปนขอคิด
และหลักปฏิบัติในงานประเภทบริการผูอ่ืนเพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น ดังนี้ 
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 1.  บุคลิกภาพของผูบริการ โดยหลักทางจิตวิทยาผูไปใชบริการยอมมีความคาดหวังอยาง
นอยที่สุดก็หนึ่งอยางคือ ความคาดหวังที่จะไดรับการยอมรับจากผูใหบริการวาตนมีอํานาจ
เหนือกวาผูใหบริการเกือบทุกนามก็วาได เพราะบุคคลประเภทนี้มักถือเสียวา เงินสามารถซื้อไดทุก
ส่ิงทุกอยาง อยูแลว การที่ผูรับบริการไดรับความผิดหวังจากผูใหบริการในเรื่องอํานาจก็พอจะสรุป
ไดวากิจการคงไมเจริญไปไดแน 
 การเลือกบุคลากรมาทําหนาที่ในการใหบริการจึงตองเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพใน
ลักษณะที่สุภาพเรียบรอย ออนนอมตอคนทั่วไป พูดจามีสัมมาคารวะ มีน้ําใจ ลักษณะทาทีไมอวด
หยิ่งหรือนักเลงตอผูใชบริการ ถาเลือกคนไดเหมาะสมเชนนี้ ก็จะเกิดความสําเร็จและเจริญกาวหนา 
 2.  การปรับตัวของผูบริการ ผูทําหนาที่ใหบริการแมจะมีรูปรางหนาตาดีก็ยังไมเพียงพอ
ส่ิงสําคัญประการหนึ่ง คือสามารถปรับตัวใหเขากับอารมณของผูใชบริการไดทุกโอกาส การใช
อารมณคาง หรือหัวเสียมาจากเรื่องอื่น ๆ มาระบายออกกับผูมาใชบริการ ก็เทากับการไลผูใชบริการ
โดยตรง ผูใหบริการจึงตองฝกหัดการกรับตัว ปรับอารมณใหได 
 3.  ทัศนคติของผูบริการ ผูใหบริการบางคน มีทัศนคติไมดีตอบุคคลบางประเภท การมี
อคติรูสึกลําเอียงตอผูรับบริการเปนการทําใหการบริการดอยลง บางครั้งการแสดงความไมพอใจ
ออกมาใหปรากฏก็เทากับวาเปนการปดโอกาสตนเอง ตัดความเจริญของตนเองโดยทัศนคติเปนเหตุ 
 4.  การมีมนุษยสัมพันธของผูบริการ ผูใหบริการบางคนพูดจาคลองแคลวและพูดไดทั้ง
วัน แตบางคนไมสนใจผูคนที่จะมาใชบริการจะพูดแบบเสียไมได ใบหนาบึ้งตึงไมเคยยิ้มกับใครคน
แบบนี้จัดมาทํางานบริการไมได 
 5. การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ ผูใหบริการตองมีความรูในเรื่องที่จะใหบริการรูจกั
พูดจา โนมนาวจิตใจใหผูใชบริการเกิดมีภาวะผูกพันทางใจกับการบริการ 
 6.  รูจักใชศิลปะในการตกแตงของผูบริการ การรูจักใชสี แสง หรือการจัดวางของในที่
ทํางานถือเปนเรื่องสําคัญเพราะจิตวิทยาในเรื่องของสี และความรูสึกเปนเรื่องที่เปนจริง ผูใหบริการ
ประสงคจะใหผูซ้ือบริการมีความรูสึกเชนไรก็ตองเลือกใชแสง สี ใหมีสวนสัมพันธกับงานบริการ
ดวย จากการที่ผูที่ทํางานในการใหบริการเปนผูที่มีความสําคัญในฐานะเปนตัวแทนขององคการ 
และเปนผูที่มีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการโดยตรง ดังนั้นผูทํางานดานบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่ดี
ของการเปนผูใหบริการดังกลาวที่กลาวขางตนแลว เพื่อการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและ
กอใหเกิดประโยชนกับองคการ  2 
 คุณภาพของการบริการ 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการวา 
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของผูบริการ 
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 2.  ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการ 
 3.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากการไดรับบริการแลว 
 การบริหารคุณภาพในธุรกิจบริการ 
 ชาญ  นุกูลวุฒิโอภาส (2542, หนา 13) กลาววา การใหบริการลูกคาจะมีประสิทธิผล
หรือไมนั้นขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง ปจจัยที่มีอิทธิพลในทางบวกตอการรับรูของลูกคาในดาน
คุณภาพการบริการมี 6 ปจจัย คือ 
 1.  มุงไปที่เปาหมาย กําหนดและสนองตอบความคาดหวังของลูกคา ทําใหส่ิงที่ใหสัญญา
ไว ณ สถานที่และเวลาตามสัญญา ใหลูกคาไดทราบถึงส่ิงที่ผูใหบริการไดปฏิบัติ 
 2.  เอาใจใสและเปนธุระให ใหความเห็นอกเห็นใจ ปรับอารมณใหอยูในสถานการณทาง
จิตใจและความตองการของลูกคาเอาใจใสดูแลและเต็มใจที่จะชวยเหลือ 
 3.  ปฏิบัติโดยทันที ใหอํานาจผูใหบริการในการคิดและสนองตอบอยางรวดเร็ว ยินยอม
ใหใชดุลพินิจและสติปญญาในการตัดสินใจดวยตนเองแทนที่ตองรอคําส่ัง หรือ ทําตามระเบียบ 
 4.  การแกปญหา อบรมและสงเสริมผูใหบริการเรื่องการแกปญหา ผูใหบริการตองให
ความสนใจอยางเต็มที่เมื่อลูกคามีปญหา ลูกคาจะจดจําการตอบสนองที่ดีไปตลอดจึงควรใชโอกาส
นี้แสดงใหลูกคาเห็นถึงศักยภาพและความสามารถขององคการ 
 5.  การติดตามผล การติดตามผลจะไดรับความสนใจจากลูกคา และมักไดรับความนิยม
ชมชอบอยางจริงจัง ในการติดตามผลสัมพันธกับการเอาใจใส และความเปนมืออาชีพจึงควรติดตาม
ผลอยางไรมีไหวพริบและสรางชื่อเสียงใหเล่ืองลือถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 6.  การกอบกู ลูกคาที่ประสบปญหามักตั้งความคาดหวังในการแกไขปญหา ไวต่ํา ดังนั้น
ลูกคาจะประทับใจมากหากการแกไขปญหาเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว การแกไขปญหาอยางรวดเร็วเปน
ปจจัยสําคัญที่ชวยรักษาภาพลักษณของการใหบริการที่มีคุณภาพสูงไวอยูไปอยางถาวร 
 คุณภาพการใหบริการ  
///////////// ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 340-341) กลาววา คุณภาพการใหบริการ (service 
quality)  ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางของการใหบริการ คือ การรักษาระดับของการ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวัง ขอมูลตาง ๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพ การใหบริการที่ผูใชบริการตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปาก
ตอปาก จากการโฆษณา ผูใชบริการพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่ตองการ (what) เมื่อเขามีความตองการ
(when) สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) ซ่ึงคุณภาพการใหบริการจะมี
ลักษณะ ดังนี้ 
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///////////// 1.//การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตั้งเหมาะสม  เพื่อแสดงถึงความสามารถ 
ในการเขาถึงลูกคา 
///////////// 2.//การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองใชภาษาที่ลูกคาเขาใจ
งาย 
 3.//ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 //////////// 4.//ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง 
///////////// 5.//ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
///////////// 6.//ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
///////////// 7.//การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก 
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
///////////// 8.//ความปลอดภัย (security) บริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางๆ 
///////////// 9.//การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
///////////// 10.//การเขาใจและรูจักผูใชบริการ (understanding knowing customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และ ใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 

ตารางที่ 2.2 มิติในการวัดคุณภาพการบริการ 
 

มิต ิ รายละเอียด 
1.  ลักษณะที่สัมผัสได (tangibles) แสดงถึงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก

อุปกรณบุคคลและอุปกรณในการติดตอส่ือสาร  
2.  ความนาเชื่อถือได (reliability) ความสามารถที่จะใหบริการตามคํามั่นดวยความถูกตอง 
3.  ความสามารถตอบสนอง 
(reponsiveness) 

ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการอยางรวดเร็ว 

4.  การทําใหมั่นใจในความรูความ
ชํานาญ (assurance) 

การใหความรูของพนักงานและความสามารถในการสง
มอบความไววางใจและความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 

5.  การเอาใจใส (empathy) การดูแลลูกคาอยางจริงใจ 
ที่มา : Schiffman and Kanuk, 2000, p. 7 
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///////////// การวัดคุณภาพของบริการ โดยวัดที่ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (customer satisfaction 
index) ของลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ ไปแลว ในการประเมินระดับคุณภาพของบริการนั้น
เราอาจใชปจจัยหรือองคประกอบของการบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ/ตรวจวัด/
ทดสอบ/ประเมินคา หรือ เกรดหรือนับจํานวน หรือ ใหหนวยคะแนน หรือ ระดับความรูสึกพึง
พอใจ ในลักษณะที่ผูอ่ืนสวนมาก ยอมรับได 
 ดังนั้น ในการประเมินคุณภาพของการบริการของสถานบริการตาง ๆ จึงตองพิจารณา
ระดับความพึงพอใจ ที่ลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ (service characteristics and attributes) ตาง ๆ 
ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยูนั้น จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหนึ่ง ๆ หรือเสร็จวงจรบริการ
หนึ่ง ๆ ที่เรียกวา service cycle 
 

ประวัติความเปนมาของรานเฟรชมารท 

 
 เฟรชมารท เร่ิมตนจากบริษัทที่รับตกแตงภายในและรับสรางอุปกรณตางๆ ภายในราน
มินิมารทใหกับหลายบริษัทดวยกัน ดวยประสบการณและความชํานาญงานในดานนี้ที่ส่ังสมมานาน
ป อีกทั้งในปจจุบัน ประเทศไทยมีรานสะดวกซื้อตางๆ เกิดขึ้นมากมาย แตสวนใหญเปนระบบแฟ
รนไชสที่มาจากตางประเทศซึ่งตองใชงบประมาณการลงทุนที่สูงและมีขอสัญญาตางๆ ผูกมัดอีก
มากมาย ทําใหผูที่สนใจจะเปดกิจการรานสะดวกซื้อ ที่มีงบการลงทุนในระดับกลางไมสามารถที่จะ
ดําเนินธุรกิจได ธุรกิจเฟรชมารทบริษัท เฟรชมารท อินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด (มหาชน) ดําเนิน
ธุรกิจรานสะดวกซื้อมาตั้งแตตั้งแตป 2543 โดยมี คุณนรินทร  จิยารมณ ประธานกรรมการ โดย
ขณะนี้ธุรกิจขยายสาขาไดมากถึง 500 กวาสาขา  ธุรกิจรานเฟชรมารท ซ่ึงเปนธุรกิจรานสะดวกซื้อ
ของคนไทย  สามารถที่จะขยายไปไดเรื่อยๆ ซ่ึงมันเปนความภูมิใจของคนไทย เพราะเปนแบรนด
ของคนไทย  

 ปจจุบันรานสะดวกซื้อถือเปนสวนหนึ่งที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันของคนในชุมชน
ตางๆ เพราะจําหนายสินคาที่ลวนเปนปจจัยส่ี สําหรับการอุปโภคและบริโภคที่จําเปนใน
ชีวิตประจําวัน ดังนั้นผูประกอบการธุรกิจรานสะดวกซื้อ จึงตองปรับตัวเพื่อใหสามารถแขงขันได 
ทั้งในเรื่องของสินคาที่มีคุณภาพและความหลากหลายดวยพรอมการใหบริการที่สะดวกรวดเร็ว
รวมถึงการจัดโปรโมชั่นเพื่อกระตุนกําลังซ้ือ ของลูกคาขาประจําอยางตอเนื่องนรินทร จิยารมณ’ 
ประธานกรรมการบริษัท เฟรชมารท อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน) ผูบริหารแฟรนไชสราน
สะดวกซื้อเฟรชมารท  ไดทําการเปดใหบริการสาขาแรกเมื่อป 2543 เฟรชมารทเปนรานสะดวกซื้อ
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ของคนไทยที่ถือวาประสบความสําเร็จอยางนาพอใจโดยมีการขยายสาขาอยางตอเนื่องปจจุบันมี
จํานวนสาขาที่เปดใหบริการแลวกวา 500 แหงทั่วประเทศ 

 
วิสัยทัศน (Vision)  
 รานเฟรชมารทตองการขยายฐานตลาดคาปลีกใหกวางขึ้น โดยการขยายไปยังลูกคาตาง
อําเภอและในจังหวัดใกลเคียงและในสถานที่ชุมชน 
 
พันธกิจ (Mission) 

 รานเฟรชมารท  ตองการปรับปรุงรานคาใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายในการเลือก
ซ้ือสินคา และสรางประทับใจตอลูกคาที่ไดเขารับบริการจากรานเฟรชมารท รานเฟรชมารท จะ
ดําเนินการภายใตปรัชญาการใหบริการที่ดี สะดวกรวดเร็วกับลูกคา และสรางความสัมพันธที่ดีกับ
ธุรกิจคูคา 

 
เปาหมาย (Goals)   

 รานเฟรชมารท มีเปาหมายที่จะสรางความประทับใจในการบริการใหแกลูกคาโดยการ
จัดหาสินคาตางๆ มาใหลูกคาเลือกซื้อไดหลากหลายชนิดในราคาที่ยุติธรรม และสรางความ
ประทับใจในการบริการกับลูกคาทุกระดับ  

 
วัตถุประสงคของรานเฟรชมารท   
 ตองการที่จะปรับปรุงระบบบัญชีและการเงินใหไดมาตรฐาน จัดทําระบบการควบคุม
สินคา ภายในราน และสินคาคงคลัง เพื่อสามารถทราบถึงผลประกอบการที่แทจริงของกิจการ และ
ควบคุมปริมาณสินคา ตลอดจนลดความสูญหายและการมีสินคาคางสตอก 
 
จุดเดนของรานเฟรชมารท   
  รูปแบบการตกแตงรานที่เนนความทันสมัย สะดวก รวดเร็วในการใหบริการและมีความ
โดดเดนเปนเอกลักษณเฉพาะ พรอมดวยสินคาที่มีคุณภาพหลากหลายกวา 2,000 รายการ จาก
โรงงานผูผลิตที่ไดมาตรฐานเปนที่ยอมรับ รวมถึงรูปแบบการใหบริการใหม ๆ เพื่อมุงไปสู           
การยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในสังคมและที่สําคัญยังเปนการสงเสริมใหรานคาเครือขายที่อยูใน
ระบบแฟรนไชสของเฟรชมารทมียอดขายและผลประกอบการที่ดีขึ้นอยางตอเนื่อง 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 นงลักษณ  องอาจโฆศิตวงศ (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การศึกษาภาพลักษณของ
รานคาปลีกสมัยใหมที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การ
วิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 3 ประการคือ (1) เพื่อศึกษาคุณลักษณะของผูบริโภค เชน เพศ อายุ อาชีพ 
รายได สถานภาพการสมรส รูปแบบที่พักอาศัย ขนาดครอบครัวที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาจาก
รานคาปลีกสมัยใหม (2) เพ ื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) 
ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ที่มีตอ
พฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภค และ (3) เพ ื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของ
รานคาปลีกสมัยใหม และพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคาของผูบริโภค ขอมูลที่ใชในการวิจัยไดมา
จากการศึกษาจากเอกสารทางวิชาการ และแบบสอบถามผูบริโภคที่เขาไปใชบริการในรานคาปลีก
สมัยใหมประเภทซุปเปอรเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใช
คาสถิติ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบความสัมพันธดวย
คาสถิติ Chi-square test การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียวและการทดสอบรายคู (One-way 
ANOVA) ชนิด Friedman test ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 1.  พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคาขึ้นอยูกับลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา จํานวนสมาชิกในครอบครัวและรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอ
เดือน โดยผูบริโภคซ้ือสินคาเดือนละ 1-2 คร้ัง สวนใหญซ้ือสินคาในชวงเวลา 16.01-20.00 น. ใช
เวลาในการซื้อสินคาแตละครั้งโดยเฉลี่ย 31 นาที – 1 ช่ัวโมง และมีคาใชจายในการซื้อสินคาแตละ
ครั้งโดยเฉลี่ยไมเกิน 500 บาท ประเภทสินคาที่ผูบริโภคนิยมซื้อมากที่สุด คือ ผลิตภัณฑทําความ
สะอาด ไดแก ผลิตภัณฑทําความสะอาดรางกาย ผลิตภัณฑซักลาง รองลงมา คือ เครื่องดื่มและ
เครื่องปรุงรส ตามลําดับ โดยเหตุผลหลักที่ผูบริโภคนิยมซื้อสินคาในรานค าปลีกสมัยใหมประเภท
ซุปเปอรเซ็นเตอร คือ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานคาปลีก ราคา
สินคาที่เหมาะสม และความหลากหลายของสินคา ตามลําดับ 
 2.  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาในรานคาปลีก
สมัยใหมประเภทซุปเปอรเซ็นเตอร คือ (1) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอ
พฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเรื่องความถี่ในการซื้อสินคา (2) ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานราคามีผลตอพฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเรื่องรานคาปลีกที่ผูบริโภค
นิยมซื้อสินคา เวลาในการซื้อสินคาแตละครั้งโดยเฉลี่ยและคาใชจายในการซื้อสินคาแตละครั้งโดย
เฉลี่ย (3) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่จัดจําหนายมีผลตอพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
สินคาของผูบริโภคในเรื่องรานคาปลีกที่ผูบริโภคนิยมซื้อสินคา ความถี่ในการซื้อสินคาและเวลาใน
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การซื้อสินคาแตละครั้งโดยเฉลี่ย (4) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการขายมีผล
ตอพฤติกรรมการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคในเรื่องชวงเวลาในการซื้อสินคา 
 3.  จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณของรานคาปลีกสมัยใหมไมมีผลตอพฤติกรรมการ
เลือกซื้อสินคาของผูบริโภค แตผูบริโภคมีความคิดเห็นวา ผูประกอบการรานคาปลีกสมัยใหม
สามารถกําหนดภาพลักษณที่พึงประสงค โดยอาศัยปจจัยสวนประสมทางการตลาดมาใชเปน
แนวทาง คือ (1) ภาพลักษณที่พึงประสงคดานสินคาหรือบริการที่จําหนาย โดยผูบริโภคให
ความสําคัญในเรื่องความมีคุณภาพของสินคา ความนาเชื่อถือ ความหลากหลายของสินคา (2) 
ภาพลักษณที่พึงประสงคดานราคา โดยผูบริโภคใหความสําคัญในเรื่องการตั้งราคาสินคาที่
เหมาะสม (3) ภาพลักษณที่พึงประสงคดานสถานที่จัดจําหนาย โดยผูบริโภคใหความสําคัญในเรื่อง
การหยิบหาสินคาและเดินซื้อสินคาไดสะดวก การติดปาราคาสินคาอยางชัดเจน ความสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งใกลบานหรือท่ีทํางาน มีจํานวนสาขามาก ที่จอดรถสะดวกสบาย
และปลอดภัย การใชอุปกรณที่ทันสมัยไดมาตรฐาน ความสะอาดของรานคา การตกแตงรานที่
สวยงาม (4) ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการสงเสริมการตลาด โดยผูบริโภคใหความสําคัญใน
เร่ืองสื่อโฆษณาที่ใชมีความทันสมัย การจัดวางสินคา ความสม่ําเสมอของการสงเสริมการขาย การ
ลด แลก แจก แถม และการชิงโชค ชิงรางวัล (5) ภาพลักษณที่พึงประสงคดานบริการ โดยผูบริโภค
ใหความสําคัญในเรื่องการบริการของพนักงานที่คลองแคลว สุภาพ มีบุคลิกภาพที่ดี มีการนําเอา
ระบบสารสนเทศ (information system) ที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ มีจํานวนแถวคอยในการ
ชําระเงินสั้น มีบริการหลังการขาย ไดแก การรับประกันความพอใจ การรับคืนสินคา มีบริการจัดสง
สินคา มีรานอาหาร ธนาคารและบริการตาง ๆ อยูในรานคาปลีกสมัยใหม 
 สรุป เร่ือง การศึกษาภาพลักษณของรานคาปลีกสมัยใหมที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อ
สินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเขตกรุงเทพมหานคร จากการที่ไดทําการวิจัยพบวาพฤติกรรมการ
เลือกซ้ือสินคา โดยผูบริโภคจะซื้อสินคาเดือนละ 1-2  คร้ัง สวนใหญซ้ือสินคาในชวงเวลา 16.01-
20.00 น. ใชเวลาในการซื้อโดยเฉลี่ย 31 นาที – 1 ช่ังโมง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซื้อสินคาในรานคาปลีกพบวา ดานคุณภาพ ผูบริโภคใหความสําคัญในเรื่องความมี
คุณภาพของสินคา ความนาเชื่อถือ ความหลากหลาย  ดานราคา ผูบริโภคใหความสําคัญเกี่ยวกับ
ดานราคาสินคาที่เหมาะสม ดานสถานที่จําหนาย ผูบริโภคใหความสําคัญในเรื่องการหยิบหาสินคา
และเดินซื้อสินคาไดสะดวก มีการติดปายราคาไวอยางชัดเจน ความสะดวกในการเดินทางกลับมา
ใชบริการ ทําเลที่ตั้งใกลบานหรือที่ทํางานมีสาขาจํานวนมาก  มีความปลอดภัย อุปกรณทันสมัย 
สะอาด การตกแตงรานมีความสวยงาม  ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคใหความสําคัญในเรื่อง
ส่ือโฆษณาที่ใชมีความทันสมัย การรับประกันความพอใจ การรับคืนสินคา มีการรับสงสินคา ส่ิง
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เหลานี้ลวนเปนความตองการของผูบริโภครานคาปลีกสมัยซ่ึงสิ่งเหลาถือวาเปนขอมูลสําคัญที่
จะตองนํามาพัฒนาปรับปรุงรานคาปลีกสมัยใหมใหมีความเจริญกาวหนาพรอม ๆ กับตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภค  
 มณทิรา  กิตติศักดิ์นาวิน (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการซื้อสินคาของ
ผูบริโภคในรานสะดวกซื้อ กรณีศึกษา : กรุงเทพมหานครและปริมณฑล การศึกษาครั้งนี้มี
วัตถุประสงค 2 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อสินคาในรานคาปลีกสมัยใหม ประเภท
รานสะดวกซื้อของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) เพื่อศึกษาปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อสินคาในรานคาปลีกสมัยใหม ประเภทรานสะดวกซื้อ 
 กรอบในการศึกษาประกอบดวยตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการซื้อสินคา ซ่ึงมีตัวช้ีวัดเปน
ความถี่ในการซื้อตอเดือนและจํานวนเงินที่ ซ้ือแตละครั้ง และตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และทัศนคติตอราน
สะดวกซื้อ 
 กลุมตัวอยางไดจากการสุมแบบบังเอิญประชาชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มา
ใชบริการที่รานสะดวกซื้อ จํานวน 200 คน เครื่องมือในการศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บ
รวบรวมขอมูล โดยการแจกแบบสอบถามใหกรอก สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน Correlation t-test และ F-test ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ 
 1.  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุเฉลี่ยเทากับ 30 ป มีสถานภาพโสด มี
สมาชิกในครอบครัว 3-4 คน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี
รายได 10,000-20,000 บาทตอเดือน 
 2.  ทัศนคติตอรานสะดวกซื้อในภาพรวมอยูในระดับดีปานกลาง คาเฉลี่ยเทากับ 3.47 เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานแลว พบวา ทัศนคติตอรานสะดวกซื้ออยูในระดับดีปานกลางทั้ง 6 ดาน โดย
ดานที่มีคาเฉลี่ยทัศนคติสูงสุด คือ ดานการจัดจําหนาย คาเฉลี่ยเทากับ 3.67 
 3.  รานสะดวกซื้อที่กลุมตัวอยางใชบริการบอยท่ีสุด คือ 7-Eleven ดวยเหตุที่ใกลบาน 
โดยการเดินไปรานสะดวกซื้อคนเดียว ชวงเวลาที่ไปซื้อสินคาอยูระหวาง 18.01-24.00 น. ซ้ือสินคา 
4-6 คร้ังตอเดือน สินคาที่ซ้ือเปนสินคาประเภทอาหาร ของขบเคี้ยว ยา เปนจํานวนเงิน 51-100 บาท
ตอคร้ัง 
 4.  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อสินคาในรานสะดวกซื้อ ไดแก เพศและ
สถานภาพสมรส โดยเพศชายซื้อสินคาตอเดือนมากกวาเพศหญิง และคนโสดซื้อสินคาตอเดือนมาก
คร้ังกวาผูที่สมรสแลว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับอายุ จํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ไมมีความสัมพันธกับจํานวนครั้งในการซื้อสินคาตอเดือน
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และปจจัยสวนบุคคลทั้งหมดในการศึกษาครั้งนี้ ไมมีความสัมพันธกับจํานวนเงินในการซื้อสินคา
ตอคร้ัง 
 ขอเสนอแนะ 

1. ควรจัดใหมีหองน้ําสะอาดไวบริการลูกคา 
2. ควรรับชําระคาสินคาดวยบัตรเครดิต โดยกําหนดเปนมูลคาขั้นต่ําในการรับชําระ 
3. จัดหาที่จอดรถที่ใกลที่สุดไวบริการลูกคา 
4. จัดใหมีตู ATM ไวบริการ 
5. เพิ่มความหลากหลายของสินคาใหมากขึ้น รวมทั้งรับประกันคุณภาพสินคา 

จัดพนักงานใหเพียงพอ และฝกอบรมมารยาทในการใหบริการอยางตอเนื่อง 
 สรุป เรื่องพฤติกรรมการซื้อสินคาของผูบริโภคในรานสะดวกซื้อ เขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล  จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลสวนใหญใช
บริการบอยคร้ังที่สุดที่ 7-ELEVEN ดวยเหตุที่ใกลบานการเดินทางสะดวก ชวงเวลาที่ซ้ือสินคาอยู
ระหวาง 18.01-24.00 น. ซ้ือสินคา 4-6 คร้ัง ตอเดือน ขอเสนอแนะ ควรจัดใหมีหองน้ําสะอาดไว
บริการลูกคา ควรรับชําระคาสินคาดวยบัตรเครดิต ควรมีที่จอดรถบริการใหกับลูกคา ควรมีตู ATM 
ไวบริการ จากผลที่ไดจากการศึกษาพบวาผูบริโภคตองการความสะดวกมาเปนลําดับแรก มีสินคาที่
หลากหลายใหเลือกซื้อ ดังนั้นผลจากการวิจัยของมณทิรา ที่ศึกษาในเรื่องของพฤติกรรมการซื้อ
สินคาของผูบริโภคในรานสะดวกซื้อจึงสามารถนํามาใชศึกษาตอในการทําคนควาอิสระเรื่องสวน
ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานเฟรชมารทโดยสามารถนําไปปรับใชใน
สวนของการใหบริการที่มีความสะดวกและรวดเร็วเพื่อใหตรงกับความตองการของผูบริโภค 
 อินทิราภรณ  ดีสุวรรณ (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อ
สินคาจากรานสะดวกซื้อ อําเภอเมือง จังหวัดสระบุรี วัตถุประสงคของการศึกษาครั้งนี้ เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการซื้อสินคาจากรานสะดวกซื้อ และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับ
พฤติกรรมการซื้อสินคาจากรานสะดวกซื้อ อําเภอเมือง จังหวัดสระบุรี การศึกษาใชขอมูลปฐมภูมิที่
ไดจากการสัมภาษณกลุมตัวอยางที่ซ้ือสินคาจากรานสะดวกซื้อ จํานวน 400 ชุด จากนั้นนําขอมูลมา
วิเคราะหเชิงพรรณนาและเชิงปริมาณดวยสถิติ ไดแก คารอยละ และทดสอบสมมติฐานดวย             
คาไคสแควร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป มีสถานภาพ
โสด การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. เปนนักเรียน นักศึกษา มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอย
กวา 5,000 บาท พฤติกรรมการซื้อสินคาประเภทสินคาบริโภคคือเครื่องดื่ม สินคาอุปโภคจําพวก 
แปง สบู ยาสีฟน โดยจายเงินซื้อสินคาแตละครั้งนอยกวา 50 บาท ซ้ือสินคาในชวงวันจันทร-วนัศกุร 
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เวลา 16.31-22.00 น. ควรถ่ีในการซื้อสินคา 1-5 ครั้งตอเดือน เหตุผลในการซื้อสินคาจากรานสะดวก
ซ้ือเนื่องจากตั้งอยูใกลที่พักอาศัย โดยซ้ือสินคาเปนประจําเมื่อตองการ ผูบริโภคที่ซ้ือสินคามีความ
ตองการใหรานคาสะดวกซื้อปรับปรุงเรื่องการติดปายราคาใหชัดเจน ปรับปรุงคุณภาพสินคาให
สินคาใหม/สดอยูเสมอ เหตุผลในการซื้อสินคาจําแนกตามสวนประสมทางการตลาด ปจจัยดาน
สินคา ไดแก สินคามีความหลากหลาย หลายขนาด ปจจัยดานราคา ไดแก ติดปายราคาชัดเจน ปจจัย
ดานสถานที่ ไดแก การจัดวางสินคาเปนระเบียบ ตั้งอยูใกลแหลงชุมชน ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก พนักงานอัธยาศัยดี การทดสอบสมมติฐานพบวา เพศมีความสัมพันธกับจํานวนเงิน
ที่จายซ้ือสินคาแตละครั้ง ชวงระยะเวลาที่ซ้ือ วันที่ซ้ือสินคาบอย สถานที่ตั้งของรานและลักษณะ
การซื้อสินคาจากรานสะดวกซื้อ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ มีความสัมพันธ
กับประเภทสินคาบริโภคและอุปโภคที่ซ้ือบอยจํานวนเงินที่จายซื้อสินคาชวงระยะเวลาที่ซ้ือสินคา
ความถี่ในการซื้อสินคาและลักษณะการซื้อสินคา จํานวนเงินที่จายซื้อสินคาแตละคร้ัง ชวง
ระยะเวลาที่ซ้ือสินคา วันที่ซ้ือสินคา ความถี่ในการซื้อสินคา สถานที่ตั้งรานคาและลักษณะการซื้อ
สินคา รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับประเภทสินคาบริโภคและอุปโภคที่ ซ้ือบอย 
ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการรานคาปลีกสะดวกซื้อ ควรจัดหาสินคาประเภท เครื่องดื่ม แปง 
สบู ยาสีฟน จําหนายตลอดเวลา สินคาตองใหม/สด มีใหเลือกหลายขนาด ติดปายราคาใหชัดเจน มี
การจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดดวยการ ลด แลก แจก แถม ผูบริโภคที่เปนเพศหญิง นักเรียน 
นักศึกษา และจัดพนักงานขายที่มีอัธยาศัยดีคอยใหบริการ โดยเฉพาะในชวงเวลา 16.30-22.00 น. 
 สรุป เร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อสินคาจากรานสะดวกซื้อ อําเภอเมือง จังหวัด
สระบุรี  ผลการการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญจะซื้อสินคาในชวงเวลาวันจันทร – วันศุกร เวลา 
16.31-22.00 น. ความถีในการซื้อสินคา 1-5 คร้ังตอเดือน ความตองการของผูบริโภคตองการใหมี
การติดปายราคาใหชัดเจน ปรับปรุงคุณภาพใหสินคาใหมสดอยูเสมอ  เหตุผลในการซื้อสินคาโดย
จําแนกตามสวนประสมทางการตลาด ปจจัยดานสินคา ไดแก การจัดวางสินคามีความหลากหลาย 
ปจจัยดานราคา มีการติดปายราคาที่ชัดเจน ปจจัยดานสถานที่ มีการจัดวางสินคาใหเปนระเบียบ 
ตั้งอยู ใกลแหลงชุมชน  ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  พนักงานตองมี อัธยาศัยที่ดี  
ขอเสนอแนะที่ผูบริโภคใหคําแนะนํามาคือ ควรจัดหาสินคาประเภทเครื่องดื่ม แปง สบู ยาสีฟน มา
วางจําหนาย จากการศึกษาทั้งหมดนี้ทําใหผูวิจัยทานตอไปไดมองเห็นแนวทางที่จะศึกษาตอไปวา
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและผูบริโภคในตางจังหวัดมีความตองการสินคาที่แตกตางกัน
ออกไปและยังทําใหผูวิจัยในเรื่องรานคาปลีกไดทราบถึงสินคาที่ผูโภคตองการบริโภความีอะไร
เพิ่มเติมมากขึ้นไปจากเดิม เราจึงนําขอมูลสวนนี้มาปรับใชในการคนหาพฤติกรรมการตัดสินใจการ

 48 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

เลือกใชบริการรานเฟรชมารท เขตพระประแดง วาผูบริโภคตองการเหมือนกับผูบริโภคใน
ตางจังหวัดหรือไม 
 ธนาวิทย  พึงไชยพัฒน (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการซื้อสินคาอุปโภค
บริโภคที่รานสะดวกซื้อของประชาชนในอําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี การศึกษาในครั้งนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อสินคาอุปโภคบริโภคที่รานสะดวกซื้อ ระดับความสําคัญ
ของสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานสะดวกซื้อ และความสัมพันธของ
พฤติกรรมการซื้อสินคาอุปโภคบริโภคกับปจจัยสวนบุคคล การศึกษานี้ใชขอมูลทุติยภูมิและขอมูล
ปฐมภูมิ จากการสัมภาษณกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน แลวนํามาวิเคราะหขอมูลในเชิงพรรณนา
และเชิงปริมาณดวยคาสถิติ ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาไคสแควร และการ
วิเคราะหความแปรปรวน การทดสอบสมมติฐานไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุนอยกวา 30 ป สถานภาพ
สมรส การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย อาชีพลูกจางบริษัทเอกชน รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท และมีพฤติกรรมการซื้อจากรานสะดวกซื้อที่ตั้งอยูบริเวณที่พักอาศัย การเดินทางใช
รถจักรยานยนต มีความถี่ในการซื้อสินคาเฉล่ีย 2-3 ครั้งตอสัปดาห โดยซื้อในชวงส้ินเดือน เวลา 
16.01-21.00 น. และใชเวลาแตละครั้งไมเกิน 30 นาที ดวยจํานวนเงินที่ใชจายเฉลี่ย 200-499 บาทตอ
คร้ัง สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานสะดวกซื้อมากที่สุด คือ 
ผลิตภัณฑ รองลงมา ไดแก สถานที่จัดจําหนาย ราคา และการสงเสริมการตลาดตามลําดับ สวนการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา พฤติกรรมการซื้อของกลุมตัวอยางในดานแหลงซื้อมีความสัมพันธกับ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และรายไดเฉลี่ยตอเดือนของครอบครัว สวน
ความถี่ในการไปซื้อสินคามีความสัมพันธกับอาชีพและรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 จากผลการศึกษาดังกลาวจึงเสนอแนะใหผูประกอบการรานสะดวกซื้อควรปรับปรุงดาน
ผลิตภัณฑ โดยใหบริการสินคาที่มีคุณภาพและทันสมัย พรอมทั้งติดปายราคาสินคาชัดเจน มีที่จอด
รถสะดวกและมีการสงเสริมการตลาด เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ นอกจากนี้
ควรเพิ่มพนักงานใหเพียงพอตอการใหบริการลูกคาโดยเฉพาะในชวงเวลา 16.01-21.00 น. 
 สรุป เรื่อง พฤติกรรมการซื้อสินคาอุปโภคบริโภคที่รานสะดวกซื้อของประชาชนใน
อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี ผลการศึกษาพบวา ที่ใชบริการรานสะดวกซื้อเพราะวาอยูใกลที่พัก
อาศัย การเดินทางสะดวก มีความถี่ในการซื้อสินคาเฉลี่ย 2-3 ครั้งตอสัปดาห โดยซื้อสินคาใน
ชวงเวลา 16.01-21.00น. ใชเวลาซื้อประมาณ 30 นาที การที่ผูบริโภคตัดสินใจใชบริการรานสะดวก
ซ้ือมากที่สุดคือ ผลิตภัณฑ รองลงมา ไดแกสถานที่จัดจําหนาย ราคา และการสงเสริมทางการตลาด 
จากผลการศึกษาดังกลาวมีขอเสนอแนะใหผูประกอบการรานสะดวกซื้อควรปรับปรุงดาน
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ผลิตภัณฑ โดยใหบริการสินคาที่มีคุณภาพและทันสมัย พรอมติดปายราคาสินคาใหชัดเจน เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค จะเห็นไดวาในการศึกษารานคาปลีกในเรื่องนี้ทําใหเราทราบถึง
ความตองการของผูบริโภคที่แตกตางออกไปจากรานคาปลีกในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ตรงดานสินคาทําใหเราไดทราบวาเราตองปรับสวนใดที่จะทําใหรานคาปลีกเฟรชมารทมีลูกคาเพิ่ม
มากขึ้นโดยตองหาขอมูลจากรานคาปลีกอ่ืนๆ วาลูกคามีความตองการสวนใดมากที่สุดแลวนํามา
จัดลําดับความสําคัญเพื่อพัฒนารานคาปลีกเฟรชมารทตอไป 

 ณัฐพล  ไทยรัตน (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมผูบริโภค และปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกซ้ือสินคาของผูบริโภคตอรานแฟมิล่ีมารทในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค และปจจัยทางการ
ตลาดที่มีผลตอการเลือกซ้ือสินคาของผูบริโภคตอรานแฟมิล่ีมารท ในเขตกรุงเทพมหานคร 
การศึกษาใชขอมูลปฐมภูมิจากการออกแบบสอบถาม กับกลุมตัวอยางที่ไดจากการสุมตัวอยางแบบ
หลายขั้นตอน จํานวน 400 ตัวอยาง จากนั้นวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติเชิงพรรณนาและเชิง
อนุมาน 
 จากการศึกษาสรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญ คือ เพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป 
สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ต่ํากวา 10,000 บาท ดานพฤติกรรมผูบริโภคพบวา ผูบริโภคสวนใหญจะเลือกซ้ือเครื่องดื่ม ซ้ือ
สินคาในชวงเวลา 18.01-24.00 น. เลือกสาขาที่ใกลบาน เนื่องจากอยูใกล บุคคลที่มีอิทธิพลในการ
เลือกซื้อสินคา คือ ตนเอง ใชบริการสัปดาหละ 1 คร้ังหรือต่ํากวา และจายเงินในการซื้อสินคาครั้ง
ละ 50-100 บาท ในการเลือกใชบริการซื้อสินคา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในเรื่องปจจัยทาง
การตลาดในดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด  บุคลากร สถานที่ 
กระบวนการ และการบริการ ในระดับปานกลาง โดยสวนประสมทางการตลาดที่ผูบริโภคให
ความสําคัญระดับมาก ไดแก การจัดจําหนาย ดานสถานที่ ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานราคา 
และใหความสําคัญระดับปานกลาง ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
บริการ การทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศมีความสัมพันธกับประเภทของสินคาที่ซ้ือ สาเหตุที่
เลือกใชบริการ และความถี่ในการใชบริการซื้อสินคา อายุมีความสัมพันธกับประเภทของสินคาที่
ซ้ือ ชวงเวลา ทําเลที่ตั้ง สาเหตุที่เลือกใชบริการ บุคคลที่ไปซื้อสินคาดวย ความถี่ในการใชบริการ 
และจํานวนเงิน สถานภาพมีความสัมพันธกับทําเลที่ตั้ง บุคคลที่ไปซื้อสินคาดวย และจํานวนเงิน 
ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับประเภทของสินคาที่ซ้ือ ชวงเวลา ทําเลที่ตั้ง สาเหตุที่เลือกใช
บริการ บุคคลที่ไปซื้อสินคาดวย ความถี่ในการใชบริการ และจํานวนเงิน อาชีพมีความสัมพันธกับ
ประเภทของสินคาที่ซ้ือ ชวงเวลาที่ใชบริการ ทําเลที่ตั้ง สาเหตุที่เลือกใชบริการ บุคคลที่ไปซื้อสินคา
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ดวย ความถี่ในการใชบริการ และจํานวนเงิน และรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกับประเภท
ของสินคาที่ซ้ือ ชวงเวลา ทําเลที่ตั้ง สาเหตุที่เลือกใชบริการ บุคคลที่ไปซื้อสินคาดวย และความถี่ใน
การใชบริการ และพบวาเพศที่แตกตางกันใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑแตกตางกัน อายุที่
แตกตางกันใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร 
สถานที่ กระบวนการ และบริการแตกตางกัน สถานภาพที่แตกตางกันใหความสําคัญในดานการจัด
จําหนายแตกตางกัน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันใหความสําคัญในดานราคา การสงเสริมการตลาด 
กระบวนการ และบริการแตกตางกัน อาชีพที่แตกตางกันใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑ ราคา การ
สงเสริมการตลาด บุคลากร สถานที่ กระบวนการ และบริการแตกตางกัน และรายไดเฉล่ียตอเดอืนที่
แตกตางกันใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด สถานที่ 
กระบวนการ และบริการแตกตางกัน 
 สรุป เร่ือง พฤติกรรมผูบริโภค และปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือก
ซ้ือสินคาของผูบริโภคตอรานแฟรมิล่ีมารทในเขต กรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคสวนใหญจะซื้อเครื่องดื่ม และสินคา ในชวงเวลา 18.01-24.00 น. เลือกสาขาที่อยูใกลบาน 
ใชบริการ 1 คร้ังตอสัปดาห โดยสวนประสมทางการตลาดที่ผูบริโภคใหความสําคัญมากที่สุดคือ  
การจัดจําหนาย ดานสถานที่  ดานบุคลากร ดานราคา  โดยผูบริโภคสวนใหญจะเนนความ
สะดวกสบายในการเลือกซื้อในสาขาที่ใกลที่พักอาศัยมากที่สุด สินคาประเภทเครื่องดื่มและขนมคบ
เคี้ยว จากผลการศึกษาที่ไดมาทําใหเราทราบถึงคูแขงของรานเฟรชมารทวามีกลยุทธในการจัดการ
เปนอยางไรและทําใหทราบถึงการจัดสินคาที่ยังไมที่นาพอใจตอผูบริโภคทําใหเรานําขอมูลท่ีไดมา
ทําการศึกษาการตัดสินใจเลือกใชบริการรานเฟรชมารท เขตพระประแดง ไดวาผูบริโภคในเขตพระ
ประแดงมีความตองอะไรเพิ่มเติมจะไดนํามาพัฒนารานเฟรชมารทใหตรงตามความตองการของ
ผูบริโภคในเขตกระประแดงตอไป 
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